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 وعخفاف شكخ
 معمع البخية خيخ عمى والدلاـ والرلاة يعمع, لع ما الانداف عمع بالقمع عمع الحؼ ﵀ الحسج     

 .وعمى آلو وصحبو وسمع     سيجنا محمد البذخية
 أما بعج:

 إلى والامتشاف الذكخ بجديل أتقجـ أف صجرؼ  ويثمج ليدخني فإنو بالجسيل, العخفاف مغ قا  انصلا     
 مشابع عمسو مغ أمجني الحؼ جساؿ ناصخ الكسيع /الجكتػر الفاضل الأستاذ ومذخفي أستاذؼ القجيخ,

 ﵀ ا  وحسج السجالات, كافة في لي العػف  يج مج عغ يػما  تمقاني بخحابة صجر, ولع يتػافَ و  بالكثيخ,
 نبخاسا   ليبقى  , ويديج في عمسوعسخه في يصيل أف وادعػ الله أمخؼ  بو دربي  ويدخ في يدخه بأف

 .والعمساء العمع نػر في متلألئا  
 أمجني بأبحاث مكشتشي عبجالله القخشي الحؼ /الجكتػر إلى الأستاذ والعخفاف الذكخ بجديل وأتقجـ     

 أمجني الحؼ/ جسيل مجمي الجكتػر الأستاذ, و يةالعمس مديختي في ثابتة بخصى السزي مغ
 بسعمػمات قيسة. 

وإلى جسيع شاقسيا  ,جامعة الأنجلذ لمعمػـ والتقشية الخائجةة جامعالإلى  الذكخ بجديل كسا أتقجـ     
, وإلى جسيع كل باسسو وصفتو , وبالأخز قدع إدارة الأعساؿ, والجراسات العمياالأكاديسي والإدارؼ 

 .شلابيا
 رئيذ/أحسج محمد بخقعاف الجكتػر الأستاذ السػقخيغ السشاقذة لجشة لأعزاء مػصػؿ والذكخ     

 رئيذ مدتذارعبجالمصيف مرمح محمد عايس  /الجكتػر الأستاذو  ,والتقشية لمعمػـ الأنجلذ جامعة
 راستيدوالاعتساد الأكاديسي, المحيغ شخفاني بقبػؿ مشاقذة  الجػدة لذؤوف  والتكشػلػجيا العمػـ جامعة

, والشافعة, والحؼ يذخفشي الاستساع لشرائحيسا, وإرشاداتيسا, القيسة بسقتخحاتيسا وإثخائيا الستػاضعة
  والأخح بيا ليدجا ما بيا مغ نقز أو خمل.

 مديختي في العػف  يج لي مج مغ كل إلى والامتشاف الذكخ بجديل أتقجـ أف يدخني الأخيخ وفي     
  .دملاءجسيع الومحكسيغ و  خبخاءو  الحيغ تتمسحت عمى أيجييع,مجرسيغ, ودكاتخة  مغ العمسية

                                                                                  
 .   سيجنا محمد وعمى آلو وصحبو وسمع عمى الله وصمى
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 الجراسة ممخص
 

ودورىا في تحديؽ أداء  (Six Sigmaسيجسا) مجى تؾفّخ متظمبات ستة
 السدتذفيات الحكؾمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء.

في  Six Sigma)ستة سيجسا) اللازمة لتصبيق ستصمباتالتػفّخ  مجػفة معخ  إلى الجراسة جفتى     
 تحديغ الأداء.في  ىادور  وقياسالسدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء, 

السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة  العامميغ في جسيع مغ الجراسة وعيشتيا تسثل مجتسع     
 الاستبانة متخجاستُ , و باستخجاـ الحرخ الذامل ئة الإدارة العميا والػسصىء مغ فالعاصسة ػػػػ صشعا

   .حيث يتشاسب مع أىجاؼ الجراسة والاستجلالي, الػصفي تع استخجاـ السشيجو  ,لجسع بيانات الجراسة
التقشية اللازمة لتصبيق و  ,البذخيةو  ,الإدارية تػفّخ الستصمبات مدتػػ  تػصمت الجراسة إلى أفو      

بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء كاف في السدتذفيات الحكػمية اليسشية  Six Sigma)سيجسا) ستة
 كاف ضعيفا . الساليةتػفّخ الستصمبات  مدتػػ , بيشسا متػسصا  

, لبذخية, واحرائية لمستصمبات الإداريةإمتػسط ومػجب ذو دلالة دور كسا تػصمت إلى وجػد      
في تحديغ الأداء في السدتذفيات  Six Sigma)ستة سيجسا) يقلتصب الستػفّخة , والساليةالتقشيةو 

 .بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالحكػمية اليسشية 
التقشية اللازمة لتصبيق ستة و  ,البذخيةو  ,الإدارية الستصمباتوأوصت الجراسة بزخورة تعديد      

 تػفيخبزخورة , و صشعاءبأمانة العاصسة ػػػػ في السدتذفيات الحكػمية اليسشية  (Six Sigmaسيجسا)
 التشطيسي الييكل في مكانتيا Six Sigma)ستة سيجسا)مشيجية  السالية, وتعطيعالستصمبات 

 .العميا راتللإدا
حديغ , والسالية في تالتقشيةو  ,البذخيةو  ,الإدارية الستصمباتجور كسا أوصت بزخورة الاىتساـ ب     
 . الأداء

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 الأوؿ الفرل

 الدابقة لجراساتوا لمجراسة العاـ الإطار

 
 لمجراسة العاـ الإطار 0-0
 
 الدابقة لجراساتا 0-8
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 الفرل الأوؿ

 لمجراسة العاـ الإطار 0-0

 السقجمة: 0-0-0

تدعى مشطسات الأعساؿ إلى التسيد في أدائيا لتحقيق أىجافيا بأعمى كفاءة وفاعمية مسكشة        
 فييا التخكيد يتعالتي  الذاممة الجػدة تمظ الأساليب إدارة وذلظ باستخجاـ أساليب إدارية حجيثة, ومغ

 الػجو عمى تمبيتيا ثع ومغ تيعحاجا معخفة خلاؿ مغ عسلاءال وتػقعات متصمبات عمى تمبية
 الإتقاف مدتػيات الأداء وىػ أعمى لترل إلى ليا السدتسخيغ والتصػيخ التحديغ خلاؿ مغ الرحيح
 .السشذػد

 وحياة برحة لارتباشيا وذلظ كبيخا   اىتساما   الرحية الخجمات جػدة الحجيثة السجتسعات وتُػلي     
 الدكاف تجسعات في مػاقع الرحية اتالخجم مشطسات بإنذاء الاىتساـ ىحا وقج تبمػر الإنداف,

 للارتقاء يدعى الاىتساـ ذلظ ليا, كل حاجتيع عشج ليع الخجمات الرحية لتػفيخ السختمفة شكالياأب
 السخضى. رضا عمى خالية مغ العيػب والحرػؿ خجمات لتقجيع
ولقج انبثقت عغ إدارة الجػدة الذاممة واحجة مغ أىع الأنطسة الحجيثة التي تدتخجـ لتحديغ      

والتي ىي عبارة عغ مشيجية مشزبصة ججا  تداعج السشطسات  أداء العسميات, وتقميل الأخصاء,
 في الخيادة يخ كفاءة الخجمات والسشتجات لتحقيقلمػصػؿ إلى درجة عالية مغ درجات الإتقاف بتصػ 

 . Six Sigma))ت تمظ السشيجية بدتة سيجسايسِّ والأداء, وسُ  القيادة
السديج مغ الاىتساـ والحخص مغ جانب  Six Sigma)ستة سيجسا)ويحطى مػضػع      

تسخ فيسا تقجمو , فالتحديغ السدـ كبيخ في حياة الأفخاد والسجتسعالسشطسات الرحية لسا لو مغ إسيا
ة يحقق مشافع عطيسة عمى مدتػػ الفخد والسجتسع, لحا انتيجت صحيىحه السشطسات مغ خجمات 

بيجؼ تحقيق التحديغ  Six Sigma))ستة سيجسا يةتذفيات في الجوؿ الستقجمة مشيجدمعطع الس
 ية. رحالسدتسخ للأداء في الخجمات ال

ية لأفخاد السجتسع, وانصلاقا  رحال الخجمات تقجـ تيال السشطسات أحج اليسشية السدتذفيات وتعج     
مشيجية ستة  تبشيمغ أىسية أثخىا السباشخ عمى حياة السخضى, فإف الأمخ يتصمب ضخورة 

تقميل  مشع أو, و يةرحجػدة الخجمات الفي , والتي يسكغ أف تداعجىا Six Sigma)سيجسا)
مجػ تػفّخ  معخفة دراسةإلى الباحث وىػ ما دفع , العسلاء ارضرفع مدتػػ و لأخصاء الصبية, ا

ودورىا في تحديغ أداء السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة  Six Sigma)متصمبات ستة سيجسا)
 .العاصسة ػػػػ صشعاء
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 مذكمة الجراسة: 0-0-8 

مازاؿ  اليسغ في ةيالرح الخجمات قصاع يقجميا التي الرحية الخجمات جػدة مدتػػ  فإ     
الغيخ  الشفقات الحكػمية مقجمتيا في يأتي السذكلات مغ عجد مغ يعاني حا القصاعى كػف  متجنيا ,

, الجػدة ونطع بخامج بتصبيق قيادتو اىتساـ ضعف إلى بالإضافة القصاع, ليحا تررّ خُ التي  يةفكا
 معطع أف" (98, 2013)عايس, , ويؤكج ذلظ (12, 0122)الػصابي, ومقاومة التغيخ

 ."الذاممة الجػدة مفيػـ إدارة تصبيق في وقرػر ضعف مغ تعاني التما ز  السدتذفيات اليسشية
العيػب تخفيس الأخصاء و ل Six Sigma))تبشي مشيجية ستة سيجسا ضخورةلحا يعتقج الباحث      

 ويسكغ إبخاز مذكمة الجراسة مغ خلاؿ محاولة الإجابة عمى التداؤلات التالية:, وتحديغ الأداء
(  Six Sigma) ستة سيجسا لتظبيق اللازمة ستظمباتالخ مجى تؾفّ ما الدؤاؿ الخئيذ الأوؿ: 

 ؟السدتذفيات الحكؾمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء في 
 الأوؿ الأسئمة الفخعية التالية: الخئيذ ويتفخع مغ الدؤاؿ     

            في Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيقاللازمة  الإدارية ستصمباتالخ مجػ تػفّ  ما -1
 ؟السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء 

في  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيقاللازمة  خيةبذال ستصمباتالخ مجػ تػفّ  ما -2
 العاصسة ػػػػ صشعاء ؟السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة 

 في Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيقاللازمة  التقشية ما مجػ تػفّخ الستصمبات -3
 لسدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء ؟ا

في  Six Sigma)ستة سيجسا)ما مجػ تػفّخ الستصمبات السالية اللازمة لتصبيق  -4
 السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء ؟

 في Six Sigma)ستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخةستظمبات الما دور الدؤاؿ الخئيذ الثاني: 
 ؟السدتذفيات الحكؾمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء في  تحديؽ الأداء

 الثاني الأسئمة الفخعية التالية: الخئيذ ويتفخع مغ الدؤاؿ     
 تحديغ الأداءفي  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة الإدارية ستصمباتالما دور  -1

 ؟العاصسة ػػػػ صشعاء السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة في 
 تحديغ الأداءفي  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة البذخية ستصمباتالما دور  -2

 ؟السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء في 
في تحديغ الأداء في  Six Sigma)ستة سيجسا)لتصبيق  الستػفّخةما دور الستصمبات التقشية  -3

    ػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء ؟السدتذفيات الحك
في تحديغ الأداء  Six Sigma)ستة سيجسا)لتصبيق  الستػفّخةما دور الستصمبات السالية  -4

 في السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء ؟
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 أىجاؼ الجراسة: 0-0-3 

 :سا يميك الأىجاؼ مغ جسمة تحقيق إلى الجراسة تدعى     
 Six Sigma)ستة سيجسا) لتظبيق اللازمة ستظمباتالخ مجى تؾفّ معخفة اليجؼ الخئيذ الأوؿ: 

 .السدتذفيات الحكؾمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء في 
 الفخعية التالية: الأىجاؼ الأوؿ الخئيذ اليجؼويتفخع مغ 

في  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيقاللازمة  الإدارية ستصمباتالخ مجػ تػفّ معخفة  -1
 .السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء

في  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيقاللازمة  خيةبذال ستصمباتالخ مجػ تػفّ معخفة  -2
 .السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء

في  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيقاللازمة  ةلتقشيا ستصمباتالخ مجػ تػفّ معخفة  -3
 .السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء

في  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيقاللازمة  يةسالال ستصمباتالخ مجػ تػفّ معخفة  -4
 .السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء

في  Six Sigma)ة سيجسا)ست لتظبيق الستؾفّخةستظمبات الدور  قياساليجؼ الخئيذ الثاني: 
 . السدتذفيات الحكؾمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء تحديؽ الأداء في 

 الفخعية التالية: الأىجاؼثاني ال الخئيذ اليجؼويتفخع مغ 
تحديغ في  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة الإداريةستصمبات الدور  قياس -1

 .اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالسدتذفيات الحكػمية في   الأداء
تحديغ في  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة البذخيةستصمبات الدور  قياس -2

 .السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي   الأداء
 تحديغ الأداء في  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةدور الستصمبات التقشية  قياس -3

 في السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء.
في تحديغ الأداء   Six Sigma)ستة سيجسا)لتصبيق  الستػفّخةدور الستصمبات السالية  قياس -4

  في السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء.
 :أىسية الجراسة 0-0-4

 Sixستة سيجسا)و, والستسثل في مشيجية تتشاولالحؼ السػضػع  مغ خلاؿ أىسيتياتكتدب      
(Sigma بيحا القصاع ضخورة استخاتيجية , حيث إف عسمية الارتقاء الرحي وتصبيقو عمى القصاع

لمسجتسع اليسشي, إضافة إلى تدميط الزػء عمى مػضػع ىاـ وحيػؼ تدعى جسيع السشطسات في 
ا وىػ الحج مغ الأخصاء والعيػب وتحديغ الأداء, يو في وضائفيا وعسمياتيمختمف الأنذصة إلى تبشِّ 

 :يميما  مغ خلاؿ برػرة أوضحىسية الأ ويسكغ إبخاز تمظ
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  :شغخيةالأىسية ال 0-0-4-0

في  Six Sigma)ستة سيجسا) سشيجيةية لمجراسة في أثخاء السعخفة بالشطخ الأىسية  تسثلت    
في ضل ازدياد حجة السشافدة,  ياىسية تصبيقالسدتذفيات وواقع تصبيقيا, وزيادة إدراؾ السدتذفيات لأ

 تتسثل وأيزا  , القصاع الرحي في وتحجيجا   اليسغ في Six Sigma)ستة سيجسا) مشيجية وحجاثة
 الستعمقة والجراسات في البحػث نقز مغ تعاني التي العخبيةاليسشية و  لمسكتبة أىسيتيا كإضافة

 .Six Sigma)ستة سيجسا) مشيجية بسػضػع

 :لأىسية العسميةا 0-0-4-8

بيئتيا  في تحجيات اليسغ مغ في العاممة السدتذفيات تػاجو سام راسةلمج العسمية الأىسية تشبع     
ىي بحاجة ماسة إلى تحديغ الأداء و  إمكانياتيا, مغ ا  جدء وفقجانيا لأنذصتيا مسارستيا مغ وكحلظ

  غ أف تديع فيو ىحه الجراسة., وىحا ما يسكنسػىا الحؼ يمعب دورا  ميسا  في بقائيا واستسخار
تصبيق مغ  السدتذفياتإدارة  تفيجس الجراسةيا تقجمالتي س قتخحاتوالس تػصياتأف الشتائج وال    

في جػدة الخجمات الرحية والحؼ سيداعج بجوره عمى تقميل  Six Sigma)ستة سيجسا)مشيجية 
 تحديغ, بالإضافة إلى فياتالسدتذالعيػب والأخصاء, ورضا العسلاء عغ الخجمات التي تقجميا 

 بذكل عاـ.  تحديغ الأداءاتخاذ القخارات الستعمقة بالجػدة, و 
تفيج الباحثيغ وتفتح أماميع مجالات ججيجة لجراسات أخخػ لمتعخؼ عمى مػضػع سكسا أنيا      

 في جسيع السجالات. Six Sigma)ستة سيجسا)مشيجية 

 فخضيات الجراسة: 0-0-5

  :التالية الفخضيات صياغة تع وأىجافيا جراسةال مذكمة ضػء في     
في  Six Sigma)ستة سيجسا) لتظبيق اللازمة ستظمباتالتؾفّخ لا ت :الأولى الفخضية الخئيدة

معشؾية دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج, ػػػػ صشعاء بأمانة العاصسة السدتذفيات الحكؾمية اليسشية
(1015.)  

 :التالية الفخعية الفخضياتلى الأو  الخئيدة الفخضية مغ ويتفخع     
في السدتذفيات  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق اللازمة الستصمبات الإداريةتػفّخ لا ت -1

  .(0005)دلالة إحرائية معشػية  عشج مدتػػ  ,بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالحكػمية اليسشية 
في السدتذفيات  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق اللازمة الستصمبات البذخيةتػفّخ لا ت -2

   .(0005)دلالة إحرائية معشػية  عشج مدتػػ  ,بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالحكػمية اليسشية 
في السدتذفيات  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق اللازمة الستصمبات التقشيةتػفّخ لا ت -3

  .(0005)دلالة إحرائية معشػية  عشج مدتػػ  ,بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالحكػمية اليسشية 



 

6 

في السدتذفيات  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق اللازمةالستصمبات السالية تػفّخ لا ت  -4
          .(0005)دلالة إحرائية معشػية  عشج مدتػػ  ,بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالحكػمية اليسشية 

 Six Sigma)ستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخة ستظمباتمل يؾجج دورلا  :الثانية الفخضية الخئيدة
 عشج مدتؾى , بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء في السدتذفيات الحكؾمية اليسشية تحديؽ الأداء في

                                                                                  .(1015) معشؾية دلالة إحرائية

  :تاليةال الفخعية الفخضياتالثانية  الخئيدة الفخضية مغ ويتفخع    
في تحديغ  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةالإدارية  ستصمباتلم يػجج دورلا  -1

دلالة  عشج مدتػػ  ,صشعاءبأمانة العاصسة ػػػػ الأداء في السدتذفيات الحكػمية اليسشية 
          .(0005)إحرائية معشػية 

في تحديغ  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةالبذخية  ستصمباتلم يػجج دورلا  -2
دلالة  عشج مدتػػ  ,بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالأداء في السدتذفيات الحكػمية اليسشية 

 .(0005)إحرائية معشػية 
في تحديغ  Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةية التقش ستصمباتلم يػجج دورلا  -3

دلالة  عشج مدتػػ  ,ػػ صشعاءبأمانة العاصسة ػػالأداء في السدتذفيات الحكػمية اليسشية 
 .(0005)إحرائية معشػية 

تحديغ  في Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة السالية ستصمباتلم يػجج دورلا  -4
دلالة  عشج مدتػػ  ,بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي السدتذفيات الحكػمية اليسشية  الأداء

 .(0005)إحرائية معشػية 

 متغيخات الجراسة: 0-0-6 

 كالتالي:  (1ممحق رقع ) لدابقةمغ الجراسات ا دةابسا تع الاستف تتسثل متغيخات الجراسة     
 وىي: Six Sigma)ستة سيجسا)السدتقل: الستظمبات اللازمة لتظبيق  الستغيخأولًا: 
 .ريةالستصمبات الإدا  -1
 الستصمبات البذخية.  -2
 الستصمبات التقشية.  -3
  الستصمبات السالية.  -4
 ذسل:يالستغيخ التابع: تحديؽ الأداء و ثانياً: 

 .جػدة الخجمات الرحية  -1
 تقميل الأخصاء الصبية.  -2
 رضا العسلاء.  -3
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 نسؾذج الجراسة 0-0-7

 الستغيخ التابع      الستغيخ السدتقل                                      

 
 

 
 

           
                            

 
 
 
 

 (1-1شكل رقع )
 نسػذج الجراسة

 
 حجود الجراسة: 0-0-8

 : لتاليود الجراسة في اتسثمت حج     

 الحجود السؾضؾعية:  0-0-8-0

)الإدارية, البذخية, التقشية, السالية( اللازمة لتصبيق  ستصمباتالركدت الجراسة عمى مجػ تػفّخ      
ودورىا في تحديغ أداء السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة  Six Sigma)ستة سيجسا) مشيجية

 .العاصسة ػػػػ صشعاء

 الحجود السكانية: 0-0-8-8

)ىيئة مدتذفى الثػرة العاـ الشسػذجي,  اليسشية الحكػمية السدتذفياتاقترخت الجراسة عمى      
, مدتذفى الكػيت ىيئة مدتذفى الجسيػرؼ التعميسي, مدتذفى الدبعيغ للأمػمة والصفػلة

  .صشعاء ػػػبأمانة العاصسة  (الجامعي
  :البذخية الحجود 0-0-8-3

 ,)مجيخ عاـ, مجيخ إدارة في درجة ىع مسغ الػسصىو عمى أفخاد الإدارة العميا  الجراسة اقترخت     
 دور ليا إدارية قيادات إلى كػنيا يعػد اختيارىا في والدببرئيذ قدع )شبي(, مذخؼ )تسخيس( ( 

  السشيجية. ه, وتتػفّخ لجييا السعمػمات عغ ىحSix Sigma)ستة سيجسا) تصبيق في فعّاؿ

 تحديؽ الأداء Six Sigma)متظمبات ستة سيجسا)

 تحديؽ الأداء
 

 

 

 

 

 

 

 

الإداريةالستظمبات   

خيةلبذاالستظمبات   
 

يةلتقشاالستظمبات   

يةلسالاالستظمبات   

الرحية جؾدة الخجمات -  
    تقميل الأخظاء الظبية -
رضا العسلاء    -   
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 الجراسة: حاتمرظم 0-0-9

بحدب ما ىػ متاح في الكتب  الجراسة الحالية لستغيخات الجراسة تعخيفات مرصمحات تذسل     
  والأبحاث الدابقة:

 (Sixستة سيجسا مشيجية لتظبيق اللازمة سقؾّماتال Six Sigma):ستة سيجسا) متظمبات
(Sigma الستظمبات و تظمبات التقشية, السو الستظمبات البذخية, و الستظمبات الإدارية,  :في الستسثمة

 .)اجخائياً( خىا في بيئة عسل السدتذفىالسالية والتي يجب تؾفّ 
 الأداء, وتخفيس لتحديغ وأدوات شخؽ  تدتخجـ مشيجية ىي Six Sigma):ستة سيجسا)

 وتخفيس والإمكانات, القجرات وزيادة ,عسلاءال رضا وتحديغ الإيخادات, ونسػ ,رباستسخا التكاليف
  (.16 ,200 خخوف,آالقداز و ) بوالعيػ  الأخصاء وتقميل الػقت, ورةد وخفس التعقيج, درجة

( 4,3إلى ندبة ) خظاءوتقميل الأ ,تيتؼ بتقميص التبايؽمشيجية  :Six Sigma)ستة سيجسا)
 .)اجخائياً(وتحقيق رضا العسلاء ,وتحديؽ الجؾدة ,وتخفيض التكاليف ,في كل مميؾف عسمية

 سيجساستة  مشيجية تظبيقحجخ الأساس لعسمية ل الالتي تذكِّ  سقؾّماتال :الإدارية الستظمبات
Six) (Sigma البشية التحتية, دعؼ الإدارة العميا والتداميال )وتذس ياتداىؼ في نجاح, والتي ,
 .)اجخائياً( (الثقافة التشغيسية

 سيجساستة  مشيجية تعسل عمى تشفيح تظبيق التيالزخورية  سقؾّماتال :البذخية الستظمبات
Six) (Sigma(سكافآتالتخقيات والحؾافد وال, والتجريب التعميؼ, البذخية سؾاردال, وتتسثّل في) 

 .)اجخائياً(
وتعسل  لمتقشياتتذكل البشية التحتية الزخورية التي ساسية الأسقؾّمات ال :التقشية الستظمبات

الذبكات, قؾاعج , البخمجيات, )الأجيدة :بذكل متشاغؼ, حيث يعتسج كلّ  مشيا عمى الآخخ وىي
 .)اجخائياً( والسعمؾمات( البيانات

 تظبيق عمى القجرة مؽ السشغسة تسكؽي ت, والأساسية الالزخوريةسقؾّمات ال :السالية الستظمبات
وتتسثّل في السشيجية,  هىح تظبيق نجاح فخص تعدز والتي ,Six Sigma)ستة سيجسا) مشيجية

     .)اجخائياً( (والساديةالسؾارد السالية, )
ومستمرا ً هدفا ً للأداء المستمر التحسين تجعل أن شأنها من التي الانشطة كافة :الأداء تحديؽ  ً      ثابتا

 .(4, 2012, ىساـ)
 السخخجاتوالعسميات, و  السجخلات, لتحديؽ الستاحة السؾارد جسيع استخجاـ :الأداء تحديؽ

 .)اجخائياً(التكامل تحقيقل
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 :الجراسات الدابقة 0-8
 تسييج:
, والتي Six Sigma)ستة سيجسا) مشيجيةىشاؾ العجيج مغ الجراسات الدابقة التي تشاولت       

القصاع الرحي عمى وجو الخرػص, و  بذكل عاـ, تصبيقيا خاصة في قصاع الخجمات فيتداىع 
العسلاء  ا, وأىسية التخكيد عمى رضSix Sigma)ستة سيجسا)أىسية  تمظ الجراسات كسا تشاولت

 .ىحه السشيجيةباعتبار ذلظ مغ السبادغ الأساسية التي تختكد عمييا 
 يةالجراسات ذات الرمة بسػضػع الجراسة كأداة ومجخل ميع لتحقيق مشيج عخاضوسيتع است     

, تصبيق ىحه السشيجية في السشطسات الرحيةد عمى يتخكالسيتع و  ,Six Sigma)ستة سيجسا)
 تحديغ الأداء. ودورىا في 

 العخبية:بالمغة الجراسات  0-8-0

  ية كسا يمي:في الجراسة مجسػعة مغ الجراسات بالمغة العخب وردت     
 مؤسدة في ستة سيجسا الإحرائي الجؾدة مجخل تظبيق"( 8107 دراسة )جلاؿ,تشاولت      

 ."ةيخيالخ البرخ
 ودوره Six Sigma)ستة سيجسا) الجػدة مجخل تصبيق إمكانية مجػ عمى التعخؼ إلى وىجفت     
 تػفخ مجػ خفةمع خلاؿ مغ وذلظ الدػداف, في ةيخ يالخ البرخ مؤسدة في الأداء كفاءة في

 التداـ وىي السؤسدة, في Six Sigma)ستة سيجسا) يةمشيج تصبيق لعسمية ةيالخئيد السقػمات
 تىجف كسا بالسؤسدة, الدائجة التشطيسية والثقافة والسالية والبذخية التقشية والإمكانات, العميا الإدارة

 ةبيالص الأخصاء ميلوتق الرحية الخجمات جػدة عمى سيجسا ستة تصبيق دور عمى التعخؼ إلى
 .السخضى ارض وزيادة
 قشيةالت الإمكانات وتػفخميا الع الإدارة التداـ مثل ,تصبيقال سميةلع الإمكانات ختػفّ  إلى وتؾصمت     

 أثخ لو Six Sigma)ستة سيجسا) تصبيق أف إلى تػصمت كسا ,شطيسيةالت والثقافة ذخيةوالب اليةوالس
 .السخضىا رض زيادةو  ,بيةالص الأخصاء لقميوت ةحيالر الخجمات جػدة عمى ابيجإي

 مشيجية باستخجاـ الرحية الخجمات جؾدة تحديؽإلى "( 8107قذي, دراسة )وأشارت      
 . "الاستذفائية السؤسدات في سيجسا الدتة

 وذلظ الاستذفائية, السؤسدات في Six Sigma)ستة سيجسا) لتصبيق إشار تقجيع إلى وىجفت     
 باستخجاـ السقجمة, الرحية الخجمات جػدة وتحديغ عسمياتيا في الأخصاء لاتمعج تقميل بيجؼ

  (DAMIC). بيشيا نسػذج مغ الرحية لمخجمات السدتسخ التحديغ نساذج مغ مجسػعة
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 في الاختلاؼ تخفيس عمى يداعج Six Sigma)ستة سيجسا) تصبيق أف إلى وتؾصمت     
 إلى سيؤدؼ ما وىحا مسكغ مدتػػ  أعمى إلى بجورىا الجػدة لتختفع مدتػياتو, أدنى إلى العسميات

  .عالية بجرجة الأخصاء معجؿ تقميل

 الاستذفائية السؤسدات في تظبيق ستة سيجسا"( 8106 )زناتي وتدعجيت, دراسةوقجمت      
 -فانؾف  فخانذ الجامعي الاستذفائي السخكد الرحية: دراسة حالة جؾدة الخجمات لتحقيق كأداة

 . "البميجة
 خكدالس في Six Sigma)ستة سيجسا)تصبيق  شبيعة مجػ التعخؼ عمى إلى ىجفتو      

 .مسخضىل مسيدة صحية خجمات جػدة بتقجيع الاستذفائي الجامعي
, مشتذخ وغيخ ا  ر زاؿ نادما Six Sigma)ستة سيجسا) تصبيق: التالية الشتائج إلى وتؾصمت     

 ومػجبة متػسصة علاقة, ووجػد عسػما   جػدةال مغ متػسصة بجرجة الرحية الخجمة عيتقجوكحلظ 
الاستذفائي  خكدالس في Six Sigma)ستة سيجسا) تصبيق وامكانية للإدارة الفعاؿ الالتداـ بيغ

 بتصبيق للالتداـ الاستعجاد لجيياو  مياميا في والتحديغ الجػدة تبشي إلى الإدارة تدعىالجامعي, كسا 
 .Six Sigma)ستة سيجسا)

بستظمبات تظبيق ستة سيجسا لتحديؽ جؾدة "( 8104 عدالجيؽ,راسة )دكسا اىتست      
 ."العسميات في السشغسات الخجمية: دراسة ميجانية

ودورىا في  Six Sigma)ستة سيجسا)إلى التعخؼ عمى متصمبات تصبيق مشيجية  ىجفتو      
 .تحديغ جػدة العسميات في السدتذفيات الحكػمية الفمدصيشية

ستة تصبيق مشيجية  تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ متصمبات ياأن إلى تؾصمتو     
)دعع الإدارة العميا, التجريب, تذجيع وتحفيد السػارد البذخية, نطع وتكشػلػجيا Six Sigma)سيجسا)

تحديغ بيغ السعمػمات, تغييخ الثقافة التشطيسية, الاىتساـ بالجػدة, بيئة العسل, الاىتساـ بالعامميغ( و 
 الاىتساـ بالعسلاء مغ قبل الإدارة والعامميغ. ضعف إلى تػصمتو , لعسمياتا جػدة 

 في سيجسا 6 مشيجية تظبيق :العسميات جؾدة تحديؽ"( 8103 دراسة )جؾدة,وأوضحت      
 ."الخجمية السشغسات

 في الخجمية السشطسات في Six Sigma)ستة سيجسا)لتصبيق  مشيجي إشار تقجيع إلى ىجفتو      
  .السقجمة الخجمات جػدة عسمياتيا وتحديغ في معجلات الأخصاء تقميل وذلظ بيجؼ خبية,الع الجوؿ
 عمى التخكيد وإلى أف الخجمية, السشطسات كافة في السشيجية ىحه تصبيق أىسية إلى وتؾصمت     
 عمى كحلظ مغ التخكيد بج لا جيجة, بل خجمة لتقجيع وحجه يكفي لا والسخخجات السجخلات جػدة
  .فييا الأخصاء معجلات وتقميل لعسمياتا جػدة
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استخجاـ نسؾذج ستة سيجسا كأداة لتحديؽ أداء  دور"( 8108 دراسة )نريف,وبيّشت      
  ."الدعؾديةالسسمكة العخبية مشغسات الأعساؿ: دراسة استظلاعية عمى مشغسات الأعساؿ في 

كأداة لتحديغ أداء  Six Sigma)ستة سيجسا) مشيجيةإلى التعخؼ عمى دور استخجاـ  ىجفتو      
 الأعساؿ الدعػدية.مشطسات 

      ستة سيجسا مشيجيةعجة نتائج أىسيا: وجػد علاقة قػية بيغ استخجاـ  إلى وتؾصمت     
((Six Sigma  وتحديغ أداء مشطسات الأعساؿ الدعػدية وذلظ مغ خلاؿ تقميل الأخصاء, وزيادة

 ة العسميات.التكاليف, وتحديغ جػدرضا العسلاء, وتخفيس 

مجى تؾافخ مقؾمات تظبيق ستة سيجسا في السدتذفيات "( 8100 دراسة )جؾادة,لت اءوتد     
  .الحكؾمية في قظاع غدة ودورىا في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية مؽ وجية نغخ الإدارة العميا

ت في السدتذفيا Six Sigma)ستة سيجسا)مجػ تػافخ مقػمات تصبيق  معخفة إلى ىجفتو      
 .رحية مغ وجية نطخ الإدارة العمياالحكػمية في قصاع غدة ودورىا في تحديغ جػدة الخجمات ال

مثل  Six Sigma)ستة سيجسا) يةات اللازمة لتصبيق مشيجقػمتػفخ الس إلى وتؾصمت     
الاستعانة بخبخاء  الجعع السالي لكل مغ ضعف إلى وتػصمتات الإدارية والبذخية والتقشية, قػمالس

أف ىشاؾ مػافقة مغ قبل  إلى تػصمت, وأيزا  ىحه السشيجيةجييغ وكحا شخاء تقشيات وبخامج خار 
 لو أثخ عمى تحديغ جػدة الخجمات الرحية. ياأف تصبيقالإدارة العميا عمى 

استخجاـ مشيج ستة سيجسا في ضبط جؾدة التجقيق "( 8100دراسة )الخاوي, وحاولت      
سدتذفيات الخاصة الحائدة عمى الجؾدة والتسيد في محافغة الجاخمي: دراسة ميجانية عمى ال

 ."عساف
في ضبط جػدة التجقيق الجاخمي في  Six Sigma)ستة سيجسا) يةإلى استخجاـ مشيج ىجفتو       

 السدتذفيات الخاصة الحائدة عمى الجػدة والتسيد في مجيشة عساف.
 Sixستة سيجسا)عشػية لسعاييخ إلى عجة نتائج أىسيا وجػد تأثيخ ذو دلالة م وتؾصمت     

(Sigma  التحديغ السدتسخالقياس ,العكدية )التداـ ودعع القيادة العميا, التغحيةالستسثمة في , ,
التجقيق الجاخمي )العشاية السيشية, إدارة أنذصة  ة( عمى جػد, السػارد البذخيةالعسميات والأنطسة

فيح عسمية التجقيق الجاخمي, ايراؿ الشتائج( التجقيق الجاخمي, تقييع إدارة السخاشخ, تخصيط وتش
 والتسيد في محافطة عساف.بالسدتذفيات الخاصة الحائدة عمى الجػدة 

الدجاسي في تحديؽ الأداء الذامل  الحيؾد دور" (8101)عكار,  دراسةكسا بيّشت      
 ."البرخة, العخاؽ محافغة صحة رئاسة مدتذفيات بعض في دراسة :لمسدتذفى

 بالسدتذفيات الستسثل حكػميالقصاع ال في الدجاسي الحيػد تصبيق إمكانية اختبار إلى تىجفو      
 . البرخة محافطة في
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 جسيع في تكػف  لمسخضى تكاد السقجمة والعلاجية الرحية الخجمة مدتػػ  إف إلى وتؾصمت     
 افتقار جانب إلى السخضى لستصمبات الأدنى الحج تدتجيب إلى ولا رديئة وىي متذابية السدتذفيات
 وبالتالي السدتذفى في السقجمة الخجمة جػدة مدتػػ  وسيصخة يػضح رقابة نطاـ إلي السدتذفيات

 رقابيا   نطاما   بػصفو البرخة في كافة في السدتذفيات الدجاسي الحيػد تصبيق الزخورؼ  مغ أصبح
 السلائسة بيئةال وتػفيخ الصبية الكػادر جػدة مجاؿ في التحديغ السدتسخ بخامج لتػفيخ يدعى

  .السدتسخ لمتحديغ
( "استخجاـ متغيخات أسمؾب ستة سيجسا كسجخل  8101وأوضحت دراسة )الإماـ وأخخوف,       

لتحديؽ جؾدة الخجمة الرحية: دراسة مقارنة بيؽ السدتذفيات الجامعية والخاصة بسحافغة 
 القاىخة". 

وتفعيميا لتحديغ  Six Sigma)ستة سيجسا)التعخؼ عمى متغيخات مشيجية  إلى تىجفو      
ستة مشيجية  مدتػػ جػدة الخجمة الرحية, وأيزا  التعخؼ عمى شبيعة العلاقة بيغ متغيخات

  القاىخة.الخجمة الرحية في السدتذفيات الجامعية والخاصة بجػدة ومدتػػ  Six Sigma)سيجسا)
الستسثمة في (Six Sigma) ستة سيجسا مشيجية اتخ لستغي معشػؼ  تأثيخ وجػد إلى وتؾصمت     

 معمػمات عمى التخكيد العامميغ, عمى التخكيد السػرديغ,و  العسلاء عمى التخكيد العميا, الإدارة دعع)
 التخكيد الجػدة, إدارة تشطيع الإنتاجية, العسميات عمى التخكيد الخجمة, ترسيع عمى التخكيد الجػدة,

  .لمسخضى السقجمة الرحية الخجمة جػدة مدتػػ  عمى )القياسات عمى
( "إمكانية استخجاـ ستة سيجسا لتحديؽ الأداء 8117دراسة )الدلايسة, كسا تشاولت      

 الرحي في السخكد العخبي الظبي".

في  Six Sigma)ستة سيجسا) مشيجيةلتعخؼ عمى مجػ إمكانية استخجاـ إلى ا ىجفتو      
عمى خسذ عشاصخ أساسية  مدتذفى السخكد العخبي الصبي في الأردف, وقج ركدت ىحه الجراسة

في السدتذفى وىي: الالتداـ الفعاؿ للإدارة العميا  Six Sigma)ستة سيجسا) مشيجيةلاستخجاـ 
إلى متغيخ  ت الجراسةوالتجريب والسػارد البذخية ونطع السعمػمات والثقافة التشطيسية, كسا أشار 

 .لسخضىالصبية وزيادة رضا االأخصاء تحديغ الإداء الرحي مغ خلاؿ تقميل 
, Six Sigma)ستة سيجسا) شيجيةوجػد استعجاد لجػ العامميغ لاستخجاـ م إلى وتؾصمت     

 Sixستة سيجسا)وجػد علاقة متػسصة ومػجبة بيغ الالتداـ الفعاؿ للإدارة العميا وإمكانية استخجاـ و 
(Sigma  ,مكانية وجػد علاقة قػية ومػجبة بيغ سياسات التجريب في السدتذفى وإو في السدتذفى
ستة وجػد علاقة قػية ومػجبة بيغ إمكانية استخجاـ و , Six Sigma)ستة سيجسا)استخجاـ 

 . خصاء الصبية, وزيادة رضا السخضىفي السدتذفى وتقميل الأ Six Sigma)سيجسا)
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  ة:نجميديالإ بالمغة الجراسات  0-8-8

 :ةنجميديالإبالمغة فيسا يمي مجسػعة مغ الجراسات      
السظبقة عمى  Six Sigma)ستة سيجسا)و الجؾدة " ,Arkoudas) 2017دراسة )أبخزت      

 .                 "السدتذفيات: حالة مدتذفى باباجؾرجيؾ العاـ
مدتذفى باباجػرجيػ العاـ في سالػنيظ بالػلايات الستحجة في  مفيج شارا تقجيع إلى ىجفتو      

 السخضىغ نتائج ي تقزي عمى العسميات الإشكالية وتحدّ رائجة الت مشيجيةالأمخيكية بحيث يستمظ 
 .Six Sigma)ستة سيجسا)و الجػدة باستخجاـ 

ضسغ عسميات  Six Sigma)ستة سيجسا) يةشيجمإلى أنو مغ السسكغ تصبيق  وتؾصمت     
بالإضافة إلى التداـ الإدارة والتحديغ السدتسخ  Demingودورة  ISO (9001)مع وجػد  ,السشطسة

لمسذاركة في مذاريع تحديغ الجػدة, فزلا  عغ وضع  العامميغ وتذجيعيد عمى السخضى والتخك
 .Six Sigma)ستة سيجسا) مشيجيةتشفيح لأىجاؼ شػيمة الأجل ووضع مؤشخات وأساليب قػية 

لتحديؽ  الخشيقة Six Sigma)ستة سيجسا) تظبيق" (Shirey, 2017) دراسةوأوضحت      
 .     "عاية الرحية: دراسة حالةالخجمة في إدارة مخافق الخ 

إدارة  فيتحديغ الجػدة ل ((Lean Six Sigmaستة سيجسا الخشيقةتصبيق إلى  ىجفتو      
 . أريدونا بأمخيكافي ولاية  الرحيةالسخافق في مشطسة الخعاية 

 السقرػدمفيج لمغخض  ((Lean Six Sigma ستة سيجسا الخشيقةتصبيق  أف إلى وتؾصمت     
مغ قبل الإدارات الأخخػ و تصبيق يسكغ, و شطسة الخعاية الرحيةممخافق الجػدة في  وىػ تحديغ

  يدتحق مػاصمة البحث.لتحديغ خجماتيا, وىػ أمخ 

 Six Sigma)ستة سيجسا) مشيجية تظبيق"  ,Al Kuwaiti) 2016دراسة )كسا تشاولت      
  ."لة مدتذفى جامعة السمػ فيجلمحج مؽ الأخظاء الجوائية في وحجة الريجلة الخارجية: دراسة حا

الجوائية في في الحج مغ الأخصاء  Six Sigma)ستة سيجسا)تحميل تأثيخ مشيجية  إلى ىجفتو      
 وحجة صيجلية العيادات الخارجية في مدتذفى السمظ فيج الجامعي في الدعػدية. 

سلامة تحدغ  إلى Six Sigma)ستة سيجسا)مغ خلاؿ تحميل تأثيخ مشيجية  وتؾصمت     
إدخاؿ البيانات, و انخفاض ممحػظ في الأخصاء الجوائية الستسثمة في الػصفات الصبية, , و السخضى

العيػب في صشاعة الأدوية الستػفخة التي تؤدؼ إلى التفاعلات الجوائية الزارة و وقت الانتطار, و 
 السػت.و الإعاقة, ك

 



 

14 

 ةأثخ استخجاـ مشيجيإلى "( Rawashdeh, ALmasarweh & 2016 دراسة )أشارت و      
عمى جؾدة الخجمة الرحية: دراسة ميجانية في مدتذفى الأميخ  Six Sigma)ستة سيجسا)

   ."مجيشة العقبة -ىاشؼ 

عمى جػدة الخجمات الرحية في  Six Sigma)ستة سيجسا)إضيار تأثيخ مشيجية  إلى ىجفتو      
 الأميخ ىاشع في مجنية العقبة, الأردف.     مدتذفى 

,  العليا الإدارة ودعن التزام) Six Sigma)ستة سيجسا)إلى وجػد تأثيخ لسعاييخ  تؾصمتو      

 التخكيد عمى العسلاء, الػقاية( في جػدة الخجمات الرحية. ,الوستورالتحسين 
 لدتة سيجسا تقييؼ قابمية التظبيق والاستجامة" ( ,Chung 2015) دراسةكسا حاولت      

((Six Sigma  تحديؽ السدتسخ لتحديؽ جؾدة الخعاية الرحيةال يةيجمشالخشيقة في"    .            

  ((Lean Six Sigmaجسا الخشيقة يستة سإلى تقجيع دراسة شاممة عغ كيفية استخجاـ  وىجفت     
دعى إلى تحجيج العػائق التي تسشع الشتائج السدتجامة تماريلانج, كسا  -بتيسػر في الخعاية الرحية

العػامل التي قج تػفخ معمػمات لسيشي الخعاية الرحية حػؿ تبشي ىحه  لكذففي محاولة 
 السشيجية.

في الخعاية الرحية تفتقخ إلى  ((Lean Six Sigmaستة سجسا الخشيقة  أفإلى  وتؾصمت     
                                       فعاليتيا في تقجيع الفػائج في ىحه البيئة.لإثبات  أدلة الجػدة

في الحج الخشيقة  Six Sigma)ستة سيجسا)تظبيق "( ,Miglani 2015دراسة ) وبيّشت     
 ."مؽ أخظاء الجواء

 (Lean Sixالخشيقة ستة سيجساباستخجاـ تصبيق  سياسات إدارة الجواء إلى ترسيع ىجفتو      
Sigma) اليشج.بفي سمدمة مدتذفيات يل الأخصاء الجوائية ملتق 

عصاء الجواء, وتحجيج الجخعة ا معجؿ الأخصاء الجوائية مغ حيث وقت إلى انخفاض  تؾصمتو      
 السشاسبة, وتحديغ رعاية السخضى بكفاءة عالية.

ستة بخنامج جؾدة  العؾامل الحاسسة لشجاح"( ,Sabry 2015دراسة )كسا قجمت      
     ".وتأثيخىا عمى مؤشخات الأداء في بعض السدتذفيات المبشانية, Six Sigma)سيجسا)

لبخنامج  Six Sigma)ستة سيجسا)استكذاؼ الحقائق لمعػامل الحخجة لشجاح  إلى وىجفت     
 عمى مؤشخات الأداء في بعس مدتذفيات لبشاف. الجػدة وتأثيخىا 

)التداـ القيادة,  Six Sigma)ستة سيجسا)لمعػامل الحخجة لشجاح  تأثيخ يػجج أنو إلى وتؾصمت     
لعلاقة مع العسلاء, العلاقة مع السػرديغ, مذاركة العامميغ ورفع روح فمدفة الاعتساد, التجريب, ا

أدوات حل السذاكل, التخصيط والتقييع( عمى  ,السعشػية, تحديغ العسميات, القياس, الييكل التشطيسي
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مؤشخات الأداء )جػدة الخجمات, تخفيس التكاليف, الكفاءة في خجمة السدتذفى, رضا العسلاء, 
 . فػائج السالية(, الرضا العامميغ

لتحديؽ الخشيقة  Six Sigma)ستة سيجسا)تظبيق " (,Asfour  2012دراسة )وحاولت      
     ".   وقت انتغار القبؾؿ في مدتذفى السؾاساة

 في الانتطار وقت لتحديغ ((Lean Six Sigmaالخشيقة  تصبيق ستة سيجسا إلى ىجفتو      
 معاييخ بتصبيق السػاساة مدتذفى يمتدـ مجػ إلى أؼ فوبياب)عساف, الأردف(,  السػاساة مدتذفى

 السػاساة, مدتذفى خجمات عغ السخيس رضا مدتػػ  عمى , والتعخؼ(Six Sigma)ستة سيجسا
  .السػاساة مدتذفىفي  السخضى رضا عمى (Six Sigma)ستة سيجسا معاييخ وتأثيخ
 في العميا الإدارة التداـ) (Six Sigma)ستة سيجسا سعاييخل تأثيخ يػجج أنو إلى وتؾصمت     

وتصبيق  العسميات إدارة العسلاء, مذاركة سية,يالتشط تقػد الثقافة التي الجػدة والجعع, السذاركة
 معاييخ لتصبيق إيجابي تأثيخ السػاساة, ووجػد مدتذفى في السخضى رضا في (أخخػ  تحديغ بخامج

  .والفشية الذخرية والسيارة خجمةال السخضى عغ رضا في(Six Sigma) ستة سيجسا

 الخشيقة(Six Sigma) ستة سيجسا"تظبيق  (Wiboonrat,  2011) دراسة اىتست  كسا     
       ".الخعاية الرحية العامةخجمات في 

لتحديغ جػدة خجمة الخعاية  ((Lean Six Sigmaالخشيقة تصبيق ستة سيجسا  إلى ىجفتو      
 .جامعة كاف كيغ في بانكػؾ, تيلانج مدتذفىة  في التشافديعمى السيدة الرحية العامة لمحفاظ 

إلى تحديغ جػدة خجمات الخعاية الرحية الستسثمة في سخعة وصػؿ الخجمة  تؾصمتو       
  .تقميل الأخصاء في التذخيزو خفس التكاليف, و أصحاب السرمحة,  ازيادة رضو  ,ودقتيا
في (Six Sigma) يجساستة سفؾائج (Antony & Others,  2007) " دراسةوأوردت      

التحجيات والرعؾبات والأساطيخ الذائعة والسلاحغة التجخيبية وعؾامل الخجمية: السشغسات 
         ."الشجاح

 تشطساالس عمى(Six Sigma) ستة سيجسا تصبيق تشاولت التي الأدبيات اجعةخ م إلى ىجفتو      
 .الشجاح عػاملو  ,الذائعة والأخصاء توالتحجيا اتد السسي عمى لمتعخؼ الستحجة السسمكة في الخجمية

 (Six ستة سيجسا لتصبيق راتمباد عسل في بجأت الخجمية تشطساالس غالبية أف إلى وتؾصمت     
(Sigma تصبيق لشجاح الخئيدة العػامل وأف, تقخيبا   سيجسا 2.8 مدتػػ  عشج تعسل عطسياوأف م 

 ستة سيجسا طورب ,فيجالسدت عمى التخكيدو  الإدارة, داـوالت دعع في تتسثل(Six Sigma) ستة سيجسا
 (Six Sigma) الأعساؿ تيجيةخاباست.  
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الخعاية  في(Six Sigma) وستة سيجسا الإيدوفاعمية "( ,Heuvel 2006دراسة ) وذكخت    
    "الرحية

, وىل يسكغ الجمج (Six Sigma)وستة سيجسا, (ISO)ى معخفة تصبيق الإيدوإل ىجفتو      
 ؟( في ىػلشجاRed-Cross)ى مدتذففي  بيشيسا
حققا نجاحا  في (Six Sigma) ستة سيجساو , (ISOالإيدو) كل مغ يقصبتإلى أف  وتؾصمت     

 كل مغتحديغ جػدة الخجمات الرحية, وتخفيس التكاليف, وزيادة الخبحية, وتػصمت إلى أف ربط 
سذكلات السالية سػؼ يكػف لو دور ميع لحل جسيع ال(Six Sigma) ستة سيجساو , (ISOالإيدو)

 الرحية .في الخعاية 

 ستة سيجساجراسة عامل الشجاح الحخج لتشفيح "ب ( Khan,  2005دراسة ) كسا اىتست     
(Six Sigma)  مشغسات السسمكة الستحجةفي".      

لاترالات اثقافة التغييخ, )دعع وتأييج الإدارة العميا,  الحخجة إلى معخفة العػامل ىجفتو      
في السشطسات (Six Sigma) ستة سيجسا( لتصبيق , تكشػلػجيا السعمػماتالتجريب والتعميع ,الفعالة

  (Six Sigma). ستة سيجساوالرعػبات التي تػاجو تصبيق البخيصانية, 
بجرجات متفاوتة, وتحقق مغ (Six Sigma) ستة سيجساتػفخ عػامل تصبيق  إلى وتؾصمت     

قمة الأنذصة الغيخ و تقميل دورة الػقت, و العيػب, و , س التكاليفخففي  ىحه السشيجيةتصبيق 
 (Six ستة سيجساالتي واجيت تصبيق  توتػصمت أيزا  إلى أىع السذكلا, السزافة لمقيسة

(Sigma  ,الإدارة,  التداـضعف و متسثمة في قمة السرادر, وعجـ كفاية البيانات السجسعة وتحميميا
 . مقاومة التغييخو القياس,  ةمذكمو 

 الدابقة:  الجراسات عمى قميلتعا 0-8-3

 بأشكاؿ(Six Sigma) ستة سيجساسشيجية ل تشاوليا في الدابقة الجارسات تعجدت أساليب     
 في تقجيع ودورىا للأىجاؼ وتحقيقيا بيا الستعمقة السبادغ تصبيقيا لمستصمبات أو في إما وذلظ ةختمفم

 التحديغ السدتسخ عسمية في دور ليا(Six Sigma) ستة سيجسامشيجية  أف عمى واتفقت الأفزل,
  .درجات الكساؿ أعمى إلى وصػلا  
, إلا أف ىشاؾ نجرة في (Six Sigma) ستة سيجسامغ السدايا التي تحققيا مشيجية  وعمى الخغع     

وفي اليسغ  ,العخبية بذكل عاـ مشطسات الأعساؿ الجراسات العخبية التي تشاولت ىحه السشيجية في
 . السشيجية يجؿ عمى قمة الاىتساـ بيحهبذكل خاص, وىحا 

, الدابقة الجراسات مغ الاختلاؼ, والتذابو, و الاستفادة أوجووأوضحت ىحه الجراسة بعزا  مغ      
  , وذلظ كسا يمي:عغ الجراسات الدابقة تتسيد بووكحلظ ما 
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 .الدابقة الجراسات مؽ الاستفادة أوجو 0-8-3-0

 في ىحه الجراسة الاستفادة مشيا  يسكغ تمخيز أىع أوجولدابقة ض الجراسات ااعخ استمغ خلاؿ      
 يمي: كسا 

 إلى الجراسات بعس أشارت حيث الحجيثة, والأفكار السفاىيع الجراسة واستيعاب فكخة بشاء -1
 دراسة متصمبات ىحه مغ لا بج كاف لحلظ ,(Six Sigma)ستة سيجسا أىسية تصبيق مشيجية

 .الأداء تحديغ ة اليسشية ودورىا فيالسدتذفيات الحكػمي في السشيجية
 الشطخؼ. الإشار أركاف بعس وبشاء أىجافيا وتحجيج الجراسة مذكمة صياغة في الإسياـ -2
 .الجراسة ومشيجية السشاسبة الإحرائية أبعاد الستغيخات, والأساليب تحجيج -3
 .متغيخات الجراسةقياس ب الستعمقة الاستبانة فقخات صياغة -4
 .الجراسة مع مػضػع يتشاسب بسا ياب عوالانتقا, دتخجمةالس الأدوات عمى التعخؼ -5
 .الجراسة بسػضػع الرمة والجراسات ذات والبحػث والسرادر السخاجع لبعس الاىتجاء -6

 :الدابقة والجراساته الجراسة ىح بيؽ التذابو أوجو 0-8-3-8

 ىشاؾ بعس نقاط التذابو بيغ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة كسا يمي:
 (Sixستة سيجسامتصمبات  ت الجراسة معخفة مجػ تػفّختشاول الجراسة: ىجاؼأ  ثحي مغ -1

(Sigma,  ودورىا في تحديغ أداء السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ
  .الدابقة الجراسات بعس مع السزسػف  حيث مغ ا  ئيجد  يتذابو ماوىػ  ,صشعاء

في الستغيخ  الدابقة الجراساتغالبية سة مع مغ حيث متغيخات الجراسة: تتذابو ىحه الجرا -2
 السدتقل والتابع.

 في الجراسات معطع مع ةالجراس هىح تاشتخك جراسة:ال في السدتخجـ السشيج حيث مغ -3
 .التحميمي الػصفي لمسشيج استخجاميا

 معجراسة مل كأداة  للاستبانةا استخجامي في جراسةاله ىح تاشتخك جراسة:ال أداة  حيث مغ -4
 .الدابقة ساتالجرا معطع

 :الدابقة والجراساته الجراسة ىح بيؽ الاختلاؼ أوجو 0-8-3-3 
 ىشاؾ بعس نقاط الاختلاؼ بيغ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة كسا يمي:

 حيث مغالدابقة  الجراسات معجراسة التختمف ىحه  جراسة:ال وعيشة مجتسع حيث مغ -1
 الحرخ الذامل للإدارتيغ العميا والػسصى جراسةالجراسة حيث تشاولت ىحه ال وعيشة مجتسع

, بيشسا بعس الجراسات كاف السدتسخ للأداء التحديغ تحقيق في كبيخ دور اسلي لتيوا
دراستيا  وعيشة مجتسعدراستيا الإدارة العميا فقط, وبعس الجراسات كاف  وعيشة مجتسع

 العسلاء.
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 إجخائو مكاف في الدابقة تالجراسا باقي عغجراسة الىحه  ختمفت :إجخائيا مكاف حيث مغ -2
السدتذفيات  في اإجخاؤى يتع يتال ىالأول الباحث عمع حدب جراسةالىحه  جعت حيث

 .الحكػمية اليسشية
الدابقة حيث  الجراسات بعس نتائج معجراسة المغ حيث الشتائج: تختمف نتائج ىحه  -3

 (Sixستة سيجسافي تػفّخ الستصمبات اللازمة لتصبيق  قرػرتػصمت الجراسة إلى 
(Sigma,  الدابقة تذيخ إلى تػفّخ متصمبات التصبيق.  الجراسات بيشسا كانت معطع نتائج 

 :الدابقة الجراسات عؽ الجراسة ىحه بو سيدتت ما 0-8-3-4

 :بسا يميالجراسة عغ الجراسات الدابقة  تتسيد ىحه
الباحث عمى حج عمع  اليسشية السدتذفيات قصاعاليسغ في  فيى الأول الجراسة هىحج عت -1

واسعا  أماـ الباحثيغ لسديج مغ الجراسات في ىحا السػضػع بجدئياتو  مجالا  وستفتح 
  .السختمفة

 ,(Six Sigmaستة سيجسا) شبقت التي اتسشطسال بجراسة قامت الدابقة الجراسات معطع -2
ودورىا (, Six Sigmaمتصمبات ستة سيجسا) تػفّخ مجػ بجراسة تقام جراسةال هىح سابيش

 .أداء السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي تحديغ 
 
 



 

 
لثانيا الفرل  

 الإطار الشغخي 
 
 (Six Sigma)    ستة سيجسا  مشيجية 8-0

 
تحديؽ الأداء 8-8
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 الفرل الثاني
 الإطار الشغخي 

 

 (Six Sigma): مشيجية ستة سيجسا 8-0

  :تسييج

السعاصخة التي شكمت استجابة الحجيثة و  السفاىيع مغ (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية تعج      
في السشطسات عمى مختمف أنػاعيا والتي تقػـ  لتصػر مفاىيع الجػدة الذاممة والتحديغ السدتسخ

بالإضافة إلى التخكيد  ,في الجػدة وحل السذكلات, و إعجاد فخيق عسل متخرز في التسيد عمى
 خاؼ عغ معيار الجػدة والعسل عمى تقميرو.عمى رضا العسلاء, وقياس ندبة الفاعمية للانح

 :Six Sigma)تعخيف ستة سيجسا ) 8-0-0

 في السعاصخة الإدارية السفاىيع مغ كػنيا (Six Sigma)ستة سيجسااىتعّ الباحثػف بسشيجية      
الحخؼ الثامغ عذخ في الأبججية  إلي :"σ" (Sigma)ويذيخوالخجمية,  الإنتاجية السجالات

 لمجلالة عمى الانحخاؼ السعيارؼ في الإحراء. (σ)استخجـ الإحرائيػف ىحا الخمد الإغخيقية, وقج

: شخيقة إحرائية ومؤشخ لػصف Standard Deviation (SDوالانحخاؼ السعيارؼ )     
في عسمية معيشة بالشدبة للأىجاؼ السشذػدة, بسعشى ىػ شخيقة  التذتت أو ,التبايغ أو ,الانحخاؼ

( X( عغ وسصيا الحدابي )xالقيسة )أو ( .…,x1, x2تت القيع )إحرائية لقياس مجػ تذ
 والريغة الخياضية لو ىي:

"σ "
 

1

2









n

xx
n

i 

 : السجسػع . ∑              "  الانحخاؼ السعيارؼ .          σف: "إحيث   
          (x1, x2,….( , )x          . القيع أو القيسة : )X .الػسط الحدابي : 

n           . حجع العيشة : 
 (.5, 2016إف الابتعاد أو التذتت عغ الػسط يعشي زيادة في كسية الخصأ )سػيح ونػارؼ, و   

ستة  لسشيجية محجد تعخيف عمى يتفقػا لع السشيجية ىحه تشاولػا الباحثيغ الحيغ أف والسلاحع     
 جػدة خرائز في والاختلافات لمتبايغ وذلظ مختمفة نطخ وجية , فكلٌ لو(Six Sigma)سيجسا

 التي تقجميا السشطسة, ويسكغ تعخيفيا مغ عجة اتجاىات, كسا يمي: أو الخجمات السشتجات
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 مقياس إحرائي: (Six Sigma)ستة سيجسا

ػرولا مػت شخكةكسا عخفتو  Six Sigma)(دتة سيجسال ( تعخيفا  91, 2017)جلاؿ,  أورد     
 إلى لترل العيػب عجد وتخفيس ليجؼ تقميل الػصػؿ خلاؿ مغ الجػدة لتحديغ  بخنامج ": بأنيا
 فخصة". مميػف  في وحجة 304 ندبة
مقياس إحرائي لمعسميات نيا "أعمى  (Six Sigma)ستة سيجسا (10, 2016 )رزؽ, عخّؼو      

خصة أؼ إنتاج مشتجات خالية مغ ف عيب لكل مميػف  304الإنتاجية الستدمدمة التي تشتج أقل مغ 
 . " % 9909997العيػب بشدبة 

 :ىجؼ (Six Sigma)ستة سيجسا

 تحديغ لىإ تيجؼ عسل مبادرة" (Six Sigma)ستة سيجسا أف (288, 2014)غالي,  ذكخ     
 ."العيػب وإزالة الجػدة تحديغ خلاؿ مغ السالي الأداء
مشيجية تدتشج إلى " (Six Sigma)ستة سيجسا أف (,Aized ,2012  25-24) وعخّؼ     

التي تعج  العسمياتالبيانات, تختكد عمى العسمية, وتيجؼ لمقزاء عمى العيػب تقخيبا  في جسيع 
 ."حاسسة بالشدبة لمعسلاء

 :استخاتيجيةSix Sigma) ستة سيجسا )

عسل  ةاستخاتيجيتعخيفا  بأنيا " (International Six Sigma Institute, n. d., 10)أورد      
 الجػدة والقزاء  لديادة رضا العسلاء والخبحية مغ خلاؿ تبديط العسميات, وتحديغ محجد ومشزبط

 ."ةشطسالس أنحاء كل في العيػب عمى
استخاتيجية الأعساؿ لتحديغ نيا "بأ (Six Sigma)ستة سيجسا (,Khan ,2005 11) وعخّؼ     

الية كفاءة جسيع العسميات مغ أجل تمبية الخبحية, وتقميل العيػب, وخفس التكاليف, وتحديغ فع
 احتياجات العسلاء وتػقعاتيع " . 

 (Sixدتة سيجسالالتعخيفات الثلاثة الدابقة  (,Knowles ,2011 13) تعخيف وشسل     
(Sigma " 304, وتيجؼ لحرػؿ الكساؿ إلىالعسمية  وصػؿإحرائي لسجػ  مقياسإذ عخّفيا بأنيا 

شػيمة الأجل تخكد عمى خفس التكمفة مغ  ,استخاتيجية الأعساؿ فمدفة, و عيب لكل مميػف فخصة
 .خلاؿ الحج مغ التبايغ في السشتجات والعسميات

 :تحديؽ (Six Sigma)ستة سيجسا

الصخيق إلى تحديغ كبيخ في القيسة لكل مغ "بأنيا  (16 ,2009 خخوف,آالقداز و (عخّفيا      
 .السشطسة وعسلائيا"
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 بأنيا تحديغك (Six Sigma)ستة سيجساإلى  (157, 2017)محسػد, نفذ الاتجاه نطخ وفي     
 إلى يؤدؼ مسا الاحرائية الأساليب التذغيمية باستخجاـ العسميات انحخاؼ لتخفيس مشطع مشيج"

 .الاستخاتيجية" الأىجاؼ تحديغ الأداء, وتحقيق
 الأعساؿ لتحديغ مجخل" (Six Sigma)ستة سيجساإلى أف  (105, 2018)أوشغ,  توأشار      

 عمى التخكيد خلاؿ مغ والخجمات الإنتاج عسميات في والأخصاء التمف الةإز و  إيجاد عمى يقػـ
 ".لمسشطسة السالية ولمشتائجعسلاء, لم حخجة تكػف  التي السخخجات

 :في القظاع الرحي (Six Sigma)ستة سيجسا

 مخة (22-21, 2017)قذي, في القصاع الرحي فقج عخّفيا  (Six Sigma)ستة سيجسا أما     
ت بسا يتػافق مع عسمية تحميل العسميات الفشية لخفع مدتػػ جػدة الخعاية الرحية والخجمابأنيا "

عسمية إحرائية مشتطسة لكذف ومعالجة العيػب في بأنيا " مخة أخخػ  عخفيا, و متصمبات السخيس"
العالية والشتائج كاليف والتالأداء لتخفيس الاختشاقات الدخيخية والآلية التي تؤدؼ إلى إشالة الػقت 

 الديئة". 
مشيجية تداعج في الحج " (Six Sigma)ستة سيجساأف ,Miglani)  55 , 2015) ذكختو      

مغ التبايغ ومغ ثع الشفايات وتقميل الأخصاء, وتحديغ رعاية السخضى, وزيادة رضاىع, وزيادة 
 . "يغعامممعجؿ إنتاج ال

 السشغسات قبل مؽ متبعة استخاتيجية بأنيا:(Six Sigma) ستة سيجسا ويسكؽ تعخيف     
 مسكؽ قجر بأقل الأداء جؾدة مؽ مسكؽ مدتؾى  أعمى لبمؾغ الأساسية لعسمياتيا لمتحديؽ السدتسخ

 العيؾب لتقميل أنذظتيا كل في أخظاء ندبة أكبخ وتجشب ,العسلاء رضا وزيادة مؽ التكاليف,
   ( عيب في كل مميؾف عسمية.304لترل إلى )

 :Six Sigma)(ستة سيجسا نذأة وتظؾر 8-0-8

 الجفاع وزارة الأنطسة في ىشجسة إلى (Six Sigma)دتة سيجسال التاريخية الجحور تعػد     
 ىحا في الستقجمة الإحرائية الأساليب اعتساد تع حيث لمفزاء, ناسا ومشطسة السجني الأمخيكية

 استخجاـ خلاؿ الاحتسالية مغ إلى واختبار بشاء مغ العسميات إلى السجخلات والانتقاؿ بيغ السجاؿ
 خلاؿ مغ الصخيقة ليحه العسمي والسحاكاة, والتصبيق وترسيع التجارب ,والسؤثخات التحميل شخؽ 

 الإنتاج عسميات كل في تحجث التي واليفػات وتذخيز الأخصاء ومتصمباتيع العسلاء أراء تحميل
)حسيجه,  الخجمة أو السشتج تقجيع عسمية في طسةالسش أىجاؼ لتحجيج لمسخاحل متدمدل تتبع خلاؿ مغ

            .(14, 2012)عبجالله, و(, 16, 2013
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 عشجما 1979 عاـ في (Six Sigma)ستة سيجسا ميلاد  (Motorola)شخكة ولقج شيجت     
 (Motorola) في الحقيقية السذكمة أف للإدارة اجتساع في (Art Sendy) التشفيحؼ  السجيخ أعمغ
 شخكة في ججيج عرخ بدوغ في الكبيخ الأثخ  (Sendy )لإعلاف وقج كاف الجػدة, تصػر عجـ ىي

(Motorola)   ـ عشجما شبقت 1982, وبجأت الذخكة تصبيقيا عاـ تكمفةيخبط بيغ أعمى جػدة وأقل
 ,لتحديغ الجػدة يخكد عمى الترشيع ( بخنامجا  Bill Smithبقيادة ميشجس قصاعات الاترالات )

 كافيا   جعُ يَ  لع الألف الأخصاء إلى معجلات قياس أف الذخكة ميشجسػ قخر لثسانيشاتا مشترف وفي
 (Six Sigma)ستة سيجساذلظ  عغ فشتج السميػف  إلى القياس وأرادوا القياس, معمػمات في كعسق

 (.23, 2010)الدىخاني, 

 ذخكةال كانت حيث , (Motorola)باسع مدجمة ماركة (Six Sigma)ستة سيجساوأصبحت      
, وفي الرشاعية الكيانات مغ العجيج دربيا عمى سارتو  الألف, إلى بالشدبة معجؿ الأخصاء تقيذ
 Sixسيجسا) ستة بخنامج جػدة باسع الأجل شػيل جػدة بخنامج ـ أصجرت الذخكة1987 عاـ يشايخ

Sigma)  ,(31, 2014)القراص  . 

 في (Six Sigmaيجسا)س مشيجية ستة أساس (Jach Welch) ـ وضع1998 عاـ وفي     
خلاؿ  دولار مميػف  300 بسقجار ربحا   السشيجية هىح تصبيق حقق ( وقجGeneral Electricشخكة )

 .(2, 2007)الشعيسي,  ـ1997مقارنة مع سشة  ـ1998سشة 
مغ  أجياؿ مخت بثلاثة (Six Sigma)ستة سيجسا ( أف96-95, 2017)جلاؿ, وأضاؼ     

مشربا   التخكيد ـ( وكاف1994 -ـ1988الأوؿ ) الجيل جيست يثحالآف,  نذأتيا حتى مشح التصػر
فقج ـ( 2000 -ـ1994الثاني )  لجيال , وأماالخجمات أو السشتجات في يػبالع ندبة تخفيس عمى
 حتى ـ2000سشة مغ الثالث لجيال يغ يستجح تخفيس التكاليف الإنتاجية, في عمى التخكيد كاف

 (Six Sigma)ستة سيجسا ودمج لمعسيل, السزافة لقيسةا تعديد عمى التخكيد ربشيث يالآف ح
 . العسميات في اليجر ( لتخفيس(Leanمثل  مشيجيات أخخػ  مع

 والأىجاؼ التي حققيا. (Six Sigma)ستة سيجساأجياؿ ( يػضح 1-2والججوؿ رقع )     
 (1-2ججوؿ رقع )

 والأىجاؼ التي حققتيا. (Six Sigma)ستة سيجساأجياؿ 
 الأىجاؼ التي تع تحقيقيا  (Six Sigma)استة سيجس أجياؿ
 .السشتجات في السعيب ندبة تخفيس ـ(1994 -ـ1988الأوؿ ) الجيل
 .التكاليف الإنتاجيةتخفيس  ـ(2000 -ـ1994الثاني )  الجيل
  .العسميات في اليجر تخفيسمعسيل , ل السزافة يسةالق تعديد (الآف حتى ـ2000) الثالث الجيل
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 عمى ذلظ الجػابو  سيجسا؟ ثسانية أو سبعة وليذ (Six Sigma)ستة سيجسا لساذا قائل وقج يقػؿ
 ,(Six Sigmaسيجسا) ستة في الأولى الذخكات مغ كانت نياإ حيث (مػتػرولا) شخكة في يكسغ

 ىامر مػتػرولا وضعت شخكة لكػف  سيجسا ثسانية أو مدتػػ سبعة تحقيق باستصاعتيا يكغ ولع
 مجاؿ الإنتاج في تعسل لكػنيا الإنتاج عغ السدؤوليغ والأشخاص تالآلا دقة لزعف بديط

 السئات مغ استخجاـ إلى بالإضافة الترشيعية, العسمية في عجيجة خصػات إتباع يدتمدـ الحؼ السعقج,
العيػب  مغ خالية مشتجات إنتاج باستصاعتيا يكغ لع لحلظ السشتج, في والسكػنات والقصع الأجداء

 ,الجػدة في الكساؿ درجة تحقيق مشطسة أية عمى يرعب السشصقية الشاحية فسغ (%100) بشدبة
 أف بج , فلاجيجا   لمعامميغ التجريبميسا كاف و  عالية الإنتاج في السدتخجمة الآلات دقة فسيسا كانت

 سبحانو ﵀ البذخ, والكساؿ شبيعة مغ الشقز فلأ ؛الإنتاجية العسمية والانحخافات في الخمل حجثي
 .  (24, 2014)إيبر,  وتعالى

 رقعالسختمفة وعجد العيػب في الججوؿ  الديجسا مدتػيات بيغ العلاقة تػضيح يسكغ سبق ومسا     
 التالي: (2-2)

 (2-2) ججوؿ رقع
 السختمفة . (Sigma)سيجسا مدتػيات عشج العيػب مدتػيات

مدتػيات  
((Sigma 

 الإجسالي العجد
 الخجمات السقارف مغ

 سةتقجميا السشط التي

 الأخصاء ندبة
 في والعيػب

 الخجمة تقجيع

 الأخصاء عجد
 في تقجيع والعيػب

 مدتػػ  لكل الخجمة

 الخجمات عجد
 الرحيحة السقجمة

 مدتػػ  لكل
1 1000000 00691 691000 309000 
2 1000000 00309 309000 691000 
3 1000000 000668 66800 933200 
4 1000000 0000621 6210 993790 
5 1000000 0000023 230 999767 
6 1000000 000000034 304 9999906 
7 1000000 0000000002 0002 999999098 
8 1000000 0 0000 1000000 

 (24, 2014)إيبر, السرجر:   
 الاتجاىات أحج (Six Sigma)ستة سيجساأف مشيجية  يسكؽ القؾؿ: عمى ما سبق وبشاءً      

 الأساليب أحجث مؽ أنياو  السشغسات, في في تحديؽ الأداء مدتؾى  أعمى تحقق التي الإدارية
خياراً  أصبحت بل والبذخية, السادية بسكؾناتو الإداري  الشغاـ بشية تظؾيخ وتحديؽ في الشاجحة

  .السشغسات مشيا تعاني التي السذكلات مؽ الكثيخ حل تديؼ في حيث يفخضو الؾاقع, استخاتيجياً 



 

25 

 :gma(Six Si(ستة سيجساأىجاؼ  8-0-3  

 تفيج لأنيا ؿاعسوتشطيع الأ لإدارة الأساليب أفزل مغ (Six Sigma)ستة سيجسا مشيجية تعج     
  وأشار إلى تمظ أفزل, نتائج عمى لمحرػؿ والبيانات الحقائق وتدتخجـ ,بالجرجة الأولى العسلاء

 :وتتسثل في الآتي (64-63, 2014)السرخؼ والأغا, الأىجاؼ 
 الدعي مع ربحية, غيخ أـ ربحية ةشطسالس أكانت سػاء العسيل اءإرض كيفية عمى التخكيد -1

 ,السشطسةب صمة لو مغ وكل العسل, وأصحاب يغ,عامموال ,عسلاءال رغبات إشباع نحػ
  .وتػقعاتيع احتياجاتيع تمبية عمى والعسل

 ,الأفزل إلى وتغييخىا التقميجية الإجخاءات عمى والتغمب العسميات تحديغ إلى الدعي -2
  .الأداء في التسيد تحقيق إلى ودفعيا الجػدة نحػ ةشطسالس وتػجيو

 نحػ والدعي الجساعي, الشجاح أجل مغ واحج كفخيق والعسل التعاوف  روح بث عمى العسل -3
 .وتصػيخىع تجريبيع أثشاء العامميغ أخصاء تحسل مع العسل في الإتقاف تحقيق

 وجيج, تكمفة وبأقل مسكغ وقت أسخع في السخغػبة والسكاسب الشتائج تحقيق عمى العسل -4
 .ةسشطسال داخل ججوػ  ذات إيجابية فػائج تحقيق ضخورة عمى والتأكيج

ستة  فخيق يقػـ حيث إحرائية, وتقشيات أدوات باستخجاـ خصاءالأ وتقميل اتنحخافالا إزالة -5
 .والسشتجات الخجمات وفعالية كفاءة بتصػيخ (Six Sigma)سيجسا

 .مشيا التخمز ثع ومغ لعسمياتا في الدمبية الجػانب عمى التعخؼ -6
 السشطسة داخل التذغيمية العسميات لكافة والسمحػظ السدتسخ التحديغ حقيقت إلى الدعي -7

 .والستسيد الجيج الأداء وتحقيق العسميات ىحه وكفاءة ميارة رفع إلى يؤدؼ الحؼ بالذكل
 التخكيد عمى السؾرديؽ لبشاء علاقة نجاح, ومذاركة قؾية.ويسكؽ إضافة 

 (:(Six Sigmaسيجسا  ستة أىسية 8-0-4

 مغ السشطسات غتسكّ  التي الأعساؿ تحديغل مشيجية حجيثة (Six Sigma)ستة سيجسا جتع     
 تحقيق أجل مغ العسميات خاقبةوم وتحديغ وتحميل وقياس لتحجيج لإحرائيةا الأساليب استخجاـ

كسا وضحتيسا       (Six Sigma)ستة سيجسا أىسية تكسغ لحا العسميات في التسيدخار استسو 
 :الآتي في  (5, 2016)زناتي وتدعجيت, 

 .خوالسدتس الثابت لمشجاح قػية قاعجة تأسيذ -1
 عامل بسا يتلاءـ مع أىجاؼ السشطسة.  كل أىجاؼ تػضيح -2
 الدخيع في العسميات. التحدغ -3
 عمى بخامج حجيثة. والتجريب التعمع عمى التذجيع -4
 الاستخاتيجي. التغييخ تشفيح -5

 في الأداء. العيػب مشع عمى التخكيد -6
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 ( الشقاط التالية:13, 2013وأضاؼ )جػدة,      
 .الأولى السخة مغ الرحيح العسل أداء ضخورة حيث مغ إيجابي باتجاه السشطسة ثقافة تغييخ -7
 .السقجمة الخجمات في أعمى جػدة أو أكثخ أرباح عمى يشعكذ مسا الإنتاجية مدتػػ  رفع -8
  .لمسشطسة ولائيع زيادةو  العسلاء رضى مدتػػ  رفع -9

  الذاممة: الجؾدةإدارة و   (Six Sigma)سيجسا ستة بيؽ العلاقة 8-0-5

 الجػدة إدارة ومسارسة ارفكأ تصػر مخاحل مغ متقجمة مخحمة ىي (Six Sigma)ستة سيجسا     
 دمج مع الذاممة الجػدة إدارة مبادغو  أفكار تصبيق في العسمية الصخيقة الاستخاتيجية قجمت ,الذاممة
 .(57, 2018, ؼ )ناصخ حجيثة  إدارية لأفكار
 العسيل عمى التخكيد في الذاممة الجػدة إدارةو  ,(Six Sigma)ستة سيجسا مشيجية تذابوتو      

 العميا, الإدارة مغ الجعع وأىسية لمجػدة, والتصػيخ السدتسخ لمعسل, عسمية ونطخة واحتياجاتو,
 البيانات عمى السبشية القخارات واتخاذ السشطسة, في مياتوالعس لجسيع العػامل السدتسخ والتصػيخ

  :التالي (3-2) رقع الججوؿ بيشيسا وفق يكسغ الاختلاؼ أف إلا ,والحقائق والسعمػمات

 (3-2) رقع ججوؿ
 .الذاممة الجػدةإدارة و  (Six Sigma)ستة سيجسا بيغ الفخؽ 

 الذاممة الجػدة إدارة (Six Sigma) ستة سيجسا السحاور
 السادؼ والعائج الخبحية وتحقيق الأداء تحديغ يجؼال

 .العسيل رضا مغ خلاؿ
     مشتجات خلاؿ مغ العسيل رضا
 . الجػدة عالية

 الجػدة. عاؿ مدتػػ  الاستخاتيجية
 .العسميات  في العيػب معجلات تخفيس

      لسدتػػ  وفقا   العسميات تختيب
 .الستصمبات والاحتياجات

 .عمياال الإدارة بلق مغ الالتداـ الإدارة
 .ومحجدة واضحة أىجاؼ
     الأىجاؼ.             تحقيق لستابعة تشطيسي ىيكل تشسية

     ومياـ بسدئػليات قائسة وضع
 .الإدارة

 السػارد
 السخررة

        البشية البذخية, السػارد تتصمب .أساسي بذكل البذخية السػارد تتصمب
 .العسل بيئة التحتية,

مختمفة  بسدتػيات السشطسة مجالات كل في التجريب
 .السختمفة الػضائف عمى ا  واعتساد

         بالذكل ليذ ولكغ مصمػب
 . الستخرز

 إدارة
 السذخوع

ديسياؾ  أسمػب : ىسا أساسيغ أسمػبيغ ىشاؾ
 .وديسادؼ

 شيػعا   أكثخىا متعجدة أساليب ىشاؾ
 .السدتسخ لمتحديغ ديسشج نسػذج

 مجخل
 العسميات

 ,    لسخدودا ىعم ويخكد نسػذج ـاستخجا يتع
 .العسيل السخخجات, العسميات, السجخلات,

 الجػدة إدارة نسػذج استخجاـ يتع
 .السفخدة عمى العسميات السبشي

 .)61 ,2014)السرخؼ والأغا,  :السرجر
تجػيج  فمدفة عغ يعبخاف السفيػماف يطل ؼ,لاالاخت نقاط مغ الخغع عمى أنو يتزح سبق مسا    

 .)62-61 ,2014)السرخؼ والأغا,  العالسية التشافدية ضل في تكمفة وأقل جػدة بأعمى الأداء
 الذاممة الجػدة وإدارة (Six Sigma)ستة سيجسامغ  كل بيغ وشيجة علاقة كسا أف ىشاؾ     

 الجػدة إدارة لجيػد شبيعي امتجاد إلاّ  ىػ ما ىحه السشيجيةضيػر  أف في العلاقة ىحه وتتسثل
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 إدارة تصػرت مغ ةحجيث ةإداري مشيجية يى (Six Sigma)ستة سيجسا أفّ  القػؿ يسكغ لب الذاممة,
 مخحمة مغ والانتقاؿ تغييخات جحرية, إحجاث عمى ةقادر  السشيجية هىح وأف نفديا, الذاممة الجػدة
ستة ىجؼ  وىػ وجػد الأخصاء مشع مخحمة الذاممة إلى الجػدة إدارة ىجؼ وىػ الأخصاء خفس
تعسل   أف يسكغ ولا العسلاء, تػقعات تحقق كي الجػدة, لتصػيخ أداة  فيي ,(Six Sigma)سيجسا
 اللازمة والتقشيات الأدوات (Six Sigma)دتة سيجسال الجػدة خ إدارةتػفّ  حيث الجػدة, عغ بسعدؿ

  .(167, 2014)دوديغ ومداعجة,  الإدارة العسميات داخل وتصػر التقشية التغيخات لإحجاث
عيخت مؽ أفكار السجيخيؽ, بيشسا إدارة الجؾدة  (Six Sigma)ستة سيجساأف  ؾؿ:ويسكؽ الق     

 الذاممة عيخت مؽ أفكار الفخؽ الفشية.

 (:  (Six Sigmaالستظمبات اللازمة لتظبيق ستة سيجسا  8-0-6

لأؼ مبادرة نحػ الجػدة, مع  ذات أىسية كبيخة لمتشفيح السددىخالشجاح الحاسسة  متصمبات جتع     
عسمية معقجة ية يجسشىحه الف إ إذ ,(Six Sigma)ستة سيجسا سشيجيةيا السكػنات الأساسية لكػن

لا يسكغ أف يؤخح عمى أنو أمخ  (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية صحيح أف نجاح تشفيح  .وصعبة
غيخ  شخؽ بدبب اتباع ىحه السشيجية ومغ ثع  لػحع العجيج مغ حالات الفذل في بخامج  ,مدمع بو
, (Arkoudas, 2017, 66)دوف تػجيو وتخصيط صحيحيغ بذكل عاـ و  ,وغيخ عسمية ,صحيحة

ا لمتشفيح الرحيح  الستصمباتفيسا يمي بعس و   ليحه السشيجية. الأساسية الأكثخ شيػع 

 (:  (Six Sigmaاللازمة لتظبيق ستة سيجسا  الإداريةالستظمبات  8-0-6-0

 الإدارية مشيا ما يمي: أورد عجد مغ الباحثيغ بعزا  مغ ىحه الستصمبات
 :والتداميا العميا الإدارة دعؼ -0

 رغبة أكثخ العميا الإدارة تكػف  أف (Six Sigma)ستة سيجسالسشيجية  الشاجح التصبيق يتصمب     
, حيث لا يسكغ نجاحيا الحجيثة الأنطسة إلى التقميجية الأنطسة مغ التحػؿ متصمبات تػفيخ في وقجرة

 .) 215, 2010 وآخخوف, الإماـ( العميا الإدارةبجوف دعع مغ قبل 
بتصبيق  العميا الإدارة والتداـ مدانجة"أف  (243, 2018)خميل,  جية أخخػ أشارت مغو      

 اتيجيةتخ سا عسمية يا  كػنياتصبيق جاحلش سيا  ساأ شخشا   عجي (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية 
 دتػياتسال في يغالعامم فيدوتح بذولوالدعمًالم الجهد وتوفير شطسةسال قسة مغ السدانجة تتصمب

 ".ية بسا يزسغ الشجاح عشج تصبيقياسشيجال ىحه وفمدفة يةىسأب السختمفة الإدارية
 (Sixستة سيجسابسشيجية  العميا الإدارةأف التداـ  (65, 2011)جػادة, الدياؽ بيّشت  وفي ذات     

(Sigma  أف يسكغ الحؼ الأوؿ الجفاع تسثل خطليا دور كبيخ في نجاح تصبيقيا, وذلظ لأنيا 
 الأشخاؼ جسيع بإقشاع القياـ الإدارة عمى يجب لحلظ لمتغييخ, مقاومة وجػد عشج السشيجية ىحه يحسي
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 وأنيا مدتسخ بذكل العسميات لتحديغ استخاتيجية ىي السشيجية ىحه بأف بالتصبيق العلاقة ذات
   ع وتجعع العامميغ عمى تعمع تقشياتيا., وتذجتصبيقيا في والاشتخاؾ معيا التعامل مغ بج لا ضخورة

 الاتجاىات وتغييخ ثقافتيا, وتصػيخ شطسةالس ىيكمة بإعادة ورغبتيا العميا الإدارة التداـ إفو      
 ووضع بالعامميغ, الجائع والاتراؿ التصػرات, لإجخاء السشاسب السشاخ تييئة ؿلاخ مغ والأفكار

 بيجؼ ذلظ ويتع, الخصة نجاح الى ؤدؼحا كمو سيوى والسكافآت بالحػافد الخاصة الشطع بعس
 حساسإذ أف  اؿ,الفعّ  والتغييخ الإبجاع إلى ؽلاالانص أجل مغ السدتسخ التحديغ عمى الأفخاد تحفيد
 عمى ويشعكذ ةشطسبالس العامميغ تحفيد في كبخالأ الأثخ لو يكػف  ودعسيا والتداميا العميا الإدارة
 . (68, 2014)السرخؼ والأغا,  أدائيع
في  يتسثل العميا الإدارةدعع  إلى أف (114-113, 2016)سمصاف, وفي ضػء ذلظ أشار     

تػفيخ السػارد السالية والبذخية اللازمة لتشفيح مذخوعات التحديغ السدتسخ وتحليل الرعػبات التي 
تحديغ تػاجو فخيق التحديغ, والسخاجعة السدتسخة لسذخوعات التحديغ, وربط نطاـ الحػافد لفخؽ ال

بسجػ نجاحيا في تحقيق الأىجاؼ السشذػدة مغ مذخوعات التحديغ, ومغ مطاىخ دعع وتأييج 
 داخل السشطسة كسا يمي:  (Six Sigma)ية ستة سيجسامشيجلتصبيق  العميا الإدارة
 عمى تحديغ مدتػػ الجػدة السقجمة لمعسلاء. العميا الإدارةحخص  -1
 ائج تقييع أداء جػدة السشتجات.أو الاشلاع عمى نت العميا الإدارةمذاركة  -2
 مذاركة رؤساء الأقداـ في عسميات تحديغ الجػدة في السشطسة. -3
 بػضع أىجاؼ لتحديغ جػدة السشتجات. العميا الإدارةقياـ  -4
  بالسشطسة. العميا الإدارةمخاجعة القزايا الستعمقة بالجػدة في اجتساعات  -5
, (Six Sigma)ية ستة سيجسامشيج تصبيق بأىسية ثابتة قشاعة العميا الإدارة ػلج كػف ت فعشجما     

 داخل العامميغ باقي إلى الحساس ىحا يشقل فإنو الإدارية, اتيالسدتػ  جسيع في فعمي بذكل ذارؾتو 
 ؿلاخ مغ العميا دارةبالإ التصػيخ يبجأ أف يجب(, وعميو 54 ,2010)الدىخاني, لتبشّيو  السشطسة
 .(115, 2005)الذاماف,  وغيخىا. اء خارجييغ.., والاستعانة بخبخ العسل وورش ,التجريب

 :التشغيسية التحتية البشية -8

 (Sixستة سيجسامشيجية  يجب أف تكػف ىشاؾ بشية أساسية تشطيسية معيشة قبل إدخاؿ     
(Sigma  ,ىحه  يجب أف يكػف لجييا مػارد واستثسارات كافية لمسذاركة فيحيث في السشطسة

أف يكػف حاصلا  عمى الجورات سشطسة العمى كل عامل في  ضافة إلى ذلظ  يجبسشيجية, إال
 الإحرائية والتجريب, فزلا  عغ دفع زملاء آخخيغ لمسذاركة في أنذصتيا لتحقق السشطسة انجازات

السذاريع السعقجة التي تحتاج إلى مديج مغ التأكيج عمى ومغ ثع صغيخة في السخحمة الأولية, و سخيعة 
 .Tack& Pei, 2012, 11-12)) الػقت والجيج
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 التشطيسية البشية عمى كبيخ بذكل (Six Sigma)ستة سيجسابيق تص في السشطسة نجاح يعتسجو      
 تجعع قػية أرضية(Six Sigma) لدتة سيجسا تػفخ التي الأحدمة نطاـ عمى ةبشيوالس الخاصة

 :يميبسا  ( 99, 2017)جلاؿ, غ ذلظ كسا بيّ  اوأنذصتي ,يامذاريع في السذاركيغ جيػد
 .(Six Sigma) ستة سيجسا أنذصة لجسيع الجافعة القػة تعصي -1
 والتخكيد السشطسة, عسل استخاتيجية مع(Six Sigma) ستة سيجسا مبادرة اتداؽ تزسغ -2

 .أفزل مالية نتائج قيقتح عمى
 .لالعس فخؽ  ضسغ غمميعالم الجساعي العسل عمى تذجع ئةبي جػجِ ت -3
 (Sixستة سيجسا ةجيمشي حػؿ الكافي لىيألتا غديالتح فخؽ  في كيغالسذار  امتلاؾ تزسغ -4

(Sigma, قيابيوتص. 
 .السخغػبة الأىجاؼ قيقلتح الشجاح بدبل وتدودىع السبادرة, في غكيالسذار  جيػد تقجر -5
 .السشطسة أقداـ مختمف في(Six Sigma) ستة سيجسا ثقافة نذخ في التػسع عمى تخكد -6

 بالعسلاء:(Six Sigma) ستة سيجسا ربط -3

ىػ تخفيس التكمفة وزيادة رضا (Six Sigma) ستة سيجسا مشيجيةالأساسي مغ إف اليجؼ      
العسيل وأولى الخصػات التعخؼ عمى ماىية احتياجات العسيل وتػقعاتو, وتفيسيا بذكل جيج نطخا  

ىػ التعخؼ عمى الاحتياج الأكثخ أىسية لمعسيل  سشيجيةلأف أولى خصػات التصبيق الشاجح ليحه ال
التػجو الدائج  وإفنطخا  لأف التصبيق مكمف لمغاية,  ؛ق اليجؼ الأساسيحتى يحقق التصبي

بالسشطسات حاليا  ىػ التػجو لمعسيل, ولعل نقصة انصلاؽ السشطسات لتصبيق ىحه السشيجية ىػ فيع 
 .(334,  2014)الحمػ, احتياجات وتفزيلات العسلاء 

العسميات السجخلات و  تحجيجخلاؿ تتع مغ  بالعسيل (Six Sigma)ستة سيجسا ربطوإف عسمية      
   .(117, 2005)الذاماف, , وتحجيج احتياجات العسيل الستججدة والسخخجات الخئيدة

 :يؽسؾردالب(Six Sigma) ستة سيجسا ربط -4
العسل يكػف ناجحا , إذا تع التأكج مغ فعالية مقياس السػارد لإشباع حاجات العسيل إف "     

وججت أف (Six Sigma) ستة سيجسا مشيجيةلسشطسات التي تصبق واحتياجات الدػؽ, فالعجيج مغ ا
 مغ الفائجة تصبيقيا عمى إدارة مقياس مػاردىع, وإف التخكيد عمى السػرد يعج أحج أىجاؼ ستة سيجسا

(Six Sigma)  "حيث إف ىشاؾ تأييج قػؼ وبشاء مذاركة قػية وعلاقة نجاح مع السػرديغ ,
 . (59, 2010)الدىخاني, 

 عطيسة فػائج(Six Sigma) ستة سيجسا مشيجية شبقت التي شطساتسال مغ العجيج ججتو  لقجو      
كي  ونإف القيسة سمدمة أفكار إلى العػدةوب بيا, الخاصة التػريج دلاسلب سيجسا ستة تصبيق طبلخ 

 كشياتس كالتي بيا, الخاصة التػريج سلاسل فعالية مغ تتأكج فأ بيج الشجاح شطساتسال حهى تزسغ
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  الخئيدة ىجاؼالأ أحج يسثل الجانب حاى في الشطخ فإو  ,ت الدػؽ شمبا مػاجية مغ يايةالش في
 مغ أكثخ جػدو  عمى يعتسج ػرديغسال مع العلاقة في ؼالتقميج سشيجال إف حيث )العسيل شمبات تمبية(

 قػية شخاكة قةعلا شاءب ـ ىػاليػ  تجاهالا لكغو  التكاليف فاضنخا عمى السحافطة فلزسا مػرد
ستة  خامجب تصبيق في ػرديغسال مذاركة فضسا , وإفػرديغسال مغ أقل عجد مع (فائد -دفائ)

ي التالوب العسلاء مغ بالقخ  كحلظو  ػرديغسال دعع في داعجةسال في عىيدا(Six Sigma) سيجسا
 .(66, 2011)جػادة,  شتجسال نػعية تحديغ

 :التشغيسية الثقافة -5

 سمػكيع عمى ومباشخ قػؼ  تأثيخ ليا السشطسات في الأفخاد يعتشقيا التي التشطيسية الثقافة فإ"     
 القيع ىحه وتعكذ معيع والستعامميغ وزملائيع ومخؤوسييع بخؤسائيع وعلاقاتيع لأعساليع وأدائيع

 فإف ثع ومغ ,داخميا   رقابة نطاـ بػصفيا السشطسة أعزاء بيغ والتكامل التساسظ درجة والسعتقجات
 وعمى الجيػد كل حػليا تتحخؾ أف غيسك أساسية قيع إيجاد عمى شطسةالس قجرة عغ تعبخ القيع ىحه

 . (17, 2011)أبػ زيج, " السشطسة في الإدارية السدتػيات جسيع
 (Six Sigma)ستة سيجسا مشيجيةف تصبيق أ (47, 2014)ىساـ, ضػء ذلظ بيّغ  وفي     

 وتػجيو تحفيد خلاؿ مغ ذلظ ويتع ,يغعاممال أفكار وتغييخ السشطسة ثقافة في تغييخ إلى حتاجي
 كل مخاعاة مع والإدارة بيغ العامميغ اترالات نطاـ وتػفيخ القخارات اتخاذ في ومذاركتيع ,العامميغ

 .السشطسة ثقافة في التغيخ عسمية في والتشطيسية والذخرية التقشية العػامل مغ
 ةشطسالس لثقافة غييخالت عسمية في العػامل مغ بعزا   (26, 2016)سػيح ونػارؼ,  أوضحتو      

 ه السشيجية:ىح تصبيق عشج
ستة  مشيجية تصبيق اتو أد تصبيقو  فيع في ةبصعػ  يغعاممال عسب جيج قج ة:التقشيالعػامل  -1

ي دورات تجريبية لحل يغ فعاممإدماج ال مغ لابجلحلظ  ؛حرائيةالإ(Six Sigma) سيجسا
 . ىحه السذكمة

لحيغ يتعخضػف لزغػشات العسل العالية يغ اعاممتذتسل عمى ال وىي :ذخريةال عػاملال -2
بالإضافة إلى السذكلات الذخرية والاستخاتيجية ومحاولة تقميل ىحا الزغط عغ شخيق 

 يعتمذكلا في العامميغ مذاركةتخفيف عبء العسل لفتخات محجدة, وكحلظ محاولة الإدارة 
  .العسل تومذكلا

قاد وفكخ معيغ تؤمغ بو, ويتع ي تطيخ عشجما يكػف لمسشطسة اعتوى :تشطيسيةال عػاملال -3
ىحه  وكحلظ اقتشاع السجراء بفائجة الإدارةالتخمز مغ ىحه العػامل عغ شخيق الاتراؿ مع 

السبادرة الججيجة وقجرتيا عمى حل السذكلات, وتخفيس العيػب والإخفاقات في العسل, إف 
 GE): مثل(Six Sigma) ستة سيجساالعجيج مغ السشطسات الشاجحة في تصبيق مشيجية 



 

31 

,Motorola, Sony)  بذكل مباشخ وفعاؿ في تصبيق  الإدارةقج حخصت عمى مداىسة
 .ىحه السشيجية

العػامل الخاصة بالسشطسة: والتي تعتبخ أف تكاليف البحث عغ حمػؿ تصبيقية لسذكلات  -4
وإف الحل الأمثل ليحه السذكمة يتزسغ ابتكار  ,السشطسة حسمياالعسل ىي بسثابة خدارة تت

ية مبجعة تدعى إلى خمق الحاجة إلى تغييخ أفزل, ومغ ثع تػضيح كيف أف ىحا استخاتيج
 التغييخ سػؼ يخجع بالفائجة عمى السشطسة.  

 "الستصمبات الإدارية في الشقاط التالية:  (73, 2014)العدعذ, لخز  وقج
 التداـ ودعع, ومذاركة الإدارة العميا في عسمية التصبيق. -1
 , وتخسيخ ثقافتيا.(Six Sigma)ستة سيجسالتصبيق حة وضع رؤيا, واستخاتيجية واض -2
 , وتقشياتيا, وأدواتيا.((Six Sigmaتػفيخ التجريب اللازـ لمعامميغ عمى مشيجية ستة سيجسا -3
 .(Six Sigma)دتة سيجسالتأسيذ البشية التحتية التشطيسية  -4
 تقجيع الجعع السادؼ, والسعشػؼ لمسذاركيغ. -5
 .حيات السذاركيغح لسدؤوليات, وصلاالتحجيج الػاض -6
 تدييل التعاوف, التشديق بيغ الأقداـ السختمفة". -7

ستة أف الستظمبات الإدارية اللازمة ىي الخكؽ الأساسي لتظبيق مشيجية ويسكؽ القؾؿ:      
لحرؾؿ السخضى عمى خجمات صحية ذات جؾدة عالية,  في السدتذفيات (Six Sigma)سيجسا

 تؾفيخ في لتداماً إو  ة أف تكؾف الإدارة أكثخ رغبة وقجرةإذ يتظمب التظبيق الشاجح ليحه السشيجي
 لسؾاكبة التظؾرات الستدارعة.  حجيثةإلى الأنغسة ال مؽ الأنغسة التقميجية متظمبات التحؾؿ

 :  (Six Sigma)ستة سيجسااللازمة لتظبيق  البذخية ستظمباتال 8-0-6-8

 ا يمي:حجد عجد مغ الباحثيغ بعزا  مغ ىحه الستصمبات البذخية كس
 :البذخية سؾاردال -0

 نوإ حيث الإشلاؽ عمى أىسيا يكغ لع إف – السشطسات مػارد أىع أحج البذخؼ  العشرخ يسثل     
 الإدارة تعسل ىشا ومغ أىجافيا, وتشفيح نجاحيا لتحقيق الداعية لمسشطسات الأساسية الخكيدة يسثل
 والعسل السشطسة بأىجاؼ لذخريةا أىجافيع ربط خلاؿ مغ اتيعر قج وبشاء ادخ الأف تػجيو حدغ عمى
 والانتساء بالسدؤولية والذعػر الستبادؿ اـخ والاحت السذاركة تجعيع شأنو مغ تشطيسي مشاخ إيجاد عمى
 . (262, 2016)محمد,  العسل في والػلاء التعاوف  روح وبث

 (Sixسيجساستة مشيجية  تصبيق بجاية وأثشاء قبل والحيػؼ  الأىع العشرخ البذخية السػارد تعجو      
(Sigma جسيع أف ولزساف لتصبيقوشطسة الس تحتاجيا التي الكفاءات لتػفيخ وذلظ ة,شطسم أؼ في 

 العسميات إدارة عمى العامميغ تجريب السيارات ىحه ومغ ,فقط واحجة بمغة يتحجثػف  شطسةالس في مغ



 

32 

مشيجية  ىتساـضسغ ا و , السذكلات مع التعامل في الإحرائية والأدوات العسلاء متصمبات وتحميل
 بشجاح العميا الإدارة ومكافآت والحػافد التخقيات نطامي ربطبالعامميغ   (Six Sigma)ستة سيجسا

 .(107, 2015)شيخاوؼ,  يةالسشيج هىح تصبيق

   :والتجريب التعميؼ -8

 أو الفخد واتجاىات مجالات لتشسية مدتسخة مشطسة عسمية" بأنو الإدارؼ  التجريب يعخؼ     
 مغ الدمػؾ في لمتغييخ السشاسبة الفخص وخمق السشطسة, الخبخة وإكدابيع الأداء حديغلت السجسػعة

 واستخجاـ تعمع عمى السدتسخ التحفيد شخيق عغ وقجراتيع مياراتيع وصقل معخفتيع تػسيع خلاؿ
 فيو مخاعية الإدارة تخصصو بخنامج ضسغ وذلظ الذخري, شسػحيع مع لتتفق الحجيثة الأساليب
 (.34, 2013)الذخيف, "  السشطسة اتوحاج حاجاتيع

ويجب أف  (Six Sigma)ستة سيجساتصبيق مشيجية ىػ عامل الشجاح الخئيذ في  التجريبف     
ا السقاييذ والكيفيات الشػعية والكسية والقيادية و , ىحه السشيجيةمغ  ءا  يكػف جد  يشبغي أف يغصي أيز 

ويجب أف  ,مع الأحدمة جدء مغ خصة التصػيختععمى  والتجريب ,ومسارسات وميارات إدارة السذاريع
يبجأ بخنامج تعمع الأحدمة مغ القسة وتصبيقيا عمى السشطسة بأكسميا, وبخنامج الأحدمة يشبغي أف 

يحتاج السذاركػف في التجريب إلى الاشلاع عمى أحجث , و يعكذ احتياجات السشطسة ومتصمباتيا
تحميل البيانات  إلى, والتػصل (Six Sigma)استة سيجسلسشيجية الاتجاىات والأدوات والتقشيات 

  .(Patil, 2010, 70) ةالفعمي
 الأفخاد يعصي والتجريب التعميع إف (72, 2014)السرخؼ والأغا, ضػء ذلظ بيّغ كلٌ مغ  وفي     

 التجريب يعج بحيث (Six Sigma)ستة سيجسا مشيجية وأدوات أساسيات, بفيع واضحا   إحداسا  
 مدتػػ  حدب العامميغ تجريب يجب وعميو السشيجية, ليحه الشاجح والتصػيخ تقجـال في ميسا   لا  عام

 عشج, و عالية وجػدة بحساس العسل إنجاز يتع حتى ةشطسالس في تصبيقياب وإقشاعيع السصمػبة الخبخة
 :التالية الاعتبارات أخح يجب التجريب بخامج إعجاد
 .ىاتوالاتجا الأىجاؼ نفذ في ةشطسالس أفخاد جسيع مذاركة -1
 . فقط الجػدة قدع وليذ ةشطسلسا كل مدئػلية الجػدة أف عمى يؤكج الحؼ الاتجاه تعديد -2
 .اليػمية عامميغال مياـ مع يتلاءـ تجريبي بخنامج إعجاد -3

تػفيخ التجريب والتعميع أمخ ميع أف  (Tack & Pei, 2012, 10-11)كلٌ مغ  وأضاؼ     
ط لسذخوع تصػيخ يتخصالترسيع و الفسغ الزخورؼ , (Six Sigma)ستة سيجسا مشيجيةلشجاح تشفيح 
قامت العجيج مغ أوالتجريب قبل تشفيحىا مغ قبل السشطسة, حيث , (Six Sigma)ستة سيجسا

السشطسات تجريبا  عمى الحداـ الأسػد الخئيذ لكل مغ الإدارة العميا والػسصى, كحلظ يتع تػفيخ تجريب 
 .يغعامميع الالحداـ الأخزخ في السػاقع السقرػدة لجسعمى 
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    الأداء:ب سكافآتلوا والحؾافدالتخقيات  ربط -3

بالأداء  نطامي الحػافد والتخقياتأثبتت العجيج مغ التجارب العمسية لمسشطسات الكبخػ أف ربط      
بتحقيق  العميا الإدارة تآمكاف, وربط (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية فعاؿ لشجاح تصبيق 

     .(245, 2018)خميل, سشيجية تصبيق ىحه الالأىجاؼ ونجاح 
يؤدؼ ربط السكافأة بسدتػيات الأداء العالية إلى تذجيع الأفخاد لسحاولة بمػغ مدتػيات  وحيث     

 .(4, 2015)تخشة, أكثخ تسيدا , ويداىع في تحميل التفاوت في الأجػر بيغ العامميغ 

 لتالية:"الستصمبات البذخية في الشقاط ا (73,  2014)العدعذ, لخز  وقج
 , وتقشياتيا, وأدواتيا مغ قبل جسيع السذاركيغ.(Six Sigma)ستة سيجسافيع مشيجية  -1
 العسل في فخؽ عسل متجاخمة وضيفيا . -2
 السذاركة الفعّالة لمسػضفيغ في أنذصة التصبيق. -3
 تذجيع التفكيخ الإبجاعي لخمق الأفكار, وتحجيج فخص التحديغ السسكشة". -4
 تعتسج (Six Sigma)ستة سيجسااللازمة لتظبيق  البذخية باتستظمالأف  ويسكؽ القؾؿ:     

 ., وعلاقة اعتساديةتكاممية بيشيسا كمياً عمى الستظمبات الإدارية, وأف العلاقة

 :((Six Sigmaاللازمة لتظبيق ستة سيجسا  التقشية ستظمباتال 8-0-6-3

 دارةلإا مغ العسل صمبيت والتغييخ بحاتو التغييخ ىػ (Six Sigma)ستة سيجسا تصبيق إف     
 فإف وبالتالي والتحكع, لمخقابة فعاؿ نطاـ وجػد بجوف  تحجث لا والسفيجة اليادفة الأعساؿ فإ ذإ العميا,
 في والسداعجة السعمػمات وتخجسة وتشطيع استقباؿ مغ شويُسكّ  لمسعمػمات نطاـ وجػد يتصمب ياتصبيق
 معمػماتية قاعجة وجػد يتصمب وكحلظ بالحيػية, الشطاـ ىحا فيتر أف ويجب الفعالة, تاالقخار  اتخاذ

  :وىي السشطسة داخل فعاؿ معمػمات لشطاـ الخئيدة السياـ سبع يمي وفيسا السشطسة في أساسية
 .البيانات جسع عسمية يجعع نطاـ -1
 .سةطالسش داخل والسعمػمات البيانات وتبادؿ فعالة اتراؿ وسائل يػفخ نطاـ -2
 الشذاشات بجسيع يتعمق فيسا بدخعة إلييا الػصػؿ يةعسم ويديل السعمػمات يػفخ نطاـ -3

 .(Six Sigma)ستة سيجسا مذاريع في والسشجدة الجارية 
ستة  وأدوات مشيجية تعمع مغ يغعاممال يسكغ مسا يغ,عامملم فعالة تجريب أدوات يػفخ نطاـ -4

  .الأنذصة تمذكلا حل مشيجية ضسغ (Six Sigma)سيجسا
 .السذاريع أولػيات وتحجيج اختيار في داعجةلمس وذلظ لمبخمجيات دـحُ  نطاـ -5
 . (74, 2014)القراص,  الآلي والتػجيو الارشاد فخصة يػفخ نطاـ -6
استخجاـ الحاسػب في السدتذفى في غاية الأىسية, فيػ يدتخجـ لتخديغ بيانات السخضى  إفو      

لسخض ووصف واستخجاعيا وتعجيميا ويدتخجـ لأغخاض السحاسبة, ومداعجة الصبيب في تذخيز ا
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الجواء السشاسب, بالإضافة إلى دوره الفعاؿ في مخاقبة حالة السخيس, وإعصاء التقاريخ في الحالات 
التي تدتجعي العشاية الحثيثة كجور الحاسػب في أجيدة تمفديػف القمب والأجيدة الحجيثة الأخخػ 

صب الحجيثة التي ال تقشياتالصبقي الجماغي والعسػد الفقخؼ .. وغيخىا مغ  كأجيدة الترػيخ
أصبحت تعتسج برػرة شبو كمية عمى الحاسػب. كسا أنو يدتخجـ في السختبخات الصبية لتحميل 
العيشات لسعخفة تذخيز حالة السخيس, وفي الريجلية يداعج الحاسػب الريجلي عمى معخفة أنػاع 

غ سخعة التػاصل بيغ الأدوية السختمفة وكسياتيا الستػفّخة, فالأجيدة والذبكات الإلكتخونية تديج م
السخيس والصبيب بذكل كبيخ, حيث يسكغ تبادؿ الرػر والخسائل في ثػافٍ معجودة, واستخلاص 
الاستشتاجات عمى وجو الدخعة, ويسكغ التساس السذػرة وتبادؿ السعخفة بصخيقة مخيحة عبخ 

 .  (16-15, 2012)أبػ شكخ, الإنتخنت 

تقشية في السدتذفيات مؽ الزخوريات كؾنيا تدتخجـ أف تؾفّخ الستظمبات ال :ويسكؽ القؾؿ     
 في التذخيص والعلاج وادخاؿ البيانات وتبادؿ السعمؾمات بيؽ الأقداـ السختمفة. 

      :((Six Sigmaاللازمة لتظبيق ستة سيجسا  يةسالال ستظمباتال 8-0-6-4

 أف لابج لأنو الإدارة, اءةكف لتحقيق الزخورية الخصػة ىػ السالي الجانب بتصػيخ الاىتساـ إف     
 إذا نوأ بسعشى واستسخاره, السصمػب التصػيخ إدخاؿ مغ الإدارة تتسكغ حتى السالية الجػانب تتدع
 أساليب عمى يجابيا  إ يؤثخ ذلظ فاف لمسخاجعة فعالة ونطع ػازنةلمس ومتصػر صالح نطاـ تػفخ

 (.46, 2013الذخيف, ) والبخامج الأداء مػازنة الأنطسة ىحه ومغ ,الإدارؼ  التصػيخ
 عمى يشصبق ما وىحا السالي, الجعع الى بالصبع يحتاج السشطسة في ججيج نطاـوإف تصبيق أؼ      

 السالي الجعع لىإ السشيجية هىح بيقصت يحتاج حيث ,(Six Sigma)ستة سيجسا مشيجية تصبيق
 هىح تصبيق نجاح فخص تعدز والتي اللازمة, ستصمباتال تػفيخ عمى القجرة مغ السشطسة تتسكغ حتى

 لتصبيقا أدواتو  التجريب, مدتمدمات تػفيخ عمى تداعج السالية تستصمباال إف تػفّخ حيث السشيجية
 التي الخئيدة ستصمباتال مغ العجيج وغيخىا يحه السشيجية,ب خاصة بخمجيات تػفيخ الى بالإضافة

    .(68, 2011)جػادة, سشيجية ىحه ال تصبيق عسمية في البجء قبل تػفيخىا يجب
الجعؼ السالي ضخوري ججاً, لأف الساؿ عرب الحياة, إذ أف تؾفّخه ميؼ   أف ويسكؽ القؾؿ:     

لتجريب العامميؽ واقتشاء أجيدة وتقشيات متظؾرة والحرؾؿ عمى بخامج حجيثة واعظاء حؾافد مالية 
 لمعامميؽ...وغيخىا.

 الأركاف بسثابةالدابقة الحكخ  (Six Sigma)ستة سيجسااللازمة لتظبيق وأف الستظمبات       
 تحديؽ أدائيا. تظبيق ىحه السشيجية, ومؽ ثؼ في السشغسات لشجاح الأساسية
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  :Six Sigma)ستة سيجسا ) مبادئ8-0-7

)حسيجه, , و(38-36, 2014)القراص, , و(34-32, 2014, )إعجيميمغ  كل أشار     
 عمييا تختكد التي الأساسية بادغالس إلى (31-29 ,2010)الدىخاني, , و(21-22, 2013

 :وىي (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية 

  :العسلاء رضا عمى والرادؽ الحقيقي التخكيد -0

 في والعامميغ العسلاء تذسل (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية  فمدفة في العسلاء إف     
مغ ثع و  تيع,وتػقعا احتياجاتيع تمبية عمى يعتسج ونجاحيا, السشطسة استسخار وإف, السشطسة

 حيث الأولػيات, قسة ىػ ليربح الجػدة تحقيق في الأساسية الخكيدة العسيل إرضاء ويعج ارضائيع,
  .الخجمة أو السشتج عغ هرضا بجراسة وتشتيي ورغباتو, وتػقعاتو العسيل متصمبات بجراسة تبجأ

 :والحقائق البيانات عمى السعتسجة الإدارة -8

 ,الأىسية مغ عالي مدتػػ  إلى بالحقائق الإدارة مبجأ (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية  أخحت     
 وتحميميا البيانات تجسيع يتع ثع العسمية, كفاءة لسعخفة الأساسية القياسات تشطيع عمى تعسليا أن إذ

 داعجتو  دائسة, برفة وحميا تحميميا ثع بجقة ةمكالسذ تحجيج يتع وبحلظ السػضػعة, الأسذ حدب
 عمى القائسة والحمػؿ خاراتالق اتخاذ لجعع أساسيغ سؤاليغ عغ الإجابة في راءالسجىحه السشيجية 

 :وىسا البيانات
؟ يا السشطسةتحتاج التي والسعمػمات البيانات ما 
 ؟ مسكشة درجة أقرى يإل والحقائق البيانات ىحه مغ الاستفادة يسكغ فكي-

 تحقيق فذل في سببا   تكػف  التي عسمياتال في السػجػدة خافاتالانح مغ التقميل إلى يؤدؼ السبجأ وىحا
 .واحتياجاتيع العسلاء رغبات

 والأنذظة الجاخمية: العسمياتالتخكيد عمى  -3

 كاف ميسا طسةالسش بو تقػـ نذاط كل فإف (Six Sigma)ستة سيجسايجية شم تصبيق عشج     
 تحديشا   ـأ لأداءل قياسا   ـأ والخجمات لمسشتجات ترسيسا   كافأ ءسػا ذاتو, بحج عسمية يذكل حجسو

 والأداء السقجمة والخجمات السرسسة السشتجات عمى نخكد حيشسا لحا ؛لمعسلاء إرضاء   ـأ لمفاعمية
 الحؼ الخئيذ السحػر ىاجعتو  العسمية زعتسشيجية ال ىحه فإف السدتسخ, والتحديغ العسلاء وارضاء

ستة  جيػد في لسسيدةا زاتالإنجا أىع أف كسا ,السدتسخ الشجاح تحقيق عمىطسة السش يداعج
 والرشاعات الخجمات مجاؿ في خاصة راء بتصبيقياوالسج القادة إقشاع ىػ (Six Sigma)سيجسا
  .لمعسلاء خجمة لتقجيع تشافدية ميدة لبشاء الصخيق كػنيا
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 :)الاستباقية الإدارة( السدبق التخظيط عمى السبشية الفعالة الإدارة -4

 معيا التفاعل ثع حجوثيا انتطار مغ بجلا   نفديا, الأحجاث مىع سابقة برػرة الفعل بيا ويقرج     
 عمى التخكيد مغ بجلا حجوثيا قبل السذكمة معالجة إلى تدعى الشاجحة الإدارة إف .عمييا والخد

 بذكل الأىجاؼ ىحه ومخاجعة ,شسػحة أىجاؼ ػضعب وذلظ ,كمةالسذ ليحه حمػؿ عغ البحث
 مغ بجلا   كمةالسذ حجوث مغ الػقاية أسمػب عمى دوالتخكي واضحة, أولػيات وتحجيج مدتسخ,

  .معالجتيا
 : اللامحجود التعاوف  -5

 أىسية عمى (Six Sigma)ستة سيجسا خكدت حيثالسشطسات  شجاحل شخيقة ىي اللامحجودية     
 احتياجات سعخفةل بيشيع, السشافدة مغ بجلا   طسةالسش في الإدارية السدتػياتف مختم بيغ التعاوف 
 عسمية دعع عمى تداعج التي السختمفة السدتمدمات مغ وغيخىا وفشية مالية مػارد مغ خخػ الأ الأقداـ

 عمى يعسل كاف حيث (General Electric) رئيذ بو قاـ ما وذلظ لمسشطسات السدتسخ التحديغ
 كسا السشطسة, في التشطيسية الخصػط وعبخ وأسفل أعمى في العسل فخؽ  أداء وتحديغ العػائق زالةإ

 حيث ,ججا   كبيخة كانت لعسلاءوا السشطسات بيغ التعاوف  تحديغ خلاؿ مغ تػفخت التي خصالف أف
 بدبب أكثخ خاحةوبر ,داليةوالانع التعاوف  عجـ بدبب يػميا   تزيع راتالجولا مغ البلاييغ أف

 القيسة تقجيع وىي واحجة قزية أجل مغ تعسل أف ضالسفتخ  مغ كاف التي السجسػعات بيغ السشافدة
 .الأىجاؼ تحقيق سبيل في لمعسيل
 :الفذل تحسل عمى القجرة مع الكساؿ إلى الدعي -6

 شخؽ  تبشي بجوف  (Six Sigma)ستة سيجسا مغ قخيبة تكػف  أف أعساؿ مشطسة لأؼ يسكغ لا     
 الأشخاص كاف فإذا, السخاشخ بعس الأحياف أغمب في تتزسغ والتي تصبيقيا,ل ججيجة وأفكار
ا يحاولػا لغ فإنيع الفذل يخذػف  الأداء في ساؿالك مغ للاقتخاب يدعػف  الحيغ  أية أرادت فإذا, أبج 

 مغ أكثخ بسدتػػ  لتكػف  التقجـ تػاصل أف يجب ليا, ىجف اىحه السشيجية  مغ تجعل أف مشطسة
 إدارتيا عمى والعسل تػاجييا, قج التي والعقبات الشكدات فكخة تقبل نفدو الػقت وفي الإتقاف,

       .بشجاح
 :Six Sigma)(ستة سيجسا استخاتيجية في الأفخاد دور 8-0-8

 جسع في ءالبج يتع ,(Six Sigma)ستة سيجسا استخاتيجية لتصبيق شخيقة الإدارة تختار عشجما     
 في العامميغ الخبخاء أحج عمييع أشمقيا والتي مدسيات تأخح خاصة أدوار ليع تكػف و  العسل, قادة

 تحقيق عمى يعسمػف  والعامميغ السشطسة إدارة مغ كل, و تيوالكارا فغ مغ بالإيحاء مػتػرولا شخكة
 مغ )%85) عغ مدئػلة تكػف  السشطسة إدارة أف ديسشج يخػ  الرجد ىحا وفي العالية الجػدة

, الانحخافات ىحه مغ )%15) بشدبةمدؤولػف  ف ػ العامم يكػف  بيشسا العالية, الجػدة عمى الانحخافات
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 خلاؿ مغ ذلظ تحقيق ويسكغ ,العميا الإدارة كفاءة ىػ العالية الجػدة لتحقيق الكبيخ ثخؤ فالس إذا
)ناصخؼ, السخجع  وقج أشارت ,(62, 2018)ناصخؼ,  فخادوالأ السجيخيغ كفاءة لتحديغ نطاـ وضع

   كسا يمي:(Six Sigma) ستة سيجساإلى دور كل فخد مغ أفخاد استخاتيجية  (63-62الدابق, 

  :(Quality Leader Manager) الجؾدة مجيخ-قائج -0
 يتػاصلإذ  الكبيخ, السشفح الديجسا, مدئػؿ الخئيذ, نائب: مدسيات عجة لو مجيخ الجػدة

 (Sixستة سيجسا جيػد كامل يشطعو  العميا الإدارة في الخئيذ أو التشفيحؼ الخئيذ مع مباشخة
(Sigma أف كسا لمسشطسة, تالعسميا بتحديغ العلاقة ذات السدتػيات لكل الجعع ويقجـ 

 .ياتصبيق خصط تشفيح عغ مدئػؿ ئجالقا
  (:Championالبظل ) -8

 ةلسشطسا إدارة مجمذ في عزػ عادة ويكػف  سػدالأ الحداـ يجععالحؼ  التشفيحؼ السجيخىػ 
 :مدئػلياتو أىع مغ اللاحقة, والسدتػيات القيادؼ السدتػػ  بيغ وتشديق ربط حمقة ليكػف 

 .تعارضيا عشج الشرائح وتقجيع شطسةلمس العميا ىجاؼالأ مع السذاريع تشاسق مغ التأكج -1
 . السذاريع سيخ في التصػرات أىع عمى القيادة فخيق إشلاع -2
 .لمفخؽ  السداعجة و والساؿ الػقت تػفيخ -3
 .السذخوع وخصػات السياـ مخاجعة -4
 .(Six Sigma)ستة سيجسا مذاريع بيغ الخبط وفي الشداعات في التفاوض -5

 مغ ىػو  ,الشجاح إلى (Six Sigma)ستة سيجسا ريعمذا يقػد السباشخ الحؼ السدئػؿ ىػ البصلو 
 يا.مذاريع عمى يرادؽ

   Master Black Belt):) الأسؾد الحداـ معمؼ -3

 Six)ستة سيجسالاستخاتيجية  التحميمية دواتالأ في ا  خبيخ  يكػف و  البصل, قبل مغ اختياره يتع     
Sigma) يدسح وىحا عساؿالأ إدارة في عميا عمسية ودرجة والعمػـ اليشجسة في عمسية خمفية ولو 

 وكيل دورهو  السجسػعات, وبقية سػدالأ الحداـ لحاممي ا  ومدتذار  ا  ومخاقب ا  مجرب يكػف  أف لحاممو
 .وشخقيا (Six Sigma)ستة سيجسا تصبيقو  تحديغ في يداعج فيػ السشطسة في التغييخ
 : Black Belt)) الأسؾد الحداـ -4

 :التالية اراتالسي امتلاؾ يتصمب سػدالأ الحداـ حامل
 .السذكلات حل عمى القجرة -1
 .السعمػمات وتحميل جسع -2
 .الجيج الإدارؼ  الحذو  القيادة,و  التشطيسية, الخبخة -3
 .مذاريعيع عمى خزخالأ الحداـ مجسػعة تجريب عمى والقجرة التفػيس, عمى القجرة -4
 .الكامل الػقت بسبجأ والعسل الجػدة مذاريع تشفيح قيادة -5
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 Green Belt):) الأخزخ الحداـ -5
 الحداـ مدتػػ  بشفذ تقخيبا   (Six Sigma)ستة سيجسا استخاتيجية استخجاـ عمى مجرب فخد    

 مع سػد,الأ الحداـ مجسػعة قيادة تحت الجػدة مذاريع إنجاز في يرخفو وقتو مغ جدءو  سػد,الأ
 (Sixستة سيجسا فخيق في كعزػ يعسلو  الاعتيادؼ, قدسو ضسغ لمعسل الاعتيادؼ وقتو إبقاء

(Sigma قيمفخ ل قائج أو. 
 Owner  :(Process) العسمية مالػ -6
 مالظ يسثل ,التشفيحية السدتػيات قيادة مدئػلية معا   ويتحسلاف الخئيذ سػدلأا الحداـ مع يعسل     

 في وجػدىع عجـ يعشي لا وىحا (قداـالأ مغ وغيخىا تدػيق قانػف,) معيشة أقداـ في العسمية
 ومػاد آلات عسل أنيا (Six Sigma)ستة سيجسا إلى الشطخ يسكغ لاو  لمسشطسة, الجنيا السدتػيات

 بالسعارؼ ا  متجرج تأىيلا   ىميغؤ وم مجربيغ أفخاد عسل أيزا   ىي وإنسا إحرائية وشخؽ  وعسميات
 يا.أىجاف تحقيق عمى لمسداعجة والسيارات
 الحداـ الأصفخ والحداـ الأبيس كسا يمي: Arkoudas, 2017, 49))وأضاؼ 

 :Yellow belt)لأصفخ)الحداـ ا -7
لأف (Six Sigma) ستة سيجسامغ شيادة  الحداـ الأصفخ ىػ الإصجار الأكثخ اقترادا        

الحيغ  معامميغدور "نطاـ الحداـ الأصفخ" فقط ل تع تصػيخ خ,كاليف أقل بكثيخ مغ أؼ بخنامج آخالت
سرصمح الأصفخ أف وىكحا يػضح ال ,(Six Sigma)ستة سيجسالع يخغبػا في الجخػؿ في بخنامج 

 . سشيجيةعمى ىحه اللأخح أدوار  العامميغ ىشاؾ حاجة لجسيع
 :( White belt) الحداـ الأبيض -8
 خؽ حل السذكلات السحمية مغ خلاؿ تػفيخ فيع أساسي لسذخوعالأبيس عمى فِ  يعتسج الحداـ     

فيسا  شاملا   دور نطاـ الحداـ الأبيس أمخ حيػؼ لأنو يػفخو  ,(Six Sigma)ستة سيجسا مشيجية
 ةلسشطسعغ مخصط العسميات, في حيغ يقػـ بإصلاح بخنامج تجريبي مكثف وثقة متبادلة بيغ ا

 يغ.عامموال
 في الإدارية السدتؾيات بسثابة ىي الحكخ الدابقة التشغيسية الأحدمة أف ويسكؽ القؾؿ:     

 التجريب مخحمة مؽ ءاً بج ؽ,لمعاممي مُتعجدة ومدؤولياتراً أدوا الأحدمة تمػ تُعظي حيث السشغسات,
 بأفزل السثالية لسدتؾى  وصؾلاً  ,(Six Sigma)ستة سيجسا يةمشيج بتظبيق ءً وانتيا والتجييد

 .السشغسة ىيكمية في عالية وبكفاءة ,أداء
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 (:Six Sigmaأدوات ستة سيجسا ) 8-0-9

عشج البجء في  ميااستخجا يسكغ التي الأدوات مغ الكثيخ والباحثيغ ابالكتّ  معطع حجد لقج     
, 2014)القراص, , و(47-43, 2014)إيبر,  مشيع (Six Sigma)ستة سيجساعسمية تصبيق 

 , ويسكغ إيجاز تمظ الأدوات فيسا يمي:(81-74, 2011)جػادة, , و(64-70

 .البيانات جسع أدواتالسجسؾعة الأولى: 

 السختمفة مرادرىا مغ تالبيانا جسع خلاليا مغ يسكغ التي الصخؽ  السجسػعة ىحه تدتيجؼ     
 ي:كالتال وىي تصبيقال احلخ م مغ السختمفة احلخ الس في استخجامياو 

 .السذكمة لتحميل وأ لمقياس بيانات وتعصيظ والػقت الساؿ العيشات تػفخ: العيشات -0
 خلاؿ والأحجاث البيانات تخجسة لكيفية ومفيػـ ودقيق واضح فوص: ائيةخ الاج التعخيفات -8

 .متدقة وبرػرة بثبات البيانات بجسع يدسح مسا العسميات,
 السشطسة لسداعجة التقشيات مغ العجيج استخجاـ يتع :العسيلمتظمبات  عمى التعخؼ طخؽ  -3

 العسيل, متصمبات عغ والبحث السجخلات, شخيق عغ الخارجي العسيل عغ البيانات لجسع
 والستقجمة, ,البديصة التدػيق بحػث مشياو  الأولػيات, وفق وتختبييا وترشيفيا وتقييسيا
 . الحجيثة والتكشػلػجيا الستصمبات وتحميل

 تحقيقل وتدعى البيانات, لجسع تدتخجـ نساذج :الالكتخونية والججاوؿ الفحص ؽاور أ -4
 وجعل, الزخورية لكل الحقائق الستزسشة الرحيحة السعمػمات عمى الحرػؿ ضساف
 .فالتم أو الأخصاء وثحج مكاف عمى لمتجليل تدتخجـو  سيػلة, أكثخ البيانات جسع عسمية

 .السعمؾمات وتشغيؼ الافكار لتؾليج أدوات: الثانية السجسؾعة

 بيانية أشكاؿ في وتسثيميا ترشيفيا, ثع ومغ الأفكار تػليج يتع خلاليا مغ التي السجسػعة يوى     
 :التالي في وتتسثل ,البيانات ىحه مغ القرػػ  الاستفادة للإدارة يتدشى حتى

 في الفخص زيادة ضبغخ  ومفيجة, ججيجة أفكار لتػليج جساعية تقشية ػوى :الحىشي فالعر -0
 .والحمػؿ للأنذصة الججيجة البجائل أو بالأفكار قائسة يجادإو  الابتكار,

 التحديغ وفخص تالسذكلا تخز التي الأفكار لإنتاج تدتخجـ: الرمة ذات التخظي -8
  .التغييخ ومقاومة البجيمة الحمػؿو 

 التي اتر والخيا ت,راالخيا أو الأفكار قائسة حجع لتقميز سليدتع: الستكخر الترؾيت -3
 .الأكبخ ىتساـوالا التحميل عمى تحرل التي ىي الأصػات أغمب عمى تحرل

 خلاؿ مغ الفخيق إليو وصل يتال العلاقات فووص لتػضيح دتخجـت: التشغيؼ شجخة -4
 الأىجاؼ يغب العلاقة ػضحتو  الستتابعة, الأسباب مغ كدمدة ضتُعخ  حيث ,الحىغ فعر

  .العسلاء احتياجات طلخب دتخجـتو  السسكشة, والحمػؿ
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 العسل عسميات لتخصي دائسا   مفزمة شخيقة :السختفع السدتؾى  ذات العسميات خخيظة -5
 في والفخعية الخئيدة الشذاشات لبياف دتعسلوت السحتسمة, السقاييذ وتحجيج الخئيدة

 .ةسشطسال
 ضيارإب متدمدل بذكل العسمية تجخؼ  فيك يبيغ بياني تسثيل: الانديابي طالسخظ -6

 في يذاركػا أف يجب الحيغ والأشخاص السجخلات تحجيجو  ,ةحج عمى كل الخصػات
 الجػدة, تحديغ مشاشق وتحجيج السعمػمات جسع في السيسة السشاشق وتحجيج العسمية,

 مثل الأعساؿ تتابع فلػص ويدتخجـ السحتسمة,ت السذكلا أسباب عغ اضاتخ الافت وتػليج
 امجخ ب في دتخجـوي ,والخجمات السػارد وتجفق السعمػمات وتجفق السخضى تجفق عسميات
   .السذكلات وحل الأداء تحديغ

 وأ لعلاقة وأ لسذكمة الجحرؼ  الدبب لتحجيج يدتخجـ:)الأثخ) والشتيجة الدبب تحميل  -7
 السحتسمة سبابياأو  الأحجاث بيغ ما العلاقات ضبعخ  السعمػمات لتشطيع ويدتخجـ ما, لتحميل

 .الفعمية أو

 :والبيانات العسميات تحميل أدوات :الثالثة السجسؾعة

 :وىي أدوات ست مغ السجسػعةوتتكػف ىحه 
 .السيسة وغيخ السيسة الشذاشات سعخفةل بجقة العسمية تفحز :العسميات تجفق تحميل -0
 لحقيقيةا قيستيا عمى بشاء   خصػة كل تقييع يتع: السزافة غيخو  السزافة القيسة تحميلات -8

 معسيل.ل
 خارتك مع يتشاسب عسػد كل وشػؿ الأعسجة, فيو تدتخجـ بياني طمخص ىػ: باريتؾ طمخظ -3

 القيع تختيب يتع حيث أىسية, الأكثخ ىي السػاقع أؼ طالسخصفي  يطيخ وليحا الحجث, وقػع
 زمةاللا الحقائق ويقجـ الدمغ, أو التكمفة أو خارالتك مثل قياسية تخالتأثي بالشدبة تشازليا  
 (%80) أف عمى يشز باريتػ مبجأ حيث إف ليا, الشدبية الأىسية لتبيغ الأولػيات لتحجيج

 غالبا   ولكغ دائسا   دقيقة ليدت الشدبة وىحه الأسباب, مغ (%20) عغ ناشئة السذكلات مغ
 .الأكثخ ىي الأىسية قميمة والسذكلات قميمة, السيسة السذكلات أف نجج ما

 وجػد تحجيج ويدتصيع متغيخيغ بيغ العلاقة لتػضيح ط السخص حاى يدتعسل: التبعثخ طمخظ -4
 لتقجيع اللازـ الدمغمثلا   والأثخ الدببة علاق ضعخ  في دتخجـوي ,بيشيسا سببية علاقة

 .الشيار ساعات حدب الإسعاؼ أقداـ في الخجمة
 بيانات مجسػعة في خاتلمتغي بياني ممخز ): ري خاالتك السجرج)  الإحرائي السجرج -5

ط ولشس تػزيعيا, طنس ضيارإب وذلظ ما, ضاىخة حجوث ارخ تك مجػ الى ويذيخ دة,محج
 شكلو  ,(Width)السشحشى ضعخ و  ,Center))السخكد: ميسة نقاط ثلاث التػزيع

 رمحي ولا ارةخ الح أو الػزف  أو كالػقت كسية خاتمتغي مغ ويتكػف , (Shape)السشحشى
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 فوترشي الإنجاز, مغ والتحقق رية,الجح الأسباب لتحجيج ويدتخجـ الػصفية, لمبيانات
  .البيانات في الاختلافات

 غيخ والاتجاىات خاتالتغيو  التفاوت يبيغ: )الدمشية الدلاسل) الدمشي السدار طمخظ -6
 التفاوت, ىحا سبابأ تحجيج في ويداعج ,راستياد يتع التي لمعسمية الدمغ عبخ العذػائية

    .الأداء تحديغ ببخنامج التقجـ مجػ قياسو  ت,السذكلا تحجيجو 

 :الإحرائي التحميل أدوات: بعةخاال السجسؾعة

 :وىي الحرخ وليذ السثاؿ سبيل عمى الأدوات ىحه مغو 
 فيسا لتخػ  البيانات, مجسػعة في الفخوؽ  عغ تبحث: الاحرائية الجلالة أو الجقة تااختبار  -0

 , (Chi-Square) كاؼ مخبع عمى راتالاختبا ىحه وتذتسل ,لا أـ معشى ذات كانت إذا
 .  (ANOVE) وتحميلات , (T) تاواختبار 

رات اختبا الثشائي, الانحجار ,طالبدي الخصي الانحجار عمى وتذتسل: والانحجار الارتباط -8
 .العسمية في خاتالستغي بيغ طالخواب وشبيعة الاجابة, سصحية

 أو غخاصيتي اختبار بػاسصة تتع وعادة العسمية, أداء قياس لتصػيخ شخؽ  :التجارب ترسيؼ -3
 .ما مذكمة أسباب لسعخفة لسداعجةوا مختمفة, شخوط تحت أكثخ

 : العسمية دارةإو  لمتظبيق أدوات: الخامدة السجسؾعة

 :التالي الشحػ عمى وىي ,وتػثيقيا وتحميميا السذاريع إدارة ضبغخ  أدوات ست عمى تحتػؼ      
 البذخية, السػارد ارةدإو  زمشية, ججاوؿ ووضع ة,ػازنالس ػضعتتسثل ب: السذاريع إدارة ؽشخ -0

 .التقشية السذاريع دارةإو 
 في الخئيدة تالسذكلا لسشع وتدتخجـ :والتأثيخ طالشس وتحميل السحتسمة السذكمة تحميل -8

 التي خصارالأ مغ لحساية, واالأولػية حدب ب السذكلاتتختي ويتع العسميات تصبيق
 .إيقافيا أو مشيا الحج بسحاولة ستحجث

 الاعتبار, بعيغ أخحىا يجب التي والسجسػعات ادخ الأف تحجيج :العلاقة صحابأ تحميل  -3
 .ودعسيع مذاركتيع عمى الحرػؿ ومحاولة السقجمة, والحمػؿ بالسذخوع الستعمقة ئيعاوآر 

 سقاومةال والعػامل الجاعسة العػامل بيغ العلاقة طالسخص ىحا يطيخ :القؾة مجاؿ طظمخ  -4
 تكػف  حيث والسيسة, الحخجة خاتلمتغي الجعع لبشاء طصالخ لتصػيخ ويدتخجـ متغييخ,ل

 تػضيحو  التعميع خلاؿ مغ لمتغييخ السقاومة قػة إضعاؼ عمى التخكيد ىشا اتيجيةخ الاست
 .الحمػؿ

 يجادإ يجب نوإف استشتاجات,, و نتائج لىإ (DMAIC) مذخوع يرل عشجما :العسمية تؾثيق -5
 .الأداء عمى والخقابة السصمػبة, السقاييذ ومعخفة لمعسميات, تػثيق خائطخ
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 بخلاصة البصاقات ىحه تدودنا: العسمية عجادات ولؾحات الستؾازف  الأداء نتائج بظاقات -6
 والفخص لمقزايا الانتباه وتثيخ ,لعسيلا ؼأر  بجقة تػضح التي والحخجة السيسة لمسقاييذ

 .حجوثيا قبل ومعالجتيا ة,شطسالس تػاجو قج التي
 (Sixستة سيجسافعّالًا لتظبيق مشيجية يات تعمب دوراً ىحه الأدوات والتقش أف ويسكؽ القؾؿ:     

(Sigma أفزل لسشع الأخظاء والؾصؾؿ إلى أداء. 

  :الرحي القظاع ( في(Six Sigmaستة سيجسا  تظبيق 8-0-01

في القصاع الرحي ميع ججا  وذلظ لصبيعة القصاع  (Six Sigma)ستة سيجساإف تصبيق      
ىحه السشيجية يعسل عمى تقميل )الأخصاء الصبية,  تصبيقوإف وجػد الأخصاء, يسشع الرحي الحؼ 

ووقت بقاء السخيس في السدتذفى, وأوقات انتطار السخضى في قدع الصػارغ, ومخدوف السػاد 
 قبػؿ وعجـ بالخرػصية تتسيد الرحي السجاؿ في الخجماتالسدتيمكة في السدتذفى(, حيث إف 

إلى السػت أو إلحاؽ  السخيس بحياة يؤدؼ قج ةالخجم يعجتق في خصأ أؼ ثحجو وإف  الأخصاء,
 معجؿ فييا يقل (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية  تصبق التي ةيالرح اتسشطسفال ,الزخر بو

  . كبيخة لجرجة الأخصاء
 ةشطسم ىي (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية  شبقت التي الرحية اتالسشطس أوؿو      

 مغ العجيج قامت ذلظ(, وبعج (Health Compotation Commonwealth كػمػنػيمث
  ((Mount Carmel Health System السثاؿ سبيل عمى مشيا بتصبيقيا الرحية اتشطسالس

 ,ت أرباحا  كبيخةحقق حيث الأمخيكية, أوىايػ ولاية في مدتذفيات ثلاثة مغ مكػنة مجسػعة وىي
 الخجمات جميمق ىعأ  مغ ((Fairview Health Services (FHS) in Minneapolisوأيزا  

 مغ ثعو  ,ـ 2002 عاـ في جدئي بذكلىحه السشيجية  بتصبيق بجأت ( إذTwin) مجيشة في الرحية
 عاـ وفي ,التجريبية الجورات مغ السديج وعقجت ,لمسشيجبة الكمي التصبيق في قجما   السزي قخرت

 غيحدوت الأولػيات تحجيج في واسع تغييخ وىػ ياتصبيق نتائجى عملسشطسة ا حرمت ـ 2005
  .(119 -118, 2017)جلاؿ, الأداء
 السشطسات الرحية في (Six Sigma)ستة سيجسا تصبيق آلية (24, 2017, )قذي أوردو      

 :ىيو  الخصػات مغ عبخ مجسػعة
 أقداـ في السصمػبة السعاييخ تصبيق ومخاقبة السدتذفى, داخل الجػدة عغ الػعي نذخ  -1

 العجوػ, مكافحة لجشة (بالجػدة  ذات العلاقة فالمجا ليومخاقبة تفع السختمفة, السدتذفى
 وتػثيق متابعة مع ) .السخاشخ.. مغ العامة والػقاية الدلامة لجشة الصبية, الدجلات لجشة
 .للأقداـ السختمفة الجػدة ضبط مؤشخات نتائج

دراسة اجخاءات فتح واستخخاج وتجاوؿ وحفع السمفات الصبية, واقتخاح ما يمدـ بذأف ضساف  -2
 ا بديػلة ثع متابعة  قياـ الأقداـ بسخاجعة السحتػػ الفشي لسمفات السخضى .تشفيحى
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الػقاية مغ السخاشخ عبخ دراسة السعمػمات الستعمقة بحالات الحػادث والاصابات بيغ   -3
السخضى والسخاجعيغ والعامميغ بالأقداـ والسػاقع السختمفة والتعخؼ عمى أسبابيا والعػامل 

  .ذات العلاقة بحجوثيا
يتع خلاليا مخاجعة التقاريخ الػاردة مغ جسيع الأقداـ عغ جسيع حالات الػفيات التي   -4

 تحجث بالأقداـ السختمفة ولمتأكج مغ كافة الاجخاءات الستخحة لمخعاية .
ل ومذاركيغ مشع العجوػ وحرخىا, ويتع تذكيل ىحه المجشة مغ رئيذ لمفخيق؛ شبيب مؤى  -5

احة, السختبخات, العسميات, التخجيخ, والدجلات الصبية, الباششية, الجخ مغ الأقداـ التالية )
التسخيس, الريجلية, الصب الػقائي( عبخ مخاجعة وتصبيق ومتابعة سياسات واجخاءات 

 شخؽ مشع العجوػ .
الترخؼ اللائق أثشاء مسارسة  وتعشيتصػيخ أخلاقيات السيشة السدتسجة مغ القيع والسبادغ   -6

عقػبات  اىسالياويتختب عمى التي تشطع عسل السسارسيغ  السيشة وىي القػاعج والتذخيعات
, والتخكيد عمى الرفات التي يجب أف يتحمى بيا الصبيب مغ إخلاص وصجؽ قانػنية

 .والعصف وأمانة ونداىة وأخلاؽ وتػاضع واحتخاـ الآخخيغ والربخ

 :((Six Sigma سيجساستة  تظبيق فؾائج 8-0-00

ًفي من الكثير يحققً(Six Sigma)ستة سيجساتطبيقً إنًًًًً , القطاعات من قطاع أي الفوائد
 عجد مغ الفػائج: (Arkoudas, 2017, 38-39) أوردحيث 

 .ع لمسشطسةئالشجاح الجا -1
 تعديد الحرة الدػقية.أيزا  , و تعديد قيسة أفزل لمعسلاء -2
 ., وانخفاض تكاليفياتقميل زمغ العسميات -3
 تسخ. التغييخ الاستخاتيجي, والتجريب والتعميع السد -4
 .  تمشيجية حل السذكلا, و تصػيخ السيارات الذخرية -5

 الفػائج التالية: (Sabry, 2014, 99)وأضاؼ      
 .تحقيق أسخع لتقجيع الخجمات , وبالتاليةب في عسميات الخجمػ عيالمعجؿ  تقميل -6
 .معامميغجساعي, وزيادة الخوح السعشػية لتحديغ العسل ال -7
 . ات حل السذكلات السختمفةأدوات وتقشيلاستخجاـ  زيادة الػعي -8

كسا أشار إلييا كلٌ مغ     الرحي عالقصا في (Six Sigma)ستة سيجسا تصبيق جفػائأما      
 :يمي فيسا تتسثل (28, 2011و)الخاوؼ,  ,(22, 2017)قذي, و ,(120-119, 2017)جلاؿ, 

 الريجلية. شمبيات وقت تحديغالتذخيرية والعلاجية, و  الصبية الأخصاء تقميل -1
 الػضيفي. الجوراف معجؿ, و الإدارية الأخصاء تقميل -2
 العسميات. لغخؼ الإنتاجية الصاقة رفع -3
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 .السدتذفى في السخيس إقامة مجة, و الصػارغ  مخضى انتطار وقت تقميل -4
 السخضى والعامميغ.  ازيادة رض, و تحديغ الجػدة والأرباح -5

 (:six sigmaسيجسا ) مشيجية ستة تظبيق معؾقات 8-0-12

 في (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية  تصبيق يحققيا التي السدايا كثخة مغ الخغع مىع     
كسا أوردىا        نجاحيا دوف  تحػؿ التي والسعػقات الرعػبات مغ جسمة ىشاؾ أف إلا اتشطسالس

 التي السعػقات ىحه ومغ Ahmed & Others, 2013, 194)و) ,(58-57, 2014, ي)إعجيم
 :السشطسات تػاجييا

 غعامميال فذل الأمخ ذلظ عغ يشتج وبالتالي السختمفة, الأقداـ بيغ ةفعالال تترالالاا قمة  -1
 (Six Sigma). ستة سيجسا أنذصة في في السذاركة الأقداـ في التشفيحييغ

 .(Six Sigma)ستة سيجسا مشيجية تصبيقل ةػازنملتخريز  ضعف السػارد السالية -2
 غيخ بصخيقة معيا والتعامل(Six Sigma) ستة سيجسا لسشيجية الػاضحالغيخ  الفيع -3

 .صحيحة
 ومحاولة (Six Sigma)ستة سيجسا مشيجية بانتياج كبيخة تحديشات إجخاء في القيادة تخدد -4

 .مكمفة غيخ بديصة بتحديشات اكتفائيا
 .الفعالة والتقػيع القياس نطع غياب -5
 . التصبيق يتع حتى (Six Sigma)ستة سيجسا مشيجية في بخبخاء لاستعانةغياب ا -6
 .والخقابة التخصيط أساليب كفاءة , وضعفالفعاؿ غيخ التجريب  -7
 .اتشطسالس في بيا السعسػؿ السعمػمات نطع كفاءة ضعف -8
 .ةشطسالس في العامميغ قبل مغ التغييخ مقاومة -9

في (Six Sigma) ستة سيجسا مشيجية تظبيق ومعؾقات صعؾبات مؽ أفّ  :ويسكؽ القؾؿ     
 وتظبيق مشاىج إدارية حجيثة والتحديؽ السدتسخ, ,العميا بالتغييخ الإدارة رغبة عجـالسدتذفيات 

 .سشيجيةىحه ال مسا يؤدي إلى ضعف في تؾفّخ الستظمبات اللازمة لتظبيق
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  :الأداء تحديؽ 8-8

 تسييج:

 تعصييا الأعساؿ مشطسات بجأت التي التشافدية الأسبقيات أحج الأداء مشيجية تحديغ تعج     
 تتبشاه حجيثا   مجخلا   وبقائيا, كسا تعج السشطسات نسػ عمى إيجابية ثارآمغ  ليا لسا الأولػية

  .الأعساؿ مشطسات بيغ القائسة الذجيجة السشافدة ضل في عمسية إدارية ومشيجية كفمدفة السشطسات
صشع الله الحؼ ﴿تعالى  قاؿ العسل وإتقاف الأداء جػدة تحديغ يجعػ إلى ديششا الإسلامي إفو      

إف الله يحب إذا عسل أحجكع ﴿ صلى الله عليه وسلم, وقػؿ الخسػؿ الكخيع (88الشسل, آية  )سػرة ﴾قغ كل شيءأت
 . (891)حجيث شخيف, الصبخاني,  ﴾عسلا  أف يتقشو

 نحػ التػجو إلى تحتاج خاصة الرحية برػره عامة والسشطسات برػره السشطسات إف وحيث     
 , ومشع الأخصاء, ورضا عسلائيا في ضلبرػرة متسيدة ياخجمات جػدةمغ خلاؿ  الأداء تحديغ
 six sigma). ستة سيجسا) مشيجية تصبيق

 :الأداء تعخيف 8-8-0

 :مشيا للأداء التعاريف مغ العجيج ىشاؾ     
 شطسةالس أعساؿ لشتائج الستكاممة السشطػمة" أنو عمى الأداء الإدارية لمتشسية العخبية السشطسة تعخؼ

 عمى السفيػـ بيحا شطسةالس أداء ذسليو , والخارجية الجاخمية بيئتيا عشاصخ مع تفاعميا ضػء في
 :ىي أساسية أبعاد ثلاثة

 .شطسةالس داخل ادخ الأف أداء -1
 .شطسةمسل التابعة التشطيسية الػحجات أداء -2
 .(9, 2016)خساف وحسجاف, " والخارجية الجاخمية بيئتيا إشار في ككل شطسةالس أداء -3

 لسداعجة العسميات مغ مجسػعة أو عسمية" تعخيفا  للأداء بأنو (55, 2013 )الذخيف,ذكخو      
 يجب عسا عسميع وفخيق السجيخيغ بيغ مذتخؾ فيع بػجػد وتيتع أىجافيا, تحقيق عمى الأنطسة
 . "والصػيل القريخ السجػ عمى إنجازىا احتساؿ مغ تديج بصخيقة العامميغ وتصػيخ إدارة ثع تحقيقو,

 مغ مجسػعةمخة بأنو " (109, 2009)جبيغ, في القصاع الرحي فقج عخّفو  أما الأداء     
 يشصػؼ  والأداء سابقا , السحجدة الأىجاؼ مغ مجسػعة تحقيق أجل مغ تشفح التي والبخامج الأنذصة

 الحكػمة وضعتيا التي الأىجاؼ لبمػغ الرحي والشطاـ التشطيع, ونػع الإستخاتيجي, التػجو عمى
 نطع قبيل مغ الشطع, وأداء لمقػاعج, وفقا   الخجمات تقجيعخّفو مخة أخخػ بأنو" وع ",كلك والسجتسع

 . العسلاء" اورض ,الرحية السعمػمات ونطاـ والإدارة والإشخاؼ التجريب
مؽ خلاؿ القياـ بسجسؾعة  : الشتائج الفعمية التي تحققيا السشغسةبأنو تعخيف الأداء ويسكؽ     

 شفح مؽ أجل تحقيق الأىجاؼ بكفاءة عالية.مؽ الأنذظة والعسميات التي ت
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  :بالأداء مختبظة مفاىيؼ 8-8-8

 :كسا يمي الأداء مرصمح مغ مزسػنيا في تقتخب مرصمحات الأداء مفيػـ ختبطي     
 (:Efficiency) الكفاءة -0

 وبيغ كسجخلات السشطسة في السدتخجمة السػارد كسية بيغ بالتػازف  يترل الكفاءة مفيػـ إف"     
 . (629, 2017)بػسالع وشييج, " السخخجات في السحققة الشتائج كسية
الكفاءة تعشي "القياـ بالأمػر " أو " تسثل الكفاءة مجػ كفاءة استخجاـ مػارد عسمية التحػيلو"     

 . Grunberg, 2007, 39))"  بذكل صحيح
 (:Effectiveness) الفعالية -8

".   السشاسبة الأنذصة أداء غيتحد خلاؿ مغ ةشطسالس أىجاؼ تحقيق عمى القجرة في تتسثل"     
 . (629, 2017)بػسالع وشييج, 

 . تعشي القياـ بالأشياء الرحيحة"" أو" تسثل الفعالية درجة تحقيق الشتائج السخجػةو"     
((Grunberg, 2007, 39 . 

 : الأداء تحديؽ تعخيف 8-8-3

 جػىخيا   شخشا   أصبح ولكشو ,اختياريا   أمخا   يعج لع اتشطسالس وتججيج وتصػيخ الأداء تحديغ إف     
 بالأساس يدتيجؼ بالأداء ا  كبيخ  ا  اىتسام ىشاؾ أصبح لحا الانجثار, وعجـ والاستسخارية البقاء لتأكيج
 الاستخاتيجي, التفكيخ ضسغ يشجرج الأداء مفيػـ أصبحف  دية,فالتشا القجرات وتجعيع تكػيغ

 . (27,  2015, لبخاو) أداء فزلأ قتحقي إلى تيجؼشطسات الس وأصبحت

يتع تشطيع مشاقذة أف التحديغ في السدتذفى  (Road, 2014, 84أشار )وفي ضػء ذلظ      
 كسا يمي: تذسل الشتائج الستػسصةو  ,الشتائج الستػسصة والشتائج الشيائية ؛في فئتيغ رئيديتيغ ونتائج

 .تغييخ الثقافة -1
 لعامميغ.رضا ا -2
 .سياراتلاسعارؼ و الالتغييخ في  -3
 .التخصيط الخوتيشي -4

 التي ىي: يسكغ الشطخ إلى ىحه الشتائج كػسيط إلى الأىجاؼ الشيائيةو 
 .العسميات الدخيخية وتقييسات الشتائج تحديغ, و زيادة الكفاءة -1
 ىع.زيادة رضاو  ,سلامة السخضى -2
 رضا العامميغ. -3
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 :  وأورد كثيخ مغ الباحثيغ تعخيفات لتحديغ الأداء, مشيا ما يمي     

استخجاـ جسيع السػارد الستاحة "نو أعمى تحديغ الأداء  (54, 2015)شخؼ الجيغ, عخؼ      
س ألتحديغ السخخجات وإنتاجية العسميات وتحقيق التكامل بيغ التكشػلػجيا الرحيحة التي تػضف ر 

 . "الساؿ بالصخيقة السثمى
تعخيفيغ لو, مخة بأنو  (147 ,2009)جبيغ, في القصاع الرحي, فقج ذكخ الأداء تحديغأما      

تخاتيجيات, بيجؼ رفع مدتػػ الأداء السشطع في والاس الصخؽ  مغة مجسػعتػضف  مشطسة عسمية"
 عمى الحرػؿ عمى السداعجة حلظكو  والإدارية, ميشيكيةكالإ الػضائف الخعاية الرحية في كل مغ

ل خصة لتحديغ وعس يةالحال الأنطسة بفحز يقػـ نذاط أؼبأنو " ومخة أخخػ  ",الشتائج أفزل
 أدائيا".

 مؽ والتخمص العسلاء وتؾقعات احتياجات يمبيىؾ الحي : أف تحديؽ الأداء ويسكؽ القؾؿ:     
  .الجؾدة في الإخفاؽ تكاليف وتقميل والفاقج, خظاءالأ

 : السبادئ الأساسية لتحديؽ الأداء 8-8-4

 : مثل (147دابق, ال السخجع )جبيغ,كسا بيّشيا  محجدة مبادغ الأداء تحديغ عسمية تتزسغ
 .والقيادة لالتداـا -1
 .العسلاء وتقجيخ معخفة -2
 .الجػدة فخؽ  ضسغ يغعاممال لك ةكذار م -3
 .والعسميات الأنطسة ترسيع إعادة -4
  .الشتائج ومقارنة للأداء, السدتسخ ياسق -5

 six sigma):ستة سيجسا ) مشيجية بظخيقة السدتسخ التحديؽ 8-8-5

 تخغب التي لمسشطسات السدتسخ التحديغ أىسية عمى (Six Sigma)ساستة سيجمشيجية  تؤكج     
 الخصػات مغ سمدمة ثسخة ىػ العسل فأ مفادىا فخضية أساس عمى السبجأ ىحا ويخكد, التصػيخ في

 الحفاظ وبالتالي فاتاالانحخ  خفيسلت ميسا   ا  خ عشر السدتسخ التحديغ ويعج ابصةخ الست والشذاشات
 .(244, 2018)خميل,  لإنتاجيةا وزيادة الأداء جػدة عمى

ت لاكالسذ تحدذ ذلظ ويتصمب السشطسة, في السدتسخة لمتحديشات خصة وضع ضخورة وتعشي     
 والفاعمية الانتاجية خاتمؤش وتحديغ ,ومعالجتيا الحقيقية سبابياأ وتحميل ,مدتسخ بذكل واكتذافيا

 البيانات دارةإو  والتخصيط القيادة مثل :ولا  أ التحتية بالبشى وتتسثل السختمفة, السػارد استخجاـ في
 مثل ساليبوالأ دواتالأ: وثانيا   التشطيسية والثقافة البذخية السػارد دارةإو  العسميات دارةإو  والسعمػمات

 .الجػدة تحديغ وفخؽ  الجػدة ودوائخ الجػدة ئطخاخ
 : يامش (87, 2013)سمصاف, كسا بيّشيا مشافع الرحية الخجمات لجػدة شبقا العسل عمى ويتختب
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 عالية صحية خجمة تقجيع لىإ الجػدة إدارة تدتيجؼحيث  )السخضى( ءلعسلاا رضا تحقيق -1
 .لمجػدة مدتسخ تحديغ تدتيجؼ عسمية خلاؿ العسلاء تصمعات مع يتفق بسا الجػدة

 عالية مدتػيات تحقيق ىػ الجػدة نطاـ تصبيق مغ ليجؼحيث إف ا يةرحال الخعاية جػدة -2
 .يةرحالة ايالخع في الجػدة مغ

 .الصبية الخجمات كمف تقميل مغ الجػدة إدارة تداىع أؼ الإنتاجيةالقجرة التشافدية, و  تحديغ -3
 إدارة ساسياتأ مغ خارالق صشع في العامميغ مذاركة فإحيث  العامميغ معشػيات رفع -4

 .ارضاءىع يجب داخمييغ عسلاء يعتبخوف  فيع الذاممة الجػدة
 (.التذغيمية الخجمات)  يةالرح الخجمات نتاجإ كمفة تقميل -5
 ت. لمتقشيا السدتسخ التحديغ شخيق عغ والعلاج التذخيز مجاؿ في الصبية خصاءالأ تقميل -6

 :لتحديؽ العسميات (DMIACديسيػ ) طخيقة 8-8-6

, مغ الزخورؼ بشاء ةوالفعال ةالشاجح (Six Sigma)ستة سيجسا يةيجمشمغ أجل إنذاء      
مغ خسذ  الأداء تتكػف  ىي دورة تحديغو  ,الرحية جماتالخعبخ مشطسة  ((DMAICمشيجية 

 .(Arkoudas, 2017, 74)خصػات, تيجؼ إلى تقميل الأخصاء الصبية باستسخار
 السشطسات في العسميات أداء مدتػػ  لتقػيع معاصخ مقياس ىي السدتسخ التحديغ سشيجيةف        

 لتػجيو الدبيل يزئ ثع ومغ السشذػد, والسدتػػ  الحالي الأداء مدتػػ  بيغ الفخؽ  تحجيج مغ غسكِّ ت
 السجاؿ ويفدح العػائج, وتعطيع التكاليف لتقميل الصخيق ويفتح ,الرحيحة الاتجاىات في السػارد
  .(71, 8002)الشنىاني,  السشطسة وأىجاؼ غايات لتحقيق

 في الاختلافات تخفيس ىػ (Six Sigma)ستة سيجسا يةمشيج مغ الخئيذ اليجؼ إفو      
 التي (DMAIC) بسشيجية يدسى ما وىػ السدتسخ التحديغ مشيجية باستخجاـ والخجمات تالعسميا

 مغ الحج إلى تيجؼ الخصػات مغ مجسػعة وىي القائسة, العسميات في العيػب مغ لمحج تدتخجـ
 .(8, 2016)زناتي وتدعجيت,  القائسة العسميات سيخ في العيػب

 سيجساستة  يةمشيج أفإلى ( 189, 2016علايا, )الغزيغ و أشار كلٌ مغ  وفي ذات الدياؽ     
(Six Sigma)  السػارد اتر قج ىمع بالاعتساد السشطسة ياتمعس لكل السدتسخ التحديغ تتبشى مبجأ 

 الأساليب واستخجاـ العسل فخيق تكػيغ :اشيوم التصبيق نجاح مقػمات مغ العجيج دعع في البذخية
,  Defineعخيفالت(: التالية الخصػاتالسخاحل أو  ىمع القائع (DMAIC) ديسيظ كشسػذج الحجيثة
 بتصبيق وذلظ  Control) الخقابة ,Improve التحديغ, Analyze يلمالتح ,Measure القياس

 :ونتشاوؿ تمظ السخاحل والخصػات كسا يمي, يةميموالتح الإحرائية الأدوات
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  (Define): التعخيف مخحمة -0

 وتػقعات احتياجات عمى والتعخؼ السذكمة لتحجيج خاحلالس مغ عجدا   السخحمة ىحه وتتزسغ     
 :الآتي في تحجيجىا ويسكغ ,(105 ,2005الذاماف, )العسلاء
 .ورغباتيع مصالبيع وتحجيج العسلاء عمى التعخؼ -1
 . قياسيا يسكغ متصمبات إلى ورغباتو العسيل احتياجات تخجسة -2
 .والأىجاؼ السذكمة تحجيج -3
 الخاعي ومجيخ تتزسغ بحيث التشفيح عغ مدئػلة ػف ستك التي البذخية العشاصخ تحجيج -4

 .الفخيق وأفخاد العسمية
 .الشفقات لتغصية السالية السػارد تحجيج -5
 .السدتيجؼ البخنامج أو لمسذخوع خصة ترسيع -6
 الفخيق.    ومدئػليات أدوار تحجيج -7
 :(Measure) القياس مخحمة -8

 الحالي الشطاـ أداء بقياس تيتع الخصػة ىحهإلى أف  (76, 2014غا, لأ)السرخؼ واأشار      
 الجػدة, لخرائز بالشدبة الحيػية الخئيدة الستغيخات وتحجيج لمتحديغ, تخزع سػؼ التيو  لمعسمية

 وتػقعات احتياجات ضػء في العسمية لقجرة مقياس تحجيج يتع الخصػة, ىحه مغ اليجؼ يتحقق ولكي
 :ىسا مصمباف لمقياس ويػجج, يللمتحم كافية بيانات لتجسيع خصة إعجاد يتع كسا العسيل,

 .حجسيا وتقجيخ السذكمة مغ لمتحقق البيانات تجسيع -1
 .السذكمة ىحه أسباب تػضح التي والأرقاـ الحقائق استخخاج -2
 الأولػيات لػضع الأساسي الشطاـ مكػنات بجراسة (Six Sigma)ستة سيجسا فخيق ويقػـ     

 :في تتسثل القياس مغ رئيدة مكػنات ثلاث ججيػ  حيث قياسو, يجب الحؼ عغ سميسة قخارات واتخاذ
 السجخلات مخخجات فإف إلى لتحػيميا العسمية في تجخل التي السجخلات جسيع وتذسل :السجخلات

 السحتسمة الأسباب تحجيج في السجخلات يداعج قياس فإف ولحلظ سيئة, مخخجات إلى تؤدؼ الديئة
 ي:ىثلاث  خصػات مغ السخحمة ىحه تتكػف , و لمسذكمة

 .سجخلاتال قياس -1
 .الحالة الاعتيادية في العسمية مخخجات عمى كبيخ بذكل تؤثخ التي السرفػفات تحجيج -2
 .التحديشات عمى والسحافطة التأكج في السرفػفات ذات استخجاـ -3

 بالتحجيج الفخيق ليبجأ تداعج الخصػات وىحه وقياسيا, تتبعيا يجب التي الخصػات وىي :العسمية
 .ةالسذكم لأسباب الجقيق

 عجد ,عسيلرضا ال مدتػػ  الأرباح,) مثل لمعسمية الشيائي الشاتج وىي :الشتائج وأ السخخجات
 .( العيػب
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  :(Analyze) التحميل مخحمة -3

 : ىي أساسية خصػات ثلاث مغ السخحمة ىحه تتألف
 .القياس مخحمة في جسعيا تع التي البيانات تحميل -1
  .فييا الزعف قاطون أدائيا, مدتػػ  تحجيج أجل مغ العسمية تحميل -2
 الفخيق أفخاد كل تجسع ذىشي عرف جمدة إجخاء عبخ لمسذكمة الجحرية الأسباب تحميل -3

 الجحرية, الأسباب أىع اختيار ثع ومغ العسمية, كفاءة لعجـ السسكشة جسيع الأسباب لتحجيج
 عبخ إحرائية مدائل إلى السجروسة السذكمة تحػيل التحميل يتع مخحمة وفي وتقييسيا.

 السلائسة مغ أجل: الإحرائية الصخؽ  جاـاستخ
 . (استصلاعي تحميل) السذكمة في السجيػلة استكذاؼ الجػانب -1
 استشتاجي(. تحميل) نفي الفخضيات أو إثبات, -2
 القجيسة, لمبيانات إحرائي, وبياني تحميل بإجخاء السخحمة ىحه خلاؿ السذخوع فخيق يقػـ حيثو      

 الجحرية الفخيق الأسباب ويحجد لمتحديغ, الأساسية ضياتالفخ  لػضع جسعيا تع التي والججيجة
 .   الترحيح إلى تحتاج التي لعسميةا في الديء الأداء ومدببات لمسذكمة,

 بذكل السذخوع تعخيف وتعيج لمسذكمة, الفخيق فيع مغ تغيخ أف التحميل مخحمة ويسكغ لشتائج     
 إلى الػصػؿ حتى والتحميل(  ,سوالقيا  عخيف,التالدابقة ) الثلاثة السخاحل تكخار لحا يجب أفزل,
  .(28, 2014لمسذخوع )العدعذ, مدتقخ  تعخيف

 (:Improve) التحديؽ مخحمة -4

 القيع السدتيجفة, أو السعاييخ مغ محجد ىػ بسا السحدشة العسمية مقارنة تتع ىحه السخحمة وفي     
 وترحيح الخئيدة, لمستغيخات ػؿالسقب لمسجػ الحج الأقرى تتزسغ وىي الستغيخات, مخصط حيوتشف
 عجة عمى السخحمة ىحه وتذتسل السجػ, لحلظ مػافقة تطل لكي العسمية الحالية وتعجيل القياس نطع

 تتسثل في الآتي: خصػات
 .الحىشي العرف جمدات شخيق عغ أفزميا واختيار الحمػؿ اقتخاح -1
 .لمتحديغ ملائستيا ومجػ السختارة الحمػؿ تصبيق إمكانية دراسة -2
 التختيبات اللازمة وأخح السقتخحة الحمػؿ في تطيخ قج عيػب لأؼ السحتسمة الأسباب راسةد -3

 .الأسباب ىحه حجوث لسشع
 عميو ما يصمق وىػ السذكمة, لحل وملائستيا صلاحياتيا لتحجيج وجديئا   مخحميا   الحمػؿ تشفيح -4

 .التجخيبي السذخوع
 .التحديغ قبل تيابحال مقارنتيا بيجؼ التحديغ بعج العسمية حالة قياس -5
 الحالي والػضع الػضع بيغ الفجػة سج محاولة بأنو السخحمة ىحه في الأساسي الجور ويتسثل     

 لمتأكج بجقة تحجدت الخصػة قج ىحه في السدتخجمة الصخؽ  تكػف  أف ويشبغي لمعسميات, السدتيجؼ
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 ىحه مغ اليجؼ يكسغ كسا ,صفة الاستسخارية ويسمظ تساما   أُنجِد قج فيو السخغػب اليجؼ أف مغ
 مغ والتأكج ,الأساسية لمسذكمة الحمػؿ وتصبيق الستغيخات واختبار بيغ العلاقة مغ التأكج في السخحمة
 .(78-77, 2014غا, )السرخؼ والأمخونتيا  وخرػصا   فاعميتيا

  (Control): الخقابة والتحكؼ مخحمة -5

بو  الستشبئ السدتػػ  وفق وكانت ليا, ومخصط مرسع ىػ كسا العسميات تأدية تع إذا أنو وتعشي     
 سشيجية, حيثىحه ال مغ السدتسخ الجدء ىي الخصػة وىحه الخقابة والتحكع, تحت وضعيا يتع فإنو
حجوث  عجـ مغ الدمغ, ولزساف شػيمة لفتخة تدتسخ سػؼ التحديشات أف مغ لمتأكج الخقابة تتع

 الديصخة في لمسداعجة العمسية الأدوات بعس بتصػيخ فخيقال أعزاء ويقػـ, متػقعة تكغ لع تغيخات
 فييا تدويج يتع وأيزا الأخصاء, تكخار عجـ مغ والتأكج العسميات متابعة يتع حيث العسمية, عمى

 يجب أف التي والأساسية السحجدة الخقابة مياـ ومغ , السذخوع مخخجات عغ العميا للإدارة معمػمات
 :كالتالي ستة سيجسا فخيق أعزاء بتشفيحىا يقػـ

 .السشطسة في تحرل التي التغيخات لستابعة رقابية عسمية تصػيخ -1
 .تحجث قج يالت السذكلات مع لمتعامل خصة وضع -2
 تدويجىا عمى تعسل محجدة مقاييذ عمى تخكيدىا تػجيو عمى العميا الإدارة مداعجة -3

 .العسميات ومقاييذ السشطسة مخخجات عغ بسعمػمات
 عمى الديصخة خلاؿ مغ الاختلاؼ تخفيس عمى العسل يتع أف السخحمة ليحه الشيائي اليجؼ ويُعج

 سبق: يػضح ما (4-2) رقع الججوؿو  .(45, 2014)القراص, السخخجات  ومخاقبة السجخلات
 (4-2) رقع ججوؿ

 DMAIC)) مشيجية مخاحل
 تحجيج السذخوع مغ خلاؿ تحجيج السذاكل وتحجيج الأىجاؼ. (Define) الحالة تعخيف

قياس الأداء الحالي مقابل متصمبات, واختيار ومقارنة البيانات  (Measure) القياس خاءاج
 الزخورية وتشقيح السذاكل والأىجاؼ.

وتحجيج  ,تحميل الػضع الإشكالي مغ خلاؿ تصػيخ الفخضيات (Analyze)  التحميل خاءاج
  الثغخات السحتسمة والأسباب الجحرية.

الفعالة مغ خلاؿ القزاء عمى الأسباب  تحديغ العسميات غيخ (Improve)  التحديغ خاءاج
 الجحرية , والشصق الحمػؿ وتشفيح إجخاءات ججيجة وخلاقة.

التحكع في الأداء العاـ لمعسمية عغ شخيق تػحيج التحديشات  Control) خاقبة )الس
   .وإنذاء آلية لمخصج السدتسخ مقجما  

  (Arkoudas, 2017, 73-74) :السرجر
تسثل مشيجية قؾية لاستسخار التحديؽ في العسميات  (DMAIC) مخاحلأف ويسكؽ القؾؿ:      

ومتكاممة كل مخحمة تعتسج عمى الأخخى لمؾصؾؿ متخابظة  نيا مخاحل متدمدمةإلمسشغسة, حيث 
 .إلى أعمى درجة لمكساؿ
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 :الرحية اتشغسالس في الأداء تقؾيؼ 8-8-7
 حج إلى يختبط الرحية تشطساالس يف الأداء تقػيع( أف 218-217, 2012ذكخ )عبجالقادر,      

 مغ بمػغيا إلى تدعى التيق أىجاؼ الخجمات الرحية تحقي عمى تشطساالس ىحه قجرة بسجػ بيخك
ة في حجود السقجم الرحية الخجماتيط الرحي( ومدتػػ تشػع التخص) الرحية البخامج إعجاد حيث

 ارتباشا  وثيقا . ما ىػ متاح مغ مػارد , ويعتسج عمى نطاـ السعمػمات ويختبط بو 
 : يةالالت الاعتبارات عمى الرحية تشطساالسوتخجع أىسية تقػيع أداء الخجمات في 

 .الحجيث العرخ في السدتذفيات بيا تقػـ التي الستعجدة الأىجاؼ وحيػية أىسية -1
 .والدكاف الأسخة وتشطيع والػقاية العلاج في السدتذفى بو يقػـ الحؼ الاجتساعي الجور -2
س الأنذصة الصبية تتيح الفخصة لإجخاء بع أداء لتقييع سيةك مقاييذ عوض صعػبة إف -3

 مديجا  مغ الجراسات والأبحاث العسمية في مجاؿ تقييع أداء ىحه السشطسات.
تصػر مفيػـ إدارة وتشطيع الخجمات الصبية مغ التخكيد عمى الخجمات الرحية والتخكيد  -4

 يحقق بسا الخجمات ىحه لتقجيع ملمتكا نطاـ ووضع والسختقبيغعمى السخضى الحالييغ 
 .ورضاىع السخضى حاجات

عمى البيئة السحيصة بيا, وتحجيج السذكلات الرحية  الرحية تشطساالسالاىتساـ بتفاعل  -5
 .  الخ..لمدكاف العامة الرحة مدتػػ  وانخفاض الجػ وتمػث الأمخاضالتي تعاني مشيا مثل 

وجعل  الرحية تشطساالسلصبي في ى تحديغ الأداء اعم الأداءيع تقي نتائج انعكاس -6
 .والجاخمية الخارجية السؤثخات مع يتفاعلا  ديشاميكي نطاما   الرحية شطسةالس

جـ كفايتيا لستصمبات واحتياجات وع بشجرتيا الشامية الجوؿ في وخاصة الرحية السػارد تتسيد -7
غ, مسك وجو غأحد عمى السػارد ىحه إدارة فاءةكو  بفاعمية الاىتساـى إلؼ ديؤ  مساالأفخاد, 

 عمى ذلظ وتأثيخ العامة, بالرحةة, مثل الػقاية والشيػض مسكشج فػائبسا يحقق أكبخ 
 . الشامية الجوؿ في والاجتساعية الاقترادية التشسية

 أبعاد تحديؽ الأداء:  8-8-8

يؤدؼ إلى نجاح السشطسات  الرحية خجماتال مجاؿ فيتحديغ الأداء  نطاـ تصبيقإف      
 سلامة مجاؿ وتحديغ خجماتال تقجيعبا  لا يػجج ىجؼ أسسى مغ تحديغ جػدة فغال ,الرحية
 لأخصاء نتيجة أحيانا   ويفارقػف الحياة للأذػ السدتذفيات في السخضى يتعخض, حيث السخضى

 الرحية خجماتال مجاؿالتقجـ في و  السدتذفيات أف السؤكج ومغ ,وتجشبيا ,مشيا الػقاية يسكغ
 إدارة الرعبمغ  يجعل الحجيثة السدتذفيات تعقيج لكغ و السخضى مغ العجيج إنقاذ عمى يعسلاف

 التي الخائعة الجيػدى عم شيادة ج  عَ يُ  كثيخة أخصاء وجػد عجـ أف حيغ وفي ,القيسة ومدار العسميات
 عمى العسل السدتذفيات ؼ مجيخ  عمىغ يتعي   فإنو الرحية, خجماتال في العامميغ مغ العجيج يبحليا
  .(119, 2009)جخاباف,  ممحػظ بذكل والأخصاء الزخر تقميل يسكغ حيث عسل بيئة خمق
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وسػؼ يتع تػضيح تحديغ الأداء مغ خلاؿ ثلاث أبعاد ىي: جػدة الخجمات الرحية, وتقميل      
الأخصاء الصبية, ورضا العسلاء, والتي ليا دور فعّاؿ في تحديغ الأداء والارتقاء بو إلى التسيد,  

 بعاد:وفيسا يمي ىحه الأ

 : الرحية الخجمات جؾدة 8-8-8-0

 خجماتالمدتسخيغ ليذ فقط لتحديغ جػدة  وتحديشا   الرحية ابتكارا   خجماتالتتصمب أنطسة      
لقج و  ,لتحديغ العسميات وخفس التكاليف مغ أجل الحفاظ عمى القجرة التشافدية الرحية ولكغ أيزا  

الرحية وتدتخجميا  خجماتالسمية قصاع تحديغ عل (Six Sigma)ستة سيجساة تع تبشي مشيجي
العجيج مغ السدتذفيات عمى مدتػػ العالع لسعالجة التحجيات الدخيخية والتذغيمية وتقجيع رعاية 

 .    (Chung, 2015, 7) أفزلجػدة أعمى مع قيسة  صحية ذات
 ةالسػجي الأنذصة جسيع"  بأنيا الرحة الخجمات جػدة (218, 2012)عبجالقادر, عخّؼ      
 يتصمبيا قج التي التأىيمية الأنذصة ثع حجوثيا غ الأمخاض أو علاج ىحه الأمخاض بعجم الػقاية نحػ

 فحرو تتزسغي والت لمسخيس تقجـ التي الخعاية ىي أو السخض, آثار مغ التخمز استكساؿ
و والغحاء الجيج لعلاجلازـ ال الجواء وتقجيع الرحية اتشطسالس بإحجػ وإلحاقو مخضو وتذخيز

 ." صحتو استعادة عمى لسداعجتو لو العلاجي الفخيق معاممة حدغ مع لحالتولسلائع ا
 الخجمة أنيا الرحية الجػدة (AHRQ) الرحية والجػدة لمبحث الأمخيكية الػكالة عخفتو      

 :بالإضافة إلى ونديية ومدؤولة, وآمشة, فعالة, الػصػؿ, سيمة تكػف  التي الرحية

 الرحيحة وبالصخيقة الرحيح الػقت في لمسخيس يحةالرح الرحية الخجمة عيقجت. 
 لفػائج.وا السخاشخ عغ مفيػمة حقيقية معمػمات عمى الحرػؿ الخجمة ػمتمقّ  يدتصيع 
 ( .76, 2016, حريخة أبػ) يياومتمقّ  الخجمة, مقجمي كلل خاـالاحت 
 أف جػدة الخجمة الرحية تذيخ إلى: (29, 2012)كخادشو, وبيّغ 
 لقياسية لمخجمات الرحية السقجمة لمسجتسع مع مدتػيات الخجمات مصابقة السعاييخ ا

 السصمػبة وعشج الحاجة إلييا.
 .التأكج مغ أف الأنذصة البديصة السؤثخة تشفح عمى السدتػػ السصمػب 
  .تحديغ جػدة الخجمة الرحية بغخض تحديغ صحة السجتسع 
 مع وضع أىجاؼ  البحث السدتسخ عغ الاحتسالات السختمفة لتحديغ الخجمة الرحية

 واضحة لخفع السدتػػ الرحي.
  عسمية الخصج السدتسخ لسدتػيات الأداء عغ شخيق مؤشخات مختارة. 
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 :الرحية الخجمة جؾدة معاييخ 8-8-8-0-0

 وىي: متعجدةمعاييخ  الخجمة جػدةل أف عمى الباحثػف  أكج
 الخدمة ميقد من يمتلكها التي والقدرات الكفاءات وتعني :((Competence الكفاءة -0

 .(147, 2011)بجيدي وزويػش,  متميز بشكل تقديمها لضمان
 بذكل بيا وعج التي الخجمة أداء عمى الخجمة مقجـ قجرةىي : (Reliability) الاعتسادية -8

 والأداء بالػقت اـد الالت, و والجقة الرحة مغ عالية وبجرجة عمييا الاعتساد مغ يسكغ
 .(7, 2017)الرغيخ وسعج, 

درجة العشاية بالعسيل ورعايتو والاىتساـ بسذكلاتو والعسل عمى (: Empathyالتعاطف ) -3
 (.12, 2017إيجاد حمػؿ ليا بصخيقة إندانية راقية )سعج وامذيخؼ, 

 خجمة تمبية في الخجمة مقجمي واستعجاد ورغبة قجرة (responsiveness):الاستجابة  -4
 .(904, 2015قادر, )عبجال ليا احتياجيع عشج ليعئيا أدا عمى راتيعوقج العسلاء

 السخيس واحتخـ الخجمة تػفيخ:  (understanding customers)العسلاء فيؼ  -5
حاجاتو والخاحة الجدجية والجعع العاشفي ومذاركة و  السخيس اتخغبل الخجمة مقجـ واستجابة

 . (42, 2016)السػسػؼ, العائمة 
 التي بالسػاعيج اـد لالتا مجػ ىيو  الخجمة, بسقجـ الثقة درجة(credibility):  السرجاقية -6

 .(7, 2017)الرغيخ وسعج,  متبادلة ثقة عميو يتختب مسا ,عسلاءلم السشطسة تقجميا
 جسيع في السخضى لجسيع عخضية إصابات مغ خالية اينأ أؼ (security):فالأما -7

 جؼيت التي الرحية الخجمات مغ للأذػ السخضى يتعخض وألاّ  وقت, كل وفي  ياتمالعس
  .(42, 2016السػسػؼ, ) عيمداعجت إلى

 الخجْمات عمى الحرػؿ (accessibility): الخجمة عمى الحرؾؿ وسيؾلة إمكانية -8
 .(78, 2016)أبػ حريخة,  وزمشيًّا   ,افيًّا  خ جغ معقػلة بجرجة السقجمة الرحية

 الأقداـ والسرالح مختمف بيغ السعمػمات تبادؿ وتعشي(communication): الاتراؿ  -9
 والستعامميغ السخضى وبيغ وبيشيع جية, مغ بيا العامميغ الأفخاد بيغ اوكح لمخجمة السقجمة

 (.147, 2011)بجيدي وزويػش,  أخخػ  جية مغ الخارجييغ
 قبل مغ الخجمة جػدة تقييع يتع ما غالباtangibles):  السادية التدييلات) السمسؾسية  -01

 (,71, 2011لو, )وا والأجيدة السعجات مثل السادية التدييلات مطيخ ضػء في العسيل
الخجمات غيخ السمسػسة  إلى أف (Ahsanath, 2011, 6)وفي ضل تمظ الخؤية أشار

, حيث أنيا تعشي عجـ القجرة السمسػسة الخجماتلتقييسيا مغ عسلاء أكثخ صعػبة بالشدبة لم
 عمى لسديا أو رؤيتيا أو سساعيا. 
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 معاييخ كسا يمي: وبشاء  عمى ما سبق تع تمخيز السعاييخ الدابقة إلى خسدة    
 (5-2ججوؿ رقع )

 الرحية الخجمة جػدة معاييخ
 الأىسية الأمثمة التقييع السعيار

       إدارة في السعتسجة الدجلات دقة الاعتسادية
 .  ةشطسالس

 .    السالية القػائع صحة
 .الصبية الإجخاءات في الجقيقة السػاعيج

 بأف        السخيس لجػ عالية ثقة
      عشجصحيحة  ليةالسا حداباتو
 .     ةشطسالس مغادرتو

  .آمشة أيجؼ بيغ حياتو بأف ثقة لجيو

32% 

 .فػرية علاجية خجمات تقجيع الاستجابة
 .الخارجية الصػارغ  لشجاءات استجابة

 .اليػـ ساعات مجار عمى العسل

 خلاؿ الإسعاؼ سيارات وصػؿ
 .معجودة دقائق
 ولكل كميا   جاىدة العسميات غخفة

 .الحالات

22% 

 .العالية ةشطسالس ومكانة سسعة الأماف
 .للأشباء الستسيدة والسيارة السعخفة

 .لمعامميغ الذخرية الرفات

 قبل مغ لمسخضى الصيبة السعاممة
 .الأشباء
 . الأداء في عالية وميارة تجريب

19% 

 العشاية
 والخعاية

 .بالسخيس شخري ىتساـا 
 .السخيس لذكػػ  الكامل الإصغاء

 الػد مغ بخوح لسخيسا حاجات تمبية
 .والمصف

 عمى دائسا بأنو لمسخيس الشطخ
 . حق

16% 

 التذخيز في السدتخجمة الأدوات السمسػسية
 . والعلاج
 .الخجمة لسقجمي الخارجي السطيخ

 .السشاسبة والإستقباؿ الإنتطار أماكغ

 .العيادات نطافة
 في لمسقيسيغ السقجـ الصعاـ نػعية

 الرحية. ةشطسالس

11% 

 .(147, 2011, بجيدي وزويػشو) ,(72, 2011)والو, جر: السر 

  (Reduce Medical Errors): الظبية  الأخظاءتقميل  8-8-8-8

 تعخيف الخظأ الظبي: 8-8-8-8-0

الخصأ الصبي بأنو " انحخؼ الصبيب عغ الدمػؾ الصبي العادؼ  (200, 2004)مشجػد, عخؼ      
درجة ييسل معيا الاىتساـ بسخيزو, أو ىػ إخلاؿ  والسألػؼ, وما يقتزيو مغ يقطة وتبرخ إلى

الصبيب بالػاجبات الخاصة التي تفخضيا عميو ميشتو )الإخلاؿ بتشفيح الالتداـ التعاقجؼ(, وعجـ 
 الالتداـ بسخاعاة الحيصة والححر والحخص عمى الحقػؽ والسرالح التي يحسييا الذخع ".

 حجث قج لذيء نتيجة رفبي بأنو: "يالخصأ الص تعخيف (240, 2009)جخاباف, وذكخ     
 بذكل عسميع ويؤدوف  ,الشػايا أفزل لجييع الشطاـ في السذاركيغ جسيع كاف لػ حتى خاشئة, بصخيقة
 اليفػات, مقرػد فعل يحجث حيث السيارات, عمى القائسة الأخصاء تذسل الأخصاء وأنػاع, صحيح
 ".السادية الأخصاء أو ,والدلات ,العقمي والخصأ



 

56 

أخصاء بذخية في "الأخصاء الصبية بأنيا عخّؼ  (,Al Kuwaiti 268 ,2016)ي حيغ أف وف     
 ".لمسخضى را  اضخ أدبب ت مجاؿ الخعاية الرحية

مؽ أو اليفؾة  ,والكفاءة  خملٌ ناتجٌ عؽ انعجاـ الخبخة :الخظأ الظبّيأف  ويسكؽ القؾؿ:     
خر بالسخيض مادياً أو جدجياً أو تؤدي بإلحاؽ الز السسخّض أو الفئات السداعجة الظبيب أو

 معشؾياً.

 أسباب الأخظاء الظبية: 8-8-8-8-8

 تشتسي الأخصاء مغ (%94)الدبب الخئيذ لحجوث الأخصاء يعػد إلى الشطاـ, حيث إف إف      
 ,معيشة مجسػعة ترخفات عغ أو الفخدؼ التيػر عغ تشجع لا الصبية الأخصاء غالبيةو  ,الشطاـإلى 

 التي الطخوؼ و ,والعسميات الأنطسة خمل ىػ الأخصاء في يتدببما  أف ىػ يػعا  ش الأكثخ فالأمخ
 (.121, 2009)جخاباف,  الأخصاء ىحه تفادؼ في الإخفاؽ أو أخصاء ارتكاب إلى بالشاس تؤدؼ
 يحجث في الحالات الآتية:أف الخصأ الصبي  (200, 2004)مشجػد, وذكخ      

 الستعارؼ عمييا في عمع الصب . عجـ مخاعاة الاصػؿ والقػاعج العمسية -1
 الإخلاؿ بػاجبات الحيصة والححر. -2
 إغفاؿ بحؿ العشاية التي كانت في استصاعتو. -3
 تػافخ رابصة أو علاقة نفدية بيغ إرادة الصبيب والشتيجة الخاشئة".   -4

إلى  عجد  (60-59, 2011و)الصاىخ,  ,(35-33, 2011مغ )غشبازؼ, كلٌ  شارأ في حيغ   
 خصاء الصبية وىي: مغ أسباب الأ

 يةراالج نقز أو الصير أو التقجيخ سػء شياتو في يحسل الحؼ الترخؼ ذلظ ىػو  :الخعػنة -1
 يتعيغ عسل في الخفة أو يخجالتخ بصبيب الاستعانة دوف  احيةخ ج عسمية يجخؼ  الحؼمثل: 

 . بو عمع عمى يكػف  أف فاعمو عمى
 الذخز إتياف ىػ أو ابي,ايج نذاط عمى يشصػؼ  الحؼ الخصأ ذلظ ػى :الاحتياط عجـ -8

 بعػاقب التبرخىػ قمة  أو الاحتياط ضعف أخخػ  بعبارة ,عشو الامتشاع يجب كاف لفعل
 لمغيخ ضخر مغ الفعل ىحا عميو يجخ أف يسكغ لسا مجركا   يكػف  الذخز أف حيث الأمػر,

  .الشتيجة تجشب يسكغ أنو مشو ضانا   باستخفاؼ فعمو في يسزي و
 الخصأ إلى تشرخفاف متقاربتاف صػرتاف ىسا الانتباه وعجـ الإىساؿ :الانتباه وعجـ الإىساؿ -3

 .ما أمخ تشفيح عغ الامتشاع أو واجب لتخؾ نتيجة سمبي نذاط عمى يشصػؼ  الحؼ
 لمشرػص الصبيب ترخفات مصابقة عجـ بيا ويقرج :والقػانيغ الأنطسة اعاةخ م عجـ -4

 الأمخ مسيّة خلاؿ مسارسة السيشة الصبيّةالالتداـ بالأسذ الع وعجـ والمػائح والأنطسة القانػنية
 .بالغيخ الزخر إلحاؽ إلى يؤدؼ الحؼ
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 أنؾاع الأخظاء الظبية: 8-8-8-8-3

 التي الأخصاء فسشيا, الصبية الأخصاء تتعجد, ضخاالأم وتشػع الصبي العسل لتعقيجات ا  خ نط     
 ناتجة أخصاء تػجج كسا يخجوالتخ احةخ بالج متعمقة وأخخػ  الأدوية وصفبتذخيز السخض, و  تتعمق

 .. وغيخىا, وفيسا يمي أنػاع الأخصاء الصبية: الحجيثة والتكشػلػجيا الصبية الآلات استعساؿ عغ

 الطاىخية, والجلائل العلاماتوذلظ لزعف التخكيد عمى  :الصبي الفحز أخصاء -1
خجاـ الاستشتاج غيخ الدميع باست و, أعميو الأسئمة بصخح السخيس بو يحذ عسا الاستفدارو 

 .(66, 2011)الصاىخ, الدساعة والأجيدة الأخخػ 
 أيور  عمى الصبيب ويتسثل في اعتساد بالإىساؿ الخصأيكػف  وذلظ إما أف: التذخيز أخصاء -2

 دوف  أو الأشعة صػر أو التحاليل نتائجالمجػء إلى الفحػصات و  دوف  مخضية حالة عغ
 تخجيح في يتسثلو  العمسي الخصأ الأكثخ خبخة ومسارسة, أو الاختراصييغ بالدملاء استعانة
 .(70-69, 2014)العتيبي,  آخخ عمى عمسي أؼخ ل الصبيب

 التالي:   (6-2رقع ) وتتسثل كسا في الججوؿ :العقاقيخ الصبية أخصاء -3
  العقاقيخ الصبية  أخصاء (6-2رقع )ججوؿ                         

 الشدبة وصف الخصاء
 %1 شخيقة خاشئة في استخجاـ العلاج.

 %31 جخعة مفقػدة وتسثل ندبة.
 %21 جخعة خاشئة.
 %17 تػقيت خاشئ.
 %13 دواء خاشئ .

 %3 لا يػجج وصفة شبية.

 %14 وصفة شبية خاشئة .
 ,Miglani)  (62 ,2015 السرجر: إعجاد الباحث بالاستعانة بػػػ        

 ردة مسا تدبب في الشديف,  قصع أحج الأو  الجخ اح :: وليا صػر متعجدة, مثلا  احةخ الج أخصاء -4
أىسل في تشطيف الجخح أثشاء العسل أو تخؾ بقايا مغ قصع الذاش السدتخجـ أو بعزا  أو 

مغ الأدوات الجخاحية في جػؼ السخيس, أو لع يقع بالسيارة التي تقتزييا ميشتو, وغيخىا 
 (. 79, 2004السعايصة, , مغ الأمػر الفشية والصبية

الصعاـ  مغ خالية السخيس معجة أف مغ ل الاىساؿ مغ  التأكجحيث يحر :خالتخجي أخصاء -5
 تختمف بيغ فالسقاديخ الأحػاؿ, وكحلظ الاىساؿ في وضع جخعة التخجيخ, أبدط عمى

بيغ  الفئة ذات في وتختمف ,نحيف أو بجيغ أنثى, أو ذكخ صغيخ, أو كبيخ وأخخ, شخز
 ... وغيخ ذلظوأخخػ  ضيةمخ  حالة كحلظ, وبيغ وليذ والسذخوبات العادات لبعس معتاد

 .(108, 2009)الكػني,  
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 وضعف كفاءتيا تذغيميا, تقشيات جيل نتيجة أخصار عشيا يشجع :بالأشعة العلاج أخصاء -6
 الحيصة مخاعاة زعفنتيجة ل جديسة وأضخارٍ  عجيجة مخاشخ تشصػؼ عمى الآلات ىحهلأف 

 .(77, 2011 )الصاىخ,بيا  العلاج مكاف تحجيج أو لمفحز في استعساليا والححر
وذلظ بػصف الصبيب لعلاج لا يتشاسب مع حالة السخيزة الحامل وجشيشيا,  أخصاء التػليج: -7

 (.158, 2010)قػادرؼ,  بالجشيغ أدت إلى إسقاشوبالأـ, أو  مثل وصفو لأدوية ضارة
  ويسكؽ إضافة خظأ تقاريخ الأشعة, وقخاءتيا. 

 الظبية:   الأخظاء الؾقاية مؽ 8-8-8-8-4

 في السخاشخ دارةإو  السخضى سلامة تجعع (JCI) الجولية السذتخكة المجشة معاييخ فإ     
 يجبو  الجولية, السذتخكة المجشة لسعاييخ وفقا   خ,لمسعايي السحجدة الستصمبات خلاؿ مغ السدتذفيات

 الزارة الأحجاث لسشع وذلظ السخضى سلامة عمى السخاشخ وتقميل لتحجيج السدتذفيات تعسل أف
 .(260, 2016)محمد, يا وقػع قبل

أف سلامة السخيس ىي: "عجـ وجػد ضخر ناتج  عغ الخعاية  (,Gardner, 2012 8)وأكّج     
 الصبية, وعسميات الخعاية الرحية".

 العسميات عمى الخقابة أثشاء يجب"أنو  (107, 2013)عايس, ووفق تمظ الخؤية وضّح      
 مدبق ا محجدة معاييخ استخجاـ خلاؿ مغ وذلظ وقػعيا, قبل الأخصاء مغ الػقاية عمى الحخص
 السعاييخ استخجاـ عمى الاقترار مغلا  بج السقجمة الرحية الخجمة جػدة قياس يتع بحيث لمقياس,

       قا ".مصمشبي  خصأ أؼ حجوث لسشع وذلظ الأخصاء, حجوث بعج
 مشع بيجؼ لمتعمع فخص إلى تتحػؿ أف إلى بحاجة السدتذفيات في تحجث التي الأخصاء إف     

مشيجية تحديغ  في لحلظ استجابة أفزل فإف الأخصاء, اكتذاؼ يتع وعشجما, السدتقبل في تكخارىا
 :مباشخيغ سؤاليغ تدأؿ أف ىيالأداء 
 ؟ الخصأ ىحا وقع ساذال -1
 ( .123, 2009؟ )جخاباف,  أبجا   الخصأ ىحا يتكخر لا حتى نفعل أف يسكششا ماذا -2
  وذلظ مغ خلاؿ:قميل الأخصاء الصبية إلى الحج مغ ت (9, 2004)مشجػد,  وأشار     

 .تأصيل معشى السخاقبة الحاتية في مشاىج ومسارسات الصبيب -1
  .الصبي السدتسخ الحؼ يقمل مغ الخصأ الصبيالتعميع والتجريب  -2

 الآتي: (Institute of Medicine, 2015, 3-4) وأضاؼ
 .التذخيرية بيغ الستخرريغتدييل العسل الجساعي الأكثخ فعالية في العسمية  -3
 الرحية. الخجمات مقجمي( تجعع السخضى و ITية )صبتأكج مغ أف تكشػلػجيا السعمػمات ال -4
 .الدخيخيةتحجيج تقميل الأخصاء التذخيرية ل يةشيجمتصػيخ ونذخ  -5
 .لصبيإنذاء نطاـ عسل وثقافة تجعع التحديشات في الأداء ا -6
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مغ  والعلاج ة الصبية التي تديل التذخيزتصػيخ بيئة إعجاد التقاريخ ونطاـ السدؤولي -7
 .لعلاجيةخلاؿ التعمع مغ الأخصاء التذخيرية ا

 تػفيخ تسػيل مخرز لمبحث في العسمية التذخيرية والأخصاء التذخيرية . -8

 الشقاط التالية لتفادي الأخظاء الظبية: يسكؽ إضافةو 
والعسل عمى معالجتيا التعامل مع الأخظاء الظبية بظخيقة التحميل لسعخفة سبب السذكمة  -0

 .ىاتكخار  سشعل
 بذكل دوري. التذخيرية والعلاجية مخاقبة عسل الأجيدةصيانة و  -8
 .السخضالتحاليل اللازمة لتذخيص بالقياـ  -3
 .الرحيحوالتأكج مؽ أنو الاختيار  وطخيقة استخجامو, العلاج فعاليةفيؼ  -4
 .لسخضيةا بالاختيار في حاؿ تعجدت خيارات العلاج لمحالة ة السخيضمذارك -5
 الجخاحية. ةالقياـ بالعسميقبل  التخكيد أثشاء التأكج مؽ أف كل شيء في مكانو الرحيح -6

 : رضا العسلاء  8-8-8-3

 وتحقيق, مشطسة أؼ بيا تقػـ التي , والعسمياتالشذاشات جسيع اىتساـ محػر يعتبخ العسيل إف     
 اسةر دمغ خلاؿ  خجماتيا لجػدة السدتسخ بالتحديغ القياـ السشطسات مغ يتصمب التػجو ىحا مثل

 وتتخؾ ,الػلاء لجييع وتخمق ,العسلاء تخضي جػدة بسدتػػ  خجمات تقجيع مغ لتتسكغ لعسيل,ا سمػؾ
   .(41, 2007, الكسيع) السشطسة عسلاء وعقػؿ عيػف  في جيجة   وسسعة   انصباعا  

 :تعخيف رضا العسلاء 8-8-8-3-0

 يحرل الحؼ والابتياج بالدعادة الذعػر " أنوالعسلاء ب رضا (749, 2013, سيف)عخّؼ     
 ." عشجه رغبة أو حاجة إشباع نتيجة الإنداف عمييسا
 ويجخي الحؼ لمتقييع الشيائي الشاتج"  العسلاء بأنو رضاأف  (14, 2017)العسخؼ, ذكخت و      

 ".معيشة تبادلية لعسمية العسيل
 عسلاءال فييا يجرؾ التي الجرجةبأنو: "ضا العسلاء خ تعخيفا  ل( 47, 2018)أوشغ, وأوردت      
  ."الخجمة يياتمبِّ  احتياجاتيع أف ارخ باستس
أف رضا العسلاء: ىؾ تمبية احتياجات وتؾقعات العسلاء مؽ خلاؿ تقجيؼ خجمة  ويسكؽ القؾؿ:     

 ذات جؾدة عالية.
يق تحديشات بسثابة استخاتيجية إدارية, وأسمػب يدتيجؼ تحق (Six Sigma)ستة سيجساوتعج      

فائقة في الجػدة, وصػلا  إلى تعطيع رضا العسيل, وجعمو مبيػرا  بسا يقجـ لو مغ مشتجات وخجمات 
, 2015خالية مغ العيػب والانحخافات عغ السػاصفات السػضػعية, وبسا يفػؽ تػقعاتو )الغامجؼ, 

3).   
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 : أنؾاع العسلاء 8-8-8-3-8

العامميغ( وعسلاء خارجييغ )السخضى(, ويسكغ تػضيح العسلاء إلى عسلاء داخمييغ ) شقدعي     
 ذلظ كسا يمي:

في السشطسات الرحية أمخ بالغ الأىسية حيث أنيع العشرخ  العامميغرضا  :عاممؾف ال -0
, لحا يجب تحديغ أداء الشطاـ الرحيالبذخؼ الأىع لشجاح السشطسة, وأيزا  رضاىع عغ 

 بيع وذلظ مغ خلاؿ: الاحتفاظ
 .معشػيا  دعسا  و  ,ماليا   مشاسبا   راتبا  عامل أف يتقاضى ال -1
   Sabry, 2014, 99-100). )ومكافآت مالية ومعشػية  حػافدإعصاء العامل  -2

 أىع أحج البذخؼ  العشرخ يسثل , حيثإلى أىسية رضا العامل( 262, 2016)محمد, وقج أشار     
 الداعية لمسشطسات ساسيةالأ الخكيدة يسثل نوإذ إ الإشلاؽ عمى أىسيا يكغ لع إف السشطسات مػارد

 مغ اتيعر قج وبشاء ادخ الأف تػجيو حدغ عمى الإدارة تعسل ىشا ومغ أىجافيا, وتشفيح نجاحيا لتحقيق
 تجعيع شأنو مغ تشطيسي مشاخ إيجاد عمى والعسل السشطسة بأىجاؼ الذخرية أىجافيع ربط خلاؿ

 .والػلاء ,التعاوف  روح بثو  والانتساء ,بالسدؤولية والذعػر الستبادؿ اـخ والاحت ,السذاركة
 اكدخ الس أو السدتذفيات تقجميا التي الرحية الخجمات يصمبػف  الحيغ ىع" :السخضى -8

 مسغ الخارجية العيادات عمى الستخدديغ السخضى كانػاأ سػاء الصبية, العيادات أو الرحية
 التي الرحية الخجمات مغ السدتفيجيغ السخضىـ أ ات,خ م عجة أو مخة لأوؿ العلاج يصمبػف 
  . (4, 2017)الرغيخ وسعج, " السدتذفيات في الإيػائية الأقداـ تقجميا

 مغ ليع يقجـ ما نحػ السخضى لجػ تتكػف  التي الإيجابية السذاعخ مجسػع" :السخضى رضاأما      
 الخاحة مدتمدمات كل تػافخ بافتخاض مشيا, خخوجيع حيغو  السدتذفى داخل صحية رعاية خجمات
 صحية رعاية مغ فعلا   السخيس عميو يحرل أف يشبغي ما وإدراؾ ,والعلاج ,ةوالبجني ,الشفدية

 .(14, 2010)بػعباس, 

 الشطاـ داخل تتع التي والترخفات اراتخ الق لجسيع ساسيالأ السحػر ىػ سخيسال فأ يعشي وىحا     
 ػجيوت مغ لابج وىشا الرحية, السشطسة نجاح مقياس ىػ السخضى رضا فأ حيث الخجمي, الانتاجي

 يخيج بالسقابلسخيس وال ,سخيسال نحػ الجػدة بخرػص لمسشطسة اتيجيةخ الاست اراتخ الق جسيع
  .(87, 2013مصاف, ساـ )خ واحت مافأب ويذعخ وعجؿ بمصف يعامل فأو  حياتو ضساف

 :السخيض رضا لتحقيق ىامة خظؾات 8-8-8-3-3
 السدألة وىحه ,أصػليا أصل مغ أنو عمى السخيس تعامل أف الرحية ةشطسالس عمى يجب     

 :(116-115, 2016)عياد, كسا أشارت إلييا  التالية الخصػات تتصمب
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 :التالية الخظؾات تزسؽتو  :السخيض واستقباؿ تحية
 .الدلاـ بإفذاء وذويو ,لمسخيس اـخ الاحت إبجاء -1
 .افقيوخ وم ,السخيس لجمػس السشاسب السجاؿ فدح -2
 .لحاجتو سالسخي شمب تمبية في الفػرية السداعجة عخض -3

 :تزؼ وىي :السخيض مذاعخ فيؼ ضخورة
 .السخيس لحجيث واضح باىتساـ الإصغاء -1
 .السخيس لسذكمة السشاسب والاستيزاح اليجوء -2
 .السخيس يفيسيا التي الميجة أو بالمغة التكمع -3
 .بالاىتساـ السخيس لإشعار الرجاقة اتر عبا استخجاـ -4
 .وسخيّتيا السخيس ياب يكػف  التي الرحية الحالة خرػصية عمى السحافطة -5
  :ويزؼ :لمسخيض والمظف العظف حالة إعيار
 .والمصف لمعصف الحقيقية الحاجة عسق تقجيخل السخيس مػضع نفدو الخجمة مقجـ وضع -1
 .الثقة واكدابو وحاجتو لسخيسػ الذكػ  أؼخ ال الرحية الخجمة مقجـ ةمػافق -2

 :وتتزسؽ :السخضية لحالتو السخيض لتجاوز السداعجة
 .السخيس لسعالجة السدؤولية تحسل في لخغبتو الخجمة ـمقج إبجاء -1
 .لمسخيس إضافي معشػؼ  دعع تقجيع -2
 .يتػقع مسا أفزل ستكػف  الشتائج بأف السخيس لجػ القشاعة خمق -3
 :وتتزسؽ :لمسخيض والتقجيخ الذكخ تقجيؼ

 .بالذفاء الأمشيات وذكخ الحاجة لػقت اللازمة اليػاتف بأرقاـ لمسخيس بصاقة تقجيع -1
 .وملاحطاتو مشيا السدتفادة الخجمة لشػعية رضاه مجػ عغ السغادرة قبل يوأر  عاستصلا -2
 .لمعلاج غيخه دوف  السدتذفى لاختيار افقيوخ وم لمسخيس الذكخ تقجيع -3
  .عميو للاشسئشاف السغادرة بعج معو اتراؿ عمى سيبقى السدتذفى بأف تحكيخه -4
 ا  مؤشخ  سخضىرضا ال تعج سشطساتال أفإلى  Sabry, 2014, 99))أشاروفي ذات الدياؽ      
 حيث يرػر السخيس الخجمة الرحية مغ خلاؿ الآتي:لقياس أدائيا  ا  ميس

 .الأشباء شبيعة التػاصل مع -1
 .درجة العشاية الذخرية -2
 . ى الخجمة الصبيةسيػلة الػصػؿ إلتػقيت و  -3
ومػضفي السداعجيغ الصبييغ, و  ,يغوالسسخض, )الأشباءالاستجابة الدخيعة مغ قبل العامميغ  -4

 .السكاتب(
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 أىسية رضا العسلاء: 8-8-8-3-4

حػؿ التخكيد عمى العسيل, فكل شخز أو مجسػعة  ((Six Sigmaتجور مشيجية ستة سيجسا     
تدتقبل مخخجات عسمياتظ تعتبخ عسيمظ الذخري, ويتصمب التخكيد عمى العسيل كي تفيع فيسا  

  احتياجات العسلاء برفة مدتسخة ...تاما  لستصمبات و 
ويجب أف تأخح في الحدباف احتياجات العسلاء الجاخمييغ والخارجييغ برفة دائسة, وتختبط      

احتياجات العسيل, كسا يجب عمى كل خصػة مغ أؼ عسمية أف تزيف بالأعساؿ وقخارات العسمية 
 (91, 2008)بيخزيكػب, قيسة لعسيمظ 

, وفيسا يمي أىسية رضا العسلاء كسا أشار في أداء السشطساترضا العسلاء يمعب دورا  ىاما   إف     
 :((Knowles, 2011, 42 إلييا

 التحخر مغ الأخصاء. -1
 السذاركة الفعالة لمعسيل. -2
 جػدة الاتراؿ مع السػرد. -3
 التخفيس في تكمفة السشتج أو الخجمة.   -4

 الشقاط التالية لأىسية رضا العسلاء: (15,  2017العسخؼ, ) وأضافت
 العسلاء. رضا خلاؿ مغ لتشافديةا الزغػط اتالسشطس تتجشب -5
 اتالسشطس إلى العسلاء وتػج احتسالية مغ يقمل جمةلسقا ماتالخج عغ العسلاء رضا أف -6

 .افدةالسش
 في والتسيد ولاحتياجات استجابتيع بدبب مػضفيياو   لسشطسة,ا إدارة عغ الخاضي لعسيلا أف -7

 .ججد عسلاء اباجتح إلى يقػد امس ةيبالص لمعلاقات أداة  يربح لخجماتايع تقج
 الحرػؿ عمى الخجمة عسمية سيكخر ونإف لسقجمةا الخجمات عغ راضيا   العسيل يكػف  عشجما -8

 و.ب الاحتفاظ يديل امس
 والتي ,وإلي لسقجمةا الخجمات بخرػص ةسشطسلم العكدية التغحية ثابةسب العسلاء رضا يعج -9

 لسقجمةا الخجمات دائسا   صػرت لسشطسةا يجعل امس والسحتسمة, الدائجة السذكلات جدتح
  .لمعسلاء

 أف جؾدة الخجمات الرحية, وتقميل الأخظاء الظبية, ورضا العسلاءويسكؽ القؾؿ: 
)العامميؽ, والسخضى( ىي الجعائؼ الأساسية لتحديؽ الأداء الأفزل في السدتذفيات.



 

 
  لثالثا الفرل

 
 الظخيقة والإجخاءات
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 الفرل الثالث
 الظخيقة والإجخاءات

 والإجخاءات الظخيقة 3-0

 :تسييج

 إنجاز خلالو مغ في البحػث والجراسات, يتع أساسيا   محػرا   جخاءاتووإ راسةالج مشيج يُعج       
 الإحرائي التحميل لإجخاء السصمػبة البيانات عمى الحرػؿ يتع حيث راسة,الج مغ السيجاني الجانب

 تحقق وبالتالي ,راسةالج بسػضػع قةالستعم ديباتالأ ضػء في تفديخىا يتع التي الشتائج إلى لمتػصل
 .نجازىاوإ تحقيقيا إلىراسة الج دعىت التي الأىجاؼ

 السدتخجمة, تياأدا وكحلظ ,راسةالج وعيشة ومجتسع ,الستبع لمسشيج وصفا   الفرل ىحا تشاوؿي     
 لتيا للإجخاءات وصفا   يتزسغ اكس وثباتيا, صجقيا ومجػ ,وتصػيخىا بشاءىا كيفيةو  إعجادىا وشخيقة

 الإحرائية والسعالجة ,البيانات لجسع استخجمت التي تياأدا ترسيع في الجراسة بيا تقام
 .  البيانات تحميل في السدتخجمة

 :راسةالج مشيج 3-0-0

 , والاستجلاليالتحميمي الػصفي السشيج الجراسة تستخجما راسةالج أىجاؼ تحقيق أجل مغ     
 يلموتح ,خةىالطا وصف مغ يسكغ بحيث ,والإندانية الاجتساعية راساتالج في مدتخجـ جيكسش

  يا.في الاختلافات ومعخفة أبعادىا, بيغ العلاقة وبياف ,ايبيانات
  :البيانات جسع مرادر 3-0-8

 :ىسا البيانات لجسع أساسيغ مرجريغ راسةالج استخجمت

 :الأولية السرادر 3-0-8-0

 الأولية البيانات جسع ىإل الجراسة تجيات راسةالج لسػضػع التحميمية الجػانب لسعالجة     
 رتيغالإدا عمى ووزعت ,الغخض ليحا خريرا   ستسِّ صُ  راسة,لمج رئيدة كأداة  ةالاستبان باستخجاـ

 .السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء فيوالػسصى  العميا

  :الثانؾية السرادر 3-0-8-0

 في تتسثل التي ,الثانػية البيانات مرادر إلى الشطخؼ  شارالإ معالجة في راسةالج اتجيت     
 راساتوالج والأبحاث ,والتقاريخ والسقالات والجوريات ,العلاقة ذات والأجشبية العخبية خاجعوالس الكتب

  .الجارسة مػضػع تشاولت التي الدابقة
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 :الجراسة وعيشة مجتسع 3-0-3

السدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة  فيميغ عامال سيعج مغراسة وعيشتيا الج مجتسعيتسثل      
 إحرائيات وفق( فخدا  167والبالغ عجدىع ) مغ فئة الإدارة العميا والػسصى ػػػػ صشعاء العاصسة

( أفخاد عغ تعبئة 10امتشع ) وقجالذامل,  حرخ, وتع استخجاـ أسمػب الالسػارد البذخية اتإدار 
 بشدبة استبانة (146عجد) , تع استخجاع)نة )استبيافاستسارة استبا (157) ووُزعتالاستبانة, 

 الاستبانات بيغ مغ ( استبانات4عجد ) كاف %( تقخيبا  مغ ندبة تػزيع الاستبانات, فيسا93)
السدتعادة والرالحة  الاستبانات عجد أصبح صالحة لمتحميل, وبحلظ وغيخ مدتػفاة غيخ السدتعادة
%( 85%( تقخيبا  مغ ندبة تػزيع الاستبانات, وندبة )90ندبتو ) ما ( استبانة أؼ142لمتحميل )
 .مجتسع الجراسة وعيشتيا تقخيبا  مغ

 (1-3ججوؿ رقع )
 السػزعة والسدتخدة الاستباناتأسساء السدتذفيات وعجد 

اسع 
 السدتذفى

 الاستبانات
 السػزعة

 الاستبانات
 السدتخدة

غيخ   الاستبانات
 الرالحة لمتحميل

 الاستبانات
 ميلالرالحة لمتح

 لاستباناتالشدبة ل
 الرالحة لمتحميل

 %37 53 1 54 59 الثػرة
 %25 35 1 36 37 الجسيػرؼ 

 %18 25 1 26 27 الدبعيغ
 %20 29 1 30 34 الكػيت

 %100 142 4 146 157 السجسػع
 
 :الجراسة أداة 3-0-4

راسة وىي الج اة أدمذكمة الجراسة, وفخضياتيا, ومفخدات مجتسع الجراسة, تع تحجيج  في إشار     
 عسميةالاستبانة كأداة لجسع البيانات الأولية, نطخا  لكػنيا الأكثخ ملاءمة ليحا الغخض, ومخت 

     التالي: في تسثمت خاحلم عجة عبخ ىاإعجاد

 مػضػعات تشاولت التي الدابقة راساتالج مغ لسجسػعة وتحميل مدح خاءإج تع :الأولى السخحمة
 الغخض ليحا مرفػفة إعجاد تع وقج, وأبعادىا محاورىا بعس أو ,راسةالج ىحه لسػضػع مذابية

 دمج وتع ,وأبعادىا راسةالج مػضػع مع تتشاسب التي راسات,الج تمظ في الػاردة راتالعبا فييا دونت
 .راسةالج ىحه أىجاؼ مع يتشاسب بسا صياغتيا عادةإ و  ,الستذابية راتالعبا بعس

 التي ,الدابقة راساتالج في خارا  تك الأكثخ راتالعبا انتقاء في سخحمةال ىحه وتسثمت :الثانية السخحمة
 .الحالية راسةالج أىجاؼ تحقق

 مغ جامعيا   ا  استاذ عذخ إحجػ عمى عخضيا تع إذ ,الاستبانة تحكيع مخحة وىي :الثالثة السخحمة
 حيبيوت بتشقيح تكخمػا لحيغاو  العمسي والبحث ,الإدارية العمػـ مجالات في الاختراص ذوؼ 
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 ,وتعجيل, ححؼ بيغ ما تبايشت التي ملاحطاتيع ووضع ,والمغػية العمسية جػانبيا كل في الاستبانة
 .وتأخيخ تقجيع أو, صياغة عادةإ و  ودمج, ضافةإو 

 يعبسلاحطات الأخحو  الخسالة مذخؼ مع حكسيغالس ملاحطات مشاقذة تست الخابعة: السخحمة
 .الاستبانة بشاء لأجل يعواقتخاحات

 :راسةالج أداة وصف 3-0-5

في السدتذفيات  العميا والػسصى الإدارتيغ آراء لاستقراء تسثمت أداة الجارسة بترسيع استبانة     
 (Six Sigma)ستة سيجسامجػ تػفّخ متصمبات  الحكػمية اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء عغ

, الجراسة الستعمقة بسػضػع ابقةالجراسات الد مقاييذ عمى الاشلاع ودورىا في تحديغ الأداء, بعج
  قدسيغ ىسا: الشيائية مغ صػرتيا في الاستبانة وتتكػف 

 خرائص عيشة الجراسة: 3-0-5-0

السدتػػ و والعسخ,  الجشذ,في ) تسثمت الجيسغخافية الخرائز مغ مجسػعة الجراسة تشاولت     
 . لعسل(ا ومجاؿ والتخرز العمسي, العمسي, , وسشػات الخجمة, والسؤىلالإدارؼ 

 متغيخات الجراسة: 3-0-5-8

ستة  متصمبات الستغيخ السدتقل) متغيخات الجراسةيتسثل القدع الثاني مغ الجراسة في      
 ذلظ: ( يػضح2-3ء(, والججوؿ رقع )تحديغ الأدا التابع الستغيخ, و (Six Sigma)سيجسا

 (2-3ججوؿ رقع )
 متغيخات الجراسة

 عجد الفقخات بعادالأ الستغيخات الخئيدة
 الستغيخ السدتقل

 متصمبات ستة سيجسا
(six sigma). 

 8 الستصمبات الإدارية.

 5 الستصمبات البذخية.
 5 الستصمبات التقشية.
 5 الستصمبات السالية.

 23 إجسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالا  
 لستغيخ التابعا

 .تحديغ الأداء
 6 الرحية الخجمات جػدة

 5 ةبيالص تقميل الأخصاء
 6 العسلاء رضا

 17 إجسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالا  
 40 )ةناالاستب( الجراسة أداة  اتفقخ  جسيع
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 :راسةالج أداة ثبات قياس 3-0-6    

استقخار السقياس وعجـ تشاقزو مع نفدو, أؼ أف السقياس يعصي راسة الج أداة يقرج بثبات      
, 2008, عبج الفتاح)العيشة  نفذ نفذ الشتائج باحتساؿ مداوٍ لقيسة السعامل إذا أعيج تصبيقو عمى

560) . 
 ويعتبخ(, 1-0تتخاوح بيغ )إلى أف قيسة معامل ألفا كخونباخ  (131, 2014, إيبر)وأشار     

بيغ  كاف إذا ومقبػلا  %(, 60) مغ أقل نتيجتو كانت إذا ضعيفا  ألفا كخونباخ  السرجاقية اختبار
%(, 90 -%80) بيغ كاف إذا ججا   وقػؼ  ,%(80 -%70) بيغ كاف إذا ا  وجيج%(, 70 -60%)

 لقيسة الأدنى الحج يقل ألاّ  يجب بالثبات السقياس يتستع وحتى%(, 90) مغ أكبخ كاف إذا زا  ومستا
 %(.60عغ ) ختبارالا ىحا في السعامل

 الخاضعة راسةالج أداة  راتعبا بيغ الجاخمي الاتداؽ درجة اختبار عمى الأسمػب ىحا يخكدو       
 :يمي كسا راسةالج خاتلستغي الثبات معامل قيع (3-3رقع ) الججوؿ ويػضح ,لمتحميل

 (3-3رقع )ججوؿ 
 اخ لقياس ثبات الاستبانةقيع معامل ألفا كخونب

 الرجؽ ألفا كخونباخ الأبعاد الستغيخات الخئيدة
 الستغيخ السدتقل
متصمبات ستة 

 سيجسا
(six sigma. ) 

 0096 0093 الستصمبات الإدارية.

 0088 0078 الستصمبات البذخية.
 0094 0088 الستصمبات التقشية.
 0096 0092 الستصمبات السالية.

 0098 0095 إجسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالا  
 الستغيخ التابع
 تحديغ الأداء

 0097 0094 الرحية الخجمات جػدة
 0098 0095 ةبيالص تقميل الأخصاء

 0097 0093 العسلاء رضا
 0097 0094 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالا  إجسػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 0098 0096 )ةناالاستب( الجراسة أداة  اتفقخ  جسيع
 الرجؽ = الجحر التخبيعي السػجب لسعامل ألفا كخونباخ.

ا كخونباخ لقياس ثبات قيع معامل ألف (3-3ويتزح مغ الشتائج السػضحة في الججوؿ رقع )     
( لكل بُعج مغ 0095 -0078الاستبانة أف قيسة معامل ألفا كخونباخ كانت مختفعة, وتتخاوح بيغ )

(, وقيسة 0096أبعاد الاستبانة, كحلظ كانت قيسة معامل ألفا كخونباخ لجسيع فقخات الاستبانة )
يع فقخات الاستبانة (, وقيسة الرجؽ لجس0098 -0088الرجؽ مختفعة أيزا , وتتخاوح بيغ )

مسا يؤكج صلاحية  الاستبانة بيا تستعت عالية ثبات درجة عمى تجؿ مستازة قيسة وىي(, 0098)
وصلاحيتيا لتحميل  , وبحلظ تع التأكج مغ صجؽ وثبات الاستبانة,أجمو مغ تأعُج ما لقياس السقياس

  . افياىجأ وتحقيق الشتائج, والإجابة عمى أسئمة الجراسة واختبار فخضياتيا, 
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 يتع حيث (79, 2012بخكات, ) الشرفية كسا وضح التجدئة شخيق عغ ويسكغ حداب الثبات     
الأسئمة  الثاني يسثل الفخدية, والجدء الأسئمة يسثل الأوؿ الجدء جدأيغ, إلى الاستبانة فقخات تجدئة

 الدوجية, ثعالفخدية ودرجات الأسئمة  الارتباط بيغ درجات الأسئمة معامل يحدب الدوجية, ثع
 : كالتالي بسعادلة بيخسػف  الارتباط معامل ترحح

  Reliability Coefficient =     

    
                                                        

الفخدية, ومعجؿ الأسئمة الدوجية, وكاف معامل  وفي ىحه الجراسة تع حداب معجؿ الأسئمة     
 (, وبتصبيق السعادلة الدابقة 0096دية والدوجية )ارتباط الأسئمة الفخ 

0098   = Reliability Coefficient =     0 69
   0 69

 
 .إحرائيا   وداؿ مستاز ثبات معامل وىػ

 :الأداةصجؽ  3-1-7 

السجروس بذكل جيج, أؼ أف الإجابات التي نحرل  : يعشي تسثيمو لمسجتسعالاستبانة صجؽ     
 ,(14, 2014, البحخ والتشجي) لاستبانة تعصيشا السعمػمات التي وضعت لأجمياعمييا مغ أسئمة ا

 :غيقتيبصخ  ةالاستبان صجؽ مغ لتأكجا وتع

 :السحكسيؽ صجؽ 3-1-7-1

 السمحق في ةالسػضح الأولية برػرتيا عخضيا تع جراسةال اة لأد الطاىخؼ  الرجؽ مغ لمتأكج     
 في ىعؤ أسسا السػضحة الأكاديسي السجاؿ في السحكسيغ الستخرريغ مغ مجسػعة عمى (1) رقع

 التعجيلات بعسخح بسعطع آراء السحكسيغ وترػيباتيع, وذلظ بإجخاء تع الأ وقج( 3) رقع السمحق
 بعزيا صياغة عادةوإ  ججيجة, خاتفق ضافةإو  الفقخات, بعس ححؼ تعإذ  الاستبانة, فقخات عمى
 (.2) رقع السمحق في ةالسػضح يالشيائ وضعيا عمى الاستبانة استقخت أف لىإ ,خالآخ

  :الجاخمي الاتداؽ صجؽ 3-1-7-2

 ىحه الفقخة, ليوإ تشتسي الحؼ السجاؿ مع ستبانةالا فقخات مغ فقخة كل اتداؽ بو: مجػ يقرج     
 كل فقخة درجات بيغ سػف بيخ  ارتباط معامل بحداب الجاخمي, الاتداؽ صجؽ مغ التحقق جخػ  قجو 

 معامل أدناه بالججاوؿ مػضح ,يوإل تشتسي الحؼ لمسجاؿ يةالكم جةوالجر  الاستبانة, فقخات مغ
 حجه: عمى بُعج لكل الأبعاد فقخات مغ فقخة كل يغب الارتباط
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 (:(Six Sigma)ستة سيجسامتظمبات  ) الستغيخ السدتقل -0

 الستظمبات الإدارية: :الأوؿ البُعج

الأوؿ الستسثل  البُعجخة مغ فقخات معامل الارتباط بيغ كل فق (4-3رقع )ويػضح الججوؿ      
 كسا يمي: الستصمبات الإداريةفي 

 (4-3ججوؿ رقع )
 (الستصمبات الإدارية) الأوؿ البُعجفقخات  مغ فقخة كل غبيالارتباط  معامل

معامل  الفقخات ـ
بيخسػف 
 للارتباط

القيسة 
الاحتسالية  

(Sig. ) 
 00000 00830  .لتحديغ الأداء يتػفخ لجػ إدارة السدتذفى خصة استخاتيجية واضحة 1
 six)سيجسا ستة بسشيجية الكافية السعخفة السدتذفى تستمظ إدارة 2

sigma). 00805 00000 

 إحرائية لحل تقشيات استخجاـ عمىإدارة السدتذفى تحخص  3
 00000 00798 .السذكلات

 six)تذجيع العامميغ لتصبيق ستة سيجساتعسل إدارة السدتذفى عمى  4
sigma). 00877 00000 

تدتعيغ إدارة السدتذفى بخبخاء خارجييغ لمسداعجة في تصبيق ستة  5
 00777 00000 .(six sigma)سيجسا

 00000 00738 .الخاصة بالأداء التقاريخ مشاقذة إدارة السدتذفى عمى تخكد 6
 كافي لتػفيخ متصمبات ستة تشطيسي إدارة السدتذفى ىيكل تستمظ 7

 00802 00000 .(six sigma)سيجسا

 00852 00000 .(six sigma)دتذفى عمى دعع متصمبات ستة سيجساتعسل إدارة الس 8
 00000 00902  الستصمبات الإدارية جبُع مجسػع فقخات

الأوؿ  البُعجفقخات  مغ فقخة كل الارتباط بيغ معامل أف (4-3رقع ) الججوؿ مغ تبيغي     
البُعج يُعجّ  ( وبحلظα 0005 ≤معشػية ) مدتػػ  عشج دالة بُعج,لم الكمية ( والجرجةلستصمبات الإدارية)ا

 .لقياسو وضع لسا صادقا  

 

 

 

 

 



 

70 

  :الستظمبات البذخية :الثاني البُعج

الثاني الستسثل في  البُعجمعامل الارتباط بيغ كل فقخة مغ فقخات  (5-3)رقع ويػضح الججوؿ      
 كسا يمي: الستصمبات البذخية

 (5-3)رقع ججوؿ 

 (الستصمبات البذخية) الثاني البُعج فقخات مغ فقخة كل غبي الارتباط لمعام
معامل  الفقخات ـ

بيخسػف 
 للارتباط

القيسة 
الاحتسالية  

(Sig. ) 
العامميغ عمى مشيجية  ستة تحخص إدارة السدتذفى عمى تجريب  1

 .(six sigma)سيجسا
00780 00000 

 00000 00756 الجساعي .تعسل إدارة السدتذفى عمى تعديد روح العسل  2
 يتػفخ لجػ العامميغ القجرة عمى شخح الأفكار الإبجاعية لحل 3

 لسذكلات.ا
00769 00000 

 00000 00780 . عامميغ بالسدتذفى بالأداء الأفزلتختبط تخقيات ال 4
 00564 00000 .(six sigma)الخغبة في تعمع مشيجية ستة سيجساالعامميغ  لجػ يتػفخ 5

 00000 00895 خيةلبذالستصمبات ا جبُع تمجسػع فقخا
الثاني  البُعجفقخات  مغ فقخة كل الارتباط بيغ معامل أف (5-3)رقع الججوؿ  مغ تبيغي     

البُعج يُعجّ  ( وبحلظα 0005 ≤معشػية ) مدتػػ  عشج دالة لمبُعج, الكمية ( والجرجةلستصمبات البذخية)ا
 .لقياسو وضع لسا صادقا  

  :لستظمبات التقشيةا :الثالث البُعج

الثالث الستسثل في  البُعجمعامل الارتباط بيغ كل فقخة مغ فقخات  (6-3) رقعويػضح الججوؿ      
 كسا يمي: الستصمبات التقشية

 (6-3) رقع ججوؿ
 (الستصمبات التقشية) الثالث البُعجفقخات  مغ فقخة كل يغالارتباط ب معامل

معامل  الفقخات ـ
بيخسػف 
 للارتباط

سة القي
الاحتسالية  

(Sig. ) 
نطاما  لتبادؿ السعمػمات عغ مشيجية ستة  إدارة السدتذفىتتبشى  1

 وتجفقيا بيغ الػحجات السختمفة في السدتذفى. (six sigma)سيجسا
00818 00000 

 00000 00883  .شبكة اتراؿ داخمية لتػفيخ السعمػمات إدارة السدتذفىتستمظ  2
نطاـ معمػمات عغ احتياجات السخضى  إدارة السدتذفىيتػفخ لجػ  3

 والخجمات السقجمة ليع.
00837 00000 

 00000 00822 نطاما  لقياس الأداء. إدارة السدتذفىيػجج لجػ  4
 00000 00726 حجيثة. تقشية ومعجات شبية وأجيدة تجييدات السدتذفى تستمظ إدارة 5

 00000 00887 يةلتقشالستصمبات ا جبُع مجسػع فقخات
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 البُعجفقخات  مغ فقخة كل الارتباط بيغ معامل فأ (6-3) رقع الججوؿ مغ تبيغي     
يُعجّ  ( وبحلظα 0005 ≤معشػية ) مدتػػ  عشج دالة لمبُعج, الكمية ( والجرجةلستصمبات التقشية)االثالث
 .لقياسو وضع لسا صادقا  البُعج 
  :الستظمبات السالية :الخابع البُعج

الخابع الستسثل في  البُعجمعامل الارتباط بيغ كل فقخة مغ فقخات  (7-3)رقع ويػضح الججوؿ      
 كسا يمي: الستصمبات السالية

 (7-3)رقع ججوؿ 
 (الستصمبات السالية) الخابعًالبُعج فقخات مغ فقخة كل يغب الارتباط معامل

معامل  الفقخات ـ
بيخسػف 
 للارتباط

القيسة 
الاحتسالية  

(Sig. ) 
 00000 00874 . عسميات التجريب والتحديغ السدتسخي ليتػفخ الجعع السال 1
 00876 00000 .(six sigma)يتػفخ الجعع السالي لتصػيخ تقشيات ستة سيجسا 2
يتػفخ الجعع السالي للاستعانة بخبخاء خارجييغ لمسداعجة في عسمية  3

 .(six sigma)التجريب عمى مشيجية ستة سيجسا
00855 00000 

يغ الػحجات لي لتػفيخ نطاـ يديِّل عسمية الاتراؿ بيتػفخ الجعع السا 4
 .السختمفة في السدتذفى

00891 00000 

يتػفخ الجعع السالي لسشح حػافد مادية عشج وصػؿ العامميغ لحل  5
  .السذكلات

00832 00000 

 00000 00764 يةلسالالستصمبات ا جبُع مجسػع فقخات
الرابعًًالبُعج فقخات مغ فقخة كل بيغ لارتباطا معامل أف (7-3)رقع  الججوؿ مغ تبيغي     

البُعج  يُعجّ  وبحلظ  (α 0005 ≤) معشػية مدتػػ  عشج دالة ,بُعجلم لكميةا والجرجة)المتطلباتًالمالية(ً
  .وقياسل وضع لسا صادقا

  (:تحديؽ الأداء ) الستغيخ التابع -8

  :الرحية الخجمات جؾدة :الأوؿ البُعج

الستسثل في  الأوؿ البُعجمعامل الارتباط بيغ كل فقخة مغ فقخات  (8-3)رقع ويػضح الججوؿ      
 كسا يمي: جػدة الخجمات الرحية
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 (8-3)رقع  ججوؿ
 ()جػدة الخجمات الرحية الأوؿ البُعج فقخات مغ فقخة كل يغب الارتباط معامل

معامل  الفقخات ـ
بيخسػف 
 للارتباط

القيسة 
الاحتسالية  

(Sig. ) 
 00000 00864 .السحجد في الػقت الرحية الخجمات بتقجيع السدتذفى رةتمتدـ إدا 1
 00000 00909 .السخضى لحل مذكلات بدخعة السدتذفى تدتجيب إدارة 2
الرحية وفقا   السدتذفى عمى تحقيق جػدة الخجمات تعسل إدارة 3

 .لمسعاييخ العالسية
00886 00000 

سيمة لتحديغ جػدة كػ السدتذفى عمى تقميل الذكاوؼ  تحخص إدارة 4
 .الخجمات الرحية

00885 00000 

لخجمات الرحية السدتذفى عمى تحديغ مدتػػ جػدة ا تعسل إدارة 5
 .برػرة مدتسخة

00929 00000 

 00000 00775 .جػدة عالية ذات خجمات لتقجيع اللازمة بالخبخة العاممػف  يتستع 6
 00000 00681 جػدة الخجمات الرحية جبُع مجسػع فقخات

 جػدةالأولً)ًالبُعج فقخات مغ فقخة كل بيغ الارتباط معامل ( أف8-3) رقع الججوؿ مغ تبيغي     
البُعج  يُعجّ  وبحلظ (α 0005 ≤) معشػية مدتػػ  عشج دالة ,بُعجلم لكميةا والجرجة(ًالرحية الخجمات

  .وقياسل وضع لسا صادقا  

 تقميل الأخظاء الظبية: :الثاني البُعج

الستسثل في  الثاني البُعجمعامل الارتباط بيغ كل فقخة مغ فقخات  (9-3)رقع ججوؿ ويػضح ال     
      كسا يمي: تقميل الأخصاء الصبية

 (9-3) رقعججوؿ 
 (تقميل الأخصاء الصبية) الثاني البُعج فقخات مغ فقخة كل يغب الارتباط معامل

معامل  الفقخات ـ
بيخسػف 
 للارتباط

القيسة 
الاحتسالية  

(Sig. ) 
مى الجقة في السدتذفى ع (six sigma)يداعج تصبيق ستة سيجسا 1

 .بتذخيز الحالات السخضية
00902 00000 

شع أخصاء في السدتذفى عمى م (six sigma)يؤدؼ تصبيق ستة سيجسا 2
 .تقاريخ الأشعة والسختبخ

00914 00000 

في السدتذفى عمى تخريز  (six sigma)يعسل تصبيق ستة سيجسا 3
  .السخيس بذكل صحيحأدوية 

00920 00000 

في السدتذفى يداعج عمى تقميل  (six sigma)تصبيق ستة سيجسا 4
 .الجخاحية العسميات في الأخصاء

00929 00000 

في السدتذفى مغ تقجيع  (six sigma)يُسَكِّغ تصبيق ستة سيجسا 5
 الخجمات لمسخضى بسدتػػ خاؿ مغ الأخصاء.

00898 00000 

 00000 00861 تقميل الأخصاء الصبية جعبُ  مجسػع فقخات
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تقميل الثانيً)ًالبُعج فقخات مغ فقخة كل بيغ الارتباط معامل أف (9-3) رقع الججوؿ مغ تبيغ     
ًالأخصاء الصبية البُعج  يُعجّ  وبحلظ (α 0005 ≤)) معشػية مدتػػ  عشج دالة ,بُعجلم لكميةا والجرجة(

  .وقياسل وضع لسا صادقا  

 رضا العسلاء: :الثالث البُعج

الستسثل في  الثالث البُعجمعامل الارتباط بيغ كل فقخة مغ فقخات  (10-3)رقع ويػضح الججوؿ      
       كسا يمي: رضا العسلاء

 (10-3) رقعججوؿ 
 (رضا العسلاء) الثالث البُعج فقخات مغ فقخة كل يغب الارتباط معامل

معامل   الفقخات  ـ
بيخسػف 
 للارتباط

القيسة 
حتسالية  الا
(Sig. ) 

في السدتذفى عمى القياـ  (six sigma)يداعج تصبيق ستة سيجسا 1
  .العامميغ(ءـ مع رغبات العسلاء الجاخمييغ )بالتحديشات السدتسخة لتتلا

00907 00000 

في السدتذفى عمى القياـ  (six sigma)يعسل تصبيق ستة سيجسا 2
 .غء الخارجييبالتحديشات السدتسخة لتتلاءـ مع رغبات العسلا

00895 00000 

لاستجابة في السدتذفى يُسَكِّغ مغ ا (six sigma)تصبيق ستة سيجسا 3
 .الدخيعة لحاجات العسلاء

00911 00000 

 مدتػػ  عمى الػقػؼ أجل العسلاء مغ أراء تدتصمع إدارة السدتذفى 4
 قشاعتيع حػؿ الخجمات الرحية السقجمة ليع.

00680 00000 

في السدتذفى عمى تقميل وقت  (six sigma)ة سيجسايؤدؼ تصبيق ست 5
 .انتطار السخضى

00905 00000 

عمى رضا السخضى عغ  (six sigma)يعسل تصبيق ستة سيجسا 6
 الخجمات الرحية. 

00902 00000 

 00000 00860 رضا العسلاء جبُع مجسػع فقخات
رضا الثالثً)ًالبُعج فقخات مغ خةفق كل بيغ الارتباط معامل أف (10-3) رقع الججوؿ مغ تبيغي     

 لسا صادقا  البُعج  يُعجّ  وبحلظ (α 0005 ≤) معشػية مدتػػ  عشج دالة ,بُعجلم لكميةا والجرجة(ًالعسلاء
 .وقياسل وضع

  الرجؽ البشائي: 3-1-7-3

 تخيج التي الأىجاؼ تحقق مجػ يقيذ الحؼ الأداة, صجؽ مقاييذ أحج البشائي الرجؽ يعتبخ     
 ,الاستبانة لفقخات الكمية بالجرجة الجراسة أبعاد مغ بُعج كل ارتباط مجػ ويبيغ إلييا, ػصػؿال الأداة 

 الاستبانة أبعاد مغ بُعج كل درجة بيغ الارتباط تلامعام حداب عت البشائي الرجؽ مغ تحققمول
 :يػضح ذلظ (11-3) رقع ججوؿ فيىػ مػضح  كسا ةللاستبان الكمية والجرجة
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 (11-3) رقعججوؿ 
 ةللاستبان الكمية بالجرجة الجراسة أبعاد مغ بُعج كل يغب الارتباط معامل

 ( .Sigالقيسة الاحتسالية  ) معامل بيخسػف للارتباط الأبعاد ـ
 00000 00841 .الستصمبات الإدارية 1

 00000 00841 البذخية.الستصمبات  2

 00000 00824 التقشية.الستصمبات  3

 00000 00707 السالية.الستصمبات  4

 00000 00820 .الرحية الخجمات جػدة 5

 00000 00626 .ةبيالص تقميل الأخصاء 6

 00000 00622 .العسلاء رضا 7

 عشج دالة الجراسة في جسيع أبعاد الارتباط تمعاملاجسيع  أف (11-3) رقع الججوؿ مغ تبيغ     
  .وقياسل توضع لسا ةصادق الجراسة جسيع أبعاد تعجّ  وبحلظ (α 0005 ≤) معشػية مدتػػ 

 ):Smirnov)-Sample Kolmogorov-eOn الظبيعي التؾزيع اختبار 3-0-8

ات السيسة, إضافة إلى أف معطع الأساليب الإحرائية التػزيع غمالتػزيع الصبيعي  يعج     
 ضبع رفّوت بجوتست لتيا, و سئير ضار كافت( Normalityالسدتخجمة تتصمب الإعتجالية )

 والججوؿ, (269, 2005, فيسي) سيةمالسعالأساليب  عىدت لاحتماليا يعوزلتا وؿح تضاار لافتا
 :ذلظيػضح  (12-3رقع )

 (12-3ججوؿ رقع )
 (One-Sample Kolmogorov-Smirnov)  الصبيعي التػزيع اختبار
 ( .Sigالقيسة الاحتسالية  ) Z) قيسة ) عجد الفقخات الستغيخ
 00100 10223 23 السدتقل
 00457 00855 17 التابع

اختبارات  الجراسة تأجخ  حيثأف البيانات تتبع التػزيع الصبيعي,  (12-3)يػضح ججوؿ رقع      
تداوؼ Z) قيسة ) أف ؛إجسالا   السدتقل الستغيخ بيانات تػزيع نتائج وأضيخت ,التػزيع الصبيعي

 أف( و 00855) تداوؼ Z) قيسة ) أف ؛إجسالا   التابع الستغيخ بيانات تػزيع نتائج(, وأيزا  10223)
 يجؿ وىحا, (0005) مغ أكبخ وىسا التػالي عمى( 00457(, )00100) مشيسا لكل الاحتساليةالقيسة 

ولحا تخزع  شبيعيا , تػزيعا   مػزعة الجراسة عيشة مغ عمييا الحرػؿ تع البيانات التي أف عمى
 للاختبارات السعمسية.
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  :الجراسة ناتبيا تحميل في السدتخجمة الإحرائية الأساليب 3-0-9

 Statistical Package for the Social Sciences   الإحرائية الحدـ بخنامج اعتساد تع     
(SPSS) ver. 23  لتحميل بيانات الجراسة واختبار فخضياتيا لتحقيق أىجاؼ الجراسة وذلظ عشج

 والاستجلالي الػصفي, الأسمػب الإحرائيلحلظ  ـخجِ واستُ  (,0005)معشػية دلالة إحرائية  مدتػػ 
 كسا يمي: ذلظ وبياف

الشدب السئػية, والتكخارات, والستػسط الحدابي, والػزف الشدبي, حيث يدتخجـ ىحا الأمخ  -1
 بذكل أساسي لأغخاض معخفة تكخار فئات متغيخ ما, ويفيج في وصف عيشة الجراسة.

 .الجراسة أداة  ثبات لقياس (Cronbach’s Alpha) الفا كخونباخ اختبار -2
 .الارتباط درجة لقياس (Pearson Correlation Coefficient) بيخسػف  رتباطا معامل -3
 لسعخفة ىل البيانات(one-Sample Kolmogorov-Smirnov)  الصبيعي التػزيع اختبار -4

 التػزيع الصبيعي أـ لا ؟ تتبع
 .السعيارية والانحخافات الحدابية, الستػسصات لحداب (descriptiveالػصفية ) الاختبارات -5
 مجػ لتػضيح الجراسة, لستغيخات الفخعية ( للأبعادCorrelationالارتباط ) معاملات باراخت -6

 .الستغيخات التػافق بيغ
 لسعخفة ليا الفخعية خاتفقوال الجراسة, ومتغيخات لأبعادOne- Sample T Test) اختبار) -7

 .مشيا كلٍ ل الػزف الشدبيو  خات,فقوال الأبعاد تمظ دلالة مدتػػ 
تأثيخ  لتقجيخ Simple Linear Regression)البديط ) الخصي الانحجار اختبار تحميل -8

الستغيخ  عمى((Six Sigma)ستة سيجسا اللازمة لتصبيق ستصمبات)ال الستغيخ السدتقل أبعاد
 عبخ الخصية العلاقة قػة معخفة خلاؿ ( مغ0005) الجلالة مدتػػ  عشج (الأداء تحديغ) التابع

 وتأثيخه سدتقلال ستغيخال كل بُعج مغ أبعاد ىسةمدا ( , ومعخفةRالارتباط بيخسػف ) معامل
 .                                 .(R2) معامل التحجيج خلاؿ مغ التابع الستغيخ عمى



 

 
 لخابعا الفرل

 تحميل البيانات واختبار الفخضيات

 
 تحميل البيانات  4-0
 
 اختبار الفخضيات 4-8
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 الفرل الخابع
 تحميل البيانات واختبار الفخضيات

واختبار  أسئمة الجراسة عغ الإجابة خلاؿ مغ وذلظ سة,الجرا لشتائج عخضا   الفرل ىحا يتزسغ     
 تحميل فقخاتيا, بيجؼ خلاؿ مغ إلييا التػصل تع التي الاستبانة, نتائج أبخز واستعخاض ,فخضياتيا

( ودورىا في تحديغ الأداء في six sigmaسا)سيج مجػ تػفّخ متصمبات ستة عمى التعخؼ
 .سة ػػػػ صشعاءالسدتذفيات الحكػمية اليسشية بأمانة العاص

 تحميل البيانات  4-0

  تسييج:

 تع استخجاـ إذ الجراسة, استبانة مغ الستجسعة لمبيانات الإحرائية السعالجات إجخاء تعلقج      
 سيتع التي الجراسة, عمى نتائج لمحرػؿ (SPSS)  الاجتساعية لمجراساتالإحرائية  الحدـ بخنامج
 سا يمي:ك الفرل ىحا في وتحميميا البيانات عخض

   :الإحراءات الؾصفية لمستغيخات الجيسؾغخافية 4-0-0

 خرائز لػصف السئػية( والشدب ,)التكخارات الػصفي الإحراء أساليب استخجاـ تع لقج     
ة, والعسخ, والسدتػػ الإدارؼ, وسشػات الخجم الجشذ,) الجيسػغخافية العػامل حيث الجراسة مغ عيشة

 .العسل(  ومجاؿ والتخرز العمسي, العمسي, والسؤىل
 بيانات خرائز لسعخفة الجراسة, وذلظ لعيشة السئػية والشدب التكخارات استخخاج تع ولقج     

 : لتاليا الشحػ عمى الشتائج وكانت الستغيخات حدب ىحه الجراسة

  الجشذ: وفق متغيخأفخاد عيشة الجراسة  خرائص 4-0-0-0

مػجػد  ىػ كسا العيشة أفخاد خرائز الجيسػغخافية لمستغيخات الإحرائي التحميل نتائج أضيخت     
  :التالي (1-4) رقع الججوؿ في

 (1-4) رقع ججوؿ
 الجشذ متغيخ وفق الجراسة عيشة أفخاد خرائز

 الشدبة تكخار الجشذ
 %7406 106 ذكخ
 %2504 36 أنثى

 %100 142 السجسػع
 مغ أعمى الحكػر عجد ندبة أف الجراسة أوضحت عيشة أفخاد أف (1-4) الججوؿ رقع يبيغ     

 عجد بمغ ثع الكمية, العيشة ( مغ% 7406) ةندب ويسثمػف  فخدا   (106) الحكػر عجد بمغ إذ الإناث
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 مغ أعمى الحكػر عجد بأف ونلاحع الكمية, العيشة ( مغ% 2504) ندبة فخدا  ويسثمػف  (36) الإناث
 في الإدارتيغ العميا والػسصى حػؿ التعييغ في السدتذفياتالتػجو  أف مىع يجؿوىحا  ,الإناث عجد
   . الحكػر مع تتشاسب فييا العسل ةبيعشلأف  لمحكػر,بذكل أكبخ  كاف

 العسخ: وفق متغيخعيشة الجراسة  أفخاد خرائص 4-0-0-8

 العسخ حدب العيشة أفخاد خرائز الجيسػغخافية لمستغيخات الإحرائي التحميل نتائج أضيخت     
  :التالي (2-4) رقع الججوؿ مػجػد في ىػ كسا

 (2-4) رقع ججوؿ
 العسخمتغيخ  الجراسة وفق عيشة أفخاد خرائز

 الشدبة تكخار الفئة العسخية
 %208 4 سشة 30أقل مغ

 %4404 63 سشة 30-39
 %4105 59 سشة 40-49
 %1103 16 سشة فأكثخ 50

 %100 142 السجسػع
سشة( وندبتيا  39-30الجراسة مغ الفئة العسخية ) عيشة أغمبية فأ (2-4) رقعالججوؿ  يبيغ     

, تمييا الفئة العسخية (%4105سشة( حيث بمغت ندبتيا ) 49-40, تمييا الفئة العسخية )(4404%)
, (%208سشة( وندبتيا ) 30, وأخيخا  الفئة العسخية )أقل مغ(%1103سشة فأكثخ( وندبتيا ) 50)

العامميغ في الإدارة العميا والػسصى ىع أصحاب الفئة العسخية الكبيخة والحيغ  وىحا يجؿ عمى أف
 .يسمكػف السعخفة الجيجة بالعسل

 :السدتؾى الإداري  متغيخ الجراسة وفق أفخاد عيشة خرائص 4-0-0-3

 السدتػػ  حدب العيشة أفخاد خرائز الجيسػغخافية لمستغيخات الإحرائي التحميل نتائج أضيخت     
  :التالي (3-4) رقع الججوؿ مػجػد في ىػ كسا ارؼ الإد

 (3-4) رقع ججوؿ
 السدتػػ الإدارؼ  متغيخ الجراسة وفق عيشة أفخاد خرائز

 الشدبة تكخار السدتػػ الإدارؼ 
 %603 9 مجيخ عاـ
 %2802 40 مجيخ إدارة
 %3204 46 رئيذ قدع

 %3301 47 مذخؼ
 %100 142 السجسػع

( 40( مغ أفخاد العيشة, و)%603( مجراء عسػـ يسثمػف )9أف عجد ) (3-4) الججوؿ رقع يبيغ     
علاجية وتذخيرية يسثمػف و ( رؤساء أقداـ شبية 46(, وأف )%2802) مجراء إدارات يسثمػف 
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 العكدية العلاقة لشا يبيغ (, وىحا%3301) تسخيس( يسثمػف ) ( مذخفيغ47(, وأف عجد )3204%)
 وىػ السجتسع حجع قل الإدارؼ  السدتػػ  ارتفع كمسا بحيث دارية,الإ السدتػيات الأفخاد في عجد بيغ
 .السشطسات في التشطيسي اليخـ تفخضو شبيعة مشصقي أمخ

 :سشؾات الخجمة وفق متغيخعيشة الجراسة  أفخاد خرائص 4-0-0-4

سشػات  حدب العيشة أفخاد خرائز الجيسػغخافية لمستغيخات الإحرائي التحميل نتائج أضيخت     
  :التالي (4-4) رقع الججوؿ مػجػد في ىػ كسا مةالخج

 (4-4) رقع ججوؿ
 سشػات الخجمة متغيخ الجراسة وفق عيشة أفخاد خرائز

 الشدبة تكخار سشػات الخجمة
 %208 4 سشػات فأقل 5

 %1609 24 سشة 10 -6
 %2802 40 سشة15 -11
 %5201 74 سشة فأكثخ 16

 %100 142 السجسػع
 إذ ,سشة فأكثخ( 16) خجمة سشػات ليع الجراسة عيشة أفخاد غالبية أف (4-4) عالججوؿ رق يبيغ     

, وىحا يجؿ عمى أف العامميغ في الإدارة العميا (%5201( وبشدبة )74العيشة ) في عجدىع بمغ
 الجراسة عيشة أفخاد , ثعوالػسصى لجييع الخبخة العسمية الكافية, والسعخفة الجيجة لإدارة السدتذفى

ليع  الحيغ يمييع (,%2802(وبشدبة  فخدا   (40) عجدىع بمغ إذ( سشة15 -11خجمة مغ ) علي الحيغ
 5ليع خجمة ) , وأخيخا  الحيغ(%1609(( فخدا  وبشدبة 24) عجدىع بمغ إذ( سشة10 -6خجمة مغ )

 . حيث ليذ لجييع الخبخة والسعخفة الكافية (%208(وبشدبة  فخدا   (4) عجدىع بمغ إذسشػات فأقل( 
 :السؤىل العمسي وفق متغيخعيشة الجراسة  أفخاد خرائص 4-0-0-5

السؤىل  حدب العيشة أفخاد خرائز الجيسػغخافية لمستغيخات الإحرائي التحميل نتائج أضيخت     
  :التالي (5-4) رقع الججوؿ مػجػد في ىػ كسا العمسي

 (5-4) رقع ججوؿ
 السؤىل العمسي متغيخ الجراسة وفق عيشة أفخاد خرائز

 الشدبة تكخار سؤىل العمسيال
 %007 1 ثانػية
 %19 27 دبمػـ

 %43 61 بكالػريػس
 %2302 33 ماجدتيخ
 %1401 20 دكتػراه 

 %100 142 السجسػع
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العمسي بكالػريػس  السؤىل ذوؼ  مغ الجراسة ىع عيشة أفخاد ( أف غالبية5-4) الججوؿ رقع يبيغ     
( 33) بعجدماجدتيخ  العمسي السؤىل ذوؼ  مغ ثع ,(%43( وبشدبة )61العيشة ) في عجدىع بمغ إذ

 ,(%19( وبشدبة )27) بعجددبمػـ  العمسي السؤىل ذوؼ  مغ مغ بعجىع ويأتي, (%2302وبشدبة )
وىحا يجؿ وجػد مدتػػ  ,(%1401( وبشدبة )20) بعجددكتػراه  العمسي السؤىل ذوؼ  مغوأخيخا  

 . أكاديسي عاؿٍ لسػضفي الإدارة العميا والػسصى
 :التخرص العمسي وفق متغيخعيشة الجراسة  أفخاد خرائص 4-0-0-6

 حدب العيشة أفخاد خرائز الجيسػغخافية لمستغيخات الإحرائي التحميل نتائج أضيخت     
  :التالي (6-4) رقع الججوؿ مػجػد في ىػ كسا التخرز العمسي

 (6-4) رقع ججوؿ
 التخرز العمسي متغيخ الجراسة وفق عيشة أفخاد خرائز

 الشدبة تكخار التخرز العمسي
 %72054 103 شب وصحة

 %19072 28 إدارة
 %7074 11 غيخ ذلظ
 %100 142 السجسػع

العمسي شب  التخرز ذوؼ  مغ الجراسة ىع عيشة أفخاد غالبية أف (6-4) الججوؿ رقع يبيغ     
أف ىيكمة وىحا يجؿ عمى  ,(%72054( فخدا  وبشدبة )103يشة )الع في عجدىع بمغ إذ ,وصحة

العمسي  التخرز ذوؼ  مغالحيغ ىع الجراسة  عيشة أفخادوأف  السدتذفيات الػضيفية تقتزي ذلظ,
العمسي غيخ  التخرز ذوؼ  مغ ىع , وأخيخا  الحيغ(%19072( فخدا  وبشدبة )28) عجدىع إدارة بمغ

 ( . %7074 (وبشدبة  فخدا   (11) عجدىع بمغ إذ ,السجاؿ الصبي والإدارؼ 
 :مجاؿ العسل وفق متغيخعيشة الجراسة  أفخاد ئصخرا 4-0-0-7

مجاؿ  حدب العيشة أفخاد خرائز الجيسػغخافية لمستغيخات الإحرائي التحميل نتائج أضيخت     
 :التالي (7-4) رقع الججوؿ مػجػد في ىػ كسا العسل

 (7-4) رقع ججوؿ
 مجاؿ العسل متغيخ الجراسة وفق عيشة أفخاد خرائز

 شدبةال تكخار مجاؿ العسل
 %6505 93 الصبي السجاؿ
 %3301 47 الإدارؼ  السجاؿ

 %104 2 غيخ ذلظ
 %100 142 السجسػع
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 بمغ إذالجراسة ىػ السجاؿ الصبي  عيشة أفخاد أف مجاؿ العسل لغالبية (7-4) الججوؿ رقع يبيغ     
الإدارؼ  ؿالسجا ثعوىع السعشيػف بتقجيع الخجمات الرحية, (, %6505( فخدا  وبشدبة )93) عجدىع

غيخ السجاؿ الصبي  مغ ىع الجراسة الحيغ (, وأخيخا  عيشة%3301( فخدا  وبشدبة )47) عجدىع بمغ إذ
 ( . %104(وبشدبة  فخدا   (2) عجدىع بمغ إذوالإدارؼ 

  السقياس السعتسج في الجراسة:  4-0-8

 مغ الخساسي, كختلي مقياس في فئاتال شػؿ تحجيج تع ,جراسةال في السعتسج قياسالس لتحجيج     
( وفقا  لمسعادلة 4= 1-5أصغخ درجة = ) –السقياس= أكبخ درجة  درجات بيغ السجػ حداب ؿلاخ

 التالية: 

شػؿ الفئة = 
السجػ  

عجدالفئات
  =

        5

 5
   =0080            

 ,لرحيحا وبجاية السقياس الػاحج السقياس, في  قيسة أقل إلى القيسة ىحه إضافة تست ذلظ وبعج
 ىػ كسا فئةالشػؿ  أصبح وعميو ,(153, 2014)السرخؼ والأغا,  لفئةا ليحه الأعمى الحج لتحجيج

 .(8-4) رقع الججوؿ في مػضح
 (8-4) رقع ججوؿ

 الخساسي ليكخت مقياس
 مدتػػ التصبيق الجرجة قياسالس لفئةا شػؿ

 ضعيف ججا   1 لا أوافق بذجة 1-1079
 ضعيف 2 لا أوافق 1080-2059
 متػسط 3 أوافق إلى حجٍ ما 2060-3039
 مختفع 4 أوافق 3040-4019

 مختفع ججا   5 بذجة  أوافق 4020-5
 (541, 2008السرجر)عبج الفتاح,      
 الستػسصات تختيب عمى داعتستع الا الاستجابة, مدتػػ  عمى والحكع الجراسة نتائج ولتفديخ     

 درجة جيحجتع ت وقج ,بُعج كل في الفقخات دتػػ وم ككل, لأداة ل بعادالأ مدتػػ  عمى الحدابية
  .لمجراسة السعتسج قياسالس حدب السػافقة

              عجد الفئات تقديع وتع حداب الػسط الفخضي بجسع درجات مقياس ليكخت الخساسي     
          5  

 5
    =3 
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 :الجراسة لستغيخات الخظي الارتباط معاملات 4-0-3

ة الارتباط تطيخ قػة العلاقة بيغ متغيخيغ مع إمكانبة تحجيج نػع وقػة العلاقة بيغ نطخيإف      
 .(33, 2015, الشجار(الطػاىخ

 :(Six Sigma)ستة سيجسامتظمبات  أبعاد بيؽ الارتباط معاملات 4-0-3-0

ستة متصمبات  أبعاد بيغ (بيخسػف  ارتباط) الارتباط معاملات (9-4) رقع الججوؿ يعخض     
 .اليسشية في السدتذفيات الحكػمية (Six Sigma)اسيجس

 (9-4) رقعججوؿ 
 (six sigmaمتصمبات ستة سيجسا) أبعاد بيغ الارتباط معاملات

الستصمبات  الأبعاد
 الإدارية

الستصمبات 
 البذخية

الستصمبات 
 التقشية

الستصمبات 
 السالية

    1 الستصمبات الإدارية
   1 00801* الستصمبات البذخية

  1 00730* 00714* تصمبات التقشيةالس
 1 00658* 00577* 00494* الستصمبات السالية

 ذو دلالة إحرائية  *
ستة متصمبات  أبعاد بيغ معشػيا   إيجابيا   ارتباشا   ىشاؾ أف إلى (9-4) رقع الججوؿ بيانات تذيخ     

 بيغ رتباطالا معاملات وتخاوحت ,اليسشية في السدتذفيات الحكػمية (Six Sigma)سيجسا
 علاقات ىشاؾ أف أؼ (0005) معشػية مدتػػ  عشج إحرائية دالة وجسيعيا (00577-00801)

 في السدتذفيات الحكػمية (Six Sigma)ستة سيجسامتصمبات  أبعاد جسيع شخدية بيغ ارتباط
 .اليسشية
 Sixستة سيجسا)متصمبات  قياس في خاتفقال صجؽ عمى الارتباشية العلاقة ىحه وتؤكج     

Sigma) لمرجفة, وأف راجع غيخ حقيقيا   ارتباشا   مختبصة وأنيا اليسشية, في السدتذفيات الحكػمية 
 الستخحة الإجخاءات إلى ذلظ يعدػ  أف ويسكغ تسثيميا, في وأساسية الأبعاد مع خات متدقةفقال ىحه
 .السختمفة امخاحمي عبخ ةالاستبان بشاء في
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 :بعاد تحديؽ الأداءأ بيؽ الارتباط معاملات 4-0-3-8

في  تحديغ الأداء أبعاد بيغ (بيخسػف  ارتباط) الارتباط معاملات (10-4) رقع الججوؿ يعخض     
  .اليسشية السدتذفيات الحكػمية

 (10-4) رقعججوؿ 
 تحديغ الأداء أبعاد بيغ الارتباط معاملات

 رضا العسلاء تقميل الأخصاء الصبية جػدة الخجمات الرحية الأبعاد
   1 دة الخجمات الرحيةجػ 

  1 00310* تقميل الأخصاء الصبية
 1 00784* 00292* رضا العسلاء

 ذو دلالة إحرائية  *
تحديغ  أبعاد بيغ معشػيا   إيجابيا   ارتباشا   ىشاؾ أف إلى (10-4) رقع الججوؿ بيانات تذيخ     
 (00784-00292) بيغ الارتباط معاملات وتخاوحت ,اليسشية في السدتذفيات الحكػمية الأداء

 شخدية بيغ ارتباشية علاقات ىشاؾ أف أؼ (0005) معشػية مدتػػ  عشج إحرائية دالة وجسيعيا
 .اليسشية في السدتذفيات الحكػمية تحديغ الأداء أبعاد جسيع

في السدتذفيات  تحديغ الأداء قياس في خاتفقال صجؽ عمى الارتباشية العلاقة ىحه وتؤكج     
 مع خات متدقةفقال ىحه لمرجفة, وأف راجع غيخ حقيقيا   ارتباشا   مختبصة وأنيا ية,اليسش الحكػمية

 .تسثيميا في وأساسية الأبعاد
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  :اختبار الفخضيات 4-8
فخعية,  فخضيات أربع الخئيدة الأولى الفخضية مغ تفخع رئيدتيغ فخضيتيغ الجراسة اعتسجت     

 :التالي الشحػ وىي عمى ,فخعية فخضيات ربعأ الفخضية الخئيدة الثانية وتفخع مغ
 : الفخضية الخئيدة الأولىاختبار  4-8-0

 Sixستة سيجسا) لتصبيقاللازمة الستصمبات مجػ تػفّخ  معخفة إلى الفخضية ىحه تدعى     
Sigma)  وتشز عمى أنو:,  بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي السدتذفيات الحكػمية اليسشية 

في السدتذفيات الحكؾمية  (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق اللازمة اتالستظمبلا تتؾفّخ 
  (.1015معشؾية )دلالة إحرائية  مدتؾى  عشجبأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء  اليسشية

 الجراسة الستعمقة عيشة أفخاد إجابة خلاؿ مغ إلييا, التػصل تع التي لمشتائج عخض يمي فيساو      
 , والججوؿOn Sample T Test)) واحجة لعيشة  (T)اختبار  اـباستخج وذلظ, السدتقل بالستغيخ

 :كسا يمي ذلظ ( يبيّغ11-4) رقع
 (11-4) ججوؿ رقع

 الفخضية الخئيدة الأولىاختبار 
الستػسط  البُعج ـ

 الحدابي
الػزف 
 الشدبي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

دلالة 
(T) 

مدتػػ 
 السعشػية

مدتػػ 
 التختيب التػفّخ

 3 متػسط *00000 5039 0086 %52 2061 الستصمبات الإدارية 1
 1 متػسط *00298 1004 0080 %59 2093 الستصمبات البذخية 2
 2 متػسط * 00002 3010 0088 %55 2077 الستصمبات التقشية 3
 4 ضعيف * 00000 7058 0089 %49 2043 الستصمبات السالية 4

  متػسط * 00000 5018 0074 %54 2068 الستػسط العاـ
 .(0005مدتػػ) عشج حرائيا  إ داؿ*

 عمى حرل قج (الستصمبات الإدارية) الأوؿ بُعجال أف (11-4)الججوؿ رقع  نتائج مغ يتبيغ     
مدتػػ أف  يعشي وىحا ,%(52) والػزف الشدبي ,(2061) الحدابي الستػسط بمغ إذ ة,ثالثال السختبة

خصة استخاتيجية واضحة,  إعجادب ذلظ لزعف الاىتساـ ػ عد يُ و  ,بُعجال يحال التػفّخ كاف متػسصاَ 
ستة تذجيع العامميغ لتصبيق  في وقرػر, السذكلات إحرائية لحل تقشيات استخجاـونجرة 
بخبخاء خارجييغ لمسداعجة في تصبيقيا, والاىتساـ الغيخ  الاستعانة وضعف ,(Six Sigmaسيجسا)

 .الخاصة بالأداء التقاريخ كافي لسشاقذة
 الحدابي الستػسط بمغ إذ الأولى, السختبة عمى (الستصمبات البذخية) يالثان البُعج حرل وقج     
أف مدتػػ التػفّخ كاف يعشي  وىحاغيخ معشػؼ البُعج , وىحا (%59) والػزف الشدبي ,(2093)

 , (Six Sigmaستة سيجسا)ذلظ لزعف تجريب العامميغ عمى مشيجية   ػ عد يُ و  ,البُعج يحامتػسصاَ ل
لجساعي, وضعف الاىتساـ للأفكار الإبجاعية لحل السذكلات مغ قبل وقمة تعديد روح العسل ا

  . العامميغ, ونجرة تخقية العامميغ السختبط بالأداء الأفزل
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 الحدابي الستػسط بمغإذ  نيةالثا السختبة عمى( الستصمبات التقشية) الثالث جالبُع وحرل     
 ػ عد يُ و  ,جالبُع يحافّخ كاف متػسصاَ لأف مدتػػ التػ  يعشي وىحا ,(%55) والػزف الشدبي ,(2077)

, وقرػر في (Six Sigmaستة سيجسا)مشيجية  عغ لتبادؿ السعمػمات ا  ى نطامتبشِّ  ذلظ لزعف
  .الكافي للأجيدة والتقشيات الصبية الحجيثة شبكة الاتراؿ الجاخمية, والتػفيخ الغيخ

 الحدابي الستػسط بمغ إذ ة,خابعال تبةالسخ  عمى (الستصمبات السالية(خابع ال جالبُع حرل أخيخا  و      
ذلظ  ػ عد ويُ  ,جالبُع يحاأف مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ ل يعشي وىحا ,%(49) والػزف الشدبي ,(2043)
 خاصة خاص, بذكل والسدتذفيات عاـ بذكل الجسيػرية اليسشية بيا تسخ التي مطخوؼ الاقتراديةل

, مسا الأخخػ  والسكافآت ة, وانقصاع الخواتبالسالي بسخرراتيا السدتذفيات تدويج تػقف في ضل
 Sixستة سيجسا) مشيجية تقشياتإلى ضعف الجعع السالي لمتجريب والتحديغ السدتسخ وتصػيخ  أدػ

Sigma) والاستعانة بخبخاء خارجييغ لمسداعجة في عسمية التصبيق.  
إذ , (Six Sigma)ستة سيجسالستصمبات  العاـ ( الستػسط11-4) رقع الججوؿ بيانات تػضحو      

(, 00000) تداوؼ  مدتػػ السعشػية%(, و 54) (, والػزف الشدبي2068الستػسط الحدابي ) بمغ
 عمى , مسا يجؿوالعكذ صحيح الستصمباتحيث كمسا زادت قيسة الستػسط الحدابي يديج تػفّخ تمظ 

 الستػسط مغبو  ,ا  متػسصكاف  (Six Sigma)ستة سيجسا اللازمة لتصبيق ستصمباتالتػفّخ  مدتػػ أف 
 اىتساـضعف  ذلظ إلى ػ عد يُ و  ,لمجراسة الفخضي الػسط ( وىػ3ليا أصغخ مغ ) العاـ الحدابي

ستة مشيجية أىسية  تعديدضعف و  (Six Sigma)ستة سيجساإدارة السدتذفيات بتػفّخ متصمبات 
 .(Six Sigma)سيجسا
 ,(2010ار, )عك دراسة, و (2016وتدعجيت, )زناتي مع دراسة ىحه الشتيجة تفقوت     

 .(Khan, 2005) ودراسة   ,(Antony& Others, 2007)ودراسة  , (Chung, 2015)ودراسة
 لتظبيق اللازمة لا تتؾفّخ الستظمبات :عمى ما سبق تؼ قبؾؿ الفخضية العجمية القائمةوبشاءً      

 عشجبأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء  في السدتذفيات الحكؾمية اليسشية (Six Sigma)ستة سيجسا
  (.1015معشؾية )دلالة إحرائية  مدتؾى 

 :التالية الفخعية الفخضيات الفخضية الخئيدة الأولى مغ ويتفخع
  الفخضية الفخعية الأولى مؽ الفخضية الخئيدة الأولىاختبار:  

 Sixستة سيجسا) لتصبيقاللازمة  الستصمبات الإداريةمجػ تػفّخ  معخفة إلى الفخضية ىحه تدعى     
Sigma) وتشز عمى أنو:, بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالسدتذفيات الحكػمية اليسشية  في 

في السدتذفيات  (Six Sigma)ستة سيجسا لا تتؾفّخ الستظمبات الإدارية اللازمة لتظبيق
  (.1015معشؾية )دلالة إحرائية  مدتؾى  صشعاء عشجبأمانة العاصسة ػػػػ الحكؾمية اليسشية 
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 لتصبيقاللازمة  الستصمبات الإدارية) الأوؿ فقخات )البُعج خلاؿ مغ يةالفخض ىحه اختبار تع     
 , On Sample T Test)) واحجة لعيشة  (T)اختبار  باستخجاـ وذلظ (Six Sigma)ستة سيجسا

, مدتػػ تػفّخىا فقخة كل أماـ ومػضح ,الجراسة عيشة أفخاد ( إجابات12-4) رقع ويبيغ الججوؿ
  كسا يمي: لحدابي, والػزف الشدبيا  لمستػسط وفقا   وتختيبيا

 (12-4) رقعججوؿ 
 الفخضية الفخعية الأولى مغ الفخضية الخئيدة الأولىاختبار 

الستػسط  الفقخة ـ
 الحدابي

 الػزف 
 الشدبي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

دلالة 
(T) 

مدتػػ 
 السعشػية

مدتػػ 
 التختيب التػفّخ

1 
يتػفخ لجػ إدارة السدتذفى 
خصة استخاتيجية واضحة 

 الأداء لتحديغ
 3 متػسط 00197 1030 1017 57% 2087

2 
 السعخفة السدتذفى تستمظ إدارة

 سيجسا ستة بسشيجية الكافية
(six sigma). 

 5 ضعيف 00000 6046 1000 49% 2046

3 
 تحخص إدارة السدتذفى عمى

 إحرائية لحل تقشيات استخجاـ
 السذكلات .

 2 متػسط 00184 1034 1007 58% 2088

4 
إدارة السدتذفى عمى تعسل 

تذجيع العامميغ لتصبيق ستة 
 .(six sigma)سيجسا

 6 ضعيف 00000 6025 1009 49% 2043

5 
تدتعيغ إدارة السدتذفى بخبخاء 
خارجييغ لمسداعجة في تصبيق 

 .(six sigma)ستة سيجسا
 8 ضعيف 00000 9059 1002 44% 2018

6 
 إدارة السدتذفى عمى تخكد

 الخاصة التقاريخ مشاقذة
 بالأداء

 1 متػسط 00585 0055 1007 61% 3005

7 
 إدارة السدتذفى ىيكل تستمظ

كافي لتػفيخ متصمبات  تشطيسي
 .(six sigma)سيجسا ستة

 4 ضعيف 00000 4047 1005 52% 2061

8 
تعسل إدارة السدتذفى عمى 

 six)دعع متصمبات ستة سيجسا
sigma). 

 7 ضعيف 00000 6094 0099 48% 2042

  متػسط 00000 5039 0086 %52 2061 عاـالستػسط ال
 .(0005مدتػػ) عشج إحرائيا   داؿ*

 إدارة السدتذفى عمى تخكد: )عمى شزت التي (6) رقع الفقخةأف  (12-4)يبيّغ الججوؿ رقع      
 ,(3005) الحدابي الستػسط بمغ حيث ,الأولى السختبة احتمت( قج الخاصة بالأداء التقاريخ مشاقذة

 إدارة قرػر إلى ذلظ ػ عد ويُ  ,مدتػػ التػفّخ كاف متػسصاَ  أفّ يعشي  وىحا (%61) والػزف الشدبي
 مشاقذة تقاريخ الأداء.  في التخكيد عمى ياتالسدتذف

إحرائية  تقشيات استخجاـ عمىإدارة السدتذفى تحخص : )عمى شزت التي (3) رقع الفقخةوأف      
والػزف الشدبي  ,(2088) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,الثانية السختبة احتمت( قج السذكلات لحل
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غيخ  ياتالسدتذف إدارة أفّ  إلى ذلظ ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف متػسصاَ يعشي  وىحا (58%)
                                                                         بذكل جيج.                                                                             السذكلات إحرائية لحل تقشيات استخجاـ عمى ةريحخ 

)يتػفخ لجػ إدارة السدتذفى خصة استخاتيجية واضحة  :عمى تشز التي (1رقع ) الفقخةو      
 (%57(, والػزف الشدبي )2087) الحدابي الستػسط بمغو  ة,لثالثا السختبة احتمتقج لتحديغ الأداء( 

 خصة بإعجاد ياتالسدتذف إدارة قرػر إلى ذلظ ػ عد ويُ  ,فّ مدتػػ التػفّخ كاف متػسصاَ أيعشي  وىحا
 .واضحة لتحديغ الأداء استخاتيجية

كافي لتػفيخ  تشطيسي إدارة السدتذفى ىيكل تستمظ) :عمى تشز التي (7رقع ) الفقخة وأيزا       
(, 2061) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,لخابعةا السختبة احتمتقج ( (Six Sigma)ستة سيجسامتصمبات 

 إدارةأف  إلى ذلظ ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف متػسصاَ يعشي  وىحا (%52والػزف الشدبي )
 .كافي تشطيسي ىيكل لسدتذفيات لا تستمظا

ستة  بسشيجية الكافية السعخفة السدتذفى تستمظ إدارة: )عمى شزت التي (2) رقع الفقخةبيشسا      
والػزف  ,(2046) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,الخامدة السختبة احتمت( قج (Six Sigma)سيجسا

لسدتذفيات ا إدارةأف  إلى ذلظ ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ يعشي  وىحا (%49)الشدبي 
 .(Six Sigma)ستة سيجسا بسشيجية الكافية السعخفة لجييا ضعف في

ستة دارة السدتذفى عمى تذجيع العامميغ لتصبيق تعسل إ: )عمى شزت التي (4) رقع الفقخةو      
والػزف  ,(2043) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,الدادسة السختبة احتمت( قج (Six Sigma)سيجسا

لا لسدتذفيات ا إدارةأف  إلى ذلظ ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ يعشي  وىحا (%49)الشدبي 
 .تيالزعف معخفتيا بأىسي (Six Sigma)تة سيجساسمشيجية عمى تذجيع العامميغ لتصبيق تعسل 
 ستة سيجساتعسل إدارة السدتذفى عمى دعع متصمبات : )عمى شزت التي (8) رقع الفقخةوأف      

(Six Sigma) والػزف الشدبي  ,(2042) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,الدابعة السختبة احتمت( قج
ليذ لجييا لسدتذفيات ا إدارةأف  إلى ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ يعشي  وىحا (48%)

 .(Six Sigma)ستة سيجسامشيجية جعع متصمبات لالاستعجاد 
تدتعيغ إدارة السدتذفى بخبخاء خارجييغ لمسداعجة في : )عمى شزت التي (5) رقع الفقخةوأخيخا       

 ,(2042) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,الثامشة السختبة احتمت( قج (Six Sigma)ستة سيجساتصبيق 
لسدتذفيات ا إدارةأف  إلى ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ يعشي  وىحا (%48)والػزف الشدبي 

لزعف  (Six Sigmaستة سيجسا)مشيجية تدتعيغ بخبخاء خارجييغ لمسداعجة في تصبيق لا 
 .(Six Sigma)ستة سيجسامعخفتيا بأىسية خبخاء 

الستصمبات  الأوؿ( لجسيع فقخات )البُعج العاـ ( الستػسط12-4) رقع الججوؿ بيانات تػضحو      
 (, والػزف الشدبي2061الحدابي ) بمغ الستػسط إذ, (Six Sigma)ستة سيجسا لتصبيقالإدارية 

زادت  كمسا حيث, (00000) تداوؼ  مدتػػ السعشػيةو (, 5039يداوؼ ) (T) اختبار %(, وقيسة52)
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تػفّخ  مدتػػ  أفوذلظ يعشي  ,والعكذ صحيح الستصمباتمظ ت تػفّخ الحدابي يديج الستػسط قيسة
 بمغ إذ, ا  متػسصكاف  (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية  الإدارية اللازمة لتصبيق ستصمباتال

 .لمجراسة الفخضي الػسط ( وىػ3ليا أصغخ مغ ) العاـ الحدابي الستػسط
تؾفّخ الستظمبات الإدارية اللازمة لا ت :عمى ما سبق تؼ قبؾؿ الفخضية العجمية القائمة وبشاءً     

بأمانة العاصسة ػػػػ في السدتذفيات الحكؾمية اليسشية  (Six Sigma)ستة سيجسا لتظبيق
 (.1015معشؾية )دلالة إحرائية  مدتؾى  عشجصشعاء 

  الأولى: الفخضية الخئيدةالثانية مؽ  يةفخعالفخضية الاختبار 

 ستة سيجسا لتصبيقاللازمة  خيةبذالستصمبات الخ مجػ تػفّ  اختبار إلى الفخضية ىحه تدعى     
(Six Sigma)  وتشز عمى أنو:, بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي السدتذفيات الحكػمية اليسشية 

في السدتذفيات  (Six Sigma)ستة سيجسا اللازمة لتظبيقية بذخ الستظمبات التؾفّخ لا ت
 (.1015معشؾية )دلالة إحرائية  تؾى مد عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالحكؾمية اليسشية 

ستة  لتصبيقاللازمة  خيةبذالستصمبات ال )ثانيال البُعج) فقخات خلاؿ مغ الفخضية ىحه اختبار تع     
ويبيغ  , On Sample T Test)) واحجة لعيشة  (T)اختبار  باستخجاـ وذلظ (Six Sigma)سيجسا

 وفقا   مدتػػ تػفّخىا, وتختيبيا فقخة كل اـأم ومػضح العيشة, أفخاد إجابات (13-4) رقع الججوؿ
  كسا يمي: والػزف الشدبي,  الحدابي ػسطستلم

 (13-4) رقعججوؿ 
 الأولى الفخضية الخئيدةالثانية مغ  يةفخعالفخضية الاختبار 

الستػسط  الفقخة ـ
 الحدابي

 الػزف 
 الشدبي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

دلالة 
(T) 

مدتػػ 
 السعشػية

مدتػػ 
 يبالتخت التػفّخ

1 
تحخص إدارة السدتذفى عمى 

تجريب العامميغ عمى مشيجية  
 .(six sigma)ستة سيجسا

 4 ضعيف 00000 5007 1011 51% 2053

تعسل إدارة السدتذفى عمى  2
 1 متػسط 00014 2048 1012 %65 3023 تعديد روح العسل الجساعي.

3 
يتػفخ لجػ العامميغ القجرة 

عمى شخح الأفكار الإبجاعية 
 لسذكلات.لحل ا

 3 متػسط 00027 2023 1002 64% 3019

تختبط تخقيات العامميغ  4
 5 ضعيف 00000 5021 1016 %50 2049 بالسدتذفى بالأداء الأفزل.

5 
العامميغ الخغبة  لجػ يتػفخ

 في تعمع مشيجية ستة سيجسا
(six sigma). 

 2 متػسط 00030 2020 1011 64% 3020

  متػسط 00298 1004 0080 %59 2093 الستػسط العاـ
 .(0005مدتػػ) عشج إحرائيا   داؿ*
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تعسل إدارة السدتذفى عمى : )عمى شزت التي (2) رقع الفقخةأف  (13-4)يبيّغ الججوؿ رقع      
والػزف  ,(3023) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,الأولى السختبة احتمت( قج تعديد روح العسل الجساعي

العسل بخوح قرػر في  إلى ػ عد ويُ  ,لتػفّخ كاف متػسصاَ أفّ مدتػػ ايعشي  وىحا (%65)الشدبي 
 الفخيق الػاحج.

ستة العامميغ الخغبة في تعمع مشيجية  لجػ يتػفخ) :عمى شزت التي (5) رقع الفقخةو      
والػزف الشدبي  ,(3020) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,ثانيةال السختبة احتمت( قج (Six Sigma)سيجسا

العامميغ في تعمع مشيجية رغبة  إلى ػ عد ويُ  ,دتػػ التػفّخ كاف متػسصاَ أفّ ميعشي  وىحا (64%)
 , غيخ أف الإدارة غيخ جادة في تصبيق ىحه السشيجية.(Six Sigma)ستة سيجسا

يتػفخ لجػ العامميغ القجرة عمى شخح الأفكار الإبجاعية : )عمى شزت التي (3) رقع الفقخةوأف      
والػزف الشدبي  ,(3019) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,ثالثةال السختبة احتمت( قج لحل السذكلات

العامميغ عمى شخح الأفكار قجرة  إلى ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف متػسصاَ يعشي  وىحا (64%)
 والػصػؿ إلى الأداء الأفزل, لكغ الإدارة لا تأخح بيحه الأفكار. الإبجاعية لحل السذكلات

العامميغ عمى تحخص إدارة السدتذفى عمى تجريب : )عمى شزت يالت (1) رقع الفقخةبيشسا      
 ,(2053) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,خابعةال السختبة احتمت( (Six Sigma)ستة سيجسا مشيجية

إدارة  قمة اىتساـ إلى ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ يعشي  وىحا (%51)والػزف الشدبي 
 .(Six Sigma)ستة سيجسامشيجية  تجريب العامميغ عمىالسدتذفيات ل

( قج السدتذفى بالأداء الأفزلتختبط تخقيات العامميغ ب: )عمى شزت التي (4) رقع الفقخةوأخيخا       
أفّ يعشي  وىحا (%50)والػزف الشدبي  ,(2049) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,الخامدة السختبة احتمت

ليذ لجييا نطاما  لتخقية العامميغ رة السدتذفيات أف إدا إلى ػ عد ويُ  ,مدتػػ التػفّخ كاف متػسصاَ 
 .مبشي عمى أدائيع لمعسل

الستصمبات  )ثانيال البُعجلجسيع فقخات ) العاـ ( الستػسط13-4) رقع الججوؿ بيانات تػضحو     
 والػزف الشدبي(, 2093) الحدابي ػسطستال بمغإذ  ,(Six Sigma)ستة سيجسا لتصبيق خيةبذال
( وىي 00298) تداوؼ  (.Sig) الاحتسالية (, والقيسة1004يداوؼ ) (T) اراختب (, وقيسة59%)

 ,والعكذ صحيح الستصمباتتمظ  تػفّخ يديج الحدابي ػسطستال زادت قيسة كمسا حيثغيخ معشػية, 
 (Six Sigma)مشيجية ستة سيجسا البذخية اللازمة لتصبيق ستصمباتالتػفّخ  مدتػػ  أفوذلظ يعشي 

 .لمجراسة الفخضي الػسط ( وىػ3ليا أصغخ مغ ) العاـ الحدابي الستػسط بمغإذ , ا  متػسصكاف 
اللازمة خية بذالستظمبات التؾفّخ لا ت: عمى ما سبق تؼ قبؾؿ الفخضية العجمية القائمة وبشاءً      

ػػػػ  بأمانة العاصسةفي السدتذفيات الحكؾمية اليسشية  (Six Sigma)ستة سيجسا لتظبيق
 (.1015معشؾية )إحرائية  دلالة مدتؾى  عشجصشعاء 
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  الأولى: الفخضية الخئيدةالثالثة مؽ  يةفخعالفخضية الاختبار 

 Six)ستة سيجسا لتصبيقاللازمة  يةلتقشالستصمبات امجػ تػفّخ  اختبار إلى الفخضية ىحه تدعى     
Sigma)  وتشز عمى أنو:, بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي السدتذفيات الحكػمية اليسشية 

في السدتذفيات  (Six Sigma)ستة سيجسا اللازمة لتظبيقية تقشالستظمبات التؾفّخ لا ت
 (.1015معشؾية )دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالحكؾمية اليسشية 

ستة  لتصبيقاللازمة  يةتقشالستصمبات ال )ثالثال البُعج) فقخات خلاؿ مغ الفخضية ىحه اختبار تع     
ويبيغ  , On Sample T Test)) واحجة لعيشة (T)اختبار  باستخجاـ وذلظ (Six Sigma)سيجسا

 وفقا   مدتػػ تػفّخىا, وتختيبيا فقخة كل أماـ ومػضح العيشة, أفخاد إجابات (14-4) رقع الججوؿ
 كسا يمي: والػزف الشدبي,  الحدابي ػسطستلم

  (14-4) ججوؿ رقع
 الأولى لفخضية الخئيدةاالثالثة مغ  يةفخعالفخضية الاختبار 

الستػسط  الفقخة ـ
 الحدابي

 الػزف 
 الشدبي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

دلالة 
(T) 

مدتػػ 
 السعشػية

مدتػػ 
 التختيب التػفّخ

1 

تتبشى إدارة السدتذفى نطاما  
لتبادؿ السعمػمات عغ مشيجية 

 (six sigma)ستة سيجسا
وتجفقيا بيغ الػحجات السختمفة 

 في السدتذفى.

 5 ضعيف 00000 6020 1004 49% 2046

2 
تستمظ إدارة السدتذفى شبكة 

اتراؿ داخمية لتػفيخ 
 السعمػمات.

 3 متػسط 00001 3037 1012 54% 2068

3 
يتػفخ لجػ إدارة السدتذفى 

نطاـ معمػمات عغ احتياجات 
السخضى والخجمات السقجمة 

 ليع.
 2 متػسط 00069 1084 1010 57% 2083

 يػجج لجػ إدارة السدتذفى 4
 4 ضعيف 00000 5044 1005 %50 2052 نطاما  لقياس الأداء.

5 
 تجييدات السدتذفى تستمظ إدارة

 تقشية ومعجات شبية وأجيدة
 حجيثة.

 1 متػسط 00000 4014 1006 67% 3037

  متػسط 00002 3010 0088 %55 2077 الستػسط العاـ
 .(0005مدتػػ) عشج إحرائيا   داؿ*

 السدتذفى تستمظ إدارة: )عمى شزت التي (5) رقع الفقخةأف  (14-4)يبيّغ الججوؿ رقع      
 الحدابي الستػسط بمغ إذ ,الأولى السختبة احتمت( قج حجيثة تقشية ومعجات شبية وأجيدة تجييدات

قمة  إلى ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف متػسصاَ يعشي  وىحا (%67)والػزف الشدبي  ,(3037)
 قشيات الحجيثة والأجيدة الصبية الستصػرة.متل إدارة السدتذفيات امتلاؾ
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يتػفخ لجػ إدارة السدتذفى نطاـ معمػمات عغ احتياجات : )عمى شزت التي (3) رقع الفقخةو      
 ,(2083) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,ثانيةال السختبة احتمت( قج السخضى والخجمات السقجمة ليع

أف لإدارة  إلى ػ عد ويُ  ,فّخ كاف متػسصاَ أفّ مدتػػ التػ يعشي  وىحا (%57)والػزف الشدبي 
 .معمػمات عغ احتياجات السخضى والخجمات السقجمة ليعنطاـ قرػر في تػفيخ السدتذفيات 

تستمظ إدارة السدتذفى شبكة اتراؿ داخمية لتػفيخ : )عمى شزت التي (2) رقع الفقخةوأف      
 (%54)والػزف الشدبي  ,(2068) حدابيال الستػسط بمغ إذ ,ثالثةال السختبة احتمت( قج السعمػمات

 قرػر في امتلاؾ إدارة السدتذفيات وجػد إلى ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف متػسصاَ يعشي  وىحا
 .شبكة اتراؿ داخمية لتػفيخ السعمػمات

   (يػجج لجػ إدارة السدتذفى نطاما  لقياس الأداء: )عمى شزت التي (4) رقع الفقخةبيشسا      
أفّ يعشي  وىحا (%50)والػزف الشدبي  ,(2052) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,خابعةال ختبةالس احتمت

 .نطاما  لقياس الأداء تػفيخ فيإدارة السدتذفيات  قمة اىتساـ إلى ػ عد ويُ  ,مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ 
مػمات عغ تتبشى إدارة السدتذفى نطاما  لتبادؿ السع: )عمى شزت التي (1) رقع الفقخةوأخيخا       

 السختبة احتمت( قج وتجفقيا بيغ الػحجات السختمفة في السدتذفى (Six Sigma)ستة سيجسامشيجية 
أفّ مدتػػ التػفّخ يعشي  وىحا (%49)والػزف الشدبي  ,(2046) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,الخامدة

سشيجية ىحه الػمات عغ نطاما  لتبادؿ السعمليذ لجييا أف إدارة السدتذفيات  إلى ػ عد ويُ  ,كاف ضعيفاَ 
  .وتجفقيا بيغ الػحجات السختمفة في السدتذفى

الستصمبات  )ثالثال البُعجلجسيع فقخات ) العاـ الستػسط (14-4)رقع  الججوؿ بيانات تػضحو      
 والػزف الشدبي( 2077) الحدابي ػسطستال بمغإذ  ,(Six Sigma)ستة سيجسا لتصبيق  يةتقشال
 حيث(, 00002) تداوؼ  (.Sig) الاحتسالية (, والقيسة3010يداوؼ ) (T) اختبار (, وقيسة55%)

 أفوذلظ يعشي  ,والعكذ صحيح الستصمباتتمظ  تػفّخ يديج الحدابي ػسطستال زادت قيسة كمسا
إذ , كاف متػسصا   (Six Sigma)مشيجية ستة سيجسا التقشية اللازمة لتصبيق ستصمباتالتػفّخ  مدتػػ 

 .لمجراسة الفخضي الػسط ( وىػ3ليا أصغخ مغ ) ـالعا الحدابي الستػسط بمغ
اللازمة ية تقشالستظمبات التؾفّخ لا ت: عمى ما سبق تؼ قبؾؿ الفخضية العجمية القائمة وبشاءً     

ػػػػ  بأمانة العاصسةفي السدتذفيات الحكؾمية اليسشية  (Six Sigma)ستة سيجسا لتظبيق
 (.1015معشؾية )دلالة إحرائية  مدتؾى  عشجصشعاء 

  الأولى: الفخضية الخئيدةالخابعة مؽ  يةفخعالفخضية الاختبار 

 Six)ستة سيجسا لتصبيقاللازمة  يةلسالالستصمبات امجػ تػفّخ  اختبار إلى الفخضية ىحه تدعى     
Sigma)  وتشز عمى أنو:,  بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي السدتذفيات الحكػمية اليسشية 
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في السدتذفيات  (Six Sigma)ستة سيجسا اللازمة لتظبيقية سالالستظمبات التؾفّخ لا ت
 (.1015معشؾية )دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالحكؾمية اليسشية 

ستة  لتصبيقاللازمة  يةسالالستصمبات ال )خابعال البُعج) فقخات خلاؿ مغ الفخضية ىحه اختبار تع     
ويبيغ  , On Sample T Test)) واحجة لعيشة (T)اختبار  جاـباستخ وذلظ (Six Sigma)سيجسا

 وفقا   مدتػػ تػفّخىا, وتختيبيا فقخة كل أماـ ومػضح العيشة, أفخاد إجابات (15-4) رقع الججوؿ
 .والػزف الشدبي, الحدابي ػسطستلم

 (15-4) رقعججوؿ 
 الأولى الفخضية الخئيدةالخابعة مغ  يةفخعالفخضية الاختبار 

 الفقخة ـ
الستػسط 
 الحدابي

 الػزف 
 الشدبي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

دلالة 
(T) 

مدتػػ 
 السعشػية

مدتػػ 
 التػفّخ

 التختيب

1 
يتػفخ الجعع السالي لعسميات 
 التجريب والتحديغ السدتسخ.

 1 ضعيف 00000 4045 1011 52% 2058

2 
يتػفخ الجعع السالي لتصػيخ 

 six)تقشيات ستة سيجسا
sigma) 

 4 ضعيف 00000 8020 0097 47% 2033

3 

يتػفخ الجعع السالي للاستعانة 
بخبخاء خارجييغ لمسداعجة في 
عسمية التجريب عمى مشيجية 

 .(six sigma)ستة سيجسا

 5 ضعيف 00000 9080 0098 44% 2020

4 

يتػفخ الجعع السالي لتػفيخ 
ل عسمية الاتراؿ  نطاـ يديِّ
بيغ الػحجات السختمفة في 

 . السدتذفى

 3 ضعيف 00000 5079 1004 50% 2049

5 
يتػفخ الجعع السالي لسشح 
حػافد مادية عشج وصػؿ 
 العامميغ لحل السذكلات

 2 ضعيف 00000 5004 1005 51% 2056

  ضعيف 00000 7058 0089 %49 2043 الستػسط العاـ 
 .(0005مدتػػ) عشج إحرائيا   داؿ*

يتػفخ الجعع السالي لعسميات : )عمى شزت التي (1) رقع الفقخةأف  (15-4)يبيّغ الججوؿ رقع      
والػزف  ,(2058) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,الأولى السختبة احتمتخ( قج دتسالتجريب والتحديغ الس

ضعف اىتساـ إدارة  إلى ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ يعشي  وىحا (%52)الشدبي 
 .الجعع السالي تػفّخبدبب ضعف  لعسميات التجريب والتحديغ السدتسخ السدتذفيات



 

93 

يتػفخ الجعع السالي لسشح حػافد مادية عشج وصػؿ العامميغ : )عمى شزت التي (5) رقع الفقخةو      
والػزف الشدبي  ,(2056) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,ثانيةال السختبة احتمت( قج لحل السذكلات

ليذ لجييا دارة السدتذفيات أف إ إلى ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ يعشي  وىحا (51%)
 . لسشح حػافد مادية عشج وصػؿ العامميغ لحل السذكلات الجعع السالي

يتػفخ الجعع السالي لتػفيخ نطاـ يديِّل عسمية الاتراؿ : )عمى شزت التي (4) رقع الفقخةوأف      
 ,(2049) لحدابيا الستػسط بمغ إذ ,ثالثةال السختبة احتمت( قج بيغ الػحجات السختمفة في السدتذفى

قمة السخررات  إلى ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ يعشي  وىحا (%50)والػزف الشدبي 
 .عسمية الاتراؿ بيغ الػحجات السختمفة في السدتذفى لتدييل نطاـ السالية
 Six)ستة سيجسايتػفخ الجعع السالي لتصػيخ تقشيات : )عمى شزت التي (2) رقع الفقخةوأيزا       

Sigma) (%47)والػزف الشدبي  ,(2033) الحدابي الستػسط بمغ إذ ,خابعةال السختبة احتمت( قج 
الجعع  تػفيخ أف إدارة السدتذفيات لا تدتصيع إلى ػ عد ويُ  ,أفّ مدتػػ التػفّخ كاف ضعيفاَ يعشي  وىحا

 .(Six Sigma)ستة سيجسا مشيجية السالي لتصػيخ تقشيات
يتػفخ الجعع السالي للاستعانة بخبخاء خارجييغ : )عمى شزت التي (3) رقع الفقخةوأخيخا       

 ,الخامدة السختبة احتمت( قج (Six Sigma)ستة سيجسالمسداعجة في عسمية التجريب عمى مشيجية 
أفّ مدتػػ التػفّخ كاف يعشي  وىحا (%44)والػزف الشدبي  ,(2020) الحدابي الستػسط بمغ إذ

تعاني مغ أزمة شجيجة ونقز حاد في السػارد الستاحة لسدتذفيات أف إدارة ا إلى ػ عد ويُ  ,ضعيفاَ 
 وضخوؼ اقترادية صعبة .

الستصمبات  )خابعال البُعجلجسيع فقخات )  العاـ الستػسط (15-4) رقع الججوؿ بيانات تػضح     
أصغخ مغ  وىػ( 2043) الحدابي ػسطستال بمغ, إذ (Six Sigma)ستة سيجسا لتصبيق  يةسالال
 (, والقيسة7058يداوؼ ) (T) اختبار (, وقيسة%49) والػزف الشدبي, لمجراسة الفخضي طالػس (3)

تمظ  تػفّخ يديج الحدابي ػسطستال زادت قيسة كمسا (, حيث00000) تداوؼ  (.Sig) الاحتسالية
ستة  السالية اللازمة لتصبيق ستصمباتالتػفّخ  مدتػػ  أفوذلظ يعشي  ,والعكذ صحيح  الستصمبات

 الػسط ( وىػ3ليا أصغخ مغ ) العاـ الحدابي الستػسط بمغ إذ, ا  ضعيفكاف  (Six Sigma)سيجسا
 .لمجراسة الفخضي

اللازمة ية سالالستظمبات التؾفّخ لا ت :ما سبق تؼ قبؾؿ الفخضية العجمية القائمة وبشاءً عمى    
ػػػػ  بأمانة العاصسةفي السدتذفيات الحكؾمية اليسشية  (Six Sigma)ستة سيجسا لتظبيق

 (.1015معشؾية )دلالة إحرائية  مدتؾى  عشجصشعاء 
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 :الثانية الفخضية الخئيدة اختبار 4-8-8

  (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة ستصمباتالدور  قياس إلى ىحه الفخضية تيجؼ     
ة في السدتذفيات الحكػمي تابع كستغيخ تحديغ الأداء في مدتقل خكستغي اسةر الج في السعتسجة
 وتشز عمى أنو: ,بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءاليسشية 

في  تحديؽ الأداء في (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخة ستظمباتمل يؾجج دورلا 
معشؾية دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء السدتذفيات الحكؾمية اليسشية

(1015.)   

 الخصي الانحجار معشػية لاختبار العلاقات تحميل أسمػب تخجاـاس تع الفخضية ىحه ولاختبار     
 ويػضح ,تحديغ الأداء, و (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة ستصمباتالبيغ  البديط
 : كالتالي الشتائج تمظ (16-4) رقع الججوؿ

 (16-4) رقعججوؿ 

 ثانيتال الرئيست الفرضيت اختبار نتائح
 الستػفّخة ستصمباتال

 سيجسا ستة ق لتصبي
(six sigma) 

معامل 
الارتباط 

( ) 

معامل 
 التحجيج

(    

   قيسة
F)) 

 قيسة
(B) 

 

  قيسة
(T) 

 الجلالة 
Sig. 

00626 00392 90039 00619 90507 00000* 
  .(0005مدتػػ) عشج إحرائيا   *داؿ

 السدتقل تغيخالسبيغ  R)الارتباط ) معامل قيسة أف إلى( 16-4) رقع الججوؿ بيانات تذيخ     
 دلالة ذومتػسط  مػجب معشػيي وجػد ارتباط عمى تجؿ ( وىي%63بمغت ) التابع والستغيخ

ودورىا في  جية مغ مدتقل كستغيخ إجسالا   (Six Sigmaستة سيجسا)متصمبات  بيغ إحرائية
 .أخخػ  جية مغ تابع تحديغ الأداء كستغيخ

الحاصل في تحديغ  التغيخ ( مغ%39) ندبتو ما أف إلى    التحجيج) معامل قيسة تذيخو      
 لع متغيخات أخخػ  إلى يعػد الشدبة , ومتسع(six sigmaإلى متصمبات ستة سيجسا ) ػ الأداء يُعد 

    راسة.الج مػضع تكغ
 عشج الشتائج ىحه ومعشػية الشسػذج, صلاحية إلىتذيخ  يت( والFقيسة )العلاقة  صحة يؤكج وما     

 الثانية الخئيدة ةالفخضي لاختبار الإحرائي التحميل نتائج وتطيخ(, 0005) مغ أقل دلالة مدتػػ 
( Tقيسة ) مغ أكبخ ( وىي90507بمغت ) ( السحدػبةTقيسة ) أعلاه أف الججوؿ يػضحيا والتي

  .(10658والبالغة ) الججولية
 (Six Sigmaستة سيجسا)( لستصمبات %62) والتي تداوؼ  (B)التأثيخ درجةبمغت قيسة  اكس     

 Sixستة سيجسا)متصمبات تػفّخ  مدتػػ  في واحجة الديادة بجرجة أف يعشي وىحا, في تحديغ الأداء
Sigma)  (%62)يؤدؼ إلى زيادة في تحديغ الأداء بشدبة  .  
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 وقبػؿ العجمية, الفخضية رفس عغ الفخضية ىحه اختبار أسفخ فقج ,الدابقة الشتائج عمى وبشاء       
 :أنو ىعم تشز والتي البجيمة الفخضية

في  تحديؽ الأداء في (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخة ستظمباتمل يؾجج دور
معشؾية دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء السدتذفيات الحكؾمية اليسشية

(1015.) 

, (Arkoudas, 2017) و, (2017جلاؿ,  (مغ كلوتتفق ىحه الشتيجة مع دراسة      
 (,2014و)عدالجيغ, , (ALmasarweh and Rawashdeh, 2016)و (,Shirey, 2017)و
  .(2007, الدلايسةو) ,(Wiboonrat, 2011)و (, 2011و)جػادة, , (2012)نريف, و

 لتصبيق الستػفّخة ستصمباتال دور جاء فقج ,ةنيالثا ةيدالخئ ةضيالفخ  اختبار نتائج عمى ا  سيدوتأ     
بأمانة السدتذفيات الحكػمية اليسشية  أداء ديغتح في السداىسة في (Six Sigmaستة سيجسا)

 . (%63)متػسط  بسدتػػ  العاصسة ػػػػ صشعاء
  :التالية الفخعية الفخضيات الثانية الخئيدةلفخضية ا مغ ويتفخع

 الثانية: الفخضية الخئيدةالأولى مؽ  يةفخعالفخضية ال اختبار 

  (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة ستصمباتالر دو  اختبار إلى ىحه الفخضية تيجؼ     
 وتشز عمى أنو: ,بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي السدتذفيات الحكػمية اليسشية  تحديغ الأداء في
تحديؽ  في (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخة الإدارية ستظمباتلم يؾجج دورلا   

دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء في السدتذفيات الحكؾمية اليسشية الأداء
 (.1015معشؾية )

 الخصي الانحجار معشػية لاختبار العلاقات تحميل أسمػب استخجاـ تع الفخضية ىحه ولاختبار     
, تحديغ الأداء, و (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة الإدارية ستصمباتالبيغ  البديط

 :كالتالي الشتائج تمظ (17-4) رقع الججوؿ ويػضح
 (17-4) ججوؿ رقع

 الثانية الفخضية الخئيدةمغ  الفخعية الأولى الفخضية اختبار
الإدارية  ستصمباتال

لتصبيق  الستػفّخة
 سيجسا ستة 

(six sigma) 

معامل 
الارتباط 

( ) 

معامل 
 التحجيج

(    

   قيسة
F)) 

 قيسة
(B) 

 

  قيسة
(T) 

 الجلالة 
Sig. 

00567 00321 660218 00486 80137 00000* 
  .(0005مدتػػ) عشج إحرائيا   *داؿ
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 إلى( %57) البالغة R)الارتباط ) معامل قيسة أف (  إلى17-4) رقع الججوؿ بيانات تذيخ     
 لتصبيق الستػفّخةالإدارية  ستصمباتال بُعج بيغ إحرائية دلالة ذومتػسط  مػجب معشػيي وجػد ارتباط
 .تحديغ الأداء كستغيخ تابع ودورىا في مدتقل كستغيخ (Six Sigmaستة سيجسا)

تحديغ الحاصل في  التغيخ ( مغ%32) ندبتو ما أف إلى    التحجيج) معامل قيسة تذيخو      
 الشدبة , ومتسع(Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةالإدارية  ستصمباتال لبُعج إلى ػ يُعد  الأداء
   .راسةالج مػضع تكغ عل متغيخات أخخػ  إلى يعػد

 عشج الشتائج ىحه ومعشػية الشسػذج, صلاحية تذيخ إلى يت( والFقيسة )العلاقة  صحة يؤكج وما     
الأولى  يةفخعال ةالفخضي لاختبار الإحرائي التحميل نتائج وتطيخ, (0005) مغ أقل دلالة مدتػػ 

( 80137بمغت ) ( السحدػبةTيسة )ق أعلاه أف الججوؿ يػضحيا والتي الثانية الفخضية الخئيدةمغ 
 .( 10658والبالغة ) ( الججوليةTقيسة ) مغ أكبخ وىي

 لتصبيق الستػفّخةالإدارية  ستصمباتم( ل%49) والتي تداوؼ  (B)التأثيخ درجةبمغت قيسة  اكس     
تػفّخ  مدتػػ  في واحجة الديادة بجرجة أف يعشي وىحا, تحديغ الأداءفي  (Six Sigmaستة سيجسا)

بشدبة  تحديغ الأداءيؤدؼ إلى زيادة في  (Six Sigmaستة سيجسا) الإدارية لتصبيقستصمبات ال
(49%) .  

 وقبػؿ العجمية, الفخضية رفس عغ الفخضية ىحه اختبار أسفخ فقج ,الدابقة الشتائج عمى وبشاء       
 :أنو عمى تشز والتي البجيمة الفخضية

في  تحديؽ الأداء في (Six Sigmaستة سيجسا) تظبيقل الستؾفّخة الإدارية ستظمباتمل يؾجج دور
معشؾية دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء السدتذفيات الحكؾمية اليسشية

(1015.) 
 لتصبيق الستػفّخة الإدارية ستصمباتال دور جاء فقج الدابقة, ةضيالفخ  اختبار نتائج عمى ا  سيدوتأ     

 .(%57)بسدتػػ متػسط  تحديغ الأداءفي  السداىسة في (Six Sigmaستة سيجسا)

 الثانية: الفخضية الخئيدةالثانية مؽ  يةفخعالفخضية ال اختبار 

 Sixستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة البذخية ستصمباتالدور  اختبار إلى ىحه الفخضية تيجؼ     
Sigma) وتشز  ,عاصسة ػػػػ صشعاءبأمانة الفي السدتذفيات الحكػمية اليسشية  في تحديغ الأداء

 عمى أنو:
 تحديؽ الأداءفي  (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخةالبذخية  ستظمباتلم يؾجج دورلا 

معشؾية دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج العاصسة ػػػػ صشعاءبأمانة في السدتذفيات الحكؾمية اليسشية 
(1015.) 



 

97 

 الخصي الانحجار معشػية لاختبار العلاقات حميلت أسمػب استخجاـ تع الفخضية ىحه ولاختبار     
, تحديغ الأداء, و (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة البذخية ستصمباتالبيغ  البديط

 :كالتالي الشتائج تمظ (18-4) رقع الججوؿ ويػضح
 (18-4) ججوؿ رقع

 الثانية الفخضية الخئيدةمغ  الفخعية الثانية الفخضية اختبار
البذخية  ستصمباتال

 ستة لتصبيق  الستػفّخة
 (six sigma) سيجسا

معامل 
الارتباط 

( ) 

معامل 
 التحجيج

(    

   قيسة
F)) 

 قيسة
(B) 

 

  قيسة
(T) 

 الجلالة 
Sig. 

00576 00332 690676 00526 80347 00000* 
  .(0005مدتػػ) عشج إحرائيا   داؿ*

 إلى( %58) البالغة R)الارتباط ) املمع قيسة أف إلى (18-4) رقع الججوؿ بيانات تذيخ     
 لتصبيق الستػفّخةالبذخية  ستصمباتال بُعج بيغ إحرائية دلالة ذومتػسط  مػجب معشػيي وجػد ارتباط
 .تحديغ الأداء كستغيخ تابع ودورىا في مدتقل كستغيخ (Six Sigmaستة سيجسا)

تحديغ الحاصل في  التغيخ مغ( %33) ندبتو ما أف إلى    التحجيج) معامل قيسة تذيخو      
 الشدبة , ومتسع(Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةالبذخية  ستصمباتال لبُعج ػ يُعد  الأداء
   .راسةالج مػضع تكغ لع متغيخات أخخػ  إلى يعػد

 الشتائج ىحه ومعشػية الشسػذج, صلاحية تذيخ إلى ( والحؼFقيسة )العلاقة  صحة يؤكج وما     
 يةفخعال ةالفخضي لاختبار الإحرائي التحميل نتائج وتطيخ, (0005) مغ أقل دلالة مدتػػ  عشج

بمغت  ( السحدػبةTقيسة ) أعلاه أف الججوؿ يػضحيا والتي الثانية الفخضية الخئيدةمغ  الثانية
 .( 10658والبالغة ) ( الججوليةTقيسة ) مغ أكبخ ( وىي80347)

 لتصبيق الستػفّخةالبذخية  ستصمباتم( ل%53) تي تداوؼ وال (B)التأثيخ درجةبمغت قيسة  اكس     
تػفّخ  مدتػػ  في واحجة الديادة بجرجة أف يعشي وىحا, تحديغ الأداءفي  (Six Sigmaستة سيجسا)

بشدبة  تحديغ الأداءيؤدؼ إلى زيادة في  (Six Sigmaستة سيجسا) البذخية لتصبيقمتصمبات 
(53%.)  

 وقبػؿ العجمية, الفخضية رفس عغ الفخضية ىحه اختبار أسفخ فقج ,الدابقة الشتائج عمى وبشاء       
 :أنو عمى تشز والتي البجيمة الفخضية

  تحديؽ الأداءفي  (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخة البذخية ستظمباتمل يؾجج دور
معشؾية ة دلالة إحرائي مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء في السدتذفيات الحكؾمية اليسشية

(1015.) 
 لتصبيق الستػفّخة البذخية ستصمباتال دور جاء فقج الدابقة, ةضيالفخ  اختبار نتائج عمى دا  سيوتأ     

    .(%58)تحديغ الأداء بسدتػػ متػسط في  السداىسة في (Six Sigmaستة سيجسا)
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 الثانية:  الفخضية الخئيدةالثالثة مؽ  يةفخعالفخضية ال اختبار 

 Sixستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة التقشية ستصمباتالدور  اختبار إلى ه الفخضيةىح تيجؼ     
Sigma) وتشز  ,بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي السدتذفيات الحكػمية اليسشية  تحديغ الأداء في

 عمى أنو:
 تحديؽ الأداء في (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخة التقشية ستظمباتلم يؾجج دورلا   
معشؾية دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءي السدتذفيات الحكؾمية اليسشية ف
(1015.) 

 الخصي الانحجار معشػية لاختبار العلاقات تحميل أسمػب استخجاـ تع الفخضية ىحه ولاختبار     
 ويػضح ,الأداءتحديغ , و (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق اللازمة التقشية ستصمباتالبيغ البديط 
 :كالتالي الشتائج تمظ (19-4) رقع الججوؿ

 (19-4) ججوؿ رقع
 الثانية الفخضية الخئيدةمغ  لثةالفخعية الثا الفخضية اختبار

التقشية  ستصمباتال
 ستة لتصبيق  الستػفّخة

 (six sigma) سيجسا

معامل 
الارتباط 

( ) 

معامل 
 التحجيج

(    

   قيسة
F)) 

 قيسة
(B) 

 

  قيسة
(T) 

 الجلالة 
Sig. 

00551 00303 600966 00460 70808 00000* 
  .(0005مدتػػ) عشج إحرائيا   داؿ*

 إلى( %55) البالغة R)الارتباط ) معامل قيسة أف إلى (19-4) رقع الججوؿ بيانات تذيخ     
 لتصبيق الستػفّخةالتقشية  ستصمباتال بُعج بيغ إحرائية دلالة ذومتػسط  مػجب معشػيي وجػد ارتباط
 .تحديغ الأداء كستغيخ تابع ودورىا في مدتقل كستغيخ (Six Sigmaستة سيجسا)

تحديغ الحاصل في  التغيخ ( مغ%30) ندبتو ما أف إلى    التحجيج) معامل قيسة تذيخو      
 يعػد الشدبة , ومتسع(Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةالتقشية  ستصمباتال لبُعج ػ يُعد  الأداء

   .راسةالج مػضع تكغ لع متغيخات أخخػ  إلى
 الشتائج ىحه ومعشػية الشسػذج, صلاحية تذيخ إلى ( والحؼFقيسة )العلاقة  صحة يؤكج وما     

 يةفخعال ةالفخضي لاختبار الإحرائي التحميل نتائج وتطيخ, (0005) مغ أقل دلالة مدتػػ  عشج
بمغت  ( السحدػبةTقيسة ) أعلاه أف الججوؿ يايػضح والتي الثانية الفخضية الخئيدةمغ  الثالثة

 .( 10658والبالغة ) ( الججوليةTقيسة ) مغ أكبخ ( وىي70808)
ستة  لتصبيق الستػفّخةالتقشية  ستصمباتم( ل%46) والتي تداوؼ  (B)التأثيخ درجةبمغت قيسة  اكس     

تػفّخ  مدتػػ  في ةواحج الديادة بجرجة أف يعشي وىحا, تحديغ الأداءفي  (Six Sigmaسيجسا)
بشدبة  تحديغ الأداءيؤدؼ إلى زيادة في  (Six Sigmaستة سيجسا) التقشية لتصبيقمتصمبات 

(46%) .  
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 وقبػؿ العجمية, الفخضية رفس عغ الفخضية ىحه اختبار أسفخ فقج ,الدابقة الشتائج عمى وبشاء       
 :أنو عمى تشز والتي البجيمة الفخضية

في  في تحديؽ الأداء (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخة شيةالتق ستظمباتمل يؾجج دور
معشؾية دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء السدتذفيات الحكؾمية اليسشية

(1015.) 
 لتصبيق الستػفّخة التقشية ستصمباتال دور جاء فقج الدابقة, ةضيالفخ  اختبار نتائج عمى دا  سيوتأ     

  .(%55)تحديغ الأداء بسدتػػ متػسط في  السداىسة في (Six Sigmaسا)ستة سيج
 الثانية:  الفخضية الخئيدةالخابعة مؽ  يةفخعالفخضية ال اختبار 

 Sixستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة السالية ستصمباتالدور  اختبار إلى ىحه الفخضية تيجؼ     
Sigma) وتشز  ,بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءليسشية في السدتذفيات الحكػمية ا تحديغ الأداء في

 عمى أنو:
 تحديؽ الأداء في (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخة السالية ستظمباتلم يؾجج دورلا 

معشؾية دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي السدتذفيات الحكؾمية اليسشية 
(1015.) 

 الخصي الانحجار معشػية لاختبار العلاقات تحميل أسمػب استخجاـ تع الفخضية ىحه ولاختبار     
 ويػضح ,تحديغ الأداء, و (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخة السالية ستصمباتالبيغ  البديط
 :كالتالي الشتائج تمظ (20-4) رقع الججوؿ

 (20-4) ججوؿ رقع
 ثانيةال الفخضية الخئيدةمغ  خابعةالفخعية ال الفخضية اختبار

السالية   ستصمباتال
 ستة لتصبيق  الستػفّخة

 (six sigma) سيجسا

معامل 
الارتباط 

( ) 

معامل 
 التحجيج

(    

   قيسة
F)) 

 قيسة
(B) 

 

  قيسة
(T) 

 الجلالة 
Sig. 

00467 00218 390053 00389 60249 00000* 
  .(0005مدتػػ) عشج إحرائيا   داؿ*

 إلى( %47) البالغة R)الارتباط ) معامل قيسة أف إلى (20-4) رقع الججوؿ بيانات تذيخ     
 لتصبيق الستػفّخةالسالية  ستصمباتال بُعج بيغ إحرائية دلالة ذومتػسط  مػجب معشػيي وجػد ارتباط
 .تحديغ الأداء كستغيخ تابع ودورىا في مدتقل كستغيخ (Six Sigmaستة سيجسا)

تحديغ الحاصل في  التغيخ ( مغ%22) ندبتو ما فأ إلى    التحجيج) معامل قيسة تذيخو      
 يعػد الشدبة , ومتسع(Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةالسالية  ستصمباتال لبُعج ػ يُعد  الأداء

   .راسةالج مػضع تكغ لع متغيخات أخخػ  إلى



 

100 

 لشتائجا ىحه ومعشػية الشسػذج, صلاحية تذيخ إلى ( والحؼFقيسة )العلاقة  صحة يؤكج وما     
 يةفخعال ةالفخضي لاختبار الإحرائي التحميل نتائج وتطيخ, (0005) مغ أقل دلالة مدتػػ  عشج

بمغت  ( السحدػبةTقيسة ) أعلاه أف الججوؿ يػضحيا والتي الثانية الفخضية الخئيدةمغ  خابعةال
 .( 10658والبالغة ) ( الججوليةTقيسة ) مغ أكبخ ( وىي60249)

ستة  لتصبيق الستػفّخةالسالية  ستصمباتم( ل%39) والتي تداوؼ  (B)التأثيخ جةدر بمغت قيسة  اكس     
تػفّخ  مدتػػ  في واحجة الديادة بجرجة أف يعشي وىحا, تحديغ الأداءفي  (Six Sigmaسيجسا)

بشدبة  تحديغ الأداءيؤدؼ إلى زيادة في  (Six Sigmaستة سيجسا) السالية لتصبيقستصمبات ال
(39%) .  

 وقبػؿ العجمية, الفخضية رفس عغ الفخضية ىحه اختبار أسفخ فقج ,الدابقة الشتائج عمى وبشاء       
 :أنو عمى تشز والتي البجيمة الفخضية

في  في تحديؽ الأداء (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخة السالية ستظمباتمل يؾجج دور
معشؾية دلالة إحرائية  مدتؾى  عشج بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء السدتذفيات الحكؾمية اليسشية

(1015.) 
 لتصبيق الستػفّخة يةسالال ستصمباتال دور جاء فقج الدابقة, ةضيالفخ  اختبار نتائج عمى دا  سيوتأ     

                    .(%47)تحديغ الأداء بسدتػػ متػسط في  السداىسة في (Six Sigmaستة سيجسا)

. 



 

 
 الخامذ الفرل

 والتؾصيات الشتائج والاستشتاجات

 الشتائج 5-0
 
 الاستشتاجات 5-8
 
 التؾصيات 5-3
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 الخامذ الفرل
 الشتائج والاستشتاجات والتؾصيات

 

 تسييج: 

 وكحا , اتضيالفخ  اختبار ضػء في الجراسة ياإلي تػصمت التي الشتائج أىع الفرل ىحا يتشاوؿ     
 تداعج التي اتصيالتػ  مغ مجسػعة يعخض ثع, الشتائج ىحه مغ انبثقت التي الاستشتاجات

, (Six Sigmaستة سيجسا) مشيجية قتصبي خلاؿ مغ أدائيا غتحدي فيالسدتذفيات اليسشية 
 .السدتقبمية مجراساتل اتاحخ اقت إلى بالإضافة

 :شتائجال 5-0

اختبار  في أسيست التي الشتائج مغ مجسػعة راسةالج لبيانات الإحرائية السعالجة أضيخت     
 :لتاليا الشحػ عمى وىي راسةالج بسػضػع الستعمقة لفخضياتا

 نتائج اختبار الفخضية الأولى:  5-0-0

في السدتذفيات  (Six Sigmaستة سيجسا) اللازمة لتصبيق ستصمباتالتػفّخ  مدتػػ  إفّ      
 لياالعاـ  الستػسط الحدابي بمغكاف متػسصا , إذ  ػػػػ صشعاء بأمانة العاصسةالحكػمية اليسشية 

 .إحرائية دلالة وذا, %(54), وبشدبة لمجراسة الفخضي ( الػسط3)وىػ أصغخ مغ  (2068)
 ويتفخع مشيا نتائج اختبار الفخضيات الفخعية التالية:

في  (Six Sigmaستة سيجسا) الإدارية اللازمة لتصبيق ستصمباتالتػفّخ  مدتػػ  إفّ  -1
الستػسط  بمغ إذا , متػسصكاف  شعاءبأمانة العاصسة ػػػػ صالسدتذفيات الحكػمية اليسشية 

, (%52), وبشدبة لمجراسة الفخضي ( الػسط3)وىػ أصغخ مغ  (2061) العاـ ليا الحدابي
 .إحرائية دلالة وذا

في  (Six Sigmaستة سيجسا) البذخية اللازمة لتصبيق ستصمباتالتػفّخ  مدتػػ  إفّ  -2
الستػسط  بمغ إذكاف متػسصا ,  بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءالسدتذفيات الحكػمية اليسشية 

, (%59), وبشدبة لمجراسة الفخضي ( الػسط3)وىػ أصغخ مغ  (2093) العاـ ليا الحدابي
 .إحرائية دلالة لع يكغ ذاو 

في  (Six Sigmaستة سيجسا) التقشية اللازمة لتصبيق ستصمباتالتػفّخ  مدتػػ  إفّ  -3
الستػسط  بمغكاف متػسصا , إذ  ءبأمانة العاصسة ػػػػ صشعاالسدتذفيات الحكػمية اليسشية 

, %(55), وبشدبة لمجراسة الفخضي ( الػسط3)وىػ أصغخ مغ  (2077) العاـ ليا الحدابي
 .إحرائية دلالة وذا
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في  (Six Sigmaستة سيجسا) السالية اللازمة لتصبيق ستصمباتالتػفّخ  مدتػػ  إفّ  -4
الستػسط  بمغ إذضعيفا ,  كاف ػػػػ صشعاء بأمانة العاصسةالسدتذفيات الحكػمية اليسشية 

, (%49), وبشدبة لمجراسة الفخضي ( الػسط3)وىػ أصغخ مغ  (2043) العاـ ليا الحدابي
 .إحرائية دلالة وذا

 نتائج اختبار الفخضية الثانية:  5-0-8

 Sixستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةمتػسط ومػجب ذو دلالة احرائية لمستصمبات  يػجج دور         
Sigma) ما بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء حدبحديغ الأداء في السدتذفيات الحكػمية اليسشية في ت 

 ( مغ%39ندبتو ) ما أف (, كسا وُجِجَ %63بمغ معامل الارتباط ) إذالعميا والػسصى؛  ةتجركو الإدار 
 .(Six Sigmaستة سيجسا)إلى متصمبات  يُعدػ تحديغ الأداء الحاصل في  التغيخ

 ختبار الفخضيات الفخعية التالية: انتائج ويتفخع مشيا 
ستة  لتصبيق الستػفّخةحرائية لمستصمبات الإدارية إمتػسط ومػجب ذو دلالة يػجج دور  -1

بأمانة العاصسة في تحديغ الأداء في السدتذفيات الحكػمية اليسشية  (Six Sigmaسيجسا)
(, كسا %57باط )بمغ معامل الارت العميا والػسصى؛ إذ ةتجركو الإدار  ما ػػػػ صشعاء حدب

إلى الستصمبات  يُعدػ تحديغ الأداء الحاصل في  التغيخ ( مغ%32ندبتو ) ما أف وُجِجَ 
 , وكاف دور ىحا البُعج التختيب الثاني.(Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةالإدارية 

ستة  لتصبيق الستػفّخةحرائية لمستصمبات البذخية إومػجب ذو دلالة يػجج دور متػسط  -2
بأمانة العاصسة في تحديغ الأداء في السدتذفيات الحكػمية اليسشية  (Six Sigmaجسا)سي

(, كسا %58بمغ معامل الارتباط ) إذالعميا والػسصى؛  ةتجركو الإدار  ما ػػػػ صشعاء حدب
إلى الستصمبات  يُعدػ تحديغ الأداء الحاصل في  التغيخ ( مغ%33ندبتو ) ما أف وُجِجَ 

  , وكاف دور ىحا البُعج التختيب الأوؿ.(Six Sigmaستة سيجسا) صبيقلت الستػفّخةالبذخية 
ستة  لتصبيق الستػفّخةحرائية لمستصمبات التقشية إومػجب ذو دلالة يػجج دور متػسط  -3

بأمانة العاصسة في تحديغ الأداء في السدتذفيات الحكػمية اليسشية  (Six Sigmaسيجسا)
(, كسا %55بمغ معامل الارتباط ) ا والػسصى؛ إذالعمي ةتجركو الإدار  ما ػػػػ صشعاء حدب

إلى الستصمبات  يُعدػ تحديغ الأداء الحاصل في  التغيخ ( مغ%30ندبتو ) ما أف وُجِجَ 
 , وكاف دور ىحا البُعج التختيب الثالث.(Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةالتقشية 

ستة  لتصبيق الستػفّخةية السحرائية لمستصمبات الإومػجب ذو دلالة يػجج دور متػسط  -4
بأمانة العاصسة في تحديغ الأداء في السدتذفيات الحكػمية اليسشية  (Six Sigmaسيجسا)

(, كسا %47بمغ معامل الارتباط ) العميا والػسصى؛ إذ ةتجركو الإدار  ما ػػػػ صشعاء حدب
ستصمبات إلى ال يُعدػ تحديغ الأداء الحاصل في  التغيخ ( مغ%22ندبتو ) ما أف وُجِجَ 

 , وكاف دور ىحا البُعج التختيب الخابع.(Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةية سالال
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 الحؼ التالي( 42) رقع الججوؿ عخض ؿلاخ مغ إلييا التػصل تع التي الشتائج أىع بياف يسكغو      
 :السيجانية الجراسة نتائج عمى اعتسادا   تع إعجاده

 (1-5رقع ) ججوؿ
 راسةلجا نتائج أىع

 الشتائج فخضيات الجراسة أىجاؼ الجراسة الجراسة تداؤلات
ما مجػ تػفّخ 

الستصمبات اللازمة 
)الستصمبات 

الإدارية, الستصمبات 
البذخية, الستصمبات 
التقشية, الستصمبات 

ستة  السالية( لتصبيق
 sixسيجسا )
sigma في  )

السدتذفيات 
الحكػمية اليسشية 

بأمانة العاصسة ػػػػ 
 صشعاء ؟

معخفة مجػ تػفّخ 
الستصمبات اللازمة 

)الستصمبات الإدارية, 
الستصمبات البذخية, 
الستصمبات التقشية, 

( ةالستصمبات السالي
ستة سيجسا  لتصبيق

(six sigma في )
السدتذفيات 

الحكػمية اليسشية 
بأمانة العاصسة ػػػػ 

 صشعاء.

الستصمبات لا تتػفّخ 
)الستصمبات اللازمة 

ات الإدارية, الستصمب
البذخية, الستصمبات 
التقشية, الستصمبات 

ستة  السالية( لتصبيق
( six sigmaسيجسا )

في السدتذفيات 
بأمانة الحكػمية اليسشية 

 عشجالعاصسة ػػػػ صشعاء 
مدتػػ دلالة إحرائية 

 (.0005معشػية )
 

 قبػؿ الفخضية:
لا تتػفّخ الستصمبات 
اللازمة )الستصمبات 
الإدارية, الستصمبات 

, الستصمبات البذخية
التقشية, الستصمبات 

السالية( لتصبيق ستة 
( six sigmaسيجسا )

في السدتذفيات الحكػمية 
اليسشية بأمانة العاصسة ػػػػ 

مدتػػ دلالة  عشجصشعاء 
إحرائية معشػية 

(0005.) 
 

ما دور الستصمبات 
ستة  لتصبيق الستػفّخة

 sixسيجسا )
sigma) في 

في  تحديغ الأداء
السدتذفيات 

كػمية اليسشية الح
بأمانة العاصسة ػػػػ 

 صشعاء ؟ 

دور  قياس
 الستػفّخةلمستصمبات 

ستة سيجسا  لتصبيق
(six sigma) في 

تحديغ الأداء في 
السدتذفيات 

الحكػمية اليسشية 
بأمانة العاصسة ػػػػ 

 صشعاء. 

لمستصمبات  لا يػجج دور
ستة  لتصبيق الستػفّخة
 (six sigma) سيجسا

تحديغ الأداء في  في
السدتذفيات الحكػمية 

بأمانة العاصسة اليسشية 
مدتػػ  عشجػػػػ صشعاء 

دلالة إحرائية معشػية 
(0005.) 

 

 رفس الفخضية:
لمستصمبات  يػجج دور

ستة  لتصبيق الستػفّخة
 (six sigma) سيجسا

في تحديغ الأداء  في
السدتذفيات الحكػمية 

بأمانة العاصسة ػػػػ اليسشية 
مدتػػ دلالة  عشجصشعاء 

رائية معشػية إح
(0005.) 
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 الاستشتاجات: 5-8

ػ الشح عمى الاستشتاجات مغ بسجسػعة راسةالج خخجت ,البيانات تحميل نتائج إلى استشادا       
 التالي:

   استشتاجات نتائج اختبار الفخضية الأولى: 5-8-0
 (Six Sigmaستة سيجسا)الستصمبات اللازمة لتصبيق مشيجية يػجج قرػر في تػفيخ  -1

 .بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاءفي السدتذفيات الحكػمية اليسشية 
الستصمبات كاف في  (Six Sigmaلتصبيق مشيجية ستة سيجسا) تػفّخا  الستصمبات إف أعمى  -2

التقشية  ستصمبات, يمييا ال%(59)رغع أف تػفّخىا كاف بجرجة متػسصة وبشدبة  خيةلبذا
  .(%52)وبشدبة  الإدارية ستصمبات, ثع ال%(55)وبشدبة 

 الستصمبات( كاف في Six Sigmaلتصبيق مشيجية ستة سيجسا) تػفّخا  الستصمبات إف أقل  -3
 .%(49)السالية حيث أف تػفّخىا كاف بجرجة ضعيفة وبشدبة 

 استشتاجات نتائج اختبار الفخضية الثانية: 5-8-8

 ستة سيجسا لتصبيق الستػفّخةمتػسط ومػجب ذو دلالة احرائية لمستصمبات  يػجج دور -1
(Six Sigma) بأمانة العاصسة ػػػػ الأداء في السدتذفيات الحكػمية اليسشية  في تحديغ

 .صشعاء
في تحديغ  (Six Sigmaستة سيجسا)لتصبيق مشيجية  الستػفّخةمستصمبات إف أعمى دور ل -2

بشدبة  لستصمبات الإداريةيمييا ا (,%58)بشدبة  خيةلبذالستصمبات االأداء كاف في 
 .(%55)بشدبة  يةلتقشالستصمبات اع ث (,57%)

في تحديغ  (Six Sigmaستة سيجسا)لتصبيق مشيجية  الستػفّخةمستصمبات إف أقل دور ل -3
 .(%47)بشدبة  يةلسالالستصمبات االأداء كاف في 
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 :والسقتخحات التؾصيات 5-3

 :وىي اتيصالتػ  أىع قجيعت كغيس ,التي تع التػصل إلييا الاستشتاجات مىع ء  ابش     

في  (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق اللازمة الستظمباتتؾفّخ ب تتعمق تؾصيات 5-3-0
 :بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء السدتذفيات الحكؾمية اليسشية

 تصبيقالستصمبات اللازمة لالقياـ بتػفيخ جسمة مغ  اليسشية الحكػمية إدارة السدتذفياتعمى      
  يمي: ساوذلظ ك ,ئياداأرادت تحديغ أذا ما إ (Six Sigmaستة سيجسا)مشيجية 

, وذلظ مغ (Six Sigmaستة سيجسا)مشيجية  تصبيقتػفيّخ ودعع الستصمبات اللازمة ل -1
 راتللإدا التشطيسي الييكل في مكانتيا (Six Sigmaستة سيجسا)مشيجية  تعطيعخلاؿ 

 .لرحيةا اتشطسالس يخوتدي إدارة عمى والقائسيغ السدؤوليغ بيغونذخ ىحه السشيجية  ,العميا
 Sixستة سيجسا)مشيجية  تصبيقاللازمة لالبذخية  الستصمباتزيادة الاىتساـ بتػفيخ   -2

Sigma),  رؤيتيا وتحقيق تسيدىا وأف الفعّاؿ, البشاء عمى يداعجإذ أف الاىتساـ بيا 
ة تخقيوذلظ مغ خلاؿ  وكػادرىا قيادتيا في الستحققة التشسية مجػ عمى تتػقف الاستخاتيجية

 sixستة سيجسا) مشيجيةعمى  يعحخص عمى تجريبوال ,الأفزل العامميغ السختبط بالأداء
sigma)  الخبخات لتبادؿ والخارجية الجاخمية والشجوات السؤتسخات في السذاركة ليعوالدساح 

تعمع  وتذجيع ,لأفكار الإبجاعية لحل السذكلاتباالاىتساـ , و السعمػمات وتججيج ونقميا
 .تعديد روح العسل الجساعيو , (six sigma) جسامشيجية ستة سي

 Sixستة سيجسا)مشيجية  تصبيقاللازمة لالتقشية  الستصمباتزيادة الاىتساـ بتػفيخ  -3
Sigma),  ستة سيجسا)مشيجية  عغ نطاـ لتبادؿ السعمػمات يتبشّ وذلظ مغ خلاؿSix 
Sigma),  نطاـ  وتفعيل شبكة الاتراؿ الجاخمية, وتعديد ,نطاـ لقياس الأداءوتػفيخ

تػفيخ الأجيدة والتقشيات الصبية و  ,معمػمات عغ احتياجات السخضى والخجمات السقجمة ليع
 الحجيثة والقياـ بالريانة الجورية ليا لزساف كفاءتيا وأدائيا.

 Sixمشيجية ستة سيجسا) تصبيقالستصمبات الإدارية اللازمة لضخورة الاىتساـ بتػفيخ  -4
Sigmaعانة بخبخاء خارجييغ لمسداعجة في تصبيق ستة الاست (, وذلظ مغ خلاؿ
الحرػؿ و  ,ياتذجيع العامميغ لتصبيقو  (, والعسل عمى دعع متصمباتيا,Six Sigmaسيجسا)

 إعجادو  يا,كافي لتػفيخ متصمبات تشطيسي ىيكلبيحه السشيجية, وامتلاؾ السعخفة الكافية عمى 
 سشاقذةب, والاىتساـ لسذكلاتا إحرائية لحل تقشيات استخجاـو خصة استخاتيجية واضحة, 

ويجب أف تكػف إدارة السدتذفيات أكثخ رغبة وقجرة في متصمبات  ,الخاصة بالأداء التقاريخ
 ,السعاصخة لسػاكبة التصػرات الستدارعةالتحػؿ مغ الأنطسة التقميجية إلى الأنطسة الحجيثة 

 حيثالطخوؼ السلائسة,  والالتداـ الكامل والتأييج القػؼ نحػ تصبيق ىحه السشيجية, وتييئة
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في  (Six Sigmaلتصبيق مشيجية ستة سيجسا) الإدارية ىي الخكغ الأساسيإف الستصمبات 
 .لحرػؿ السخضى عمى خجمات صحية ذات جػدة عالية السدتذفيات

 Sixستة سيجسا)مشيجية  تصبيقاللازمة لالسالية  الستصمبات ضخورة الاىتساـ بتػفيخ -5
Sigma),  وذلظ مغ جخ الأساس الحؼ تعتسج عميو تػفيخ الستصمبات, الساؿ يذكل حأف إذ

للاستعانة بخبخاء خارجييغ لمسداعجة في عسمية اللازـ  تخريز الجعع السالي خلاؿ
يا, وتػفيخ الجعع السالي تقشياتتصػيخ و  (six sigmaالتجريب عمى مشيجية ستة سيجسا)

حػافد مادية عشج وصػؿ مشح و  يديِّل عسمية الاتراؿ بيغ الػحجاتلمحرػؿ عمى نطاـ 
 .متجريب والتحديغ السدتسخول العامميغ لحل السذكلات

 في (Six Sigmaستة سيجسا) لتظبيق الستؾفّخة ستظمباتلا جورب تتعمق تؾصيات 5-3-8
 :بأمانة العاصسة ػػػػ صشعاء السدتذفيات الحكؾمية اليسشية أداء تحديؽ

يات الحكػمية اليسشية محل الجراسة والاستفادة داء وتحديشو في السدتذفجل فاعمية الأأومغ      
 فإف عمى تمظ السدتذفيات القياـ بالتالي: (Six Sigmaستة سيجسا)مغ تصبيق 

الحؼ  الأداء تحديغ في (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةدور الستصمبات  تعديد -1
   لاء.وتقميل الأخصاء الصبية, ورضا العس جػدة الخجمات الرحية, عميو يتختب

 اكػني (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةزيادة الاىتساـ بجور الستصمبات البذخية  -2
 مغ الأبعاد الأخخػ. الأداء تحديغ فيالأكثخ تأثيخا  

كػنيا  (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةزيادة الاىتساـ بجور الستصمبات الإدارية  -3
 تحديغإلى الجدج حيث أف الاىتساـ بيا سيؤدؼ الخكغ الأساسي وىي بسثابة الخأس في 

 أفزل. أداء
حيث  (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةضخورة الاىتساـ بجور الستصمبات التقشية  -4

 في تحديغ الأداء. ميسة وليا دور فعّاؿ, وناجح  أنيا 
حيث  (Six Sigmaستة سيجسا) لتصبيق الستػفّخةضخورة الاىتساـ بجور الستصمبات السالية  -5

, فإذا ما زيج في تػفّخىا زيج في تحديغ لػحع أنيا أقل الأبعاد تأثيخا  في تحديغ الأداء
 .الأداء
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 :يةسدتقبمال لجارساتا مقتخحات 5-3-3 

ستة و والجػدة  ,دارؼ بذكل عاـلإالحيػؼ في السجاؿ ا الجانب ىحا في البحث يبقى     
 ىحه مثل بستابعة متفػقة بذخية شاقات ىشاؾ دامتما خا  مدتس بذكل خاص (Six Sigmaسيجسا)
 :التالية السػاضيع احخ قتا يسكغ الدياؽ ىحا وفي أوسع, مدتػػ  عمى استيار ود الحالات

 .لرحيةا اتشطسالس في (Six Sigmaستة سيجسا) مشيجية لتصبيق مقتخح إشار -1
 .لرحيةا اتشطسالس في (Six Sigmaستة سيجسا) مشيجية تصبيق إمكانية -2
 عمى الأداء الػضيفي.   (Six Sigmaستة سيجسا)تصبيق  تأثيخ -3
 في تخفيس التكمفة, وزيادة الخبحية. (Six Sigmaستة سيجسا) مشيجيةدور  -4
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 خ, جامعة نايف العخبية لمعمػـ الأمشية, كميةماجدتي رسالةقػػ الأمغ بسجيشة الخياض, 
 ,الخياض, الدعػدية.الجراسات العميا

 (, أثخ عػامل الشجاح الحخجة في تصبيق مشيجية ستة سيجسا 2011أبػ زيج, وفاء سامي ) -16
 , رسالة ماجدتيخحػاؿ السجنية والجػازات في عساف, عمى رضا الستعامميغ في دائخة الأ

  ., عساف, الأردفجامعة الذخؽ الأوسط لمجراسات العميا, كمية الأعساؿ
 في استخجاـ ستة سيجسا لتحديغ الأداء الرحي إمكانية , (2007الدلايسة, نزاؿ حمسي ) -17

 ة الجراسات الإداريةعساف العخبية,  كمي خ, جامعةماجدتي رسالة السخكد العخبي الصبي,
 ., عساف, الأردفوالسالية العميا

  أداء تحديغ في سيجسا ستة تصبيق مقػمات(, 2016) خيخة ,مخصارية ونػارؼ , سػيح -18
 جامعةخ, ماجدتي رسالة, بدعيجة -ومذتقاتو الحميب لسؤسدة تصبيقية السذخوع: دراسة

 , الجدائخ.تدييخ والعمػـ ريةالتجا والعمػـ الاقترادية العمػـ كمية, مػلاؼ د.الصاىخ
 لمسؤسدة  الأداء تحديغ في بالعسميات الإدارة (, دور 2012الجيغ, مػمغ )  شخؼ -19

  , جامعةرسالة ماجدتيخباتشة,  لمسربخات نقاوس مؤسدة حالة الاقترادية: دراسة
 الجدائخ. ,التدييخ وعمػـ والتجارية الاقترادية العمػـ عباس, كمية فخحات

 الأداء تحديغ في الإدارؼ  التصػيخ إدارة دور(, 2013) مشرػر بغ عسخ ف, ريعالذخي -20
 , بججة العديد عبج السمظ جامعة في الإداريات السػضفات عمى تصبيقية الػضيفي: دراسة
 ., ججة, الدعػديةوالإدارة الاقترادكمية , بججة العديد عبج السمظ, جامعة رسالة ماجدتيخ

 (, أثخ استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات في السدتذفيات الخاصة 2012أبػ شكخ, أحسج وليج ) -21
 عمى جػدة الخجمات: دراسة تصبيقية عمى عيشة مغ السدتذفيات الخاصة في مجيشة عساف 
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, كمية الإدارة, , جامعة الذخؽ الػسطرسالة ماجدتيخمغ وجية نطخ العامميغ والسخضى, 
 .عساف, الأردف

 أبػ بكخ , جامعةرسالة ماجدتيخالسدؤولية الجدائية لمصبيب , (, 2011الصاىخ, كذيجة ) -22
 بمقايج, كمية الحقػؽ والعمػـ الدياسية, الجدائخ.

 متصمبات تصبيق ستة سيجسا لتحديغ جػدة العسميات(, 2014الذاعخ, عدالجيغ محسػد ) عبج -23
, كمية التجارة , جامعة قشاة الدػيذ,رسالة دكتػراه , في السشطسات الخجمية: دراسة ميجانية

     مرخ.
 (, مجػ الالتداـ بسشيج ستة سيجسا في ضبط جػدة التجقيق2012عبجالله, ىبو محسػد ) -24

 , الجامعةرسالة ماجدتيخدراسة تصبيقية عمى السرارؼ العاممة في قصاع غدة,  الجاخمي
  , غدة, فمدصيغ.الاسلامية, كمية التجارة

 الأخصاء الصبية وتقجيخ التعػيس عشيا في الشطاـ  (,2014العتيبي, صالح محمد مذعل ) -25
, نايف العخبية لمعمػـ الأمشية, كمية العجالة الجشائية ,  جامعةرسالة ماجدتيخالدعػدؼ, 

  الخياض, الدعػدية.
 صشاعة الأدوية الدػرية:  شخكات في سيجسا الدتةمشيجية  (, تصبيق2014العدعذ, باسل ) -26

 خ, الجامعة الافتخاضية الدػرية,رسالة ماجدتيت الجوائية, دراسة شخكة الذخؽ لمرشاعا
  , سػريا.دارةكمية الإ

 (, أثخ جػدة الخجمات الرحية عمى رضا العسلاء: دراسة ميجانية 2017العسخؼ, أميشة ) -27
 , ورقمة – مخباح قاصجؼ جامعةخ, رسالة ماجدتي, حياف ابغ مرحة زبائغ مغ لعيشة
 الجدائخ.          التدييخ,  وعمػـ التجاريةو  الاقترادية العمػـ كمية

 لتصػيخ سيجسا ستة تصبيق نجاح مقػمات واقع(,  2012الغامجؼ, مػضي جسعاف مدفخ )  -28
 ,الأكاديسية الإدارية مغ وجية نطخ القيادات الدعػدية الجامعات في الإدارؼ  الأداء

 ., الدعػدية, مكة السكخمةأـ القخػ, كمية التخبية , جامعةرسالة دكتػراه 
 الإسلامية الذخيعة بيغ مقارنة الجخاحي: دراسة الصبي (, الخصأ2011غشبازؼ, خجيجة ) -29

           الاجتساعية العمػـ الذييج حسو لخزخ, كمية , جامعة رسالة ماجدتيخالػضعي,  والقانػف 
 ., الجدائخوالإندانية

 في تخشيج القخارات الاستثسارية,  (, استخجاـ مشيج سيجسا ستة2014القراص, خالج أحسج ) -30
 ., فمدصيغغدة, كمية الاقتراد والعمػـ الإدارية -, جامعة الأزىخماجدتيخ رسالة

 , جامعةرسالة دكتػراه (, السدئػلية السجنية عغ الخصاء الصبي, 2010قػادرؼ, مختار ) -31
 الإندانية, الجدائخ. الحزارة الإسلامية والعمػـ وىخاف, كمية

 (, تحقيق إدارة الجػدة الذاممة باستخجاـ معاييخ الاعتساد2012و, وفاء نايل عصا﵀ )كخادش -32
 في مدتذفى السمكة رانيا العبجالله للأشفاؿ في الأردف: دراسة حالة مغ وجية نطخ مقجمي
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 إدارة كمية, جامعة الذخؽ الأوسط, رسالة ماجدتيخالخجمة ومخافقي متمقي الخجمة, 
 الأعساؿ, الأردف.

 مفيػـ ضل في اليسشية التجارية لمبشػؾ التشافدية القجرة (, تحميل2007ناصخ ) الكسيع, جساؿ -33
 .مرخكمية التجارة, أسيػط,  , جامعةدكتػراه  رسالةالذاممة,   دارة الجػدةإ

  الذخيعة,  في وآثاره مفيػمو الصبي (, الخصأ2009مرصفى ) أشخؼ الكػني, مرصفى -34
 العميا, فمدصيغ . الجراسات الػششية,  كميّة لشجاحا ,  جامعةرسالة ماجدتيخ

 السؤسدة   العامميغ في أداء تحديغ في الذاممة الجػدة إدارة دور (, 2015لبخاو, قجور ) -35
 , بالػادؼ  )الخئيدية القباضة( الجدائخ بخيج مؤسدة الجدائخية: دراسة حالة الاقترادية

 العمػـ الاقترادية والتجارية عمػـ  ية, جامعة الذييج حسو لخزخ, كمرسالة ماجدتيخ
 التدييخ, الجدائخ.

 عمى امبخيقية السدتيمظ: دراسة رضا عمى الرحية الخجمات جػدة أثخ(, 2016عياد, ليمى ) -36
 ,الييكمية السعادلات نسػذج باستخجاـ بػلاية أدرار الاستذفائية الرحية السؤسدات بعس
 كمية الاقترادية والتجارية عمػـ التدييخ, الجدائخ.أبػ بكخ بمقايج,  , جامعةدكتػراه  رسالة

 مشيجية  لتصبيق مقتخح إشار (,2014السرخؼ, نزاؿ حسجاف والأغا, محمد أحسج ) -37
Six Sigma بحث ,الفمدصيشية الجامعات في الأكاديسية الحياة لتحديغ جػدة كسجخل ,

 ., الإماراتالتخبػية خميفة لجائدة الدابعة الجورة
 (, دور مكػنات نطع السعمػمات الإدارية  في تحقيق 2016ػؼ, سعج ميجؼ سعيج )السػس -38

  والسخضى الادارية القيادات مغ عيشة لآراء استصلاعية جػدة الخجمات الرحية: دراسة
  , جامعةرسالة ماجدتيخ الاشخؼ, الشجف محافطة -الحكػمية السدتذفيات الخاقجيغ في

 اد, العخاؽ.والاقتر الإدارة القادسية, كميّة
  العسمية التكػيشية جػدة تحديغ في سيجسا ستة تصبيق (, أىسية2018ناصخؼ, سسية ) -39

 , جامعة محمد بػضياؼ, كميةرسالة دكتػراه الجامعة: دراسة مجسػعة مغ الجامعات, ب
 ., الجدائخالعمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ

 :في تحديغ الأداء السرخفي SIX SIGMAقانة دور ت( , 2012ىساـ, محمد ىساـ عمي ) -40
 ., سػرياالاقتراد كمية ,جامعة دمذق ,دكتػراه  رسالة, اليسشية السرارؼ في تحميمية دراسة

 حالة دراسة الدبػف مع رضا تحقيق في الرحية الخجمة جػدة أىسية (,2010والو, عائذة ) -41
 كمية, 3الجدائخ جامعةخ, تيماجد رسالةشاية,  لعيغ الاستذفائية العسػمية السؤسدة

 .  , الجدائخالتدييخ وعمػـ التجارية والعمػـ الاقترادية العمػـ
 الرحية (, دور أنطسة الجػدة في تحديغ أداء السخافق2012) محمد مرمح مشيخ, الػصابي -42

 , 3الجدائخ جامعة, خماجدتي رسالةالشسػذجي,   48في اليسغ: دراسة حالة مدتذفى 
 .  , الجدائخلاقتراديةا العمػـ كمية
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 ثالثاً: السجلات العمسية:
 (, استخجاـ متغيخات أسمػب ستة سيجسا كسجخل2010الإماـ, وفقي الديج الستػلي وأخخوف) -1

 لتحديغ جػدة الخجمة الرحية: دراسة مقارنة بيغ السدتذفيات الجامعية والخاصة
, ص ص 2, العجد 34مج , السجالسجمة السرخية لمجراسات التجاريةبسحافطة القاىخة, 

213-250 . 
 الأبعاد الرحية الخرائز, الخجمات (, جػدة2011بجيدي, فييسة و زويػش, بلاؿ ) -2

, ص ص 7العجد  الجدائخقدشصيشة, مشتػرؼ  , جامعةمجمة الاقتراد والسجتسعوالسؤشخات, 
135- 156  

 تحديغ في الياباني( ذج)الأنسػ  كايدف  أسمػب ( ,  دور2017بكخ وشييج, ىجػ  ) بػسالع, أبػ -3
 مجمةبذار,  ولاية -أوريجوا  الشقاؿ الجدائخ لمياتف اترالات حالة دراسة  السؤسدة: أداء

 ميمة, الجامعي السخكد بذار, محمد شاىخؼ  ,  جامعةوالإدارية والسحاسبية السالية الجراسات
 . 640-626, ص ص  8الجدائخ,  العجد 

 أىع دراسة في الستعجد الخصي الانحجار تحميل مػبأس(, 2008الجاعػني, فخيج خميل ) -4
 مجمة, الكمية الػلادات معجؿ في السؤثخة والجيسغخافية والاجتساعية الاقترادية الستغيخات

, ص 2 العجد  ,24 السجمج, دمذق جامعة ,والقانػنية الاقترادية لمعمػـ دمذق جامعة
 .253-237ص

 في سيجسا 6 مشيجية تصبيق : لعسمياتا جػدة تحديغ(, 2013) أحسج محفػظ, جػدة -5
 ,الأردن التطبيقية,ً العلوم جامعة, رماح لمبحػث والجراسات مجمة, الخجمية السشطسات

 .33-8,  ص ص 12العجد 
  عمى سيجسا ستة مجخل لتصبيق الأساسية (, الستصمبات2014مرصفى ) محسػد الحمػ, أحسج -6

 , مرخ للاقتراد والتجارة, العمسية جمةالصائخات, الس السرخية لريانة الذخكات إحجػ

  .357-327, ص ص 4العجد 
 مجػ إمكانية تصبيق مفاىيع ستة سيجسا في تقييع وتحديغ(, 2018) خميل, حػراء إحداف -7

, الأشخؼ مدتػػ الأداء: بحث تصبيقي في عيشة مغ السرارؼ الأىمية العخاقية في الشجف
, ص ص 49العجد  العخاؽ, ,ة الإدارية, الكػفةالكمية التقشي, مجمة مخكد دراسات الكػفة

239-268 .  
 Six) مفاىيع  استخجاـ مجػ(, 2014) عبجالسيجؼ ماجج, ومداعجة يػسف دوديغ, أحسج -8

Sigma)         لزساف جػدة التعميع العخبية السجمة, والخاصة الأردنية الحكػمية الجامعات في  
    .184-161ص ص  , 16, العجد 7السجمج  الأردف, ,الجامعي

  :الجػدة أداء عمى سيجسا ستة مشيجية مسارسات تأثيخ(, 2016) الديج فؤاد أشخؼسمصاف,  -9
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 لمجراسات السرخية السرخؼ, السجمة الجوائية الرشاعات قصاع عمى تصبيقية دراسة
  .146-109, ص ص  2, العجد 40السجمج  مرخ,التجارية,

 نطخ السدتفيجيغ: وجية مغ الرحية الخجمات جػدة (, أبعاد2013عمي ) سمصاف, وفاء -10
 مجمة كميةالبرخة ,  في محافطة الأىمية السدتذفيات مغ مجسػعة في تصبيقية دراسة
 118.-73  ص ص ,10, العجد 5, السجمج العخاؽالبرخة,  , جامعةوالاقتراد  الإدارة

 السخضى: دراسة نتائج في الخجمات جػدة أبعاد تصبيق (,  أثخ2013إبخاىيع ) سيف, ناصخ -11
 ,الأعساؿ السجمة الأردنية في إدارةالأردف,  في الأولية الرحية الخعاية مخاكد عمى ميجانية
 .767 - 745, ص ص 4, العجد 9السجمج  الأردف,

 جامعة السمظ تصبيق سيجسا ستة في السجاؿ التخبػؼ, مجمة(, 2005) أمل سلامة, الذاماف -12
  .136-89, ص ص 18العجد  , الدعػدية,سعػد

  التعميع مؤسدات جػدة تحديغ في Six Sigmaمشيج  استخجاـ(, 2015) شيخاوؼ, حياة -13
 . 119-97, ص ص 3, العجد والسالية للاقتراد الجدائخية السجمة, العالي

 (, دور القيادة الإدارية في مدتذفى جامعة العمػـ2013محمد ) مرمح المصيف عايس, عبج -14
  التعميع جػدة لزساف العخبية السجمةي تصبيق إدارة الجػدة الذاممة فيو, والتكشػلػجيا ف

 .141-95,  ص ص 11العجد  اليسغ, ,الجامعي
 الرحية: الخجمات جػدة تفعيل في السدتسخ التحديغ ( , دور2012القادر, دبػف ) عبج -15

 مخباح ؼقاصج , جامعةالباحث مجمةبػرقمة,  بػضياؼ محمد الاستذفائية السؤسدة حالة
, ص ص 11الجدائخ, العجد التدييخ, وعمػـ والتجارية الاقترادية العمػـ ورقمة, كمية

215-224.  
   في الرحية الخجمات جػدة قياس(, 2015) أحسج الصاىخ نػر محمدالقادر,  عبج -16

 السخضى والسخاجعيغ:  دراسة ميجانية نطخ وجية مغ الدػداف في الحكػمية  السدتذفيات
 , السجمج السجمة الأردنية في الأعساؿ, الخخشػـ بػلاية الكبخػ  التعميسية تذفياتالسد عمى
 . 920-899, ص ص 4, العجد 11

 :( , دور الحيػد الدجاسي في تحديغ الأداء الذامل لمسدتذفى2010عكار, زيشب شلاؿ ) -17
 ,ةمجمة دراسات إداري, البرخة, العخاؽ محافطة صحة رئاسة مدتذفيات بعس في دراسة

 .52-26,  ص ص 6, العجد 3السجمج 
 ( , مشيج الحيػد الدجاسي ودوره في تحديغ جػدة السشتجات2014غالي, زيشة حسدة ) -18

 ,12, جامعة كخبلاء, العخاؽ, السجمج السجمة العخاقية لمعمػـ الإداريةوتخفيس التكاليف, 
 . 319-274,  ص ص 48العجد 

  (Six Sigma)سيجسا  ستة مشيجية (, دور2016الغريغ, راغب وعلايا, محمد مشاؼ ) -19
 السرخفي: الأداء تحديغ في العسل فخيق وتكػيغ(DMAIC) ديسيظ  نسػذج بتصبيق
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 لمبحػث تذخيغ جامعة مجمةدمذق,  مجيشة في الدػرية السرارؼ عمى ميجانية دراسة
 .207-187, ص ص 2, العجد 38, السجمج العمسية والجراسات

 في سيجسا الدتة مشيجية باستخجاـ الرحية الخجمات جػدة تحديغ, (2016قذي حبيبة ) -20
 , جامعة السديمة, الجدائخ,التصبيقي والاقتراد التشسية مجمة ,الاستذفائية السؤسدات

 .  26-17, ص ص 2017لعاـ  1العجد 
 (, دور السػارد البذخية في تحقيق الجػدة الذاممة في2016محمد, يديج ذيب عبجالله ) -21

 الأردف,  , الجامعة الأردنية ,مجمة البحػث الاقترادية والسالية, تذفيات الأردنيةالسد
 . 280 -255,ص ص  6العجد 

 انعكاس العلاقة التكاممية بيغ معاييخ تقشية الحيػد الدجاسي(, 2017محسػد, بكخ إبخاىيع ) -22
(Six Sigma) وعشاصخ الخقابة الجاخمية وفق اشار(coso)  اداء عمى تحديغ جػدة

, 24, العخاؽ, السجمج مجمة السحاسب لمعمػـ السحاسبية والتجقيقية, الػحجات الاقترادية
 . 171-155,  ص ص 47العجد 

 (, السسارسات الصبية بيغ خصأ الصبيب ومزاعفات السخض,2004مشجػد, عبجالله محمد ) -23
  ,2-1د , العج10, السجمجالسجمة الرحية لمذخؽ الستػسط, مشطسة الرحة العالسية

 .207-198ص ص 
 (, دور استخجاـ ستة سيجسا كأداة لتحديغ أداء مشطسات2012نريف, عسخ عبجالله ) -24

مجمة الدعػدية, السسمكة العخبية دراسة استصلاعية عمى مشطسات الأعساؿ في : الأعساؿ
  .279-237, ص ص 26, العجد محمد بغ سعػد الإسلامية جامعة الإماـ

 
 العمسية: رابعاً: السؤتسخات 
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Abstract 
Availability of Six Sigma Requirements and Its Role in Improving the 

Performance of Yemeni Government Hospitals in Sana'a Capital   
Sana'a 

 

     The study aimed to find out the availability of six Sigma requirements 
in the Yemeni government hospitals in the capital Sana'a and to measure  
their role in improving performance. 
     The study population and sample were represented by all employees 
in the Yemeni government hospitals in the Sana'a capital Sana'a from the 
top and middle management category using the comprehensive inventory, 
and the questionnaire was used to collect the study data, The descriptive, 
descriptive approach was used to match the study objectives.. 
     The study found that the level of availability of administrative, human 
and technical requirements for the implementation of Six Sigma in Yemeni 
government hospitals in Sana'a capital Sana'a was average, while the 
availability of financial requirements was weak.    
     It also found an average and significant role of statistical, 
administrative, human, technical and financial requirements for the 
implementation of Six Sigma in improving performance in the Yemeni 
government hospitals in the capital Sana'a.                         
     The study recommended the need to strengthen the administrative, 
human and technical requirements for the implementation of Six Sigma in 
Yemeni government hospitals in Sana'a, the need to provide financial 
requirements, and to maximize Six Sigma's position in the organizational 
structure of the higher departments.                             . 
     It also recommended that attention be paid to the role of 
administrative, human, technical and financial requirements in improving 
performance. 
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