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 دراسة حالة في تحقيق التميز المنظمي)ستة سيجما( دور تطبيق منيجية 
 مستشفى جامعة العموم والتكنولوجيا 

 .جبر عبد القوي السنبانىد ..مإشراف أبحلام عبد الله أحمد محبوب         أإعداد الطالبة/ 
 :لذراسةاملخص 

في تحقيق التميز المنظمي  (ستة سيجما)الدراسة إلى التعرؼ عمى دور تطبيق منيجية  ىدفت
وذلؾ مف خلاؿ القياـ بإجراء دراسة عمى مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا، واستخدمت الدراسة 

عدد بمغت  إذالمنيج الوصفي التحميمي، كما استخدمت الدارسة الاستبانة لمدارسة الميدانية 
 استبانة. (147الموزعة والصالحة لمتحميل) اتر الاستما

مف النتائج أىميا: وجود دور ميـ وبنسبة مرتفعة لتطبيق منيجية  عدد وتوصمت الدراسة إلى  
بأف المستشفى يحرص عمى توفير ، كما أظيرت النتائج في تحقيق التميز المنظمي)ستة سيجما( 

يستعيف بخبراء ضحت النتائج بأف المستشفى  (، كما و بستة سيجما)الخاصة  المتطمبات الإدارية 
ساليب خدمة العملاء أ ، وكما ييتـ المستشفى بتحديثخارجييف لممساعدة في تطبيق ستة سيجما

 يعمل(، كما ستة سيجما)يحرص عمى تدريب العامميف عمى منيجية معاصرة، وكما بطريقة 
ر ويحرص المستشفى عمى توفي ،عمى تعزيز روح العمل الجماعي بيف العامميف لدييا المستشفى

 .مثل البرامج والتقنيات)ستة سيجما( الدعـ المالي اللازـ لتطوير تقنيات 
ادة مستوى الالتزام والدعم من قبِل الإدارة العلٌا فً المستشفى نحو زٌوأوصت الدراسة بضرورة 

، ستة سيجمادعـ برامج التوعية والتثقيف الخاصة بتطبيق كما يحرص عمى  (،ستة سٌجما)تطبٌق 
تدريب العامميف في المستشفى عمى تطبيق ستة ، ينبغي رفع وتيرة قياس المستشفى لمتميز المنظميو 

ستة )ؿ متطمبات تطبيق زيادة مستوى التشجيع لمعامميف لإبداء آرائيـ ومقترحاتيـ حو  (،سيجما
وقوعيا في  ينبغي اعتماد منيج الوقاية مف الأخطاء بدلًا مف تصحيح الأخطاء بعد (، سيجما

العمل عمى مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة في مراقبة ، زد عمى ذلؾ أنو يجب المستشفى
، كما المنظميؿ فع الة تعمل عمى تحسيف التميز تطبيق ستة سيجما، وتوفير تقنيات ووسائل اتصا

عبر عمل شموؿ  )ستة سيجما( برامج تدريبية لتأىيل العامميف عمى أدوات  ينبغي العمل عمى توفير
توفير الدعـ المناسب لتأىيل وتدريب  فضلًا عفلبرامج التدريب والتطوير لكافة المستويات الإدارية، 

 العامميف.
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 الفصل الأول

 للدراسة العامالإطار 

 السابقةوالدراسات 
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 ةــالمقدم 1.1
أىداؼ ىذه دائيا لتحقيق أفي  المنظمي التميزعمى تحقيق  القطاعات الصحية تحرص
ومف تمؾ  ،وذلؾ باستخداـ أساليب إدارية حديثةبأعمى كفاءة وفاعمية ممكنة  صحية القطاعات ال

الأساليب الجودة الشاممة التي يتـ التركيز فييا عمى تمبية متطمبات وتوقعات العملاء مف خلاؿ 
معرفة حاجاتيـ ومف ثـ تمبيتيا عمى الوجو الصحيح مف خلاؿ التحسيف والتطوير المستمريف ليا 

 .المنشودأعمى مستويات الأداء  وىو الإتقاف  لتصل إلى
 بحياةجودة الخدمات الصحية وذلؾ لارتباطيا ب كبيراً  ىتماماً ا  الدوؿ المتقدمةوتولي 

الإنساف، وقد تبمور ىذا الاىتماـ بإنشاء منظمات الخدمات الصحية في مواقع تجمعات السكاف 
مف اجل جتيـ ليا، كل ذلؾ الاىتماـ بأشكاليا المختمفة لتوفير الخدمات الصحية ليـ عند حا

 .خدمات خالية مف العيوب والحصوؿ عمى رضا المرضى تقديـ
الحديثة التي تستخدـ لتحسيف أدا  النظـولقد انبثقت عف إدارة الجودة الشاممة واحدة مف أىـ 

المنظمات لموصوؿ إلى ىي عبارة عف منيجية منضبطة جدا تساعد و العمميات، وتقميل الأخطاء، 
جة عالية مف درجات الاتقاف بتطوير كفاءة الخدمات والمنتجات لتحقيق الريادة في القيادة در 

  (بستة سيجما)وسيمت تمؾ المنيجي  ،والأداء
لأنو  ،بالمزيد مف الاىتماـ والحرص مف المنظمات الصحية( ستة سيجما)ويحظى موضوع 

لمستمر فيما تقدمو ىذه المنظمات مف في حياة الأفراد والمجتمع، فالتحسيف ا يسيـ اسياماً كبيراً 
قق منافع عظيمة عمى مستوى الفرد والمجتمع، لذا انتيجت معظـ المستشفيات خدمات صحية يح

بيدؼ تحقيق التحسيف المستمر للأداء في الخدمات (ستة سيجما)في الدوؿ المتقدمة منيجية 
 .الصحية

 .ت الصحية لأفراد المجتمعالمنظمات التي تقدـ الخدما مفوتعد المستشفيات اليمنية 
وانطلاقاً مف أىمية أثرىا المباشر عمى حياة المرضى، فإف الأمر يتطمب ضرورة تبني  
جودة الخدمات الصحية، ومنع أو  تحقيق والتي يمكف أف تساعدىا في ،ا(ستة سيجم)منيجية 
  الأخطاء الطبية، ورفع مستوى رضا العملاء مف تقميل

الػػػػػػػيمف  مػػػػػػػف اىػػػػػػػـ المستشػػػػػػػفيات الخاصػػػػػػػة والتكنولوجيػػػػػػػا  يعػػػػػػػد مستشػػػػػػػفى جامعػػػػػػػة العمػػػػػػػوـو 
ويوجػػػػػد لديػػػػػو الكثيػػػػػر مػػػػػف العمػػػػػلاء بحكػػػػػـ السػػػػػمعة والشػػػػػيرة الجيػػػػػدة التػػػػػي اكتسػػػػػباىا خػػػػػلاؿ فػػػػػي 

سػػػػػتة )ومعرفػػػػػة أىميػػػػػة ودور تطبيػػػػػق متطمبػػػػػات  ةإلػػػػػى دارسػػػػػ مػػػػػا دفعنػػػػػا، وىػػػػػو الفتػػػػػرة الماضػػػػػية
 .المنظميودورىا في تحقيق التميز   (سيجما
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 حثمشكمة الب 1.2
مف توافر الكثير مف الإمكانيات لدى مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا إلا أف  عمى الرغـ

، وخاصة في تركيز المستشفى عمى مازاؿ متدنياً  يقدميامستوى جودة الخدمات الصحية التي 
ضعف اىتماـ قيادة المستشفى  فضلًا عفدوف الاىتماـ بصحة وسلامة المرضى، مف الربحية 

حيث يؤكد  (،34، ـ2012الوصابي،) التغيير ةمج نظـ الجودة، ومقاومتطبيق برا
ف معظـ المستشفيات اليمنية بما فييا مستشفى جامعة العموـ أ( 17، ـ2013)عايض،

 .طبيق مفيوـ إدارة الجودة الشاممةوالتكنولوجيا مازالت تعاني مف قصور في ت
( في المستشفى six sigma)تبني وتطبيق منيجية ستة سيجما فأنو مف الضرورة لذلؾ  

 مستقبلًا. المنظميلتخفيض الأخطاء والعيوب وتحسيف الأداء وتحقيق التميز 
 :الآتيةالتساؤلات وتتمثل مشكمة الدراسة في 
 في المنظمي في تحقيق التميز)ستة سيجما( نيجية دور تطبيق مما  السؤال الرئيسي لمدراسة:

 ؟ءبصنعا مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا
 ويتفرع من السؤال الرئيسي الأسئمة الفرعية التالية:

 في مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا؟)ستة سيجما(  منيجية ما مستوى تطبيق .1
 ما مستوى تحقيق التميز المنظمي في مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا؟ .2
المتطمبات  ،البشريةالمتطمبات  ، المتطمبات الإدارية) بمتطمباتياما دور تطبيق ستة سجما  .3

 ( في تحقيق التميز المنظمي في جامعة العموـ والتكنولوجيا؟المتطمبات الماليةو  التقنية
ذات دلالة إحصائية تعزى لممتغيرات الديمغرافية حوؿ التميز  فروقاتما مدى وجود  .4

 المنظمي في جامعة العموـ والتكنولوجيا؟
 داف الدراسةــأى 1.3

 :الآتيةتسعى الدراسة إلى تحقيق الأىداؼ 
 الرئيسي لمدراسة:  اليدف

مستشفى جامعة  في المنظمي نيجية )ستة سيجما( في تحقيق التميزدور تطبيق معمى  التعرؼ -
 .بصنعاء والتكنولوجيا العموـ

 الرئيسي الأسئمة الفرعية التالية: اليدفويتفرع من 
)ستة سيجما( في مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا  منيجية التعرؼ عمى مستوى تطبيق .1

 بصنعاء.
 التعرؼ عمى مستوى تحقيق التميز المنظمي في مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا. .2
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 ،المتطمبات الإدارية، المتطمبات  البشرية)بمتطمباتيا  (ستة سجمانيجية )متحديد دور تطبيق  .3
 المتطمبات التقنية والمتطمبات المالية( في تحقيق التميز المنظمي في جامعة العموـ والتكنولوجيا؟

عزى لممتغيرات ت  في إجابة المبحوثيف  ذات دلالة إحصائية  فروقات مدى وجودالتعرؼ عمى  .4
المؤىل العممي( حوؿ التميز و الإداري، سنوات الخدمة،  )الجنس، العمر، المستوى :الديمغرافية

 مي في جامعة العموـ والتكنولوجياالمنظ
 أىمية الدراسة: 1.4

وتطبيقو )ستة سيجما( تكتسب الدراسة أىميتيا مف الموضوع الذي تتناولو، والمتمثل في منيجية 
اف  إذولوجيا بشكل خاص، عمى القطاع الصحي اليمني بشكل عاـ ومستشفى جامعة العموـ والتكن
تسميط الضوء  زد عمى ذلؾ عممية الارتقاء بيذا القطاع ضرورية استراتيجية لممجتمع اليمني، 

المنظمات في مختمف الأنشطة إلى تبنيو في وظائفيا  كافةتسعى  ميـ وحيوي عمى موضوع 
ة بصورة أوضح وتحسيف الأداء، ويمكف ابراز تمؾ الأىمي الأخطاء والعيوبمف  لمحدوعممياتيا 
 : الآتيمف خلاؿ 

 الأىمية النظرية لمدراسة:
ميمػاف عمػى  والتميػز المنظمػي وكلاىمػا متغيػراف )سػتة سػيجما( تناولت ىذه الدراسػة متغيػري  .1

 .مستوى منظمات الاعماؿ بشكل عاـ ومستشفى جامعة العموـ التكنولوجيا بشكل خاص
عمػػى نتػػائج الدراسػػة الحاليػػة ومػػا  لاعالاطػػافػػادة البػػاحثيف فػػي إجػػراء دراسػػات أخػػرى مػػف خػػلاؿ  .2

 نتائج وتوصيات ومقترحات.ستوصل إليو مف 
 تفيد الدراسة تأصلًا نظرياً عمميا لمفاىيـ ستة سجما والتميز المنظمي. .3

 :العممية لمدراسةالأىمية 
يـ نتائج ىذه الدراسة في ابراز الميارات اللازمة في تعزيز وتنمية وتحسيف الأداء المنظمي تس .1

 فى جامعة العموـ والتكنولوجيا.بمستش
مكانية تعميميا عمى منظمات الاعماؿ بشكل خاص .2 نظرا  ،الاستفادة مف نتائج ىذه الدارسة وا 

 لتشابو الخطوات والظروؼ العامة المحيطة بعمل ونشاط منظمات الاعماؿ
فيمة ستساعد ىذه الدراسة متخذي القرار في مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا في إجراءات ك .3

 بتطبيق ستة سيجما.
 :المعرفي لمدراسة الأنموذج 5.1

استنادا إلى عف مشكمة الدراسة وتحقيق أىدافيا اعد تطويراً ليذه الأنموذج مف أجل الإجابة و  
ل ودورىا عمى المتغير التابع المتمث)ستة سيجما( الدراسات السابقة التي درست متغير منيجية 

ت الإدارية، المتطمبا))ستة سيجما( ر المستقل منيجية المتغي في التميز المنظمي، وقسـ
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وتـ تقسيـ المتغير التبع التميز ،(المتطمبات الماليةو ، المتطمبات التقنية، المتطمبات  البشرية
تميز العمميات،  –)تميز الييكل المنظمي، تميز الموارد البشرية  ىيالمنظمي إلى أربعة ابعاد 

ف المتغير التبع والمتغير المستقل في ضوء مرجعيات عممية أبعاد كل م وحددتتميز الخدمة( 
 الآتي:ودراسات وذلؾ عمى النحو 

 أولًا: المرجعيات الخاصة بأبعاد المتغير التابع " المستقل"
ير المستقل إلييا في اختيار أبعاد المتغ واستندتمف الدراسات السابقة  اطمعت الباحثة عمى عدد
 تي:لمدراسة عمى النحو الآ

 ( أىم الدراسات التي تم الاعتماد عمييا في تحديد أبعاد منيجية ستة سيجما1) رقم دولج
 الأبعاد

 
 المصدر

المتطمبات  المتطمبات الإدارية
 البشرية

المتطمبات 
 التقنية

المتطمبات 
 المالية 

  ) / (  ) / ( م(2019 ،)الطروانية
 ) / ( ) / (   م(2017)أحمد،
   () /  ) / ( م(2014)ممحم،

 ) / (  ) / (  م(2011)العمري، 
 ) / ( ) / (  ) / ( م(2008)توفيق، 

    ) / ( م(2008)النعيمي ~الصويص،
     

 ثانياً: المرجعيات الخاصة بأبعاد المتغير التابع " التميز المنظمي"
المستقل ير إلييا في اختيار أبعاد المتغ واستندتمف الدراسات السابقة  أطمعت الباحثة عمى عدد
 تي:لمدراسة عمى النحو الآ

 في تحديد أبعاد التميز المنظمي استندت عمييا( أىـ الدراسات التي 2) رقـ جدوؿ
 الأبعاد

 
 المصدر

التميز في الييكل 
 المنظمي

تميز الموارد 
 البشرية

تميز  تميز العمميات
 الخدمة

   ) / ( ) / ( م(2020)نسيم، مسعود،
  ) / ( () /  ) / ( م(2018)الأخضر،

 ) / (    م(2018)ريم،
 ) / (   ) / ( م(2017)الموح، 
   ) / ( ) / ( م(2015)الفرا، 
   ) / ( ) / ( م(2004 ،)البحيصي
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 المعرفي لمدراسة: الأنموذجىيكل 
عمى تحميل الدراسات السابقة والتحميل النظري المفاىيمي  نموذج الدراسة بناءً أتـ بناء وتطوير  

منيجية ، و راسة، ويتكوف مف المتغير التابع: تحقيق التميز المنظمي، المتغير المستقللمكونات الد
 الآتية:المعرفي لمدراسة  الأنموذجستة سيجما، وتـ التوصل إلى شكل 

 نموذج الدراسةأ( 1شكل رقم )

 
 الدراسة فرضيات 1.6

 الدراسة والاستفادة مف الدراسات السابقة صيغت الفرضيات الآتية:بناءً عمى أىداؼ ومشكمة 
 الأولي لمدراسة: الرئيسةالفرضية 
في تحقيق التميز المنظمي )ستة سيجما( يوجد دور ذو دلالة إحصائية لتطبيق منيجية  -

 في مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا.
 :الآتيةالفرضيات الفرعية  الأولى ويتفرع من الفرضية الرئيسية

( لبعد المتطمبات الإدارية عمى 0.05يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 التميز المنظمي في مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا.

عمى ( لبعد المتطمبات البشرية 0.05يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 جيا.التميز المنظمي في مستشفى جامعة العموـ والتكنولو 

عمى المتطمبات التقنية  ( لبعد 0.05يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 التميز المنظمي في مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا.

 
 المتغير التابع المتغير المستقل

 تطبٌق منهجٌة ستة سٌجما

 المتطلبات الإدارٌة

 المتطلبات البشرٌة

 التقنٌةالمتطلبات 

 المتطلبات المالٌة

 المنظيتميز الهيكل 

 تميز الموارد البشرية

 تميز العمليات

 تميز الخدمة

 المتغيرات الديمغرافية
)الجنس، العمر، المؤهل 
و العلمي، المسمى الوظيفي، 

 سنوات الخبرة

 التميز المنظمي
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عمى لبعد المتطمبات المالية ( 0.05يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) -
 ولوجيا.التميز المنظمي في مستشفى جامعة العموـ والتكن

 :الثانية لمدراسة الرئيسية الفرضية
الخبرة التنافسية  ذات دلالة إحصائية تعزى لممتغيرات الديمغرافية حوؿ  فروقاتتوجد  -

 التميز المنظمي في جامعة العموـ والتكنولوجيا.و 
 دود الدراسة:ـــح1.7

 :الآتيةاقتصرت الدراسة عمى الحدود 
 بإبعاده)ستة سيجما(  منيجية تطبيق " دورالدراسة عمى وع : اقتصر موضالحدود الموضوعية

 تحقيق في( المتطمبات الماليةو المتطمبات التقنية،  ،المتطمبات الإدارية، المتطمبات  البشرية)
تميز و تميز العمميات،  –تميز الييكل المنظمي، تميز الموارد البشرية )بإبعاده  المنظمي التميز
 .ى جامعة العموـ والتكنولوجياحالة مستشف دراسة (الخدمة

العاصمة  أمانة-والتكنولوجيامستشفى جامعة العموـ  اقتصرت الدراسة عمى: الحدود المكانية
 .صنعاء

كافة العامميف لدى مستشفى جامعة العموـ  مفتتمثل الحدود البشرية  البشرية:الحدود 
 .العاصمة صنعاء أمانة-والتكنولوجيا

 ـ.2023د ىذه الرسالة خلاؿ العاـ تـ إعدا :الحدود الزمانية 
 :التعريفات الإجرائية 1.8

 :الآتيوالتابع ستكوف عمى النحو  لممتغير المستقل الإجرائيةف التعريفات إف الدراسة لأغراض
 :)ستة سيجما( منيجية 

ىػو أذكػى  Six Sigma)سػتة سػيجما( منيج  بأنيا:عرفيا )باند، وىو لب(  :منيجية ستة سيجما
كما أنو يضع العملاء في الترتيب الأوؿ ويستخدـ الحقائق والبيانات وصولا  ،رة العملالطرؽ الإدا

إلى تجنب أكبر نسبة مف الأخطاء  Six Sigma)ستة سيجما( وييدؼ منيج  ، إلى حموؿ أفضل
 (75،ـ2005الممكنة في كل الأنشطة )باند بيت وىولبي لاري،

بػل ىػو التػزاـ مػف الإدارة وفمسػفة  ،رة لمجػودةلػيس مبػاد Six Sigma)سػتة سػيجما( مػنيج  عمماً أف
لمتمييػػز والتركيػػز عمػػى الزبػػائف وتحسػػيف العمميػػات وتفعيػػل دور القيػػاس بػػدلا مػػف الاقتصػػار عمػػى 

أفضػػػػل مػػػػنيج فػػػػي مواجيػػػػة  Six Sigma)سػػػػتة سػػػػيجما( الشػػػػعور والاعتقػػػػاد، ويعتبػػػػر مػػػػنيج 
وظفيف والمسػػػػػػاىميف الاحتياجػػػػػػات المتغيػػػػػػرة لمزبػػػػػػائف والسػػػػػػوؽ مػػػػػػف أجػػػػػػل منفعػػػػػػة ومصػػػػػػمحة المػػػػػػ

 (.77، ـ2008)النعمي،
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مصػػطمح يشػير إلػػى العمميػة التػػي لا ينػػتج  :(عمػػى أنػوSix Sigma))سػتة سػػيجما( مػػنيج  ويعػرؼ
لأف ىذا المعدؿ مف العيوب منخفض جػدا ويػرتبط  ،مميوف عيوب في الفرص 3.4عنيا أكثر مف 
( أحيانػػػػػػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػػػػػػع مصػػػػػػػػػػػػػػطمح انعػػػػػػػػػػػػػػداـ العيػػػػػػػػػػػػػػوب SixSigma))سػػػػػػػػػػػػػػتة سػػػػػػػػػػػػػػيجما( مصػػػػػػػػػػػػػػطمح 

ZeroDefects(،18ـ، 2010أريؾ)) 
إلػى تجنػب أكبػر نسػبة مػف الأخطػاء الممكنػة فػي كػل  Six Sigma)سػتة سػيجما( وييػدؼ مػنيج  

 ( 49ـ، 2005الأنشطة)باند، وىولب )
مستشػفى فػي  الخدمػة: مػنيج كمػي لتحسػيف جػوده اإجرائيـاً بأنـو)ستة سـيجما(  يةمنيجوتعرف  -

 اً عػدد اسػتخداـداء عبػر سيف النمط القيػادي ومسػتويات الأتحمف خلاؿ  جامعة العموـ والتكنولوجيا
 .نجاز أعمالياإفي  قيادة المستشفى لقياس وتحديد مدى نجاح  الرياضيةمف المعادلات 

بنجػػاح.  المستشػػفىالاحتياجػػات التػػي يجػػب تمبيتيػػا مػػف أجػػل إدارة  يقصػػد بيػػا  المتطمبــات الإداريــة
 . (64ـ، 2012)نور،ادية والمالية والتنظيميةتتضمف ىذه المتطمبات الموارد البشرية والم

ويجػب تحػديثيا باسػتمرار مػع  انشاء المستشفى وتوفيرىػايجب تحديد المتطمبات الإدارية في بداية و 
 ..(64ـ، 2012)نور،المستشفىتقدـ 

الاحتياجػات التػي يجػب تمبيتيػا مػف قبػل الأشػخاص الػذيف يعممػوف  :: يقصد بياالمتطمبات البشرية
يجػػػب تحديػػػد و تتضػػػمف ىػػػذه المتطمبػػػات الميػػػارات والخبػػػرات والقػػػدرات والحػػػوافز  ى،المستشػػػففػػػي 

 .المستشفىويجب تحديثيا باستمرار مع تقدـ  لمستشفىالعمل في االمتطمبات البشرية في بداية 
الخصػػائص أو الشػػروط التػػي يجػػب أف يفػػي بيػػا نظػػاـ أو منػػتج أو  يقصػػد بيػػا المتطمبــات التقنيــة:
قد تتضمف المتطمبات التقنيػة تفاصػيل مثػل و  احتياجات المستخدـ أو العملاءة خدمة مف أجل تمبي

 .(31ـ،2008)النعيمي،مواصفات الأجيزة والبرامج وقواعد البيانات والشبكات والبيئة التشغيمية
فػي ضػماف أف  أف يسػاعد ذلػؾانشاء المستشفى  مف الميـ تحديد المتطمبات التقنية بدقة في بدايةو 

سيساعد ذلػؾ أيضًػا فػي تجنػب و  تج أو الخدمة يمبي احتياجات المستخدـ أو العملاءالنظاـ أو المن
 ..(31ـ،2008)النعيمي،أي تأخيرات أو تجاوزات في الميزانية في المستقبل

المبمػػػل المػػػالي الػػػلازـ لتنفيػػػذ المشػػػروع. وتشػػػمل التكمفػػػة الإجماليػػػة  يقصػػػد بيػػػا: المتطمبـــات الماليـــة
 .(78ـ، 2017)الناظر،غير المباشرةلممشروع التكاليف المباشرة و 

 .، مثل تكاليف المواد والعمالةالمستشفىالتكمفة المباشرة ىي التكمفة التي يمكف تتبعيا مباشرة إلى 
، مثػل تكػاليف الإدارة المستشػفىالتكمفة غير المباشرة ىي التكمفة التي لا يمكػف تتبعيػا مباشػرة إلػى 

طمبات المالية بدقة في بداية المشػروع. سيسػاعد ذلػؾ فػي مف الميـ تحديد المت، والتمويل والتسويق
لديػػػو المػػػوارد الماليػػػة اللازمػػػة لمنجػػػاح. سيسػػػاعد ذلػػػؾ أيضًػػػا فػػػي تجنػػػب أي  المستشػػػفىضػػػماف أف 

 (79ـ،2017)الناظر،تأخيرات أو تجاوزات في الميزانية في المستقبل
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ويػتـ  ،أصحاب المصػمحة الرئيسػيف تقديـ مستداـ لمقيمة البارزة لجميع بأنو: يقصد بو التميز المنظمي
مف خلالو إنشاء إطار داخمي لممعػايير والعمميػات التػي تحفػزي المػوظفيف عمػى تقػديـ العمميػات أو 
المنتجات أو الخدمات التي تمبي متطمبات العملاء ضمف توقعات العمل، ويعتبر التميز المنظمي  

 (.Hijjawi,2020,59نتيجة لمتعاوف وجيود العمل الجماعي)
نشاط يعزز ويقوي الإنجاز داخل المنظمة مف خلاؿ أفضل  :بأنو ويمكن تعريف التميز المنظمي

الممارسات العالية في أداء ميماتيػا، والتعػرؼ عمػى قػدرات وأداء منافسػييا ونقػاط القػوة  والضػعف 
والفػػرص والتيديػػدات المحطيػػة بيػػا، مػػف أجػػل التفػػوؽ فػػي أدائيػػا وحػػل مشػػكلاتيا وتحقيػػق أىػػدافيا 

 (50ـ، ص2023ورة فعالة يميزىا عف باقي المنظمات)الجعدي، بص
النشػػػاط الػػػذي تقػػػوـ بيػػػا قيػػػادة مستشػػػفى جامعػػػة  العمػػػوـ  :بأنػػػو إجرائيـــاً يقصـــد بـــو  التميـــز المنظمـــي 

والتكنولوجيا مف اجل تعزيز وتقوية الأنجاز مف خػلاؿ القيػاـ بتقػديـ افضػل الممارسػات العاليػة فػي 
 ى ومرافقييـ.تقديـ الخدمات الطبية لممرض

إف تميز الييكل التنظيمي يعني قدرة الإطار الييكمي عمػى ربػط أجػزاء النظػاـ تميز الييكل التنظيمي: 
ار وتوزيػع الأعمػاؿ والمسػؤوليات بشػكل مػنظـ، باعتبػ ،وتحديد العلاقة بيف الأعمػاؿ والوحػدات
نػػوري، أحمػػد،  الأفكػػار وتجديػػدىا ىػػو الييكػػل التنظيمػػي) أف احػػد الحػػوافز المػػؤثرة عمػػى تميػػز

 (452ـ، ص201دينو،
الربط بيف أجزاء المنظمة والتحديد الواضح لخطوط الييكل التنظيمي إلى قدرتو عمى  ويشير تميز

السمطة والمسؤولية وعدـ تداخل  الاختصاصات ومف ثـ يحدد قدرة المنظمة عمى التكيف مع 
 (9ـ، ص2022التنافسية )مناع، البيئة الداخمية والخارجية وبالتالي تأثيرىا عمى قدرة المنظمة

بأف المستشػفى يمتمػؾ ىيكػل تنظيمػي مػرف وقابػل لمتعػديلات  :إجرائياً  يقصد بو تميز الييكل التنظيمي
قائـ عمى أساس التوصيف والتدوير الوظيفي واختيار الشخص المناسب فػي المكػاف المناسػب 

 وتوزيع المياـ والمسؤوليات بشكل منتظـ وعادؿ.
وىو تمتع المرؤوسيف بقدر كاؼ مف الكفاءات والميارات والسموكيات، التي بشرية: تميز الموارد ال

بالانتماء المواقف في مكاف العمل، والشعور تمكنيـ مف أداء أعماليـ بفاعمية، والتعامل مع 
والولاء لممنظمة، وىو انصاؼ أعضاء المنظمة بالحماس المتميز في تأدية مياـ المنظمة، 

مكانيات إبداعية متميزةبامتلاكيا قدرات ع التي تواجييا،  العقباتوتساعدىا عمى تخطي  ،قمية وا 
ـ، 2017خريف عمى المشاركة الفعالة التي تعزز تحقيق أىداؼ المنظمة)الشيراني، وتشجيع الآ

 (.40ص
بأف يتمتع كافة العامميف في مستشفى جامعة العموـ عرف تميز الموارد البشرية إجرائياً: يو

بقدر كافة مف الكفاءات والميارات والسموكيات التي يمكنيـ مف القياـ بواجباتيـ  والتكنولوجيا
 العملاء) المرضى ومرافقييـ(. رضابكفاءة وفعالية عالية وبما يحقق 
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المتميزة عف طريق مجموعة العمميات المترابطة ف تدار المؤسسة أويقصد بو  تميز العمميات:
ة واستخداـ أسموب القرارات المبنية عمى الحقائق لتحقيق والمتناسقة بموجب خطتيا الاستراتيجي
 (.40ـ، ص2017نتائج مستدامة وموضوعية ) الشيراني، 

بأف تقوـ إدارة مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا بإدارة العامميف  وتعرف تميز العمميات إجرائياً:
ا الاستراتيجية واستخداـ لدييا عف طريق مجموعة العمميات المترابطة والمتناسقة بموجب خطتي
في تحقيق  يسيـوبما  ،أسموب القرارات المبنية عمى الحقائق لتحقيق نتائج مستدامة وموضوعية

رضا العملاء ) المرضى ومرافقييـ( عف الخدمات الصحية المقدمة ليـ مف قبل العامميف في 
 المستشفى.

نشطة والفعاليات الداخمية الحيوية التي نو جميع الأأيقصد  بالتميز في تقديـ الخدمة ب تميز الخدمة:
تتميز بيا المؤسسة عف غيرىا مف المؤسسات،  التي مف خلاليا يتـ مقابمة لاحتياجات وتوقعات 

التي تعمل عمى تطوير آلية تقديـ الخدمة مف القواعد  عدداً دمة المتميزة وطموحات المتعامميف لمخ
 (.45ـ، ص2010) حسف، لمعملاء 
: أف يقوـ مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا ممثلًا بقياداتو الإدارية إجرائياً  د بويقص تميز الخدمة

ارة المستشفى مف خلاليا يمكف لإد ،وكافة العامميف فيو بتقديـ خدمات ذات جودة وكفاءة عالية
( عف الخدمات المقدمة ليـ مف قبل إدارة مستشفى  ومرافقييـالعملاء ) المرضي  رضاتحقيق 
 لعموـ والتكنولوجيا والعامميف فيو.جامعة ا

 
 الدراسات السابقة 1.9

في تطبيقيا  تسيـالتي و ستة سيجما،  ةمف الدراسات السابقة التي تناولت منيجي عددىناؾ 
وسيتـ  ،خاصة في قطاع الخدمات بشكل عاـ والقطاع الصحي الخدمات الصحية بشكل خاص

 Sixة ومدخل ميـ لتحقيق منيجية ستة سجيما تناوؿ الدراسات ذات الصمة بموضوع الدراسة كأدا 
Sigma في المنظمات الصحية ودورىا في تحقيق التميز  المنيج، ويتـ التركيز عمى تطبيق ىذه
 :الآتيوذلؾ عمى النحو  المنظمي

 الدراسات المحمية: 1.9.1
 :الدراسات المحمية التي تناولت المتغير المستقل

ودورىا في تحسين أداء )ستة سيجما( وفر متطمبات مدى ت :بعنواف م(:2018دراسة )حسن،  .1
 .المستشفيات الحكومية اليمنية بأمانة العاصمة صنعاء
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( Six Sigmaىدفت الدراسة إلى معرفة مدى توفر المتطمبات اللازمة لتطبيق ستة سجيما ) 
اء، صنعاء،  وقياس دورىا في تحسيف الأد –في المستشفيات الحكومية اليمنية بأمانة العاصمة 

 واستخدمت المنيج الوصفي، والاستدلالي.الدراسة  تواستخدمت الاستبانة لجمع بيانا
والتقنية اللازمة لتطبيق  ،والبشرية ،المتطمبات الإداريةوتوصمت الدراسة إلى أف مستوى توفر 

( في المستشفيات الحكومية اليمنية بأمانة العاصمة صنعاء، كاف Six Sigmaستة سجيما )
 .كاف ضعيفاً التحسيف المستمر نما مستوى توفر متوسطا، بي

في تحسين جودة  ( Six Sigma)م(:بعنوان" دور متطمبات ستة سيجما2021دراسة عامر) .2
 .صنعاء الخدمات المصرفية دراسة ميدانية عمى بنك التسميف التعاوني الزراعي

ة والبشرية ( الإداريSix Sigmaىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى دور متطمبات ستة سيجما)
 -ببنؾ التسميف التعاوني الزراعي بأمانة العاصمة صنعاء (ميدانيةدراسة )والتنقية والمالية

المنيج  استخدمتأىداؼ الدراسة  ولتحقيق، وقياسيا في تحسيف جودة الخدمات المصرفية
إلى وتوصمت الدراسة  ،كما استخدمت استمارة الاستبانة كأداة لجمع البيانات ،الوصفي التحميمي

مف النتائج أىميا:  وجود دور إيجابي قوي في توفير المتطمبات اللازمة لتطبيق ستة  عدد
والتقنية والإدارية  والبشرية( في تحسيف جودة  التحسيف المستمر  ( )Six Sigmaسيجما)

الخدمات المصرفية في بنؾ التسميف التعاوني الزراعي بأمانة العاصمة صنعاء، ىناؾ اىتماـ 
وكاف اكثر  ،(Six Sigmaنؾ التسميف التعاوني الزراعي بأبعاد متطمبات ستة سيجما)مف قبل ب

ثـ المتطمبات التحسيف المستمر ( ىو Six Sigmaعنصر توافر لتطبيق متطمبات ستة سيجما)
 .المتطمبات  البشريةوأخيرا  المتطمبات الإدارية التنقية و 

 ي:ى التي تناولت المتغير التابع المحمية الدراسات
ــق التميــز :م(  2023،الجعــديدراســة. ) .1 ــة فــي تحقي ــادة التحويمي دراســة  المنظمــيدور القي

ىػدفت الدراسػػة إلػػى تحديػػد  ،ميدانيــة فــي البنــوك الإســلامية العاممــة بأمانــة العاصــمة صــنعاء
المػػػنيج الوصػػػفي التحميمػػػي،  واسػػػتخدمت، حويميػػػة فػػػي تحقيػػػق التميػػػز المنظمػػػيدور القيػػػادة الت
البيانػػات باسػػتخداـ  وتػػـ تحميػػلة لجمػػع البيانػػات، عمػػى الاسػػتبانة كػػأداة رئيسػػلدراسػػة واعتمػػدت ا
مػػػػف النتػػػػائج أىميػػػػا: تمػػػػارس البنػػػػوؾ  عػػػػددوقػػػػد توصػػػػمت الدراسػػػػة إلػػػػى    ،(SPSSبرنػػػػامج )

كػذلؾ  ،كافػةأبعادىػا الإسلامية العامة بأمانة العاصمة صنعاء القيادة التحويمية بمسػتوى عػاؿ 
مػػػة بأمانػػػة العاصػػػمة صػػػنعاء بتحقيػػػق التميػػػز المنظمػػػي بجميػػػع تيػػػتـ البنػػػوؾ الإسػػػلامية العام

ابعاده، كما تبيف أف بعد التأثير المثالي أكثر مف بعد القيادة التحويمي تأثيرا في تحقيق التميز 
 .المنظمي
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 :الدراسات العربية 2.9.1
 الدراسات التي تناولت المتغير المستقل

في ضبط  SIX SIGMA)ستة سيجما(  بعنوان" استخدام منيج م(:2013دراسة. النور) .1
جودة التدقيق الداخل دراسة ميدانية عمى المستشفيات الخاصة الحائزة عمى جائزة الجودة 

 six ىدفت الدراسة إلى استخداـ منيج )المممكة الأردنية الياشمية(،فوالتميز في محافظة عما
sigma زة عمى جائزة الجودة في ضبط جودة التدقيق الداخمي في المستشفيات الخاصة الحائ

وتوصمت الدراسة إلى عدد مف النتائج أبرزىا: وجود تأثير ذي دلالة  ،والتميز في محافظة عماف
التحسيف  ،التغذية العكسية والقياس ،التزاـ ودعـ القيادة العميا( Six Sigma)  معنوية لمعايير

 ،ق الداخمي )العناية المينيةوالموارد البشرية( عمى جودة التدقي ،العمميات والأنظمة ،المستمر
إيصاؿ  ،تخطيط وتنفيذ عممية التدقيق ،تقييـ إدارة المخاطر ،إدارة أنشطة التدقيق الداخمي

 .النتائج( بالمستشفيات الخاصة الحائزة عمى جائزة الجودة والتميز في مدينة عماف 
 (2018دراسة قطيط) .2

وتشــكيل فريــق عمــل فــي ( DMAICدور مــنيج )ســتة ســيجما( بتطبيــق نمــوذج )بعنــوان" 
ىػدفت ىػذه الدراسػة   ) سـوريا(،تحسين أداء البنوك: دراسة استقصائية في البنـوك السـورية

( وتشػػكيل فريػػق عمػػل فػػي DMAICدور مػػنيج )سػػتة سػػيجما( بتطبيػػق نمػػوذج ) لمتعػػرؼ عمػػى
، واسػػػػتخدمت الدراسػػػػة المػػػػنيج تحسػػػػيف أداء البنػػػػوؾ: دراسػػػػة استقصػػػػائية فػػػػي البنػػػػوؾ السػػػػورية

نتػػائج الدراسػػة أىميػػة تطبيػػق منيجيػػة  التحميمػػي، كمػػا اسػػتخدمت الاسػػتبانة،  وأظيػػرتالوصػػفي 
)ستة سيجما( في جميع الأقساـ المحمية بما في ذلػؾ المؤسسػات الصػناعية والخدميػة، وىنػاؾ 
اتجػاه فػي البنػوؾ السػورية لاسػتخداـ منػػاىج سػتة سػيجما. تظيػر الاسػتنتاجات أيضًػا أف ىنػػاؾ 

(، واختيػار DMAICرًا بػيف كػل تطبيػق مػف عناصػر نمػوذج سػيجما السػتة )تأثيرًا إحصائيًا كبي
وبنػاء عمػى ذلػؾ قػػدمت  ،فريػق )سػتة سػيجما( )فريػق التحسػيف(، وتحسػػيف أداء البنػوؾ السػورية

 .توصيات عدة
)ستة تحسين جودة الخدمات الصحية باستخدام منيجية بعنواف"  :م(2017دراسة . )قشي، .3

)ستة ىدفت الدراسة إلى تقديـ إطار لتطبيق   )الجزائر(،ئيةفي المؤسسات الاستشفاسيجما( 
في المؤسسات الاستشفائية، وذلؾ بيدؼ تقميل معدلات الأخطاء في عمميات وتحسيف سيجما( 

التحسيف المستمر  الأنموذجاتجودة الخدمات الصحية المقدمة، باستخداـ مجموعة مف 
)ستة سيجما( ف تطبيق أالدراسة إلى وتوصمت  .(DAMICنموذج)ألمخدمات الصحية مف بينيا 

يساعد عمى تخفيض الاختلاؼ في العمميات إلى أدنى مستوياتو، لترتفع الجودة بدورىا إلى أعمى 
 إلى تقميل معدؿ الأخطاء بدرجة عالية. يمستوى ممكف وىذا ما سيؤد
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 في مؤسسة)ستة سيجما( م(:بعنون " تطبيق مدخل الجودة الإحصائي 2017دراسة.)جلال،  .4
 ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى امكانية تطبيق مدخل  ،")السودان(البصر الخيرية

( ودوره في كفاءة الأداء في مؤسس البصر الخيرية في Six sigmaالجودة ستة سيجما)
)ستة لعممية تطبيق منيجية  ةالسوداف، وذلؾ مف خلاؿ معرفة مدى توفر المقومات الرئيسي

وىي التزاـ الإدارة العميا، والإمكانات التقنية والبشرية والمالية والثقافة في المؤسسة، سيجما( 
عمى جودة )ستة سيجما( السائدة بالمؤسسة، كما ىدفت إلى التعرؼ عمى دور تطبيق  ةالمنظمي

 .الخدمات الصحية وتقميل الأخطاء الطبية وزيادة رضا المرضى
وفر الإمكانيات لعممية التطبيق، مثل التزاـ تالعديد مف النتائج أىميا:وتوصمت الدراسة إلى  

ة، كما توصمت الدراسة المنظميالإدارة العميا وتوفر الإمكانات التقنية والمالية والبشرية والثقافة 
لو اثر إيجابي عمى جودة الخدمات الصحية وتقميل الأخطاء )ستة سيجما( إلى أف تطبيق 

 الطبية، وزيادة رضا المرضى.
ودورىا في )ستة سيجما( إمكانية تطبيق أسموب  :بعنوان م(:2014) دراسة.  إعديمي  .5

)ستة ىدفت الدراسة إلى إمكانية تطبيق أسموب  )الجزائر(،المقدرة التنافسية وتدعيمتخفيض 
( ودوره في تخفيض وتدعيـ المقدرة التنافسية، وىدفت الدراسة أيضاً إلى six sigma)سيجما( 

ي تخفيض نسبة العيوب، وتعظيـ الأرباح وذلؾ مف خلاؿ ( فsix sigmaإظيار ستة سيجما) 
لى أي مدى تؤثر معاييره وتوصمت الدراسة إلى   ،إمكانية تطبيق منيجية ىذا الأسموب، وا 

(  والذي تعمل عمى تخفيض six sigmaلتطبيق منيجية ستة سيجما)  الإيجابيةتوضيح الآثار 
 نسبة التكاليف ونسبة الإنتاج المعيب في المنظمة.

في )ستة سيجما( بعنوان:  تقييم واقع توافر متطمبات تطبيق منيجية : م(2014دراسة. زاىر) .6
ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى  ) حمب( )سوريا(،دراسة ميدانية –المنظمات الصناعية 

في الشركات محل البحث، مف خلاؿ التعرؼ عمى )ستة سيجما( توافر متطمبات تطبيق منيجية 
( وعمى مدى ملائمة six sigmaلعامميف لأىمية تطبيق منيجية ستة سيجما)درجة إدراؾ ا

( six sigma))ستة سيجما( ة السائدة في الشركات محل البحث لتطبيق منجية المنظميالثقافة 
وتوصمت  ،(six sigma))ستة سيجما( وعمى مدى توافر الميارات اللازمة لتطبيق منيجية 

( وعدـ six sigma))ستة سيجما( العامميف لأىمية تطبيق الدراسة إلى انخفاض درجة إدارؾ 
ة المطموبة المنظمية السائدة حاليا في الشركات محل البحث لمثقافة المنظميملائمة الثقافة 
لى  عدـ توافر الميارات الكافية لتطبيق منيجية six sigma))ستة سيجما( لتطبيق منيجية  ( وا 
 (.six sigma))ستة سيجما( 

كأداة لتحسين أداء )ستة سيجما( نموذج أدور استخدام  :بعنوان م(:2012يف. دراسة. )نص .7
منظمات الأعمال : دراسة استطلاعية عمى منظمات الاعمال في المممكة العربية السعودية " 
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كأداة لتحسيف أداء منظمات )ستة سيجما( ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى دور استخداـ منيجي 
وجود علاقة قوية بيف أىميا:  النتائجمف  عددصمت الدراسة إلى وتو   ،الأعماؿ السعودية
وتحسيف أداء المنظمات الاعماؿ السعودية وذلؾ مف خلاؿ تقمي )ستة سيجما( استخداـ منيجية 

 الأخطاء، وزيادة رضا العملاء، وتخفيض التكاليف، وتحسيف جودة العمميات.
في  Six sigma)ستة سيجما( بمنيج )مدى الالتزام :بعنوان  :(م2012)دراسة، عبد الله  .8

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى  )غزة، فمسطين(، ضبط جودة التدقيق الداخمي(
في ضبط جودة التدقيق الداخمي في المصارؼ العاممة في قطاع )ستة سيجما( الالتزاـ بمنيج 

نتائج منيا:  لعدةراسة وتوصمت الد  استمارة استبانة لجمع البيانات، ـوقاـ الباحث بتصميغزة، 
تمتزـ المصارؼ  ،بدرجة كبيرة.)ستة سيجما( تمتزـ المصارؼ العاممة في قطاع غزة بمعايير 

توجد علاقة ذات دلالة  ،العاممة في قطاع غزة بمعايير التدقيق الداخمي بصورة كبيرة جدا
وضبط جودة ( )ستة سيجماإحصائية بيف التزاـ المصارؼ العاممة في قطاع غزة بمعايير منيج 

 التدقيق الداخمي.
 
 sigma -sixستة سيجمامدى استخدام معايير منيج بعنواف"   م(:2012دراسة. أبو ناىية) .9

 )فمسطين(،لتحقيق جودة التدقيق الداخمي( دراسة حالة الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة(
لتحقيق  sigma -sixستة سيجماىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى مدى استخداـ معايير منيج  

جودة التدقيق الداخمي دراسة حالة الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة، ولأجل ذلؾ فقد قامت 
)ستة سيجما( الباحثة بتصميـ استبانة ، ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا توافر معايير منيج 

رد البشرية والتدريب، قياس الموا ،)دعـ والتزاـ القيادة العميا، التحسيف المستمر، العمميات والأنظمة
الجامعات  الأداء والحوافز( لدى الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة بدرجة كبيرة، تمتزـ

الفمسطينية في قطاع غزة بتطبيق معايير جودة التدقيق الداخمي)الكفاءة والعناية المينية، إدارة 
 .وتنفيذ عمميات الرقابة ( أنشطة التدقيق الداخمي، تقييـ إدارة المخاطر والرقابة، تخطيط 

في ضبط  جودة )ستة سيجما( مدى  الالتزام بمنيج بعنواف"  :م(2012دراسة. عبد الله )  .10
ىدفت   )غزة()فمسطين(،التدقيق الداخمي، دراسة تطبيقية عمى المصارف العاممة في  قطاع عزة

قيق الداخمي، دراسة في ضبط  جودة التد)ستة سيجما( الدراسة إلى التعرؼ عمى الالتزاـ بمنيج 
وقامت  الباحثة بتصميـ استمارة استبانة لجمع قطاع عزة، تطبيقية عمى المصارؼ العاممة في 

كما استخداـ برنامج التحميل  ،واستخدمت الباحثة المنيج الوصفي التحميمي بيانات الدراسة،
اءا عمى ذلؾ فقد وبن ،لتحميل الدراسة الميدانية والوصوؿ إلى نتائج الدراسة spssالإحصائي 

دعـ ب)ستة سيجما( توصمت الدراسة إلى أف المصارؼ العاممة في قطاع غزة تمتزـ بتطبيق منيج 
الموارد البشرية والتدريب، قياس الأداء  ،والتزاـ القيادة العميا، التحسيف المستمر، العمميات والأنظمة
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ية المينية، إدارة أنشطة التدقيق والحوافز بتطبيق معايير جودة التدقيق الداخمي)الكفاءة والعنا
كبيرة جداً، وىذا  بدرجة( بة، تخطيط وتنفيذ عمميات الرقابةالداخمي، تقييـ إدارة المخاطر والرقا

 .مؤشر إيجابي
في ضبط  Six Sigma)استخدام منيج )ستة سيجما( بعنوان  (:م2011)، الراوي دراسة .11

ة إلى استخداـ منيج )ستة سيجما( في ىدفت الدراس)عمان()الاردن(،جودة التدقيق الداخمي(
ضبط جودة التدقيق الداخمي في المستشفيات الخاصة الحائزة عمى جائزة الجودة والتميز في 

 وتوصمت ،استبانة لجمع المعمومات الأولية صممتولتحقيق أىداؼ الدراسة  ،محافظة عماف
التزاـ ودعـ  Six Sigmaر الدراسة إلى عدة نتائج أىميا وجود تأثير ذي دلالة معنوية لمعايي

القيادة العميا، التغذية العكسية، التحسيف المستمر، العمميات والأنظمة، والموارد البشرية عمى جودة 
التدقيق الداخمي )العناية المينية، إدارة أنشطة التدقيق الداخمي، مجاؿ العمل، تخطيط وتنفيذ 

الخاصة الحائزة عمى جائزة الجودة والتميز عممية التدقيق الداخمي، إيصاؿ النتائج بالمستشفيات 
 (.>0.05aفي مدينة عماف عند مستوي  دلالة )

)مدى توافر مقومات تطبيق )ستة سيجما( في المستشفيات بعنوان" (:م2011)دراسة، جوادة  .12
الحكومية في قطاع غزة ودورىا في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجية نظر الإدارة 

فت الدراسة إلى معرفة مدى توافر مقومات تطبيق )ستة سيجما( في ىد )فمسطين(،العميا(
المستشفيات الحكومية في قطاع غزة ودورىا في تحسيف جودة الخدمات الصحية مف وجية نظر 

 ،خاصة لاستطلاع آراء عينة الدراسةاستبانة  صممتالإدارة العميا ولتحقيق أىداؼ ىذه الدراسة 
نيا: توفر المتطمبات الرئيسة اللازمة لتطبيق منيج )ستة وتوصمت الدراسة إلى عدة نتائج م

تأكيد الإدارة العميا أف التميز في خدمة ، و سيجما( مثل المتطمبات الإدارية  والبشرية والتقنية
ىناؾ موافقة مف قبل الإدارة ، و المرضي مف أىـ أىدافيا وعمى استعدادىا لدعـ تطبيق ستة سيجما

 يجما( لو أثر عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية.العميا عمى أف تطبيق )ستة س
في القطاع المصرفي في )ستة سيجما( )ممارسات بعنوان    :(م2009)دراسة، صلاح الدين  .13

مف  Six Sigma)ستة سيجما( دفت ىذه الدراسة إلى الكشف عف عممية تطبيق منيج ى ،قطر(
 Six Sigma)ستة سيجما( ـ منيج قبل البنوؾ في دولة قطر لتحديد المنافع المتوقعة مف استخدا

مف النتائج كاف أبرزىا أف  عددوتوصمت الدراسة إلى   ،تحديد عوامل النجاح الحرجة فضلًا عف
ومنيا الرقابة  Six Sigma)ستة سيجما( مف الفوائد المتأتية مف استخداـ منيج  عدداً ىناؾ 

 والتقييـ. 
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 الدراسات الأجنبية: 3.9.1
1. Alosani(2018): 
The Effect of Six Sigma on Organizational Performance: The Mediating 

Role of Innovation Culture 

 ": الدور الوسيط لثقافة الابتكارالمنظميعمى الأداء )ستة سيجما( تأثير بعنوان" 
: الػػػدور الوسػػػيط لثقافػػػة المنظمػػػيعمػػػى الأداء )سػػػتة سػػػيجما( تػػػأثير ىػػػدفت الدراسػػػة لمتعػػػرؼ عمػػػى  

ىػي واحػدة مػف )سػتة سػيجما( منظمػة ىػو اليػدؼ الرئيسػي لأي  المنظمػيتحسيف الأداء ، ارالابتك
الأدبيػػػػات  ىػػػػذه الدراسػػػػة عرضػػػػت ،أىػػػػـ الأسػػػػاليب لتحسػػػػيف الأداء والحفػػػػان عمػػػػى الميػػػػزة التنافسػػػػية

وثقافػػػة الابتكػػػار عمػػػى الأداء )سػػػتة سػػيجما( وتشػػرح التػػػأثير المحتمػػػل ؿ المنظمػػػيالمتعمقػػة بػػػالأداء 
بنػاءً  ،المنظمػيفي تحسيف الأداء  Six Sigmaآلية لشرح دور  حاولت الدراسة إنشاء، و المنظمي

يرتكز ىػذا الإطػار  ،إطار بحثي اقتراح السابقة،عمى الأساس النظري والمراجعة الشاممة للأدبيات 
كمػػػػا أنػػػػو يثبػػػػت أف ثقافػػػػة الابتكػػػػار يمكػػػػف أف تسػػػػاعد  ،قتػػػػرح عمػػػػى تنفيػػػػذ مشػػػػاريع سػػػػتة سػػػػيجماالم

 ى تحقيق النجاح في بيئة أعماؿ مضطربة.المؤسسات عم
 

2. Thawani، (2004): Six Sigma—Strategy for Organizational Excellence، 
 .استراتيجية التميز المؤسسي -)ستة سيجما( بعنوان" 

وتوصػمت  ، كاسػتراتيجية لمتميػز المؤسسػي)سػتة سػيجما( ىدفت الدراسة لمتعرؼ عمى أىمية ودور 
تتوقػػع بيئػػة الأعمػػاؿ اليػػوـ السػػرعة والمرونػػة والقػػدرة عمػػى  مػػف النتػػائج أىميػػا : عػػدجالدراسػػة إلػػى 

التكيػػػػف والدقػػػػة وسػػػػيولة ممارسػػػػة الأعمػػػػاؿ التجاريػػػػة مػػػػع أداء المنػػػػتج والخدمػػػػة كحػػػػد أدنػػػػى مػػػػف 
تحتػػػاج المؤسسػػػات إلػػػى نشػػػر  ،المتطمبػػػات. لتمبيػػػة ىػػػذه المجموعػػػة الجديػػػدة مػػػف احتياجػػػات العمػػػل

 . Six .تظل قادرة عمى المنافسة والنمو في العصر الرقمي المتزايدالأدوات التي يمكنيا أف 
Sigma  ) ىي إحدى الاستراتيجيات والأدوات التي بدأت المنظمات الرائدة في استخداميا لتحقيق

ىػو حػرؼ  Sigma ،تقميػل التكمفػة وزيػادة رضػا العمػلاء والأربػاح نفسػو الدقة والسرعة وفػي الوقػت
 ىػدؼ ،سػيجما إلػى عػدد المػرات التػي يحتمػل أف تحػدث فييػا العيػوب أبجدي يوناني وتشير قيمػة

Six Sigma  ومػػف ىنػػا جػػاءت  ،عيػػب أو أخطػػاء لكػػل مميػػوف فرصػػة 3.4ىػػو تحقيػػق أقػػل مػػف
تػدعي أف   Fortune 200 ٪ مػف شػركات25فػإف مػا لا يقػل عػف  ،التسػمية. وفقًػا لمايكػل ىػامر

بشػكل اسػتراتيجي لتغييػر ثقافػة المنظمػة  Six Sigma تػـ نشػر، جػادًا Six Sigma لدييا برنػامج
مف خلاؿ غرس نظػاـ الػتحكـ فػي العمميػات المطبػق فػي الأعمػاؿ الصػناعية وغيػر الصػناعية. لػـ 

ولكػف السػؤاؿ ىػو متػػى  ،أـ لا Six Sigma تعػد المسػألة تتعمػق بمػا إذا كػاف يجػب التفكيػر فػي
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ليب الأمػػس وأف تكػػوف فػػي مجػػاؿ نظػػرًا لأف المنظمػػة لا تسػػتطيع القيػػاـ بعمميػػا اليػػوـ بأسػػا ،وكيػػف
 .الأعماؿ غدًا

)سـتة )اختيـار بعنوان، (م2011 ()تشو، جي، لي، جاي، آىن، دونغ وجانغ، جـونج )دراسة. 3
ـــة(ســـيجما(  ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى تحديػػػد   )كوريا(،لممكونـــات رئيســـية فـــي الشـــركات الكوري

اسية ومف ثـ تعريف المقومات الأس وذلؾ لفيـ خصائصيا)ستة سيجما( المقومات الرئيسة لمنيج 
مكانػػات وأوضػػاع الشػػركة، وتػػـ تحديػػد المقومػػات المحتممػػة  الملائمػػة فػػي ضػػوء رؤيػػة واسػػتراتيجية وا 

)سػػػتة بنػػػاء عمػػػى مػػػا تناولتػػػو الدراسػػػات السػػػابقة فػػػي تحديػػػد مقومػػػات وعوامػػػل نجػػػاح تطبيػػػق مػػػنيج 
، تػـ سػتة سػيجمادة وخبراء عوامل ومقومات الجودة الشاممة، وآراء خبراء الجو  فضلًا عف سيجما( 

مف الشركات الكورية التي تزيد خبرتيا في  90عمى العامميف في برامج الجودة في  وتوزيع استبيان
ومػف أىػـ نتػائج الدراسػة: تػـ تقسػيـ مقومػات مػنيج ، عػف ثػلاث سػنوات)ستة سيجما( ق منيج تطبي

وارد البشػػػرية وتػػػوفير خبػػػراء وأىميػػػا دعػػػـ والتػػػزاـ الإدارة العميػػػا، المػػػ لعناصػػػر عػػػدة)سػػػتة سػػػيجما( 
والأنظمػة، التركيػز عمػى  ، العمميػاتسػتة سػيجماسيجما، تقيـ الأداء الحوافز، مػدخل تطبيػق مػنيج 

تبعػػػا لحجػػػـ الشػػػركة وطبيعػػػة )سػػػتة سػػػيجما( تتػػػأثر خصػػػائص وأولويػػػات مقومػػػات مػػػنيج ، العمػػػلاء
)سػػتة مػػات مػػنيج الشػػركات الكبػػرى مقو ، تتػػوفر لػػدى سػػتة سػػيجماومرحمػػة التطبيػػق لمػػنيج عمميػػا 
 .بشكل أقوى وأكثر تركيزه مف الشركات الصغرى سيجما( 

)عوامــل  بعنــوان: ،(م2010 )دراســة، ىيكــل، ودينــا، ومؤرمــان، ويــؤرجن، وروز مــان، ومايكــل. 4
 .في صناعة الخدمات المالية()ستة سيجما( النجاح والامتياز ل

فػػي قطػػاع )سػػتة سػػيجما( لتطبيػػق ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى بيػػاف ومناقشػػة حالػػة وعوامػػل النجػػاح ا 
الخػػدمات الماليػػة، وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ دراسػػة تطبيقيػػة شػػممت المصػػارؼ وشػػركات التػػأميف والخػػدمات 

توصػمت   ،ذات العلاقة، حيث تمت ىذه الدراسة في كػل مػف ألمانيػا، سويسػرا، اسػتراليا، وبريطانيػا
فػػػػي )سػػػػتة سػػػيجما( داـ الدراسػػػة إلػػػى: اف مػػػػف مقػػػدمي الخػػػػدمات الماليػػػة يعتقػػػدوف بملاءمػػػػة اسػػػتخ

عمميات التحسيف المستمرة لدييـ، وأىػـ الػدوافع لػذلؾ الضػغوط التقميػل التكمفػة، والمنافسػة، والرغبػة 
فػػي قطػػاع الخػػػدمات )سػػتة سػػيجما( التقبػػل لتطبيػػق ، و اء العمػػلاء، والوصػػوؿ لأسػػواؽ جديػػدلإرضػػ

ـ الشػػركات فػػي ىػػذا ة فػػي معظػػالماليػػة لازاؿ فػػي مراحمػػو الأولػػى ويطبػػق بشػػكل دراسػػات اسػػتطلاعي
 .القطاع

 
 :التعميق عمى الدراسات السابقة 4.9.1

 ،وأوضػػحت ىػػذه الدارسػػة بعضػػيا مػػف أوجػػو الاسػػتفادة والتشػػابو، والاخػػتلاؼ مػػف الدراسػػات السػػابقة
 وكذلؾ ما تتميز بو عف الدراسات السابقة ما يأتي:

 أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة :
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الدراسػػة كمػػا  ليػػذهبقة يمكػػف تخمػػيص أىػػـ أوجػػو الاسػػتفادة منيػػا الدراسػػات السػػا  عػػرض ؿمػػف خػػلا
 :يأتي
أشػػػارت بعػػػض  إذالمعرفػػػة الكاممػػػة لبنػػػاء فكػػػرة الدراسػػػة واسػػػتيعاب المفػػػاىيـ والأفكػػػار الحديثػػػة،  (1

، لػذلؾ لا المنظمػي( لتحقيػق التميػز six sigmaالدراسة إلى أىمية تطبيق منيجية ستة سيجما)
في  المنظمي( في تحقيق التميز six sigma))ستة سيجما( ة بد مف دراسة دور تطبيق منيجي

القطػػاع الصػػحي فػػي الػػيمف وتطبيقيػػا عمػػى احػػدى المستشػػفيات الخاصػػة اليمنيػػة والمتمثػػل فػػي 
 مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا.

 الإطار النظري ليا. جوانبالاسياـ في صياغة مشكمة الدراسة وتحديد أىدافيا  وبناء بعض  (2
 عاد المتغيرات، والأساليب  الإحصائية المناسبة ومنيجية الدراسة.تحديد  أب (3
الدراسػػات السػػابقة  عػػرضصػياغة فقػػرات الاسػػتبانة المتعمقػػة بقيػػاس متغيػػرات الدراسػة مػػف خػػلاؿ  (4

 وأىـ ما جاء فييا.
 التعرؼ عمى الأدوات المستخدمة، والانتفاع بيا بما يناسب مع موضوع الدراسة. (5
 والمصادر والبحوث والدراسات ذات الصمة بموضوع الدراسة الاىتداء لبعض المراجع  (6

 أوجو التشابو بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة :
 :ىيىناؾ بعض نقاط التشابو بيف الدراسة الحالية و الدراسات السابقة 

 six))سػػتة سػػيجما( مػػف حيػػث أىػػداؼ الدراسػػة : تنػػاوؿ الدراسػػة معرفػػة دور تطبيػػق منيجيػػة  -
sigmaدراسػة حالػة عمػى مستشػفى جامعػة العمػوـ والتكنولوجيػا المنظمػيي تحسيف التميز ( ف، 

وىػػو مػػا يتشػػابو جزئيػػا مػػف حيػػث المضػػموف مػػع بعػػض الدراسػػات السػػابقة وخاصػػة فػػي المتغيػػر 
 (.six sigmaالمستقل )منيجية ستة سيجما( )

فػػي المتغيػػر  مػػف حيػػث متغيػػرات الدراسػػة: تتشػػابو ىػػذه الدارسػػة مػػع معظػػـ  الدراسػػات السػػابقة -
 المستقل ومع بعض الدراسات السابقة في المتغير التابع.

مف حيث المنيج المستخدـ في الدراسة: اشتركت ىذه الدراسة مع معظـ الدراسػات السػابقة فػي  -
 استخداميا لممنيج الوصفي التحميمي.

مػع معظػـ  مف حيث أداة الدارسة: اشتركت ىذه الدارسة في استخداميا للاستبانة كأداة لمدارسة -
 الدراسات السابقة .

 
 أوجو الاختلاف بين ىذه الدارسة والدراسات السابقة:

 :ىيىناؾ بعض نقاط الاختلاؼ بيف الدراسة الحالية والدراسات السابقة 
مف حيث مجتمع الدارسة وعينة الدراسة: تختمف ىذه الدارسػة مػع الدراسػات السػابقة مػف حيػث  -

ه الدارسػػػة عينػػة عشػػػوائية مػػف مػػػوظفي مستشػػفى جامعػػػة تناولػػػت ىػػذ إذمجتمػػع وعينػػػة الدراسػػة 
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بينما بعض الدراسات كاف مجتمع وعينة دراساتيا يركز عمى الإدارة العميػا  ،العموـ والتكنولوجيا
 وبعض الدراسات كاف مجتمع وعينة دراستيا العملاء. ،فقط

 إذف اجرائيػا مف حيث مكاف اجرائيا: تختمف ىذه الدارسة عف باقي الدراسػات السػابقة فػي مكػا -
تعػػػد ىػػػذه الدارسػػػة الأولػػػى التػػػي يػػػتـ اجرائيػػػا فػػػي مستشػػػفى جامعػػػة العمػػػوـ والتكنولوجيػػػا بأمانػػػة 

 العاصمة صنعاء.
  :عن الدراسات السابقةما تتميز بو ىذه الدارسة الحالية  

في قطاع الصحة وخاصة في  أجريتفي اليمف التي  مف الدراسات الأوائل تعد ىذه الدارسة -
و بالتالي  ،-حسب عمـ الباحثة- الخاصة والأىمية العاممة بأمانة العاصمة صنعاء تالمستشفيا

 ستفتح مجالًا واسعاً أماـ الباحثيف لمزيد مف الدراسات في ىذا الموضوع بجزئياتو المختمفة .
( بينما six sigma))ستة سيجما( قامت بدراسة المنظمات التي طبقت السابقة معظـ الدراسات  -

( في تحقيق التميز six sigma))ستة سيجما( ستقوـ بدراسة دور تطبيق منيجية ىذه الدراسة 
 والتكنولوجيا.في مستشفى جامعة العموـ  المنظمي
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري للبحث

 
 (six Sigmaالمبحث الأول: منهجية ستة سيجما)

 

 المنظميالمبحث الثاني: التميز 
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 المبحث الأول
 (six Sigmaسيجما)منيجية ستة  

 :دــتميي

يتمثػل فػي تفعيػل دور الرقابػة عمػى كافػة  Six Sigma)سػتة سػيجما( مػنيج لساسػي ف اليػدؼ الأإ
مجالات المنظمة لتتمكف مف مواجية الاحتياجات المتغيرة لمعملاء، والسوؽ والتكنولوجيا مف اجػل 

 (.12، ـ2004،سينب)منفعة الموظفيف والعملاء والمساىميف ومصمحتيـ
عمػى مراقبػة الأداء والأنشػطة والأعمػاؿ اليوميػة لموصػوؿ   Six Sigmaسػتة سػيجمايقػوـ مػنيج و 

إلػػى أعمػػى درجػػات الجػػودة، مػػف خػػلاؿ تقميػػل نسػػبة الفاقػػد وفػػرص المعيػػب بالشػػكل الػػذي يػػؤدي إلػػى 
 تمبية احتياجات العملاء.

تعمػق بالعمميػات المنيج ىو عبارة عف مركػب مفػاىيمي يتكػوف مػف مقيػاس إحصػائي لػلأداء الم إف 
وتصنيع المنتجات وتقديـ الخدمات، ونظاـ إداري لتحقيق الريادة في القيادة والأداء عمػى المسػتوى 

  .(36ـ، 2012)أبو ناىية،منيجية لتحسيف العمميات فضلًا عفالعالي، 
تعد وظيفػة التػدقيق الػداخمي مػف الوظػائف الميمػة فػي المنظمػات وذلػؾ بسػبب التوسػع الكبيػر فػي و 

الأعماؿ، والتطورات الكبيرة التي تحدث في المجالات المالية والإدارية، وزيادة حدة المنافسة حجـ 
يتمثػل فػي تفعيػل دور    Six Sigmaسػتة سػيجمابػيف المنظمػات، إذ أف اليػدؼ الأساسػي لمػنيج 

والسػػوؽ  ،الرقابػػة عمػػى كافػػة مجػػالات المنظمػػة لتػػتمكف مػػف مواجيػػة الاحتياجػػات المتغيػػرة لمعمػػلاء
ـ، 2009خػروف،القػزاز وآ)تكنولوجيا مف أجل منفعة الموظفيف والعملاء والمساىميف ومصػمحتيـوال
12.) 
تو وأىميتػو وأىدافػو، كمػا أونشػ (six Sigma))سػتة سػيجما( تتناوؿ في ىذا المبحث مفيػوـ سلذلؾ 
مبػاد  ومراحػل  ، وأيضػاً (six Sigma) )سػتة سػيجما( في ىذا المطمػب متطمبػات تطبيػق  نوضح
أىػػـ التحػػديات والصػػعوبات التػػي  عػػرض، وكػػذلؾ (six Sigma) )سػػتة سػػيجما( ت وفوائػػد وأدوا

مػف تػوافرت مػع توضػيح ذلػؾ بالدراسػات والمراجػع  ،(six Sigma) )سػتة سػيجما( تواجػو تطبيػق 
 اجل تحقيق أىداؼ ىذه الدراسة.

 :(six Sigma))ستة سيجما( مفيوم 

مػػف المفػػاىيـ الإداريػػة الحديثػػة فػػي  كونيػػا (Six Sigma))سػػتة سػػيجما(  يػػةمنيجب أىػػتـ البػػاحثوف 
، فتعددت آراؤىـ وذلؾ تبعا لخمفياتيـ العممية فمػنيـ مػف و الإنتاجية المجالات الصناعية والخدمية

عمى أنو مقياس إحصائي ومنيـ مف نظر إليو كفکر (  (Six Sigmaستة سيجمانظر إلى منيج 
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الحػػػرؼ الثػػػامف عشػػػر فػػػي الأبجديػػػة (α( ىػػػو)six Sigma))سػػػتة سػػػيجما( ، وتنظيمػػػي ومػػػنيج
(  لمدلالػػػة عمػػػى الانحػػػراؼ المعيػػػاري فػػػي الإحصػػػاء، αاسػػػتخدـ الإحصػػػائيوف الرمػػػز )و ، غريقيػػػةالإ

، ـ2021والػػػذي يعػػػد طريقػػػة إحصػػػائية ومؤشػػػراً لوصػػػف الانحػػػراؼ أو التبػػػايف أو التشػػػتت)عامر،
25.) 
لتبػػايف، أو التشػػتت فػػي الانحراؼ المعيػػاري ىػػو طريػػق إحصػػائية  ومؤشػػر لوصػػف الانحػػراؼ أو افػػ

بمعنػػى ىػػو طريقػػة إحصػػائية لقيػػاس مػػدى التشػػتت فػػي  ،المنشػػودة ؼعمميػػة معينػػة بالنسػػبة للأىػػدا
 (.20، ـ2018عممية معنية بالنسبة للأىداؼ المنشودة )حسف،

لػػذلؾ فػػإف الابتعػػاد أو التشػػتت مػػف الوسػػط يعنػػي ذلػػؾ زيػػادة فػػي كميػػة الخطػػأ وىػػذا يػػدؿ عمػػى زيػػادة 
( مػػف six Sigma) يعتبػػر أسػػموبج أو قمػػة الجػػودة فػػي تقػػديـ الخدمػػة، ولػػذلؾ التمػػف فػػي المنتػػو 

الأساليب الميمة فػي تقمػيص حجػـ الخطػأ إلػى أبعػد مػا يكػوف أي تقمػيص نسػبة العيػوب والأخطػاء 
 .(96، ـ2007قدر ممكف) النعيمي،  إلى أقل
التي لا ينتج مصطمح يشير إلى العممية  ا:عمى أني(Six Sigma))ستة سيجما( منيجية  وعرفت

 ،لأف ىػػػذا المعػػػدؿ مػػػف العيػػػوب مػػػنخفض جػػػداً  ،مميػػػوف عيػػػوب فػػػي الفػػػرص 3.4عنيػػػا أكثػػػر مػػػف 
 Zeroأحيانػػا مػػع مصػػطمح انعػػداـ العيػػوب  (Six Sigma))سػػتة سػػيجما( ويػػرتبط مصػػطمح 

Defects(2010،أرٌك)ـ 
 ،العمل أذكى الطرؽ الإدارة :ىو (Six Sigma))ستة سيجما( عرفيا )باند، وىو لب( أف منيج و 

 ،كمػػا أنػػو يضػػع العمػػلاء فػػي الترتيػػب الأوؿ ويسػػتخدـ الحقػػائق والبيانػػات وصػػولا إلػػى حمػػوؿ أفضػػل
إلػى تجنػب أكبػر نسػبة مػف الأخطػاء الممكنػة فػي كػل  Six Sigma)سػتة سػيجما( وييػدؼ مػنيج 

 . (49، ـ2005،ىولبو  ،باند)الأنشطة
جػودة بػل ىػو التػزاـ مػف الإدارة ىػو لػيس مبػادرة لم (Six Sigma))سػتة سػيجما(  يػةكمػا أف منيج

وفمسػػفة لمتمييػػز والتركيػػز عمػػى الزبػػائف وتحسػػيف العمميػػات وتفعيػػل دور القيػػاس بػػدلا مػػف الاقتصػػار 
أفضػل مػنيج فػي مواجيػة ( Six Sigma))سػتة سػيجما( عمػى الشػعور والاعتقػاد، ويعتبػر مػنيج 

 ف والمسػػػػػػاىميفالاحتياجػػػػػػات المتغيػػػػػػرة لمزبػػػػػػائف والسػػػػػػوؽ مػػػػػػف أجػػػػػػل منفعػػػػػػة ومصػػػػػػمحة المػػػػػػوظفي
 (.55، ـ3002،بارؾ)

مقيػاس لمجػودة يجاىػد مػف أجػل الوصػوؿ إلػى  :عمػى أنيػا منظمػات عػدةفػي )ستة سػيجما( وتعرؼ 
حد الكماؿ، ذلؾ أنيا منيج منظـ لمحصوؿ عمى البيانات واشتقاؽ تمؾ البيانات ييدؼ إلػى تجنػب 

 ( 42ـ، 2013)النور،العيوب في أي عممية مف التصنيع إلى النقل ومف المنتج إلى الخدمة
)سػػػتة  لمنيجيػػػةالبػػػاحثيف الػػػذيف تنػػػاولوا ىػػػذه المنيجيػػػة لػػـ يتفقػػػوا عمػػػى تعريػػػف محػػػدد  والملاحػػأ أف
فكػػػلًا مػػػنيـ لػػػو وجيػػػة نظػػػر مختمفػػػة وذلػػػؾ لمتبػػػايف والاختلافػػػات فػػػي  ،(Six Sigma)سػػػيجما( 



23 
 

يفيػػا مػػف ويمكػػف تعر  ،خصػػائص جػػودة المنتجػػات أو الخػػدمات التػػي تقػػدميا المنظمػػة محػػل الدراسػػة
 (.20ـ، 2018: )حسف،يأتيعدة كما اتجاىات 

 ( مقياس  احصائي:Six Sigma))ستة سيجما( 
: " ( كمػا عرفتػو شػركة موتػورولا بأنػوSix Sigma))سػتة سػيجما( ـ( تعريفا لػ 2017،أورد ) جلاؿ

سػبة يػل وتخفػيض عػدد العيػوب لتصػل إلػى نبرنامج لتحسيف الجودة مػف خػلاؿ الوصػوؿ ليػدؼ تقم
 (.91ـ، 2017،دة في مميوف فرصة") جلاؿوح 3.4

( عمػػى أنيػػا " مقيػػاس إحصػػائي لمعمميػػات Six Sigma))سػػتة سػػيجما( ـ(، 2016وعػػرؼ )رزؽ، 
عيب لكل مميوف فرصة أي انتاج منتجات خاليػة مػف  3.4الإنتاجية المتسمسمة التي تنتج اقل مف 

 (.10ـ، 2016)رزؽ،  %(99.9997العيوب وبنسبة )
 ( كيدؼ :six Sigma)ستة سيجما
مبػادرة عمػل تيػدؼ إلػى تحسػيف الأداء  (Sig Sigma))سػتة سػيجما( ـ( أف 2014 ي،ذكػر) غػال

زالة العيوب) غالي،   (.288ـ، 2014المالي مف خلاؿ تحسيف الجودية وا 
( منيجية تستند إلى البيانات، وترتكز عمػى  Sig Sigma( أف ستة سيجما)Aized،2012وعرفة )

عمػػػػى العيػػػػوب تقريبػػػػاً فػػػػي جمػػػػع العمميػػػػات التػػػػي تعػػػػد حاسػػػػمة بالنسػػػػبة  العمميػػػػة، وتيػػػػدؼ لمقضػػػػاء
 (.Aized، 2012،24-25لمعملاء)

 ( استراتيجية:six Sigma))ستة سيجما( 
( تعريفا بأنيا " استراتيجية عمل محدود ومضػبوط international Six Sigma instituteأورد )

ت، وتحسيف الجودة والقضػاء عمػى العيػوب لزيادة رضا العملاء والربحية مف خلاؿ تبسطي العمميا
 (.international Six Sigma institute،10في كل  أنحاء المنظمة )

( بأنػو اسػتراتيجية الأعمػاؿ لتحسػيف الربحيػة، Six Sigma( سػتة سػيجما)khan، 2005وعػرؼ )
ياجػات وتقميل العيوب، وخفض التكاليف، وتحسيف فعالية كفاءة جميع العمميات مف أجل تمبية احت

 (.khan، 2005،11العملاء وتوقعاتيـ")
( إذ Six Sigma))ستة سػيجما( ( التعريفات الثلاثة  السابقة ؿKnowles،2011وشمل تعريف )

( عيػػب 3.4" مقيػػاس إحصػػائي لمػػدى وصػػوؿ العمميػػة إلػػى الكمػػاؿ، وتيػػدؼ لحصػػوؿ ) عرفػػو بأنػػو
كز عمى خفض التكمفة مف خلاؿ لكل مميوف فرصة، وفمسفة استراتيجية الأعماؿ، طويمة الأجل تر 

 ( knowiesl,2011,13)الحد مف التبايف في المنتجات والعمميات
 ( تحسيف :Six Sigma)ستة سيجما

الطريػػق إلػػى تحسػػيف كبيػػر فػػي القيمػػة لكػػل مػػف  المنظمػػة  ( بأنػػو:2009عرفػػو )القػػزاز و أخػػروف، 
 (.16، 2009وعملائيا")القزاز واخرو، 



24 
 

مػنيج  ( كتحسػيف بأنػو:six Sigma)سػتة سػيجما( إلػى 2017 ،دنظػر )محمػو  ونفسػالاتجػاه وفػي 
مما يؤدي إلى تحسيف  ،باستخداـ الأساليب الإحصائية ةمنظـ لتخفيض انحراؼ العمميات التشغيمي

 (.157، 2017 ،الأداء وتحقق الأىداؼ الاستراتيجية) محمود
الأعمػػاؿ يقػػوـ ( " مػػدخل لتحسػػيف Six Sigma))سػػتة سػػيجما( ـ( إلػػى أف 2018وأشػػارت)أوش، 

زالػػػػة التمػػػػف والأخطػػػػاء فػػػػي عمميػػػػات الإنتػػػػاج والخػػػػدمات مػػػػف خػػػػلاؿ التركيػػػػز عمػػػػى  عمػػػػى إيجػػػػاد وا 
 (.105ـ، 2018المخرجات التي تكوف حرجة لمعملاء، ولمنتائج العالية لممنظمة) أوش، 

 ( في القطاع الصحي:six Sigma) ٍ )ستة سيجما( 
( مػػرة 2017القطػػاع الصػػحي فقػػد عرفو)قشػػي، ( فػي six Sigma) ٍ )سػػتة سػػيجما( أمػا بالنسػػبة لػػػ 

" عممية تحميل العمميات الفنية لرفع مستوى جػودة الرعايػة  الصػحية والخػدمات بمػا يتوافػق مػع بأنو
متطمبات المػريض، وعرفتيػا مػرة أخػرى بأنيػا " عمميػة إحصػائية منتظمػة لكشػف ومعالجػة العيػوب 

ي تػػؤدي إلػػى إطالػػة الوقػػت والتكػػاليف العاليػػة فػػي الأداء لتخفػػيض الاختناقػػات السػػريرية والآليػػة التػػ
 (.22-21، 2017والنتائج السيئة ) قشي، 

( " منيجيػة تسػاعد فػي الحػد مػف Six Sigma) )سػتة سػيجما( ( أف Miglani، 2015وذكػرت )
التبايف ومف ثـ النفايات وتقميل الأخطاء، وتحسيف رعاية المرضػى، وزيػادة رضػاىـ، وزيػادة معػدؿ 

 (.Miglani،2015،55)انتاج العامميف"
: اسػػتراتيجية متعبػة مػػف قبػػل ( بأنػػوsix Sigma))سػتة سػػيجما( وانطلاقػاً ممػػا سػبق يمكػػف تعريػػف 

المنظمات لمتحسيف المستمر لعممياتيػا الأساسػية لبمػوغ أعمػى مسػتوى ممكػف مػف جػودة الأداء بأقػل 
ل أنشػطتيا لتقميػل قدر ممكف مف التكاليف، وزيادة رضا العملاء، وتجنب أكبر نسبة أخطاء في كػ

 (.22، 2018عيب في كل مميوف عممية)حسف،  3.49العيوب لتحصل إلى )
 (Six Sigma))ستة سيجما( منيج التطور التاريخ ل

نظمػػة فػػي وزاراه الػػدفاع الػػى ىنديػػة الأ Six Sigma)سػػتة سػػيجما( تعػػود الجػػذور التاريخيػػة مػػنيج 
الاسػػاليب الاحصػػائية المتقدمػػة فػػي ىػػذا  حػػي تػػـ اعتمػػاد ،المػػدني الامريكيػػة ومنظمػػة ناسػػا لمفضػػاء

المجاؿ بيف المدخلات والانتقاؿ الى العمميات مف بناء واختبار الى الاحتمالية مف خلاؿ استخداـ 
اً مػػف ءوالتطبيػػق العممػػي ليػػذه الطريقػػة بػػد ،طػػرؽ التحميػػل والمػػؤثرات وتصػػميـ التجػػارب والمحاكػػاة

تحميػػػػل ذلػػػػؾ وفػػػػق خطػػػػة مبرمجػػػػة لتحديػػػػد اىػػػػداؼ ويػػػػتـ  ،راء الزبػػػػائف ومتطمبػػػػاتيـ وآرائيػػػػـآتحميػػػػل 
فمثلًا عندما يقوؿ  ،واليفوات التي تحدث في كل عمميات الانتاج مف خلاؿ تتبع متسمسل لممراحل

فكيػػػف يػػػتـ تحويػػػل ىػػػذه الفكػػػرة البسػػػيطة الػػػى  ،مسػػػتخدمي الحواسػػػب الشخصػػػية اف السػػػرعة ميمػػػة
الدقيقػة اـ ىػل ىػػي سػرعة قبػػوؿ  ىػل السػرعة ىػػي عػدد دورات الجيػاز فػػي ،خطػوات حقيقيػة لػػلأداء

 .(2، 3002،سينب)وتخزيف المعمومات؟ اـ سرعة ايجاد المعمومات
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-Carl Frederick Gauss 1777 ) تاريخيػاً إلػى عػالـ الإحصػاء :)سػتة سػيجما( وترجػع 
فػػى  لممعػايرةمقيػاس  ىػي)سػتة سػيجما( والػذى قػدـ منيجيػة التوزيػػع الطبيعػى، ذلػؾ أف ( ( 1855

( أف ثلاثة  Walter Shewhartحينما أظير  1920 العاـ ترجع أيضاً إلى التيو تغيرات المنتج 
مػف معػايير  يتطمب عندىا تصحيح العمميػة، وعػددسيجما مف المتوسط ىى النقطة الأساسية التى 

 (.28، 2014الطبيعي)غالي، أتت مؤخراً بالتطور  (zero defect)القياس 
 Bill)تى بو مينػدس شػركة موتػورولا يػدعى حيث أ)ستة سيجما( وقد تـ ابتكار مصطمح   

Smith)  وفػى التشػغيل الجيػد فػإف  كعلامػة مسػجمة لشػركة موتػورولا،)سػتة سػيجما( وقد تـ اعتبػار
ىػػو جعػػل العمميػػات المػػؤثرة عمػػى العميػػل أقػػل تغيػػراً كممػػا أمكػػف )سػػتة سػػيجما( أحػػد أىػػداؼ منظمػػة 

فتخفػػػيض  ،رب مػػػف حػػػد الكمػػػاؿفإننػػػا نتحػػػدث عػػػف القػػػ)سػػػتة سػػػيجما( فحينمػػػا نتحػػػدث عػػػف  ،ذلػػػؾ
الأخطػػاء يتػػرجـ بصػػورة مباشػػرة مػػف القمػػة إلػػى القاعػػدة إلػػى نتػػائج ماليػػة ويمكػػف توضػػيح مسػػتويات 
سػػػيجما المختمفػػػة ومسػػػتويات الثقػػػة التػػػى تقابميػػػا وكػػػذلؾ العيػػػوب لكػػػل مميػػػوف فرصػػػة المقابمػػػة لكػػػل 

 (11ـ، 2002: )لاري، يأتيمستوى كما 
 تطابق مع احتياجات العميل والعيوب لكل مميوف فرصةالم)ستة سيجما( ( مستوى 1جدوؿ )

 العيوب لكل مميوف فرصة نسبة مقابمة احتياجات العملاء مستوى سيجما
1 
2 
3 
4 
5 
6 

68.27 
95.45 
99.73 
99.9937 
99.999943 
99.9999998 

690.000 
308.537 
66.807 
6.210 
233 
3.4 

ة وعمميػػة ورؤيػػة لإنجػػاز التحسػػينات فػػى قوبػػل بتقػػدير واسػػع كمنيجيػػ)سػػتة سػػيجما( كمػػا أف مػػنيج 
حيث أف منيجيتة تعرؼ وتحدد حل المشكمة بطريقػة جيػدة  ،العممية فيو يعتمد عمى تركيز العميل

فالتحسػػينات المسػػتمرة مشػػتقة مػػف مشػػروعات تنفيذيػػة  ،ومدعمػػة مػػف خػػلاؿ أدوات إحصػػائية فعالػػة
كمػا  ، يوجػد خطػوات إلػى الخمػفولا ،فاليػدؼ ىػو أخػذ خطػوات صػغيرة إلػى الأمػاـ ،مختارة بعنايػة

العميػل،  مسػتمر لمعمميػة وىػذا يػؤدى إلػى رضػاييدؼ إلى تخفيض التغيػرات مػف خػلاؿ التحسػيف ال
ذلػػػؾ أف ىػػػذا المػػػنيج ىػػػو عمميػػػة عاليػػػة الدقػػػة والتنظػػػيـ حيػػػث سػػػاعد عمػػػى التركيػػػز عمػػػى تطػػػوير 

 .(34ـ، 2018)أوش، والوصوؿ بصورة تقريبية إلى منتجات وخدمات كاممة الضبط 
 ،لمعمميػة لاختلافيػا عػف حػد الكمػاؿ المعطػاةمصطمح يقيس المسافة  ىوإحصائياً )ستة سيجما( و 

 فػػػيلػػديؾ  التػػينػػو إذا اسػػتطعت قيػػاس عػػدد العيػػوب إ ىػػي)سػػتة سػػيجما( فػػالفكرة المركزيػػة خمػػف 
 فػػػيمػػػف ىػػػذه العيػػػوب  سػػػوؼ تحػػػدد أو تكتشػػػف كػػػـ يمكػػػف تجنبػػػو فإنػػػؾ بطريقػػػة منظمػػػة ،العمميػػػة
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يجب أف نقدـ أو )ستة سيجما( ولتحقيق جودة  ،تحقق عيوب صفرية كمما أمكف ذلؾ العممية، وأف
 فيػػػيوحػػػده معيبػػة لكػػػل مميػػوف وحػػػدة منتجػػػة، أمػػا جػػػودة ثلاثػػة سػػػيجما  3.4ننػػتج لػػػيس أكثػػر مػػػف 

وبتطبيػػق  (GE)شػػركة جنػػراؿ إليكتػػرؾ  ففػػي ،%99.73ضػػماف نسػػبة خاليػػة مػػف العيػػوب مقػػدارىا 
أمػػا  ،السػػنة فػػي( حالػػة عػػدـ مطابقػػة لممواصػػفات 54000قريبػػاً )مػػنيج ثلاثػػة سػػيجما فػػإف ىنػػاؾ ت

 -سػػنة 25يعنػى أف ىنػػاؾ حالػة عػػدـ مطابقػة واحػػدة لممواصػفات كػػل )سػتة سػػيجما( تطبيػق مػػنيج 
فػػى تقػػديـ عمػػل خػػاؿ مػػف العيػػوب تحػػت قيػػود ثلاثػػة  الفروقػػاتوىػػذا المثػػاؿ يوضػػح بصػػورة جيػػدة 

الموجػػػػػػػػو )سػػػػػػػػتة سػػػػػػػػيجما( مبػػػػػػػػات مػػػػػػػػنيج الكبيػػػػػػػػر لمتط التحػػػػػػػػديمقابػػػػػػػػل  فػػػػػػػػيسػػػػػػػػيجما التقميديػػػػػػػػة 
 ( .16ـ، 2006،مارتينزبالعميل)

 لاحػػأفقػػد  (Bob Galvin)وفػػى أواسػػط الثمانينيػػات ومػػع رئػػيس شػػركة موتػػورولا فػػى ذلػػؾ الوقػػت 
وىػػذا لػػـ يعػػد  ،الميندسػػوف بالشػػركة أف مسػػتويات الجػػودة التقميديػػة تقػػيس العيػػوب لكػػل ألػػف فرصػػة

 لعيوب لكل مميوف فرصة، وقد طورت الشركةكافياً، فبدلا مف ذلؾ أرادوا قياس ا
ىػػػذا المعيػػػار الجديػػػد  وخمقػػػت منيجيػػػة ملائمػػػة لػػػو وتطمػػػب ذلػػػؾ تغييػػػر ثقػػػافى ليػػػتلاءـ معػػػو، وقػػػد  

 ،الشػركة عمػى تحقيػق القػػوة فػى النتػائج مػف أعمػى المسػتويات وحتػى أدناىػػا)سػتة سػيجما( سػاعدت 
سػتة نتيجة لمجيود المبذولة فى برنػامج ( مميار دولار توفير ك16وقد حققت الشركة ما يزيد عمى )

 ( .74ـ، 2006،كواكا)سيجما
كطريقػة لإنجػاز أو لإدارة )سػتة سػيجما( ومنذ ذلؾ الوقت ومئات الشركات حوؿ العالـ تبنت مػنيج 

 أمثاؿ )ستة سيجما( مف قادة الشركات الأمريكية عمى الفوائد الناتجة مف  عددوقد أثنى  ،الأعماؿ
( Larry Bossidy ) ف شػركة مػ(Allied Signal)  ثػـ بعػد ذلػؾ بشػركة( Honey well )  و

(Jack Welch)  مف شركة(General Electric)( 52ـ،2008،بنيموب. ) 
لػػػيس فقػػػط ثػػػورة خفضػػػت ترليونػػػات مػػػف الػػػدولارات الناتجػػػة مػػػف عػػػدـ )سػػػتة سػػػيجما( كمػػػا أف مػػػنيج 

ا وذلػػؾ لأف العمالػػو التنفيذيػػة الكفػػاءة لػػدى الشػػركات، ولكنيػػا أيضػػاً ىػػى أكثػػر مػػداخل الإدارة جنونػػ
 (.81ـ، 2017مشغولة بصورة كبيرة يجمع البيانات عف وظائفيـ التى يقوموف بتأديتيا)جلاؿ، 

ىػػو قػػػوة خمقػػت انطباعػػػاً ىػػائلًا فػػػى مجػػاؿ التميػػػز التشػػغيمى ذلػػػؾ أف )سػػتة سػػػيجما( كمػػا أف مػػػنيج 
 Jack كتريػؾ تحػت قيػادة فى شػركة جنػراؿ إلي)ستة سيجما( الملاحظة الإيجابية أف نجاح منيج 

Welch ( لمعضػػو المنتػػدب 2000ليسػػت موضػػعا لمنقػػاش ففػػى تقريػػر عػػاـ )(CEO)  فػػى الشػػركة
كاف بمثابة صدمو كيربائية لشػركتنا وذلػؾ مػف حيػث القػوة )ستة سيجما( والذى ذكر فيو أف منيج 

حيػػث زادت التػػى لػػـ نرىػػا مػػف قبػػل طػػواؿ الأربعػػيف سػػنو التػػى قضػػيتيا فػػى شػػركة جنػػراؿ إليكتريػػؾ، 
 (.17ـ، 2017%()محمود، 15-%10%(،وزاد النصيب السوقى ما بيف5المبيعات بنسبة)
مػػػنيج لحػػػل المشػػػكلات قبػػػل اف يبػػػدأ فريػػػق العمػػػل  Six Sigma)سػػػتة سػػػيجما( ليػػػذا يعػػػد مػػػنيج 

بػالتطوير الفعمػػي والػػذي يسػػاعد بإزالػػة الغمػػوض منػذ البػػدء بالعمميػػة التصػػميمية ل نتػػاج، لػػذلؾ فػػاف 
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تعػػود لكػػوف المنتجػػػات قػػادرة عمػػى تمبيػػػة  Six Sigma)سػػػتة سػػيجما( تاريخيػػة لمػػنيج الجػػذور ال
رغبػػات الزبػػائف لتػػوقعيـ بػػاف المنتجػػات والعمميػػػات تتطمػػب خبػػرة وتشػػكية واسػػعة مػػف الادوات فػػػي 

 (..11ـ، 2002)لاري،عدة تخصصات
مػػػى الأداء لػػػذلؾ يتطمػػػب إدخػػػاؿ تعػػػديلات عمػػػى المػػػوديلات لفيػػػـ كيفيػػػة تػػػأثير توزيػػػع الاخػػػتلاؼ ع 

المطمػػوب، وقػػد عممػػت شػػركة موتػػورولا عمػػى اسػػتخداـ ىػػذا المػػنيج الػػذي أوصػػميا لمحصػػوؿ عمػػى 
، واتسػػػع نطػػػاؽ تطبيػػػق 2000جػػائزة مػػػالكوـ القوميػػػة لمجػػػودة واتبعتيػػا شػػػركة جنػػػراؿ إلكتريػػػؾ عػػاـ 

حيػػػػث تػػػػـ اعتمػػػػاده مػػػػف قبػػػػل الجمعيػػػػة الأمريكيػػػػة لمجػػػػود  Six Sigma)سػػػػتة سػػػػيجما( مػػػػنيج 
American society for quality  باعتبارىػا معيػار ميػـ فػي تصػنيف الشػركات المنتجػة فػي

أمريكا، ومنيػا انتقػل ىػذا المفيػوـ فػي تطبيقػات ميمػة كثيػرة فػي مجػاؿ الخػدمات مثػل المستشػفيات 
 (.11ـ، 2002)لاري،والفنادؽ وشركات الطيراف والبنوؾ التجارية وغيرىا

 إحػػػدى( ىػػػي Six Sigma) )سػػػتة سػػػيجما( بػػػأف منيجيػػػة  تػػػرى الباحثػػػة:وبنػػػاء عمػػػى مػػػا سػػػبق 
أنيػػا مػػف أحػػدث  ،الاتجاىػػات الإداريػػة التػػي تحقػػق أعمػػى مسػػتوى فػػي تحسػػيف الأداء فػػي المنظمػػات

فػػي تطػػوير وتحسػػيف بنيػػة النظػػاـ الإداريػػة بمكوناتػػو الماديػػة والبشػػرية، بػػل أنيػػا  الناجحػػةالأسػػاليب 
حػل الكثيػر مػف المشػكلات التػي تعػاني أصحبت خياراً استراتيجياً يقرضو الواقع،  حيػث تسػيـ فػي 

 منيا المنظمات.
 (:Six Sigma))ستة سيجما( أىمية تطبيق 

( منيجيػػة حديثػػة لتحسػػيف الأعمػػاؿ التػػي تمكػػف المنظمػػات مػػف Six Sigma))سػػتة سػػيجما( تعػػد 
استخداـ الأساليب الإحصائية لتحديد وقياس وتحميل وتحسيف ومراقبػة العمميػات مػف  أجػل تحقيػق 

 (.26ـ، 2018التميز في العمميات)حسف، واستمرار
ـ( فػي 2016تيف وتسػعيدت، ( كمػا وضػحتيما )زنػاSix Sigma))سػتة سػيجما( لذا تكمػف أىميػة  

 (5ـ،2016زناتيف وتسعيدت، الآتي: )
 تأسيس قاعدة قوية لمنجاح الثابت والمستمر. .1
 .توضيح أىداؼ كل عاـ بما يتلاءـ مع أىداؼ المنظمة .2
 عمميات.التحسف السريع في ال .3
 التشجيع عمى التعمـ والتدريب عمى برامج حديثة. .4
 تنفيذ التغير الاستراتيجي. .5
 .التركيز عمى منع العيوب في الأداء .6

 :الآتيةـ( النقاط 2013وأضاؼ )جودة، 
تغييػػر ثقافػػة المنظمػػة باتجػػاه إيجػػابي مػػف حيػػث ضػػرورة أداء العمػػل  الصػػحيح مػػف المػػرة  .7

 الأولى.
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 نعكس عمى أرباح أكثر أو جودة أعمى في الخدمات المقدمة.رفع مستوى الإنتاجية مما ي .8
 (.13ـ، 2013،لعملاء وزيادة ولائيـ لممنظمة) جودة رفع مستوى رضا .9

 :Six Sigma)ستة سيجما( فوائد تطبيق منيج 
 منيا:  Six Sigma)ستة سيجما( لاستخداـ منيج عدة فوائد  ـ(2004)انتروني جي،أوردو 
 امل المنشأة.تطوير فرؽ العمل لتحسيف ك -
 ة مف نمط مكافحة الأخطاء إلى نمط منع الأخطاء.المنظميتحويل الثقافة  -
 رفع الروح المعنوية لمعامميف. -
 إزالة الخطوات التي تعتبر غير ميمة في العمميات. -
 تخفيض تكمفة النوعية الرديئة. -
رضػػػػا الػػػػوعي المتزايػػػػد لػػػػلأدوات والتقنيػػػػات المسػػػػتخدمة فػػػػي حػػػػل المشػػػػكلات وىػػػػذا يػػػػؤدي إلػػػػى  -

 . (18ـ، 2004)انتروني جي،العامميف
قػػػػػرارات الإدارة الفعالػػػػػة بسػػػػػبب اعتمادىػػػػػا عمػػػػػى بيانػػػػػات وحقػػػػػائق بػػػػػدلا مػػػػػف الآراء الشخصػػػػػية  -

 والافتراضات.
( يمكػػػػف Six Sigma))سػػػتة سػػػيجما( مػػػف الفوائػػػد لتطبيػػػػق  اً ( عػػػدد(Arkoudas,2017وأورد 

 ((Arkoudas,2017,38: الآتيتوضيحيا عمى النحو 
 دائـ لممنظمة.النجاح ال -
 وأيضا تعزيز الحصة السوقية ،تعزيز قيمة أفضل لمعملاء -
 تقميل زمف العمميات، وانخفاض تكاليفيا. -
 التغير الاستراتيجي، والتدريب والتعمـ المستمر. -
 ((Arkoudas,2017,39تطوير الميارات الشخصية، ومنيجية حل المشكلات -
فػي أي قطػاع مػف القطاعػات لػو  Six Sigma)سػتة سػيجما( إلى أف تطبيق منيج  أشار أنباري  و

 (8ـ،3002،أنباري ) فوائد كبيرة ومف ىذه القطاعات:
في القطاع المالي تساعد عمى الدقة  Six Sigma)ستة سيجما( إف تطبيق منيج  :القطاع المالي

 في انجاز الميزانيات والتقارير المالية وتقميل الأخطاء المالية وتحسيف أداء العامميف. 
في ىذا القطاع يقمل الأخطاء في  Six Sigma)ستة سيجما( إف تطبيق منيج  :لإنشاءاتقطاع ا

)سػتة تصاميـ المشاريع وتقديـ المشاريع ضمف الوقت المتاح لتسميـ تمؾ التصػاميـ ويسػاعد مػنيج 
 عمى إدارة النفقات ضمف الميزانيات المعدة لممشاريع.  Six Sigmaسيجما( 
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في القطاع البحث والتطػوير  Six Sigma)ستة سيجما( بيق منيج إف تط :قطاع البحث والتطوير
تسػػػاعد عمػػػى تقميػػػل التكػػػاليف وزيػػػادة سػػػرعة تطػػػوير العمميػػػات ويسػػػاعد عمػػػى عمميػػػة ربػػػط البحػػػث 

 .(8ـ،3002،أنباري )والتطوير بعمميات الأعماؿ
 ( الفوائد التالية :Sabry, 2014,99وأضاؼ) 
 التالي تحقيق أسرع لتقديـ الخدماتوب ،تقميل معدؿ العيوب في عمميات الخدمة -
 تحسيف العمل الجماعي، وزيادة الروح المعنوية لمعامميف. -
 (Sabry, 2014,99زيادة الوعي لاستخداـ أدوات وتقنيات حل المشكلات المختمفة) -

 ،( في القطاع الصػحي كمػا أشػار إلييػا كػل مػف )جػلاؿsix Sigmaأما فوائد تطبيق ستة سيجما) 
 ( فتتمثل فيما يمي:28ـ، 2011(، و) الراوي، 22، 2017و)قشي، (، 119-120، 2017

 وتحسيف وقت طمبيات الصيدلية. ،تقميل الأخطاء الطبية التشخيصية والعلاجية -
 تقميل الأخطاء الإدارية، ومعدؿ الدوراف الوظيفي. -
 الإنتاجية لغرؼ العمميات.رفع الطاقة  -
 يض في المستشفىتقميل وقت انتظار مرضى الطوار ، ومدى إقامة المر  -
 (44ـ، 2018تحسيف الجودة والأرباح، وزيادة رضا المرضى والعامميف )حسف،  -

 (:Six Sigma))ستة سيجما( أىـــــداف 
( مف أفضل الأسػاليب لإدارة وتنظػيـ الأعمػاؿ لأنيػا تفيػد Six Sigma))ستة سيجما( تعد منيجية 

حصوؿ عمى نتائج افضل، وأشػار إلػى تمػؾ وتستخدـ الحقائق والبيانات لم ،العملاء بالدرجة الأولى
 (25، 2018( والتي تتمثل في الأتي: )حسف 2014الأىداؼ ) المصري والأغا، 

العميل سواء أكانت المنظمة ربحية  أو غير ربحية، مع السعي نحو  رضاالتركيز عمى كيفية  (1
العمل عمى و  ،إشباع رغبات العملاء، والعامميف، وأصحاب العمل، وكل مف لو صمة بالمنظمة

 (.63، 2014تمبية احتياجاتيـ وتوقعاتيـ) المصري والإغا، 
السعي إلى تحسيف العمميات والتغمب عمى الإجراءات التقميدية وتغييرىا إلى الأفضل، وتوجيو  (2

 المنظمة نحو الجودة و دفعيا إلى تحقيق التميز في الأداء.
نجاح الجماعي، والسعي نحو العمل عمى بث روح التعاوف والعمل كفريق واحد مف أجل ال (3

 في العمل مع تحمل أخطاء العامميف  أثناء تدريبو وتطويرىـ. الاتقافتحقيق 
العمل عمى تحقيق النتائج والمكاسب المرغوبة في أسرع وقت ممكف وبأقل تكمفة وجيد،  (4

المنظمة )المصري والإغا، والتأكيد عمى ضرورية تحقيق فوائد إيجابية ذات جدوى داخل 
2014 ،64.). 
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)ستة يقوـ فريق إذ إزالة الانحرافات وتقيل الأخطاء باستخداـ أدوات وتقنيات إحصائية،  (5
 ( بتطوير كفاءة وفعالية لمخدمات والمنتجات.(six Sigma سيجما( 

 التعرؼ عمى الجوانب السمبية في العمميات ومف ثـ التخمص منيا. (6
مميات التشغيمية داخل المنظمة بالشكل السعي إلى تحقيق التحسيف المستمر والممحون لكافة الع (7

غا، لأداء الجيد والمتميز)المصري والأالذي يؤدي إلى رفع ميارة وكفاءة ىذه العمميات وتحقيق ا
2014 ،64) 

 (25، 2018التركيز عمى المورديف لبناء علاقة نجاح، ومشاركة قوية ) حسف  (8
 :Six Sigma)ستة سيجما( متطمبات 

 الجودة إدارة بينما المديريف، أفكار مف ظيرت( Six Sigma)يجما( )ستة س أف: وترى الباحثة
 .الفنية الفرؽ  أفكار مف ظيرت الشاممة

 (:Six Sigma))ستة سيجما(  لتطبيق اللازمة المتطمبات
 كونيا مع الجودة، نحو مبادرة لأي المزدىر لمتنفيذ كبيرة أىمية ذات الحاسمة النجاح متطمبات تعد

 معقدة عممية المنيجية ىذه فأ إذ ،(Six Sigma))ستة سيجما(  لمنيجية الأساسية المكونات
 عمى يؤخذ أف يمكف لا( Six Sigma))ستة سيجما(  منيجية تنفيذ نجاح أف صحيح. وصعبة

 اتباع بسبب المنيجية ىذه برامج في الفشل حالات مف عدداً  لوحأ ثـ ومف بو، مسمـ أمر أنو
 2017166) عاـ بشكل صحيحيف وتخطيط توجيو دوف مف  و عممية، وغير صحيحة، غير طرؽ 
،Arkoudas) 

 .المنيجية ليذه الصحيح لمتنفيذ شيوعا الأكثر الأساسية المتطمبات بعض يمي وفيما
 (:Six Sigma))ستة سيجما(  لتطبيق اللازمة الإدارية المتطمبات

 :منيا الإدارية المتطمبات ىذه مف بعضاً  الباحثيف مف عدد أورد
 أف( Six Sigma)سيجما ستة لمنيجية الناجح التطبيق يتطمب : والتزاميا العميا دارةالإ دعـ -1

 الأنظمة إلى التقميدية الأنظمة مف التحوؿ متطمبات توفير في وقدرة رغبة أكثر العميا الإدارة تكوف 
 ،2010 وآخروف، الإماـ) العميا الإدارة قبل مف دعـ دوف مف  نجاحيا يمكف لا حيث الحديثة،
215).  
 بتطبيق منيجية العميا الإدارة والتزاـ مساندة أف( "243 ،2018 خميل،) أشار أخرى  جية ومف
 استراتيجية تتطمب عممية كونيا تطبيقيا لنجاح أساسياً  شرطاً  يعد( Six Sigma)سيجما ستة

 اريةالمستويات الإد في العامميف وتحفيز المبذوؿ والدعـ الجيد وتوفير المنظمة قمة مف المساندة
 ".تطبيقيا عند النجاح يضمف بما المنيجية ىذه وفمسفة بأىمية المختمفة
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 Six))ستة سيجما(  بمنيجية العميا الإدارة التزاـ أف( 65 ،2011 جوادة،) بينت ذاتو السياؽ في
Sigma )أف  يمكف الذي الأوؿ الدفاع خط تمثل لأنيا وذلؾ تطبيقيا، نجاح في كبير دور ليا

الأطراؼ  جميع بإقناع القياـ الإدارة عمى يجب لذلؾ لمتغيير، مقاومة وجود دعن المنيجية ىذه
 مستمر بشكل العمميات لتحسيف استراتيجية ىي المنيجية ىذه بأف بالتطبيق العلاقة يحمي ذات
 تعمـ عمى العامميف وتدعـ وتشجع تطبيقيا، في والاشتراؾ معيا التعامل مف بد لا وأنيا ضرورة

ف، تقنياتيا  وتغيير ثقافتيا، وتطوير المنظمة ىيكمة بإعادة ورغبتيا العميا الإدارة لتزاـا وا 
 الدائـ والاتصاؿ التطورات، لإجراء المناسب المناخ تييئة خلاؿ مف الاتجاىات والأفكار

 الخطة، نجاح الى سيؤدي كمو وىذا والمكافآت بالحوافز الخاصة النظـ ووضع بعض بالعامميف،
 والتغيير الإبداع إلى الانطلاؽ أجل مف المستمر التحسيف عمى الأفراد بيدؼ تحفيز ذلؾ ويتـ

 العامميف تحفيز في الأكبر الأثر لو يكوف  والتزاميا ودعميا العميا حماس الإدارة أف إذ الفعاؿ،
 (.68ـ، 2014عمى أدائيـ) المصري والأغا، وينعكس بالمنظمة

 :التنظيمية التحتية البنية - 2
( SixSigma))ستة سيجما(  منيجية إدخاؿ قبل معينة تنظيمية أساسية بنية ىناؾ تكوف  أف يجب
 المنيجية، ىذه في لممشاركة كافية واستثمارات موارد لدييا يكوف  أف يجب حيث المنظمة، في

 الإحصائية الدورات عمى حاصلاً  يكوف  أف المنظمة في عامل كل عمى يجب ذلؾ فضلًا عف
 انجازات سريعة المنظمة لتحقق أنشطتيا في لممشاركة خريفآ زملاء دفع عف فضلا والتدريب،
مف  مزيد إلى تحتاج التي المعقدة المشاريع عمى التأكيد ثـ ومف الأولية، المرحمة في وصغيرة
 (Tack& Pei، 2012 11-12) والجيد الوقت
 ميةالتنظي البنية عمى كبير بشكل( Six Sigma))ستة سيجما(  تطبيق في المنظمة نجاح ويعتمد
 تدعـ قوية أرضية( Six Sigma))ستة سيجما( ؿ توفر التي الأحزمة نظاـ عمى والمبنية الخاصة
 :بالآتي( 99 ،2017 جلاؿ،) ذلؾ بيف كما وأنشطتيا مشاريعيا، في المشاركيف جيود
 (Six Sigma)سيجما ستة أنشطة لجميع الدافعة القوة تعطي -1
 والتركيز المنظمة، عمل استراتيجية مع( Six Sigma))ستة سيجما(  مبادرة اتساؽ تضمف -2

 .أفضل مالية نتائج تحقيق عمى
 .العمل فرؽ  ضمف لمعامميف الجماعي العمل عمى تشجع بيئة توجد -3
)ستة سيجما(  منيجية حوؿ الكافي التأىيل التحسيف فرؽ  في المشاركيف امتلاؾ تضمف -4

(SixSigma)، وتطبيقيا. 
 .المرغوبة الأىداؼ لتحقيق النجاح بسبل وتزودىـ المبادرة، في المشاركيف جيود تقدر -5
 .المنظمة أقساـ مختمف في( Six Sigma))ستة سيجما(  ثقافة نشر في التوسع عمى تركز -6
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 : بالعملاء( Six Sigma))ستة سيجما(  ربط - 3
 ارض وزيادة التكمفة تخفيض ىو( Six Sigma))ستة سيجما(  منيجية مف الأساسي اليدؼ إف

 نظراً  جيد بشكل وتفيميا وتوقعاتو، العميل احتياجات ماىية عمى التعرؼ الخطوات وأولى العميل
 لمعميل أىمية الأكثر الاحتياج عمى التعرؼ ىو المنيجية ليذه الناجح التطبيق خطوات أولى لأف
ف لمغاية، مكمف التطبيق لأف نظراً  ،الأساسي اليدؼ التطبيق يحقق حتى  السائد التوجو وا 

 المنيجية ىذه لتطبيق المنظمات انطلاؽ نقطة ولعل ،نحو العميل التوجو ىو حالياً  بالمنظمات
 (.334 ،2014 الحمو،) العملاء وتفضيلات احتياجات فيـ ىو
ف  والعمميات المدخلات تحديد خلاؿ مف تتـ بالعميل Six Sigma))ستة سيجما(  ربط عممية وا 

 (.117 ،2005 الشاماف،) المتجددة العميل احتياجات وتحديد الرئيسة، والمخرجات
 : بالموردين Six Sigma))سيجما ستة ربط - 4
 واحتياجات العميل حاجات لإشباع الموارد مقياس فعالية مف التأكد تـ إذا ناجحاً، يكوف  العمل إف"

 الفائدة مف أف وجدت( Six Sigma)سيجما ستة منيجية تطبق التي المنظمات مف فعدد السوؽ،
ف مواردىـ، مقياس إدارة عمى ياتطبيق  سيجما ستة أىداؼ أحد يعد المورد عمى التركيز وا 

Six Sigma)، المورديف مع نجاح وعلاقة قوية مشاركة وبناء قوي  تأييد ىناؾ إف حيث" 
 ( .59 ،2010 الزىراني،)
 عظيمة فوائد( Six Sigma))ستة سيجما(  منيجية طبقت التي المنظمات مفعدد  وجدت دوق
 فإنو القيمة سمسمة أفكار إلى وبالعودة بيا، الخاصة التوريد بسلاسل)ستة سيجما(  تطبيق طلرب
 كالتي بيا، الخاصة التوريد سلاسل فعالية مف تتأكد أف يجب النجاح المنظمات ىذه تضمف كي

 الأىداؼ أحد يمثل الجانب ىذا في النظر واف السوؽ، طمبات مواجية مف النياية في تمكنيا
 تمبية طمبات العمل. الرئيسة

 الثقافة التنظيمية: .1
أف الثقافة التنظيمية التي يعتقنيا الأفراد فيا لمنظمات لو تأثير قوي ومباشر عمى سموكيـ 
وادائيـ لأعماليـ وعلاقاتيـ برؤسائيـ ومرؤوسييـ وزملائيـ والمتعامميف معيـ  وتعكس ىذه 

المنظمة بوصفيا نظاـ رقابة داخمياً، القيـ والمعتقدات درجة التماسؾ والتكامل بيف أعضاء 
ومف ثـ فإف ىذه القيـ تعبر عف قدرة المنظمة عمى ايجاد قيـ أساسية يمكف أف تتحرؾ حوليا 

 (.17ـ، 2011كل الجيود وعمى جميع المستويات الإدارية في المنظمة)أبو زيد، 
 ستة منيجية لتطبيق الأساسي الركف ىي اللازمة الإدارية المتطمبات فإ: وترى الباحثة

 جودة ذات صحية خدمات عمى المرضى لحصوؿ المستشفيات في( Six Sigma)سيجما
 في والتزاماً  وقدرة رغبة أكثر الإدارة تكوف  أف المنيجية ليذه الناجح التطبيق يتطمب إذ عالية،
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 التطورات لمواكبة الحديثة الأنظمة إلى التقميدية الأنظمة مف التحوؿ متطمبات توفير
 .عةالمتسار 

 (:Six Sigma))ستة سيجما(  لتطبيق اللازمة البشرية المتطمبات. 3
 :وىي البشرية المتطمبات ىذه مف بعضاً  الباحثيف مف عدد حدد

 عمى أىميا يكف لـ إف – المنظمات موارد أىـ أحد البشري  العنصر يمثل :البشرية الموارد -1
 ومف أىدافيا، وتنفيذ نجاحيا لتحقيق عيةالسا لممنظمات الأساسية الركيزة يمثل إنو حيث الإطلاؽ

 بأىداؼ الشخصية أىدافيـ ربط خلاؿ مف قدراتيـ وبناء الأفراد توجيو حسف عمى الإدارة تعمل ىنا
 والشعور المتبادؿ والاحتراـ المشاركة تدعيـ شأنو مف تنظيمي مناخ إيجاد عمى والعمل المنظمة

 ( .262 ،2016 محمد،) العمل في ءوالولا التعاوف  روح وبث والانتماء بالمسؤولية
 Six))ستة سيجما(  منيجية تطبيق بداية وأثناء قبل والحيوي  الأىـ العنصر البشرية الموارد وتعد

Sigma )أف ولضماف لتطبيقو المنظمة تحتاجيا التي الكفاءات لتوفير وذلؾ منظمة، أي في 
 إدارة عمى العامميف تدريب راتالميا ىذه ومف فقط، واحدة بمغة يتحدثوف  المنظمة في مف جميع

 وضمف المشكلات، مع التعامل في الإحصائية والأدوات العملاء متطمبات وتحميل العمميات
 ومكافات والحوافز الترقيات نظامي بالعامميف بربط (Six Sigma))ستة سيجما(  منيجية اىتماـ
 (.107 ،2015 طيراوي،) المنيجية ىذه بنجاح تطبيق العميا الإدارة

 واتجاىات مجالات لتنمية مستمرة منظمة عممية" بأنو الإداري  التدريب يعرؼ : والتدريب التعميم - 2
كسابيـ الأداء لتحسيف أو المجموعة الفرد  في لمتغيير المناسبة الفرص وخمق المنظمة، الخبرة وا 

 تعمـ مىع المستمر التحفيز طريق عف وقدراتيـ مياراتيـ وصقل معرفتيـ توسيع مف خلاؿ السموؾ
 الإدارة تخططو برنامج ضمف وذلؾ الشخصي، طموحيـ مع لتتفق الحديثة واستخداـ الأساليب

 (.34 ،2013 الشريف،" ) المنظمة وحاجات فيو حاجاتيـ مراعية
ويجب ( Six Sigma))ستة سيجما(  منيجية تطبيق في الرئيس النجاح عامل ىو التدريبإف 
 والكمية النوعية والكيفيات المقاييس أيضا يغطي أف وينبغي المنيجية، ىذه مف جزءاً  يكوف 

 التطوير، خطة مف جزءً  الأحزمة تعمـ عمى والتدريب المشاريع، إدارة وميارات والقيادية وممارسات
 الأحزمة وبرنامج بأكمميا، المنظمة عمى وتطبيقيا القمة مف الأحزمة تعمـ برنامج أف يبدأ ويجب

 عمى الاطلاع إلى التدريب في المشاركوف  ويحتاج متطمباتيا،و  المنظمة احتياجات ينبغي يعكس
 إلى والتوصل ،(Six Sigma))ستة سيجما(  لمنيجية والتقنيات والأدوات أحدث الاتجاىات

 (.Patil، 2010، 70) البيانات الفعمية تحميل
 الأفراد يعطي والتدريب التعميـ إف( 72 ،2014 والأغا، المصري ) مف كل بيف ذلؾ ضوء وفي

التدريب  يعد بحيث( Six Sigma))ستة سيجما(  منيجية وأدوات أساسيات، بفيـ واضحاً  إحساساً 
مستوى  حسب العامميف تدريب يجب وعميو المنيجية، ليذه الناجح والتطوير التقدـ في ميماً  عاملاً 
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قناعيـ المطموبة الخبرة  وعند ،عالية وجودة بحماس العمل إنجاز يتـ حتى المنظمة في بتطبيقيا وا 
 :الآتية الاعتبارات أخذ يجب التدريب برامج إعداد
 .والاتجاىات الأىداؼ في المنظمة أفراد جميع مشاركة -1
 . فقط الجودة قسـ وليس المنظمة كل مسئولية الجودة أف عمى يؤكد الذي الاتجاه تعزيز -2
 .اليومية العامميف مياـ مع يتلاءـ تدريبي برنامج إعداد -3

 : بالأداء والمكافآت والحوافز قياتالتر  ربط - 3
 بالأداء فعاؿ والترقيات الحوافز نظامي ربط أف الكبرى  لممنظمات العممية التجارب مف عدد أثبتت
 بتحقيق الأىداؼ العميا الإدارة مكافأت وربط ،(Six Sigma)سيجما ستة منيجية تطبيق لنجاح
 (.245 ،2018 خميل،) المنيجية ىذه تطبيق ونجاح
 مستويات أكثر بموغ لمحاولة الأفراد تشجيع إلى العالية الأداء بمستويات المكافأة ربط ؤديي وحيث
 (.4 ،2015 ترشة،) العامميف بيف الأجور في التفاوت تحميل في يـويس تميزا،
 :الآتية النقاط في البشرية المتطمبات( "73 ،2014 العسعس،) لخص وقد
 .المشاركيف جميع قبل مف وأدواتيا وتقنياتيا، ،(Six Sigma))ستة سيجما(  منيجية فيـ -1
 .وظيفياً  متداخمة عمل فرؽ  في العمل -2
 .التطبيق أنشطة في لمموظفيف الفعالة المشاركة -3
 ".الممكنة التحسيف فرص وتحديد الأفكار، لخمق الإبداعي التفكير تشجيع -4

 تعتمد كمياً ( Six Sigma)ما( )ستة سيج لتطبيق اللازمة البشرية المتطمبات أف: وترى الباحثة
 .اعتمادية وعلاقة تكاممية، بينيما العلاقة وأف الإدارية، المتطمبات عمى
 (:Six Sigma))ستة سيجما(  لتطبيق اللازمة التقنية المتطمبات 3-6-1-2
الإدارة  مف العمل يتطمب والتغيير بذاتو التغيير ىو( Six Sigma))ستة سيجما(  تطبيق إف

 وبالتالي والتحكـ، لمرقابة فعاؿ نظاـ وجود بدوف  تحدث لا والمفيدة اليادفة الأعماؿ إف إذ العميا،
 المعمومات وترجمة وتنظيـ استقباؿ مف يمكنو لممعمومات نظاـ وجود يتطمب فإف تطبيقيا
 يتطمب وكذلؾ بالحيوية، النظاـ ىذا يتصف أف ويجب الفعالة، القرارات في اتخاذ والمساعدة

 فعاؿ معمومات لنظاـ الرئيسة المياـ بعض يمي وفيما المنظمة في عموماتية أساسيةم قاعدة وجود
 :وىي المنظمة داخل
 .البيانات جمع عممية يدعـ نظاـ .1
 .المنظمة داخل والمعمومات البيانات وتبادؿ فعالة اتصاؿ وسائل يوفر نظاـ .2
النشاطات  ميعبج يتعمق فيما بسرعة إلييا الوصوؿ عممية ويسيل المعمومات يوفر نظاـ .3

 (.Six Sigma))ستة سيجما(  مشاريع في والمنجزة الجارية
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)ستة نظاـ يوفر أدوات تدريب فعالة لمعامميف مما يمكف العامميف مف تعمـ منيجية وادوات  .4
 .حل مشكلات الأنشطة(.Six Sigma) ضمف منيجية سيجما( 

نظاـ يوفر فرصة  لمشاريعنظاـ حرـ لمبرمجيات وذلؾ لممساعدة في اختيار وتحديد أولويات ا .5
 .(74ـ،2014 ،الارشاد والتوجيو الآلي)القصاص

 ـتستخد كونيا الضروريات مف المستشفيات في التقنية المتطمبات توفر أف: وترى الباحثة
 .المختمفة الأقساـ بيف المعمومات وتبادؿ البيانات وادخاؿ والعلاج التشخيص في

 (:Six Sigma)تة سيجما( )س لتطبيق اللازمة المالية .المتطمبات4
أف  لابد لأنو الإدارة، كفاءة لتحقيق الضرورية الخطوة ىو المالي الجانب بتطوير الاىتماـ إف

إذا  أنو بمعنى واستمراره، المطموب التطوير إدخاؿ مف الإدارة تتمكف حتى المالية الجوانب تتسع
أساليب  عمى إيجابيا يؤثر ؾذل فاف لممراجعة فعالة ونظـ لمموازنة ومتطور صالح نظاـ توفر

 (.46 ،2013 الشريف،) والبرامج الأداء موازنة الأنظمة ىذه ومف الإداري، التطوير
ف عمى  ينطبق ما وىذا المالي، الدعـ الى بالطبع يحتاج المنظمة في جديد نظاـ أي تطبيق وا 

 الدعـ إلى المنيجية ىذه تطبيق يحتاج حيث ،(Six Sigma))ستة سيجما(  منيجية تطبيق
 نجاح فرص تعزز والتي اللازمة، المتطمبات توفير عمى القدرة مف المنظمة تتمكف المالي حتى

 التدريب، مستمزمات توفير عمى تساعد المالية المتطمبات توفر إف حيث ىذه المنيجية تطبيق
 المتطمبات مف عدد وغيرىا المنيجية، بيذه خاصة برمجيات توفير فضلًا عفالتطبيق  وأدوات

 (.68 ،2011 جوادة،) المنيجية ىذه تطبيق عممية في البدء قبل توفيرىا التي يجب لرئيسةا
 ميـ لتدريب توفره أف إذ الحياة، عصب الماؿ لأف جداً، ضروري  المالي الدعـ أف: وترى الباحثة
مالية  حوافز واعطاء حديثة برامج عمى والحصوؿ متطورة وتقنيات أجيزة واقتناء العامميف
 . وغيرىا...فلمعاممي
 الأركاف الأساسية بمثابة الذكر السابقة( Six Sigma)سيجما ستة لتطبيق اللازمة المتطمبات وأف

 .أدائيا تحسيف ثـ ومف المنيجية، ىذه تطبيق في المنظمات لنجاح
 :)ستة سيجما( مبادئ منيج 

تقػػوـ عمييػػا  أشػػار كػػل مػػف )بانػػد بيػػت وىػػو لػػب لاري وجػػودة محفػػون( إلػػى المبػػاد  الأساسػػية التػػي
 :وىس (580ـ، 2008)أحمد،   Six Sigma)ستة سيجما( منيج 

يبػػػدأ بالعميػػػل )سػػػتة سػػػيجما( التركيػػػز عمػػػى العمػػػلاء ىػػػو أولويػػػة عميػػػا، حيػػػث إف مقيػػػاس أداء   -
 . .(93ـ، 2002،أنتوني) تبرز مف خلاؿ تأثيرىا عمى رضا العملاء)ستة سيجما( وتحسينات 

 د اتخػػاذ أي قػػرار والتوقػػف عػػف التوقػػع والقػػرارات العشػػوائيةالاعتمػػاد عمػػى الحقػػائق والأرقػػاـ عنػػ -
التركيز عمى العمميات في المؤسسات الإجراء التحسػينات حيػث يعتبػر ىػذا المػنيج كػل إجػراء و 
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عممػػػػي ىػػػػو عمميػػػػة بحػػػػد ذاتػػػػو سػػػػواء كػػػػاف تصػػػػميماً لممنتجػػػػات أو الخػػػػدمات أو قياسػػػػاً لػػػػلأداء، 
فػي التحسػػيف )سػتة سػيجما( ي تطبيػق مػنيج والتركيػز عمػى ىػذه العمميػات ىػو أسػاس النجػاح فػ

 .(93ـ، 2002،أنتوني)للأداء المستمر 
عمػى تحويػل الإدارة مػف )سػتة سػيجما( تعمػل  إذالإدارة الفعالة المبنية عمػى التخطػيط المسػبق،  -

اتخاذ القرارات كردود فعل عمى ما يحدث إلى إدارة مبادرة تقػوـ بػالتخطيط وتتخػذ الاحتياطيػات 
 . (42ـ، 2007)النعمي، وع المشكلاتاللازمة قبل وق

زالػة العوائػق وتحسػيف أداء  - التعاوف غيػر المحػدود داخػل المؤسسػة، ممػا يعنػي كسػر الحػواجز وا 
 فرؽ العمل والعمل الجماعي خلاؿ كافة المستويات الإدارية. 

 استخداـ الأساليب الإحصائية لضبط الجودة مثل مخطط باريتو وخرائط الرقابة.  -
تقاف وتحمل الأخطاء كفكرتيف متكاممتيف حيث إف مف يسعى ل تقاف والاقتراب التوجو نحو الإ -

مف الكماؿ ويخشى استخداـ طرؽ جديدة لػف يصػل لأي نتػائج، النقطػة الرئيسػة فػي ىػذا المبػدأ 
كيػدؼ عمييػا أف تواصػل السػعي لموصػوؿ إلػى المزيػد )ستة سيجما( أف أي منشأة تضع منيج 

أف تكػوف قػادرة عمػى إدارة بعػض الانتكاسػات مػف  ونفسػالوقػت ي مف الكماؿ في الأداء بينمػا فػ
 .(74، 2016)زرؽ، حيف لأخر

 
 :Six Sigma)ستة سيجما( معايير منيج 
 (32ـ، 2009 ،: )صلاح الديفوىي Six Sigma)ستة سيجما( معايير منيج 

 Six Sigmaا( )سػتة سػيجمإف مسػاندة والتػزاـ الإدارة العميػا لمػنيج  دعـ والتزاـ الإدارة العميا:  -
عمميػػة  Six Sigma)سػػتة سػػيجما( تعتبػػر شػػرط أساسػػية لنجػػاح تطبيقػػو، حيػػث يعتبػػر مػػنيج 

اسػػػػتراتيجية ميمػػػػة ينبغػػػػي أف تتبػػػػع مػػػػف قمػػػػة المنظمػػػػة وتتطمػػػػب إقنػػػػاع وتحفيػػػػز العػػػػامميف فػػػػي 
 Six)سػػتة سػػيجما( المسػػتويات الإداريػػة الوسػػطى والإدارة الػػدنيا بأىميػػة التغيػػر نحػػو مػػنيج 

Sigma د أف يكػػػػػػػػػػػػػػػػػػوف قػػػػػػػػػػػػػػػػػادة الإدارة العميػػػػػػػػػػػػػػػػػػا لػػػػػػػػػػػػػػػػػدييـ الحمػػػػػػػػػػػػػػػػػػاس والاىتمػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ ولا بػػػػػػػػػػػػػػػػػ
 . (33، 2014)القصاص،لتطبيقو

عمػػػػى فكػػػػرة التحسػػػػيف المسػػػػتمر لػػػػدى )سػػػػتة سػػػػيجما( حيػػػػث يؤكػػػػد مػػػػنيج  :التحسػػػػيف المسػػػػتمر -
لمعمػػػل كمجموعػػػة )سػػػتة سػػػيجما( المؤسسػػػات التػػػي تسػػػعى نحػػػو التطػػػوير، حيػػػث ينظػػػر مػػػنيج 

ي تػػؤدي فػػي النيايػػة إلػػى محصػػمة، فالتحسػػيف المسػػتمر مترابطػػة مػػف الخطػػوات والنشػػاطات التػػ
مرتبط بتطوير المعرفة بأبعاد العممية الإدارية والفنيػة بشػكل مسػتمر واتخػاذ الإجػراءات اللازمػة 

 (.617ـ، 2011)تشو، ليذا التطوير
في )ستة سيجما( ىو عنصر ميـ وحيوي قبل وخلاؿ تطبيق منيج  الموارد البشرية: -

الكفاءات والميارات التي تحتاجيا المؤسسة التطبيق ىذا المنيج ولضماف  المؤسسة وذلؾ لتوفير
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أف الجميع يتحدث بمغة واحدة، ومف ىذه الميارات التدريب عمى إدارة العمميات والتحميل وتحميل 
متطمبات العملاء والأدوات الإحصائية في التعامل مع المشكلات، ويبقى مستوى التدريب 

 .(97ـ، 2002) انتوني، ويات الإدارية والمسئوليات لمعامميفومحتواه مرتبطاف بالمست
إف توفر تغذية عكسية عف برامج الجودة وأدائيا لمموظفيف والمديريف في  :التغذية العكسية -

لتالي رفع مستويات الجودة مما الوقت المناسب وبشكل مستمر، يسمح بتحسف العمميات وبا
) انتوني، مييز لممنشأة وزيادة ارتباط عملائيا بيايـ في زيادة فرص النجاح والإبداع والتيس

 ..(97ـ، 2002
عمى أف كل إجراء عممي يتـ  Six Sigma)ستة سيجما( يؤكد منيج  العمميات والأنظمة: -

العمميات  Six Sigma)ستة سيجما( في المنشأة ىو عممية بحد ذاتو لذلؾ يعتبر منيج 
، 2012 ،)عبد اللهمى تحقيق النجاح المستمروالأنظمة المحور الأساسي الذي يساعد الشركة ع

14).  
 :Six Sigma)ستة سيجما( أساليب تطبيق منيج 

تتطمػب تجميػع معمومػات ذات أىميػة  Six Sigma)ستة سػيجما( أف الاستراتيجية الناجحة لمنيج 
اسػػتخداـ أسػػاليب التحميػػل الإحصػػائي لتحديػػد مصػػادر الخطػػأ وطػػرؽ الػػتخمص  فضػػلًا عػػفقصػػوى 

يتطمػب اسػتخداـ أسػػموب معػيف وعميػػو فقػد تػػـ  Six Sigma)سػتة سػػيجما( إف مػػنيج منيػا، حيػث 
 (69ـ، 2008)النعيمي، ىي:  Six Sigma)ستة سيجما( تحديد ثلاثة أساليب لتطبيق منيج 

  الأسموب الأول: تحويل المنشأة:
ىناؾ وىو طريقة لدراسة وضع المنشأة والتحقق مف فعالية الأعماؿ الخاصة بالمنشأة مثلا ىل  -

 خسائر، ىل تفشل المنشأة في تقديـ سمع ومنتجات جديدة، 
ىل لدى المنشأة زبائف جدد، ىل امتمكت الشركة تكنولوجيا جديدة أو استفادت مف الفرص  -

 القائمة مف أجل إنعاش وتجديد المنشأة؟
وعمى الأشخاص المشرفيف عمى إدارة المنشأة استشعار ذلؾ والتخمص مف العادات القديمة،  -

تحوؿ إلى الأفضل بعد تشخيص الواقع والمحاولة بالانتقاؿ مف المستوى الذي ىي عميو وال
 لإتباع معايير الجودة الشاممة. 

 Six)ستة سيجما( يعتبر ىذا الأسموب في تبني منيج  الأسموب الثاني: التطور الاستراتيجي:
Sigma  تطلاع أىـ الفرص يمكف استخدامو إما لاس إذ عدةمف أكثر الطرؽ التي تقدـ خيارات

المتاحة لمتغير أو التعرؼ عمى نقاط الضعف، ويمكف اعتبار ىذه الطريقة ىي الطريقة الشمولية 
)ستة في دراسة وتحميل العوامل المؤثرة في المنشأة ولكنيا ليست العامل الوحيد لتحقيق منيج 

 . (26ـ،2021)عامر،Six Sigmaسيجما( 
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 Six)ستة سيجما( ـ ىذا الأسموب في تبني منيج يستخد الأسموب الثالث: حل المشكلات:
Sigma  عندما تكوف ىناؾ مشكلات دائمة قد يتـ بذؿ الجيود المكثفة لحميا ولكنيا لـ تنجح في

لمبدء  Six Sigma)ستة سيجما( وعميو يتـ تشكيل فريق عمل مدرب عمى استخداـ منيج  ،ذلؾ
 .(27، 2018)حسف،في عممية التغيير
 :Six Sigma)ستة سيجما(  مراحل تطبيق منيج

نموذج أمف خلاؿ خمس مراحل مجتمعة في ما يسمي ب Six Sigma)ستة سيجما( طبيق منيج ي
DMAIC  تـ  الانموذجوىي اختصار لمكممات الأساسية في عممية حل المشكلات باستخداـ ىذا

ؾ، : )أرب، وىذه المراحل ىي كالتالي Six Sigma)ستة سيجما( التوصل إلى تطبيق منيج 
 (42ـ،2010

مرحمة تحديد أو تعريف المشكمة ىي الخطوة الأولى لمنيج  :Defineمرحمة تحديد المشكمة 
باختيار المشروع  Six Sigma)ستة سيجما( حيث يقوـ قائد فريق  Six Sigma)ستة سيجما( 

يئة ووضع الأىداؼ الأولية وتطوير معايير المشروع أو بيانات العمل وتحميل تكمفة النوعية الرد
 لمعممية الحالية وتخمينيا لمعممية الجديدة. 

وفي ىذه المرحمة يتـ التعرؼ عمى المشكمة والسبب الرئيس المسبب ليا وتحديد أىميتيا بالنسبة 
وعند التعرؼ عمى المشكمة  Six Sigma)ستة سيجما( إلى تطبيق معيار الجودة العالي أي 

الذي سوؼ  Six Sigma)ستة سيجما( ء فريق وتحديدىا يجب عمى الإدارة العميا اختيار أعضا
يقوـ بتحديد احتياجات ومتطمبات العملاء وذلؾ مف خلاؿ المقابلات أو الاستبانة، وتسمي 
توقعات ومتطمبات العملاء بالخصائص الحرجة لمجودة والتي تعتبر ليا الأثر الأكبر عمى 

رسـ توضيحي لمعممية التي  الجودة. وبعد جمع البيانات الخاصة بالجودة وتحميميا يتـ وضع
 .(73ـ،2014)العسعس،.Six Sigma)ستة سيجما( سوؼ يعمل عمييا أعضاء فريق 

)ستة سيجما( المرحمة تعتبر خطوة ميمة جدا في تطبيق منيج ىذه  :Measureمرحمة القياس 
Six Sigma تتطمب جمع البيانات والمعمومات لغرض فيـ أسباب المشكمة والبحث لأنيا ، وذلؾ

الأسباب الجذرية المسببة ليذه المشكمة، وتحديد أفضل المقاييس التي يمكف أف تستخدـ  عف
بتحديد  Six Sigma)ستة سيجما( لتحديد طبيعة المشكمة. وفي ىذه المرحمة يقوـ أعضاء فريق 

العمميات الداخمية التي تؤثر عمى توقعات ومتطمبات العملاء والتي تعرؼ بالخصائص الحرجة 
ـ قياس العيوب المرتبطة بتمؾ العمميات الداخمية ودراسة المكونات الأساسية لمنظاـ لمجودة ويت

 (262ـ، 2016)محمود، والتي تشمل الآتي: 
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وىي التي تدخل إلى العممية ليتـ تحويميا إلى مخرجات، وتعتبر مف المكونات  المدخلات:  -
ت المدخلات رديئة سوؼ ينتج الأساسية لمنظاـ التي تساعد عمى التعرؼ عمى المشكمة، فإذا كان

 عنيا مخرجات رديئة لذلؾ فإف قياس المدخلات يساعد في التعرؼ عمى المشكمة.
وتتضمف الأنشطة والمياـ التي يتـ القياـ بيا لتحويل المدخلات إلى  العممية: -

 . (31ـ، 2018)حسف،مخرجات
ز عمى المحصمة قياس المخرجات يرك : وىي عبارة عف الناتج النيائي لمعمميةالمخرجات  -

الممتد مثل الأرباح المباشرة والآنية مثل المنتجات والخدمات أما النتائج فتركز عمى التأثير 
ىما، جمع البيانات والمعمومات لمتحقق منيا يمكف تحديد ىدفيف لمرحمة القياس و ، ورضا العملاء

الحقائق والأرقاـ  ولضماف المصداقية ووصف المشكمة بطريقة يمكف حسابيا رقمية، والبدء بجمع
والتركيز عمى أىميتيا والاستفادة مف دورىا في فيـ المشكمة والوصوؿ إلى الأسباب التي تنتج 

 .(14ـ، 2014)ىماـ،عنيا ىذه المشكمة
وفي ىذه المرحمة يتـ التعرؼ عمى أسباب المشكمة ومف ثـ استخداـ  :Analyzeمرحمة التحميل  -

لاقات والمسببات ليذه المشكمة وذلؾ لتحديد الطرؽ الأدوات الملائمة الغرض الكشف عف الع
 Six)ستة سيجما( ويدخل أعضاء فريق ، الإحصائية التي تساعد في تحميل مسببات المشكمة

Sigma  في ىذه المرحمة إلى عمق المشكمة ودراسة أبعادىا بشكل أكثر تفصيلا وذلؾ باستخداـ
مة في ىذا التحميل ىي السبب والنتيجة، أدوات عممية ومف أكثر ىذه الأدوات شيوعا والمستخد

باستكشاؼ الأسباب المحتممة التي أدت إلى  Six Sigma)ستة سيجما( حيث يقوـ أعضاء فريق 
مختمفة  عدة وجود ىذه المشكمة والأخذ بالمسببات ليذه المشكمة والتي قد تنشأ مف مصادر

 (.17ـ،  2011)أبو زيد، وىي:
 لتقنيات التي تـ استخداميا في العمل. الطرؽ وىي عبارة عف الأساليب وا 
  .الآلات وىي التكنولوجيا المستخدمة في العمل 
   المواد الداخمة وىي عبارة عف البيانات والتعميمات والحقائق والأرقاـ وأيضا أنواع العيوب

 .وعددىا
   القوانيف البيئة الطبيعية وىي البيئة الخارجية التي تتكوف مف العادات والتقاليد الاجتماعية و

 الحكومية.
  ـ،  2011أبو زيد،  الموارد البشرية وىي تتضمف الأشخاص والأفراد العامميف في المنشأة

19.) 
وبعد تحديد الأسباب المحتممة لممشكمة والاختلافات والعيوب التي تؤثر عمى ناتج العممية يقوـ 

يس ومراجعة العمميات بربط الخبرات والبيانات والمقاي Six Sigma)ستة سيجما( أعضاء فريق 
 Six)ستة سيجما( ووضع فرضية مبدئية عف أسباب المشكمة وبعد ذلؾ يقوـ أعضاء فريق 
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Sigma  بالبحث عف مزيد مف البيانات ليرى إف كانت ىذه البيانات تتلاءـ مع الأسباب المقترحة
 .(66 ـ،2011)جودة، ويقوـ بتحميميا حتى يتوصل إلى الأسباب الجذرية الحقيقية لممشكمة

وىي المرحمة التي تتضمف معالجة الأخطاء وتحسيف الأداء  :Improveمرحمة التحسين  -
بعد تشخيص الأخطاء ومعرفة أسبابيا. وتعتبر ىذه المرحمة الحل والفعل ويجب عمى أعضاء 

التعرؼ عمى مجموعة الأنشطة التي تساىـ في تحسيف  Six Sigma)ستة سيجما( فريق 
ي المنشأة وذلؾ مف خلاؿ استخداـ أدوات عممية لإيجاد وتحديد الحموؿ الأداء والارتقاء بمستو 

الممكنة بعد تحديد المتغيرات الأساسية وتأثيرىا عمى الخصائص الحرجة لمجودة ومف ثـ 
مساعدة الإدارة عمى تغيير طريقة التفكير واستخراج أفكار جديدة، كما أف عممية التحسيف 

الحموؿ التي تركز عمى التخمص مف الأسباب الرئيسة تعتبر استراتيجية متعمقة بتطوير 
يقوـ في ىذه المرحمة باستيداؼ  Six Sigma)ستة سيجما( لممشكمة، حيث إف أعضاء فريق 

المتغيرات المستقمة التي ليا تأثير عمى المشكمة محل الدراسة والتي تسبب الآثار السمبية أو 
)سوريح ة المستيدفة في عممية التحسيفالإيجابية في المتغير التابع وىو بصفتو النتيج

 .(26ـ،2016ونواري،
وتبدأ ىذه المرحمة الأخيرة مف خلاؿ التأكد مف أف :  Controlمرحمة الرقابة والتحكم  -

 Six)ستة سيجما( التحسينات سوؼ تستمر لفترة طويمة مف الزمف ويقوـ أعضاء فريق 
Sigma حيث يتـ في ، رة عمى العمميةبتطوير بعض الأدوات العممية لممساعدة في السيط

مرحمة الرقابة متابعة العمميات والتأكد مف عدـ تكرار الأخطاء وأيضا يتـ فييا تزويد معمومات 
في  Six Sigma)ستة سيجما( ل دارة العميا عف مخرجات المشروع، ويقوـ أعضاء فريق 

ومف مياـ ، منشأةىذه المرحمة بالعمل عمى تزويد الإدارة العميا بمعمومات عف مخرجات ال
 Six)ستة سيجما( الرقابة المحددة والأساسية التي يجب أف يقوـ بتنفيذىا أعضاء فريق 

Sigma :(334ـ، 2014)الحمو،والتي تتضمف الآتي 
  .تطوير عممية رقابية لمتابعة التغييرات التي تحصل في المنشأة 
 .وضع خطة لمتعامل مع المشكلات التي قد تحدث 
 لعميا عمى توجيو تركيزىا عمى مقاييس محددة تعمل عمى تزويدىا مساعدة الإدارة ا

إف اليدؼ النيائي ليذه المرحمة ىو  ،مخرجات المنشأة ومقاييس العممياتبمعمومات عف 
العمل عمى تخفيض الاختلاؼ مف خلاؿ السيطرة عمة المدخلات ومراقبة 

 (581ػ 2011)ىونل،المخرجات
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  :Six Sigma)ستة سيجما( أدوات منيج 
مف الأدوات  بعددتمد المنشأة  Six Sigma)ستة سيجما( إف قائمة الأدوات الخاصة بمنيج 

 Six)ستة سيجما( المفيدة، والنتائج التي يمكف أف تساعد المشروع في إتماـ أىدافو. ويقوـ منيج 
Sigma  بالوصف المسبق لاستخداـ أدوات إدارة المشروع والأدوات الإحصائية لكل مرحمة مف

)تعريف، قياس، تحميل، تطوير، رقابة(، وتشكل ىذه الأدوات ما يسمي  DMAICاحل مر 
مف ىذه الأدوات معروفة منذ زمف  عدد ، و Six Sigma)ستة سيجما( بصندوؽ أدوات 

 .(.115ـ، 2005)الشاماف،طويل
مف ىذه  عدد ، يتـ إمداد حاممي الحزاـ الأسود بSix Sigma)ستة سيجما( وطبقا لمنيج 

، ومف ثـ يمكف لحاممي الحزاـ الأسود اختيار الأدوات ذات القيمة المضافة، وذات الأدوات
 (.59ـ،2010)الزىراني،المغزى الأكثر رشدا

لأنيا تضع الأساس الضروري لوضع المشروع  ،منيجا مفيدة لممديريف DMATCوتعتبر مراحل 
 Sixستة سيجما( )موضع التنفيذ، ويصف منيج  Six Sigma)ستة سيجما( المبني عمى منيج 

Sigma  استخداـ أدوات إحصائية معينة لكل مرحمة مف مراحلDMAIC 
 (52ـ،2008،بنيموب):وىي

 أولا: مرحمة التعريف:
بوجود ميثاؽ المشروع، والذي  Six Sigma)ستة سيجما( تبدأ مشروعات  وثيقة المشروع: -

ؽ المشروع في ىذا يضمف الحالة العممية وبياف المشكمة أو الفرصة، وبياف اليدؼ، ونطا
الميثاؽ ويتـ أيضا تحديد قائد وأعضاء الفريق والميتميف والأىداؼ المراد تحقيقيا. إف تحقيق 

بالنسبة لنجاح المشروع، حيث يسمح لأعضاء  اً سمحا اً يعد أمر  تمؾ العناصر الرئيسة مبكراً 
كفي لضماف إذا كانت المنشأة كبيرة بما ي، الفريق بتوضيح الطريق ومدى فيميـ لممشروع

افاف وثيقة المشروع ىي أداة سيمة وسريعة، وليا قيمة مضاعفة. ولتقميل  ،تشكيل فريق عمل
الزمف المستغرؽ في ىذا النشاط يمكف حصر ميثاؽ المشروع عمى الأىداؼ ونطاؽ العمل، 

 . (16ـ، 2013)حميدة، والحالة العممية حسب ما ىو ملائـ
فاف كل شخص يمكنو إيجاد وثيقة تعيد مبسطة  إذا كاف المشروع صغير، خطة المشروع:  -

أو خطة مشروع تتضمف التفاصيل الرئيسة لإكماؿ المشروعات الفردية، وكحد أدني يجب أف 
تتضمف خطة المشروع ىدؼ المشروع، والحالة العممية وما ىو المراد تحقيقو، وسوؼ يؤدي 

 . (14ـ، 2012 ،بد الله)عذلؾ إلى الفيـ الكامل والاتفاؽ عمى ىذه المشروعات الفردية
تيتـ فكرة تحميل صوت الزبوف بما يريده الزبوف،  تحميل صوت الزبون والتركيز عميو:  -

فالمدير يجب أف يسأؿ عما يريده الزبائف، وما يحتاجوف إليو مف المنشأة، حيث يعتقد 
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وقد  تمؾ الأسئمة الحاسمة. عفمف الأوقات أنيـ يعرفوف بالفعل الإجابات  عددالمديروف في 
يكوف ذلؾ لأف مسؤوليات المدير يتـ تمريرىا إلى المستويات الدنيا عبر تغيرات في المنشأة 
خلاؿ الترقية، أو أنيـ التحقوا بالمنشأة عمى مستوى إداري معيف، وىناؾ دائما منحنى التعمـ 

لمنشأة إف اكتشاؼ ما يريده زبائف ا، المرتبط بالمسؤوليات الجديدة، أو الزيادة في نطاؽ العمل
واحتياجاتيـ قد يكوف في بساطة ترتيب جدوؿ المقابلات نفسيا معيـ وسؤاليـ عنيا مباشرة، 
وقد يكوف الاختيار الأمثل ىو الجموس وجيا لوجو مع زبائف المنشأة إذا كاف ذلؾ بالإمكاف 

مف الزبائف فاف إجراء مقابلات مع مجموعة مف ىؤلاء  عددوبالنسبة لممؤسسات التي لدييا 
حصائيات قد يكوف بديلا مفيدا ومجديةالع ) إيبش، ملاء لمحصوؿ عمى ردود وا 

 .(24ـ،2014
إف اليدؼ مف العصف الذىني أو التفكير الجماعي  :التفكير الجماعي )العصف الذىني( -

مف أف ذلؾ يعد تدريبا  عمى الرغـيجاد قائمة بالأفكار أو البدائل الجديدة للأنشطة والحموؿ، لإ
أنو يجب تشجيع كل المشاركيف عمى ابتكار أفكار جديدة أو أف يفكروا فيما جادا وشاقة إلا 

وراء الوضع الحالي. ولا يجب أف يكوف ىناؾ قمق بشأف إدراؾ الآخريف، وأف يكوف الإبداع ىو 
اليدؼ الرئيس. وبيف الحيف والآخر قد يشارؾ أحد الأفراد بفكرة قد لا تكوف صحيحة تماما، 

مل قد يضيفوف ليا أو يغيرونيا، فيـ يبتكروف مع تفكيره أولية كاملا، ولكف المشاركيف في الع
وقد يصموف إلى خطة فريدة أو فكرة قابمة التطبيق إف مثل ىذا الأسموب كثيرا ما يشجع 

 .(57ػ 2018)ناصري،التعاوف داخل المؤسسة، ويساعد في بناء ثقافة إبداعية جيدة
بياني للانجذاب يعني تجميع العناصر  عمل مخطط أف أي عمل مخطط بياني للانجذاب: -

 ومقترحاتوالمتشابية، وتشجيع التفكير الإبداعي، ويمكف لكل مشارؾ أف يكتب بيدوء أفكاره 
واختياراتو البديمة عمى ورقة لاصقة. وبعد ذلؾ يتـ تجميع ىذه الأوراؽ اللاصقة بيدؼ وضع 

ومف ثـ يمكف تحديد الخطوات  العناصر المتشابية معا، وىذه طريقة مفيدة لتنظيـ الأفكار،
 . (24ـ، 2018)خميل، المنطقية

إف الرسـ التوضيحي ىو طريقة سريعة  خريطة العممية عالية المستوى )رسم توضيحي(: -
وسيمة لتعريف كل مف المورديف، والمدخلات، والمخرجات، والمستيمكيف لكل واحدة مف 

 العمميات الرئيسة. 
مف ي مفيدة في تحديد حدود العممية وعناصرىا الحاسمة ويمكف أف يكوف ىذا الرسـ التوضيح

دوف الدخوؿ في الكثير مف التفاصيل، وىو يساعد عمى إبقاء التركيز عمى الصورة الكبيرة 
 عند محاولة تحديد الانجازات المطموبة، وكذلؾ احتياجات وزبائف المنشأة.
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 (65ـ، 2011 ،)جودةثانية: مرحمة القياس: 
مف الوحدات نسبيا، بدلا مف قياس كل وحدة.  قميلاً  اً المعاينة مف قياس عددتمكف  المعاينة:  -

غاية، لم اً كثير  إف اختيار أو مراجعة أو حساب كل وحدة في عممية ما، يمكف أف يستيمؾ وقتاً 
مف استراتيجيات المعاينة، والتي يمكف  عددغير منطقي لأي منشأة، وىناؾ اً وبعد ذلؾ أمر 

عيف، لكف الوسيمة الفعالة في اخذ العينات ىي تحدي الوحدة، وتحديد تطبيقيا تبعا لنوع م
متوسط عدد الوحدات التي يجب اختيارىا أو مراجعتيا أو حسابيا لمحصوؿ عمى المستوى 

)الإماـ المرغوب فيو مف الثقة باف جودة العينة سوؼ تعكس المجتمع الذي سحبت منو
 .(215، 2010خروف، آو 

يتـ استخداـ نماذج تجميع البيانات  ت وجداول الحسابات الشاممة:نماذج تجميع البياناأ  -
لجمع وتنظيـ ىذه البيانات. ويمكف أف تقوـ أيضا بدور قوائـ المراجعة لتأكيد أف كل 

نماذج أالتفصيلات الخاصة بالوحدة قد تـ مراجعتيا وقياسيا وحسابيا، ويجب أف تحتوي 
 .(112ـ، 2016)سمطاف،ي يسيل استخدامياتجميع البيانات عمى البيانات المناسبة الت

التأكيد أف كل الأطراؼ متفيمة لممعايير أو المصفوفات التي تـ  التعريفات التشغيمية:  -
اختيارىا لتتبع والتحميل، فمف الميـ وجود وصف واضح ومفصل، وقابل لمفيـ لما تعنيو 

عة شمولية، ويعد ىذا البيانات. وسوؼ يقوـ الوصف الواضح أيضا بتأكيد أف البيانات مجمو 
 لتحميل البيانات ومشاركة أو تواصل ىذه المعايير.  وضرورياً  حاسماً  أمراً 

 (16ـ، 2014)دوديف ومساعدة،  : ثالثا: مرحمة التحميل
عند تقييـ عممية ما أو اتخاذ قرار بشأنيا يجب أف  تحميل القيمة المضافة وغير المضافة:  -

ذا كانت الخطوة أو التصرؼ ذات قيمة مضافة لمزبوف يضع المدير في اعتباره دائما عما إ
مف عدمو. وفي البيئة يجب أف يكوف ذلؾ أيضا مخاطرة محسوبة في مقابل مناقشة القيمة 
المضافة. ولو أف جزءا كبيرا مف وقت المنظمة يبذؿ فيو النشاط الذي يضيف قيمة قميمة ولو 

آخر أو في عممية  مخاطرة منخفضة فقد يفضل قضاء ىذا الوقت في أي مكاف
 .( 115ـ،2005الشاماف،)أخرى 

مف خطوات  بدءاً إف فيـ العممية يعد أمر حاسمة،  خرائط عممية مفصمة أو رسم توضيحي: -
المستوي العالي في الرسـ التوضيحي يمكف الإدارة العمل مع فريقيا لرسـ خرائط مفصمة 

 لمعممية. 
ر الجماعي في كل خطوة مف خطوات العممية ف الطريقة العممية لمقياـ بذلؾ كفريق ىي التفكيأ -

بالتفصيل، وكتابتيا عمى أوراؽ صغيرة يتـ لصقيا عمى حائط. وبمجرد عمل ىذه الرسوـ 
تطوير العممية كما يجب. ليدؼ يتناوليا، وىذا التوضيحية يمكف استكشاؼ الفجوات وكيفية 
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ذا كاف ذلؾ ممكنا فمف الأفضل عمل رسوـ توضيحية باستخداـ برمج عمى يات حاسوبية، وا 
 .(99ـ، 2017)جلاؿ، مف أف الورؽ والقمـ نقطة جيدة لمبدء الرغـ

وبمجرد عمل الرسوـ التوضيحية لمعممية يمكف ل دارة والأعضاء فريق  تحميل تدفق العممية:  -
البدء في تقييـ العممية، باحثيف عف الفوائض والأشياء غير  Six Sigma)ستة سيجما( 

ت أو القرارات غير الضرورية. ويمكف أيضا تقييـ خطوات قد تؤدي إلى الملائمة، أو الخطوا
أعماؿ متراكمة وتأخيرات في العمل وىكذا، وعند المستوى الوظيفي يمكف القياـ بيذه المناقشة 
في اجتماعات الفريق أو الاجتماعات الفردية مع المسئوليف، وتبعا لحجـ ونطاؽ مسؤوليات 

يق كل العمميات. وكحد أدني فإف رسـ تدفق العممية بالورقة والقمـ المنشأة فانو قد لا يتـ توث
ىو صورة مرئية مفيدة لمغاية المساعدة المناقشات، حتى حوؿ العمميات 

 .(62ـ، 2008،بنيموب)الصغيرة
إف الرسػػـ البيػػاني لبػػاريتو ىػػو طريقػػة سػػيمة لإيضػػاح الأىميػػة  تحميــل بــاريتو والرســم البيــاني:  -

عيػػػػوب والعناصػػػػر الأخػػػػرى لمعمميػػػة، ويسػػػػتفاد منيػػػػا لتحديػػػػد أىػػػػـ مسػػػػببات النسػػػبية لمحػػػػالات وال
ويمخػػػػص مخطػػػػط بػػػػاريتو قػػػػانوف ػ عمػػػػى التركيػػػػز عمػػػػى حػػػػل ىػػػػذه المشكمةػػػػالمشػػػػكمة، ويسػػػػاعد 

% مف الأسباب فمثلا 20% مف كل المشكلات تنتج عف 80وىو ينص عمى أف  ،(80/20)
ـ البيػػاني لبػػاريتو ىػػو مجػػرد وسػػيمة إذا كانػػت الأخطػػاء مصػػنفة إلػػى أنػػواع أو حػػالات، فػػاف الرسػػ

 (.65، 2008،بنيموبا)وتكرارىمرئية لتصنيف الأسباب والأخطاء 
 (334ـ، 2014)الحمو، : مرحمة التحسين: رابعاً 

إف ابتكار مصفوفة التأثير والتأثر يكوف مفيدة عند مواجية تصرفات  مصفوفة التأثير والتأثر: -
جراءات أو حموؿ منافسة. وبالتسمح بقائ  Six)ستة سيجما( مة الحموؿ، يمكف لممنشأة وفريق وا 

Sigma  مناقشة كل واحدة في ضوء التأثير والتأثر ويمكف تصنيف مستويات التأثير والتأثر
إلى أربع مجموعات، ويجب أف تناقش كل مجموعة أسئمة معينة وبمجرد إعطاء التقييمات لكل 

ع مجموعات لتحديد أي البدائل أكثر حل وبديل، فانو يمكف تقييـ ىذه الحموؿ عف طريق أرب
وضوحا وما ىو تأثيرىـ وتأثرىـ المطموب، حيث يتـ وضع الحموؿ والاختيارات في المجموعة 
الملائمة، بناء عمى المعدلات المعطاة، والمجموعة الثانية تكوف لإيجاد الحموؿ أو البدائل التي 

ر، ويجب تجنب الحموؿ أو سوؼ تتطمب أقل كمية مف الجيد، لإحداث أكبر قدر مف الأث
البدائل الواقعة في المجموعة الرابعة، حيث ستكوف ليا أقل تأثير وتتطمب أكبر كمية مف 

 التأثير والجيد.
يجب عمل اختبار مبدئي لأي تغير في العممية قبل التنفيذ التاـ، وىذا أمر   الاختبار المبدئي: -

ف الاختبار أ ستعمل كما ىو متوقعحاسـ لتأكيد أف كل الأسس تـ تغطيتيا، وأف العممية 
المبدئي لمعممية عمى نطاؽ أصغر يسمح بمناقشة كل التفاصيل، واختيار الحموؿ التكنولوجية 
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المراد اختبارىا، وكذألؾ توثيق العممية ككل، وبالنسبة لمعمميات أو المشروعات الأقل نطاقا 
 .(59ـ، 2010الزىراني،)يمكف إدارة ىذه الاختبارات البدائية بسرعة وبشكل غير رسمي

 خامسا: مرحمة الرقابة: 
بمجرد أف يتـ تحديد التدفق الأمثل لمعممية يكوف مف الضروري أف يتـ توثيق  توثيق العممية:  -

العممية في تطبيق تشغيل معياري أو تطبيق عمل معياري وىو ما يسمي أحيانا بمساعدات 
لمتأكد مف  ئي أكثر ىو أمر حاسـف اشرح العممية بتفصيل أكثر أو شكل روا، وأالوظيفة

مداد الفريق القائـ بمرشد لمرجوع  ،استمرار ثبات العممية ومف الضروري تدريب فريق جديد وا 
 . (47،ـ2014)ىماـ، لمدي تعقد عمميات المنشأة تبعاً  اً ليو مف آف لآخر أو استخدامو يوميإ
ووثيقة العممية، فإف قوائـ إلى جانب الرسوـ التوضيحية المتطورة  قوائم مراجعة العمميات: -

مف العمميات، وتؤكد قوائـ مراجعة العممية أف كل الخطوات  لعدمراجعة العممية تعتبر ضرورية 
 قد تـ إكماليا. 

وىي مفيدة بالأخص في  ،عمى العممية، فقد تكوف قوائـ المراجعة مناسبة أو غير مناسبة وبناءً 
إف قوائـ المراجعة مفيدة  ،يكمميا شخص واحد العمميات المتكررة، والتي تتطمب خطوات عديدة

مف  لعددأيضا في عمميات تدفق العمل اليدوي، حيث يتـ تسميـ الأوراؽ الخاصة بالعمل 
الأفراد، ومف الضروري أف تكوف قوائـ المراجعة سيمة الإكماؿ، ويجب أف تتضمف حيزا معينا 

 .(17ـ،2011يد،)أبو ز لأي معمومات، كما يجب تسجيميا عمى قائمة المراجعة
، فيي تتضمف اً الرئيسة لمراقبة العممية إحصائي تعتبر خريطة الرقابة الأداة خرائط الرقابة:  -

المعدؿ الطبيعي التنوع المتوقع في عممية ما، وىكذا فيي تساعد المنشأة في تحديد ما إذا 
ة الرقابة ليا إف خريط ،كانت العممية تعمل بانتظاـ. وتسمي التنوعات المتوقعة بالسيب العاـ

وعندما يكوف ىناؾ  ،رقابة الأدنى وحد الرقابة الأعمىحدود مقبولة لمتنوع، يشار إلييا بحد ال
نقاط بيانات واقعة خارج الحد الأدنى والحد الأقصى فيي تكوف بيانات تتضمف تنوعو غير 

ىا يجب التحقق مف، وتمؾ الأسباب يمكف تحديدىا حينئذ واستبعاد خاصاً  عادي أو سبباً 
لإرجاع العممية تحت الرقابة، وتعتبر العممية تحت الرقابة إذا كانت جميع التنوعات عشوائية، 

ذا كانت تتفق مع القواعد الثلاثة الآتية:  (.66ـ، 2011)جوادة،  وا 
 عدـ وجود نقاط بيانات خارج حدود الرقابة. -1
دليل عمى أف ألا يوجد أكثر مف سبع نقاط بيانات صاعدة أو ىابطة في التشغيل وىذا  -2

 التغيير يحدث في العممية.
عدـ وجود نزعات لسبع نقاط بيانات فوؽ الوسط الحسابي أو أسفمو وىذا دليل عمى أف  -3

 .(262ـ، 2016)محمود، العممية قد تحولت
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عندما تقوـ الإدارة باختيار منيج  :Six Sigma)ستة سيجما( لفريق عمل  المنظميالييكل 
تطبيقو في العمل داخل المنشأة فإف الدور الحقيقي ليا يبدأ مف ل Six Sigma)ستة سيجما( 

خلاؿ حشد عدد مف قادة العمل وأعضاء الفرؽ وقادة الفرؽ والميسريف كما أف أعضاء الييكل 
ليـ أدوار خاصة يطمق عمييا أسماء تعود إلى  Six Sigma)ستة سيجما( لفريق عمل  المنظمي

  Master Black Beltة مثل: الحزاـ الأسود الرئيس فف الكاراتيو وىو فف مف فنوف الشجاع
، وىذه المسميات ابتكرىا أحد Green Belt، والحزاـ الأخضر Black Beltوالحزاـ الأسود 

 خبراء موتورولا الذي يعشق فف الكاراتيو. أما الأدوار الأخرى فميا مسميات أخرى مألوفة أكثر
 (2ـ، 2006،مارتينز)كالاتي:وىي 

مف المنظمات يكوف الحزاـ  عددفي  :Master Black Beltم الأسود الرئيس : الحزاأولاً 
الأسود الرئيس بمثابة مدرب ومدرس ومراقب او مستشار لحاممي الحزاـ الأسود ويطمق عميو 

في جميع  ويعتبر الحزاـ الأسود الرئيس خبيراً ، أيضا عمـ الحزاـ الأسود أو أستاذ الحزاـ الأسود
في داخل المنشأة، وفي بعض  Six Sigma)ستة سيجما( طبيق منيج النواحي المتعمقة بت

المنشآت يقوـ الحزاـ الأسود الرئيس بأكثر مف قيامو بدور وكيل التغيير في المنشأة، حيث إنو 
فيمكف لمحزاـ ، وطرقو وحمولو Six Sigma)ستة سيجما( يساعد في تحسيف استخداـ منيج 

الأحزمة السوداء  Six Sigma)ستة سيجما( رب منيج الأسود الرئيس أف يعمل بشكل جزئي كمد
وباقية المجموعات الأخرى، ويمكف أف يكوف الحزاـ الأسود الرئيس مشاركة في أحد المشروعات 

مثل التعرؼ عمى متطمبات العملاء أو  Six Sigma)ستة سيجما( الخاصة ذات العلاقة بمنيج 
لحزاـ الأسود الرئيس بمساندة الحزاـ الأسود وضع معايير قياس لإحدى العمميات الميمة ويقوـ ا

بالشكل الصحيح في الحالات غير العادية مثلا  Six Sigma)ستة سيجما( عمى تطبيق منيج 
حيث ينظر إلى  Six Sigma)ستة سيجما( الفريق يواجو أسئمة تقنيو عف كيفيو حساب أداء 

يب الإحصائي يجب أف يتـ فقط الحزاـ الأسود الرئيس كمستشار. بالإضافة إلى ذلؾ فإف التدر 
 (.3ـ، 2006،مارتينز) بواسطة الأحزمة السوداء الرئيسة

لفريق  المنظمييعتبر ىذا الدور مف أىـ الأدوار في الييكل  : Black Belt: الحزام الأسود ثانياً 
، وربما يكوف ىو أخطر الأدوار فالحزاـ الأسود ىو وظيفة Six Sigma)ستة سيجما( عمل 

يقوـ بتحري فرص التغيير الحرجة والتي ليا تأثير طواؿ الوقت، ثـ يقوـ  دائمة لشخص
 .(80ـ، 2014)العسعس،باستخداميا وتطبيقيا، ومف ثـ توجيييا لتحقيق النتائج
حيث يجب أف  Six Sigma)ستة سيجما( ويعد الحزاـ الأسود مف أىـ الأعضاء في فريق عمل 

ت وتحقيق النتائج وىو المسئوؿ عف تعريف المشكمة لمعالجة المشكلا تماماً  اً متفرغ اً يكوف شخص
والقياـ بإدارة وتدريب العامميف في المشروع ولديو ميارات في استخداـ أدوات تقويـ المشكلات 
وتصميـ العمميات والمنتجات بشكل عاـ وتكوف مسؤوليتو مكرسو لجيود الجودة وتحقيق الأىداؼ 



47 
 

)ستة سيجما( سود بصفة دائمة عمى إنجاح مشروعات يعمل حاممو لقب الحزاـ الأ، و المخطط ليا
Six Sigma حيث إنيـ يقوموف بقيادة فريق المشروع، فيـ مدربوف عمى فحص الأمور ذات ،

وأدواتو.  Six Sigma)ستة سيجما( التأثير الكبير ويقوموف بمعالجة ىذه الأمور باستخداـ منيج 
ا موضوع التطبيق. وىـ يساىموف بخبرتيـ يأخذ حاممو لقب الأحزمة السوداء النظرية ويضعوني

لمتأكد مف أف الأمور المكمفة قد  Six Sigma)ستة سيجما( التقنية في كيفية استخداـ أدوات 
يقوـ حاممو لقب الأحزمة السوداء بتدريب حاممي لقب الأحزمة ، تمت معالجتيا بصفة مستمرة

تبدو سيمة فإنيا تتطمب جيد ووقتا الخضراء في مشاريعيـ. وعمى الرغـ مف أف ىذه العممية قد 
 .(34ـ، 2013)الشريف، كبيريف

حامل الحزاـ الأخضر ىو شخص لديو ميارات تطبيق  Green Belt :: الحزام الأخضرثالثاً  
وغالبا ما يكوف عمى المستوى الذي وصل ، في داخل المنشأة Six Sigma)ستة سيجما( منيج 

وتكوف  Six Sigma)ستة سيجما( رغ كميا لتطبيق منيج إليو حاممو الحزاـ الأسود ولكنو غير متف
لديو مياـ أخرى، ويقتصر دوره عمى تقديـ المفاىيـ والأدوات التي يكتسبيا لتصبح جزءا مف 

 (.17ـ، 2005،جيجي)فعالياتو اليومية وذلؾ بيدؼ تطوير الأعماؿ
لأسود في كثير مف ويعتبر حاممو الحزاـ الأخضر خبراء يقوموف بمساعدة حاممي لقب الحزاـ ا 

ويقضوف معظـ  Six Sigma)ستة سيجما( وىـ موظفوف مدربوف عمى منيج  ،المشروعات
وبناء  ،وقتيـ في إكماؿ المشروعات، بحيث يحتفظوف بأعماليـ العادية والمسؤوليات المتعمقة بيا

 يقوـ ،% مف وقتيـ في ىذه المشروعات50إلى  10عمى ما يقوموف بو، فإنيـ يقضوف ما بيف 
حاممو لقب الحزاـ الأسود بنقل ما يعرفونو إلى حاممي لقب الحزاـ الأخضر، حتى يستطيعوا 

وتقميديا، في مرحمة تطور برامج إدارة الجودة، فإف ، استخداميا في التطبيقات محدودة النطاؽ
في أنشطتيـ اليومية، وىكذا لا  Six Sigma)ستة سيجما( الموظفيف يبدؤوف استخداـ منيج 

وأدواتو وقتا كبيرا، وتكوف ىذه الطريقة  Six 'Sigma)ستة سيجما( تصرؼ عمى منيج يأخذ ال
% مف الوقت، وفي داخل المنشأة يقوـ المرؤوسيف بيذا 100التي يتـ بيا انجاز أعماليـ 

  .(105ـ، 2015)طيراوي،الدور
في إف ىذه المسميات مألوفة لمف يعمل : Champion/Sponsor: البطل أو الراعي رابعاً  

، والبطل أو الراعي اعادة ما يكوف ىو المدير الذي يقوـ بدعـ Six Sigma)ستة سيجما( مجاؿ 
، والأبطاؿ أو Six Sigma)ستة سيجما( الحزاـ الأسود أو مشاريع الفرؽ العاممة في منيج 

)ستة سيجما( الداعموف ىـ الذيف يبذلوف قصارى جيدىـ لإزالة العوائق التي تحوؿ دوف نجاح 
Six Sigma بغض النظر عما إذا كانت ىذه العوائق مالية، أو شخصية، أو وظيفية. وىو .

 (38ـ، 2006،مارتينز )الذيف يميدوف الطريق للأحزمة السوداء لأداء أعماليـ.
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ولو أف ىؤلاء الأبطاؿ تـ تنظيميـ بطريقة ملائمة فانو مف المفروض أف يكونوا مالكي العمميات  
ونوا مديريف منفذيف أو عادييف، لكنيـ ىـ الذيف يراقبوف إدارة المكونات وىذا يعني أنيـ إما أف يك

، ويجب أف يرفعوا تقاريرىـ إلى Six Sigma)ستة سيجما( الرئيسة والحاسمة في أحد مشروعات 
 Six)ستة سيجما( الإدارة العميا، بخصوص مدي تقدـ المشروع، وأف يدعموا أفراد فريق منيج 

Sigma ،(.74ـ، 2014)القصاص 
يختار الأبطاؿ الداعموف الأفراد المرشحيف للأحزمة السوداء وىـ، أي الأبطاؿ الداعموف، يضعوف 
أىداؼ واضحة وقابمة لمقياس بخصوص أي مشروع. وىـ أيضا ييتموف بالعممية ويستخدموف ما 

% مف وقتيـ لمتأكد أف العممية تتقدـ في الاتجاه السميـ، فاف الداعموف لا 30% إلى 20بيف 
فالداعموف يجب أف يكونوا في معمعة العمميات، أف  ،يجمسوف عمى دكو الاحتياط )الخط الجانبي(

دارييف، ومسئوليف عف نجاح المشروع. ويجب أف  الداعموف يتصرفوف كمدافعيف، موجييف، وا 
وأف يكونوا قادريف  Six Sigma)ستة سيجما( يكوف لدييـ فيـ دقيق لنظـ واستراتيجية منيج 

 .(10ـ، 2014ترشة، )الآخريف بخصوص ىذا الموضوع عمى تعميـ
 وتتمخص مياـ البطل فيما يمي: 

 موازنة المشاريع المطموبة انجازىا مع الفعاليات العامة لمشركة. • 
 إعلاـ الفريق بتقديـ المشاريع. • 
 توزيع الموارد المطموب مثل الوقت والماؿ وأي مساعدات أخرى. • 
 ة.يقوـ بالمراجعات الضروري• 
 يبحث في النزاعات والتداخلات بغرض تسييل التنسيق.• 

يعتبر المدير التنفيذي ميني متمرس  :Implementation Leader: المدير التنفيذي خامساً 
في التطوير الإداري أو تطوير الجودة أو ىو مدير تنفيذي داخمي مع خبرة متميزة في عمل 

 رية. المنشأة ولدية قدرة قيادية عالية وقدرات إدا
، أو قائد Six Sigma)ستة سيجما( ػماء أخرى عميو مثل نائب الرئيس لويمكف أف تطمق أس

 Six)ستة سيجما( ، أو المنفذ الأكبر، أو مسئوؿ Six Sigma)ستة سيجما( ػػػلالتنفيذ 
Sigma.،(88ـ، 2006)كواكا 

قصيرة المدى ورؤية  إف وظيفة المدير التنفيذي عمييا ضغوط كثيرة ويتوقع منيا الكثير مع أىداؼ
فإف المديريف  Six Sigma)ستة سيجما( وطبقا لمنيج ، رجة عالية مف المساءلةممتدة المدى ود

)ستة سيجما( التنفيذييف داخل المنشأة يجب أف يكونوا ىـ متخذي القرار الخاص بتطبيق منيج 
Six Sigma المستوى الذي ليذا القرار وىذا ىو الدعـ عالي  الداعموف ، ويجب أف يكونوا ىـ

 Six)ستة سيجما( تحتاجو المنشأة، ويجب عمى المديريف التنفيذييف فرض النطاؽ الشامل لمنيج 
Sigma (247ـ، 2018)خميل،عمى كل المستويات. 
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)ستة ىذا الالتزاـ الحاسـ لممشاركة الكبيرة الانتشار خلاؿ المنشأة يعد ميمة وحاسماً لمنيج و  
)ستة لمينييف التقميدييف يروف أنو مف الضروري لمنيج . كذلؾ فإف اSix Sigmaسيجما( 
يجب أف ييتـ  ،أف مبادرة شاممة لممنشأة ككل، ولا يجب المبالغة في ذلؾ Six 'Sigmaسيجما( 

)القصاص،  الموظفوف بيذه القضية والنتائج المتوقعة منيا وأف يكوف لذلؾ أولوية داخل المنشأة
 .(81ـ، 2017

للاستمرار في ممارسة  ل دارة العميا فيو يساعد أعضاءهعقل وضمير ويعمل المدير التنفيذي ك
وجعميا في قمة أولوياتيـ وىو المسئوؿ الأوؿ عف تنفيذ خطط  Six Sigma)ستة سيجما( منيج 

. ومثل الحزاـ الأسود فإف المدير التنفيذي ىو منصب Six Sigma)ستة سيجما( تطبيق منيج 
ا المنصب ىو قيادة التفكير والأدوات والعادات المتعمقة مؤقت، واليدؼ النيائي مف وجود ىذ

والمساعدة في أف يتـ تحقيق نتائج مادية مرضية وخدمة  Six Sigma)ستة سيجما( بمنيج 
 .(.4ـ، 2015)ترشة، الزبائف وتمبية احتياجاتيـ بطرؽ عديدة

ستة ق منيجية ىذه الأدوات والتقنيات المختمفة تعمب دوراً فعالًا لتطبي إف وترى الباحثة
 (.42ـ،2018()حسفsix sigma_)سيجما
 ( في القطاع الصحي:six Sigma)ستة سيجماتطبيق 

( في القطاع الصحي ميـ جدا وذلؾ لطبيعية القطاع الصحي six Sigma)ستة سيجماإف تطبيق 
الػػذي يمنػػو وجػػود الأخطػػاء، وأف تطبيػػق ىػػذه المنيجيػػة يعمػػل عمػػى تقميػػل الأخطػػاء الطبيػػة، ووقػػت 

وأوقػػػػات انتظػػػػار المرضػػػػى فػػػػي قسػػػػـ الطػػػػوار ، ومخػػػػزوف المػػػػود  ،المػػػػريض فػػػػي المستشػػػػفى بقػػػػاء
المسػػتيمكة فػػػي المستشػػفى ( حيػػػث إف الخػػدمات فػػػي المجػػاؿ الصػػػحي تتميػػز بالخصوصػػػية وعػػػدـ 
قبػػوؿ الأخطػػاء، وأف حػػدوث أي خطػػأ فػػي تقػػديـ الخدمػػة قػػد يػػؤدي بحيػػاة المػػريض إلػػى المػػوت أو 

يقػػل  (six sigma))سػػتة سػػيجما( حية التػػي تطبػػق منيجيػػة إلحػػاؽ الضػػرر بػػو، فالمنظمػػات الصػػ
 (.42ـ، 2018،فييا معدؿ الأخطاء لدرجة كبيرة)حسف
(  ىػػػػي منظمػػػػة six Sigma))سػػػػتة سػػػػيجما( منيجيػػػػة  وأوؿ المنظمػػػػات الصػػػػحية التػػػػي طبقػػػػت

مػػػػػػف المنظمػػػػػػات الصػػػػػػحية بتطبيقيػػػػػػا منيػػػػػػا عمػػػػػػى سػػػػػػيبل عػػػػػػدد كومونويمػػػػػػث وبعػػػػػػد ذلػػػػػػؾ قامػػػػػػت 
ومجموعة مكوف مف ثلاثػة مستشػفيات فػي ولايػة  ،(Mount Carmel Health Systemالمثاؿ)

 Fairview Health Service inحققػػت أرباحػػا كبيػػرة، وأيضػػا ) إذ أوىػػايو الامريكيػػة، 
Minneapolis( مػػػف أىػػػـ مقػػػدمي الخػػػدمات الصػػػحية فػػػي مدينػػػة )Twin إذ بػػػدأت بتطبيػػػق ىػػػذه )

في التطبيق الكمي لممنيجيػة،  ضي قدماً ـ، ومف ثـ قررت الم2002 العاـالمنيج بشكل جزئي في 
ـ حصػػمت  المنظمػػة عمػػى نتػػائج تطبييػػا 2005 العػػاـوعقػػدت المزيػػد مػػف الػػدورات التدريبيػػة، وفػػي 

 (.119-118ـ، 2017وىو تغيير واسع في تحديد الأولويات وتحسيف  الأداء) جلاؿ، 
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منظمػات الصػحية ( فػي الsix Sigma))سػتة سػيجما( ـ( آليػة تطبيػق منيجيػة 2014وأورد)قشي، 
 (:24ـ، 2014عبر مجموعة مف الخطوات وىي )قشي، 

نشػػػر الػػػوعي عػػػف الجػػػودة داخػػػل المستشػػػفى، ومراقبػػػة تطبيػػػق المعػػػايير المطموبػػػة فػػػي أقسػػػاـ  .1
المستشػػفى المختمفػػة، ومراقبػػة تفعيػػل المجػػاف  ذات العلاقػػة بػػالجودة ) لجنػػة مكافحػػة العػػدوى، 

مة، والوقاية مف المخاطر( مع متابعة توثيق نتائج لجنة السجلات الوطنية، لجنة السلامة العا
 (.42ـ، 2018مؤشرات ضبط الجودة للأقساـ المختمفة)حسف، 

دراسػة إجػػراءات فػػتح واسػػتخراج وتػداوؿ وحفػػأ الممفػػات الطبيػػة، واقتػراح مػػا يمػػزـ بشػػأف ضػػماف  .2
 تنفيذىا بسيولة ثـ متابعة قياـ الأقساـ بمراجعة المحتوى الفني لممفات المرضى.

لوقايػػػة مػػػف المخػػػاطر عبػػػر دراسػػػة المعمومػػػات المتعمقػػػة بحػػػالات الحػػػوادث والاصػػػابات بػػػيف ا .3
المرضػى والمػراجعيف والمعػامميف بالأقسػاـ والمواقػع المختمفػة والتعػرؼ عمػى  أسػبابيا والعوامػػل 

 (.24ـ، 2014ذات العلاقة بحدوثيا )قشي، 
يػػع حػػالات الوفيػػات التػػي تحػػد يػػتـ خلاليػػا مراجعػػة التقػػارير الػػواردة مػػف جميػػع الأقسػػاـ عػػف جم .4

 بالأقساـ المختمفة ولمتأكد مف كافة الإجراءات المتخذة لمرعاية.
طبيب مؤىل ومشاركيف مف منع العدوى وحصرىا، ويتـ تشكيل ىذه المجنة مف رئيس لمفريق،  .5

الأقسػػػػاـ التاليػػػػة ) الباطنيػػػػة، الجراحػػػػة، المختبػػػػرات، العمميػػػػات، التخػػػػدير، والسػػػػجلات الطبيػػػػة، 
جػراءات طػرؽ و  ض، الصيدليةالتمري الطب الوقائي( عبر مراجعة وتطبيق ومتابعة سياسػات وا 

 منع العدوى.
تطػػوير أخلاقيػػات المينػػة المسػػتمدة مػػف القػػيـ والمبػػاد  وتعنػػي اتصػػرؼ اللائػػق أثنػػاء ممارسػػة  .6

المينػػة وىػػي القواعػػد والتشػػريعات التػػي تػػنظـ عمػػل الممارسػػيف ويترتػػب عمػػى أىمميػػا عقوبػػات 
لتركيز عمى الصفات التي يجب أف يتحمى بيا الطبيب مف إخلاص وصدؽ وأمانة قانونية، وا

 (.43ـ، 2018، حسفونزاىة وأخلاؽ وتواضع واختراـ الأخريف والصبر والعطف)
 :ىي Six Sigma)ستة سيجما( محددات تطبيق منيج 

 ومنيا:  Six Sigma)ستة سيجما( ذكر)أنتوني( بعض محددات تطبيق منيج 
انػػػات بػػػالجودة المطموبػػػة خصوصػػػا فػػػي بدايػػػة العمميػػػات )قػػػد تأخػػػذ مرحمػػػة جمػػػع عػػػدـ تػػػوافر بي -

 (00ـ، 3002،أنتوني جي )البيانات وقت كبير في المنشأة(.
عيػب أو فشػػل فػػي المميػػوف  3.4ىػػو  Six Sigma)سػػتة سػيجما( إف التعريػف الإحصػػائي ؿ  -

شػيء لا يمبػي في قطاع الصناعة يمكف حسابيا، أما فػي قطػاع الخػدمات قػد يكػوف أي  فرصة
 حاجات أو توقعات العميل يعتبر فشلا أو خطأ. 

 .ةإف اختيار المشاريع وتفضيميا لا يزاؿ يعتمد عمى قرارات شخصي  -
 في الخدمات قد لا يكوف ممموسة. Six Sigma)ستة سيجما( إف التغيير في مستوى منيج  -
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اطيػة وذلػؾ لوجػود يمكػف أف تتجػو بسػيولة إلػى البيروقر  Six Sigma)ستة سػيجما( إف منيج   -
أما )بينيد يتػو( ذكػر ، الأحزمة السوداء والخضراء والتي يرتكز عمييا أي مشروع داخل المنشأة

فػػي قطػػاع الخػػدمات ومقارنتيػػا  Six Sigma)سػػتة سػػيجما( بعػػض محػػددات اسػػتخداـ مػػنيج 
 .(263ـ، 2003،)بينيد يتو) بقطاع الصناعة ومنيا:

مات أكثػر صػعوبة مػف قطػاع الصػناعة وذلػؾ لأف إف عممية جمع المعمومػات فػي قطػاع الخػد  -
 معظـ البيانات التي يتـ جمعيا في الخدمات تتـ مف خلاؿ وجيا لوجو مع العميل.

 إف عممية قياس رضا العملاء في الخدمات أكثر صعوبة مػف الصػناعة وذلػؾ بسػبب التفاعػل  -
 بيف العملاء ومقدمي الخدمة الذي يخمق بعض الصعوبات. 

 المراقبػػة فػػي الخػػدمات أكثػػر صػػعوبة مػػف الصػػناعة وذلػػؾ بسػػبب إف الخػػدماتمرحمػػة القيػػاس و  -
 .(45ـ، 2021)عامؤ،تتعامل مع عملاء أما في الصناعة تتعامل مع منتج

 ىي:(Six Sigmaستة سيجما)معوقات تطبيق منيجية 
( فػي المنظمػات إلا أف Six Sigmaالتػي يحققيػا تطبيػق سػتة سػيجما) اعمى الػرغـ مػف كثػرة المزايػ

ـ، 2014اؾ جممة مػف الصػعوبات والمعوقػات  التػي تحػوؿ دوف نجاحيػا كمػا أوردىػا )إعػديمي، ىن
 ( ومف ىذه المعوقات التي تواجييا المنظمات:57-58
قمػػة الاتصػػالات الفعالػػة بػػيف الأقسػػاـ المختمفػػة، وبالتػػالي ينػػتج عػػف ذلػػؾ الأمػػر فشػػل العػػامميف  -

 (.Six Sigmaسيجما) التنفيذييف في الأقساـ في المشاركة في أنشطة ستة
 (.Six Sigmaضعف الموارد المالية لتخصيص موازنة لتطبيق منيية ستة سيجما) -
( والتعامل معيا بطريقة غيػر صػحيحة Six Sigmaالفيـ الغير الواضح لمنيجية ستة سيجما) -

 (.58-57ـ، 2014إعديمي، 
( ومحاولػػة Six Sigmaتػردد القيػادة فػي إجػراء تحسػينات كبيػرة بانتيػاج منيجيػػة سػتة سػيجما) -

 اكتفائيا بتحسينات بسيطة غير مكمفة.
 غياب نظـ القياس والتقويـ الفعالة. -
 ( حتى يتـ التطبيق.Six Sigmaغياب الاستعانة بخبراء في منيجية ستة سيجما) -
 وضعف كفاءة  أساليب التخطيط والرقابة. ،التدريب غير الفعاؿ -
 تضعف كفاءة نظـ المعمومات المعموؿ بيا في المنظما -
 (58-57ـ، 2014مقاومة التغيير مف قبل العامميف في المنظمة )إعديمي،  -

( فػي القطػاع Six Sigma: أف مف صعوبات ومعوقات تطبيق منيجية سػتة سػيجما)وترى الباحثة
الصػػحي بشػػكل عػػاـ وفػػي المستشػػفيات بشػػكل خػػاص عػػدـ رغبػػة الإدارة العميػػا بػػالتغيير، والتحسػػيف 

حديثػػػة ممػػػا يػػػؤدي إلػػػى ضػػػع ؼ فػػػي تػػػوفر المتطمبػػػات اللازمػػػة  المسػػػتمر، وتطبيػػػق منػػػاىج إداريػػػة
 (.44ـ، 2018،لتطبيق ىذه المنيجية ) حسف
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 المبحث الثاني
 التميز المنظمي

 تمييــد:
يعد التميز المنظمي مف أىـ الأىداؼ الاستراتيجية التي تسعى المنظمات لتحقيقيا مواكبةً لمتطػور 

عمػػػى مكانتيػػػا وتقػػػدميا ونجاحيػػػا بػػػيف المنظمػػػات، لػػػذا  العػػػالمي والتنافسػػػية المسػػػتمرة، لكػػػي تحػػػافأ
 .مف الباحثيفعدد أصبح التميز المنظمي  موضع الاىتماـ والدراسة مف قبل 

المنظمػػػػي ميتػػػػو، وخصػػػػائص التميػػػػز يحتػػػػوي ىػػػػذا المبحػػػػث  عمػػػػى مفيػػػػوـ التميػػػػز المنظمػػػػي، وأىو 
بعػػػػاده المختمفػػػػة، ومتطمبػػػػات التميػػػػز المنظمػػػػي ومبػػػػاد  وأسػػػػس التميػػػػز، والتعػػػػرؼ عمػػػػى أىيمتػػػػو وأ

 والتطرؽ إلى  أىـ معوقات التميز المنظمي.
 مفيوم التميز المنظمي:

 ،يعرؼ التميز المنظمي عمى أنو تقديـ مسػتداـ لمقيمػة البػارزة لجميػع أصػحاب المصػمحة الرئيسػيف
ويتـ مف خلالو إنشاء إطار داخمي لممعايير والعمميات التي تحفزي الموظفيف عمى تقديـ العمميات 

المنتجػػػات أو الخػػػدمات التػػػي تمبػػػي متطمبػػػات العمػػػلاء ضػػػمف توقعػػػات العمػػػل، ويعتبػػػر التميػػػز أو 
 (.Hijjawi,2020,59المنظمي  نتيجة لمتعاوف وجيود العمل الجماعي)

 الصػينيوف  ىػـ الفلاسػفة تناولػو مػف أوؿ و السنيف، لاؼأ منذ الأمـ بو اىتم ت قديـ، مفيوـ التمي ز
ؽ  و الدقػة مػف عاليػة بدرجػة و صػحيحة بطريقػة شػياءالأ عمػل ببسػاطة ىػو و القػدماء، التفػو 

 (.25ـ، ص2014والاحتراؼ)اليلالات،
ز شخص لكل نشاط أو فعل كل" :بأنو المنظمي  ويعرؼ التمي ز داخل  الإنجاز يقو ي  و يعز 

 Mcgregor,,1994,p297)ويتضمف عدد مف قوى العمل التي تشكل ىيكل المنظمة) المنظمة
 مف لكل المتوازف  الرضا إلى تؤدي التي لمعمل الإجمالية منظمي  بأنو "الطريقةويعرؼ التميز  ال

 فػي الأمػد طويػل النجػاح إمكانيػة زيػادة بالتالي و المجتمع(، الموظفيف، المنظمة، مع )المتعامميف
 (.Eskild,1999,p10العمل)

 مسػتويات تحقػق لتػيا ،المنظمػي التفػوؽ  و الإداري  الإبػداع مف حالة" :بأنو السممي يعر فو عمي و
 المنظمػة، فػي غيرىػا و الماليػة و التسػويقية و الإنتاجية لمعمميات التنفيذ و مف الأداء عادية غير
 أصػحاب كافػة و العمػلاء يرضػي و المنافسػوف، مايحققػو عمػى تتفػوؽ  إنجػازات عنػو ينػتج بمػا

 (.80ـ، ص2001المنظمة)السممي،  في المصمحة
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ات نحػػػو اسػػػتغلاؿ الفػػػرص المناسػػػبة مػػػف خػػػلاؿ التخطػػػيط سػػػعي المنظمػػػ :ىػػػوفػػػالتميز المنظمػػػي 
الاسػػػتراتيجي الفعػػػاؿ والرؤيػػػة المشػػػتركة التػػػي تقػػػوـ عمػػػى وضػػػوح اليػػػدؼ وكفايػػػة المػػػوارد وتحقيػػػق 

 (. 8ـ، ص2016معدلات عالية للأداء) بمكبير، 
أيضػػػا بأنػػػو منظومػػػة متكاممػػػة لتقيػػػيـ نتػػػائج أعمػػػاؿ المؤسسػػػة فػػػي ضػػػوء  المنظمػػػيويعػػػرؼ التميػػػز 

  .الفرص والتيديدات(والخارجية) ،يا مع عناصر البيئة الدخمية) الضعف والقوة(تفاعم
التميز المنظمي بأنو سعى المنظمػات إلػى  اسػتغلاؿ الفػرص الحاسػمة التػي يسػقيا التخطػيط  ويعد

الاسػػػػتراتيجي الفعالػػػػة  والالتػػػػزاـ بػػػػادراؾ رؤيػػػػة مشػػػػتركة يسػػػػودىا وضػػػػوح اليػػػػدؼ  والحػػػػرص عمػػػػى 
 (.5ـ، ص2020اء)عبد الوىاب، المصادر وكفاءة الأد

ويمكف تعريف التميز المنظمي بأنو نشاط يعػزز ويقػوي الإنجػاز داخػل المنظمػة مػف خػلاؿ أفضػل 
الممارسات العالية في أداء ميماتيػا، والتعػرؼ عمػى قػدرات وأداء منافسػييا ونقػاط القػوة  والضػعف 

مشػػكلاتيا وتحقيػػق أىػػدافيا بيػػا، مػػف أجػػل التفػػوؽ فػػي أدائيػػا وحػػل  المحيطػػةوالفػػرص والتيديػػدات 
 .(50ـ، ص2023بصورة فعالة يميزىا عف باقي المنظمات)الجعدي، 

ؽ  التػي المنظمػات" :بأنيػا المتمي ػزة وتعػرؼ المنظمػات   الممارسػات أفضػل عمػى باسػتمرار تتفػو 
 .التفاعػل و التأييػد بعلاقػات معيػا المتعػامميف و زبائنيػا مػع تػرتبط و مياميػا، أداء فػي العالميػة

ـ، 2015رؼ قػػػدرات أداء منافسػػػييا ونقػػػاط الضػػػعف والقػػػوة الخارجيػػػة المحيطػػػة بيا)المصػػػري،تعػػػو 
 (.15ص

بعػػػض ا يقسػػػـ بينمػػػ ،كافػػػة عمػػػى الأطػػػراؼ وأصػػػحاب العلاقػػػة بالمنظمػػػةويركػػػز التميػػػز المنظمػػػي 
 .(264ـ، ص2008)موسى، (وتميز وظيفي ،تميز إداري نوعيف) إلىالتميز المنظمي الباحثيف 

في الواقع يعكس مدى قدرة المنظمة عمى تقديـ منتجات وخدمات جديدة بجػودة  والتميز المنظمي 
عالية وبمعدلات إنتاجية عالية. ىذا الاقتباس في مجموعة مف الأسئمة المقتبسة مف عػدة دراسػات 

 (.28ـ، ص2010لقساس التميز المنظمي  في المنظمة)البغدادي، والعبادي، 
 أسس ومبادئ التميز المنظمي:

( يمكف  karam& Kitananتميز المنظمي عمى عدد مف الأسس والمباد  ذكرىا )يقوـ ال
 (39ـ، ص2019خروف، آ: )حافأ و الآتيتوضيحيا عمى النحو 

مبدأ ديمقراطية القيادة : وىي الخروج عف الأنماط البيروقراطية التقميدية، وتوسيع دائرة  .1
 مزيد مف الفعالة. اتخاذ القرار، والاىتماـ بالاتصالات غير الرسيمة لتحقيق

مبدأ التبايف: ويعني وجود مناخ صحي مواقف إيجابية وثقافية كافية لتحفيز المنافسة  .2
 البناءة الايجابية.
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مبدأ الاستقلالية : وىي الاستقلاؿ الفني والإداري والمالي في اتخاذ القرارات التي تخص  .3
تبني النيج الإداري اللامركزي  يتـ إذ  ،التميز واتخاذ ما تراه مناسباً لمتميز والاستمرارية

وشبو المستقل ل دارات وفتح الطريق لخمق المنافسة بيف الإدارات مع بعضيا بعض مع 
 المراقبة الدقيقة لأنظمة العمل السائدة.

 مبدأ الاقتراب مف العملاء :  ويكوف مف خلاؿ تقديـ خدمة متميزة بجودة وضماف المنتج. .4
الاىتماـ عمى آليات واجراءات تحقيق مخرجات عالية  مبدأ الإنتاجية: ويقصد بو تركيز .5

 الجودة وضمف الموصفات العالمية المعتمدة
مبدأ الابتكار: ويقصد بو ايجاد طريقة إبداعية ودائمة لمتطوير والتحسيف  .6

 (.261ـ، ص2008المستمر)السعودي، 

فاءة والعلاقات : أف ىناؾ أسس ومباد  لمتميز المنظمي وىي : مبدأ التميز بالكوترى الباحثة
جسيد والتمكيف في المنظمات، ومبدأ تومبدأ تسخير الإبداع والابتكار  الإنسانية واحتراـ الأفراد،
والنزاىة والمسؤولية المجتمعية، ومبدأ تطبيق تجارب التميز  ،والمنظيمة القيـ الدينية والأخلاقية

موؿ المبتكرة لممشكلات، مبدأ لحتحقيق مبدأ رضا العملاء، وطرح ا ومبدأ ،اليادفة اتوالمبادر 
 تطبيق مواكبة التكنولوجيا والمعمومات وتطوير الأداء المنظمي وتحقيق النتائج المبيرة.

 التالي (2رقـ) ويمكف إبراز مباد  وأسس التميز المنظمي  عمى النحو الذي يوضحو الشكل

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ( يوضح مباد  واسس التميز المنظمي2شكل رقـ)
 (40صـ، 2019وأخروف، )حافأ المصدر:
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 أبعاد التميز المنظمي:
الأبعاد الأربعة التالية ىي الأكثر تكراراً في  تعدمف الأبعاد و عدد يمتمؾ التميز المنظمي 

 وفيما يمي عرض مختصر للأبعاد التي  أعدتيا الدراسة الحالية : ،الدراسات السابقة
 تميز الييكل التنظيمي: . أ

قدرة الإطار الييكمي عمى ربط أجزاء النظاـ وتحديد العلاقة بيف  إف تميز الييكل التنظيمي يعني
وتوزيع الأعماؿ والمسؤوليات بشكل منظـ، باعتبار أف احد الحوافز المؤثرة  ،الأعماؿ والوحدات

 (.452ص،مػ2017عمى   تميز الأفكار وتجديدىا ىو الييكل التنظيمي) نوري، أحمد، دينو، 
 لى قدرتو عمى  الربط بيف أجزاء المنظمة والتحديد الواضحويشير تميز الييكل التنظيمي إ

لخطوط السمطة والمسؤولية وعدـ تداخل  الاختصاصات ومف ثـ يحدد قدرة المنظمة عمى التكيف 
 (9ـ، ص2022مع البيئة الداخمية والخارجية وبالتالي تأثيرىا عمى قدرة المنظمة التنافسية )مناع،

 بعد تتميز الييكل التنظيمي:لقياس مؤشرات الاتية ال اعتمدتولأغراض ىذه الدراسة 
 سلامة وتنظيـ العمميات التنظيمية ومف دوف عشوائية. .1
 اجراء التغيرات عمى الييكل التنظيمي بسيولة ومرونة. .2
 مسار المسؤوليات والسمطات محدد وبوضوح ومف دوف إزدواجية.   .3
 العمل في إطار جميع مستويات الييكل التنظيمي بشكل منسق. .4
 .(57ـ، ص2023الجعدي، نظيمية بيف المسؤوليات الإدارية)المراجعة المستمرة لمعلاقات الت .5
 تميز الموارد البشرية: . ب

وىو تمتع المرؤوسيف بقدر كاؼ مف الكفاءات والميارات والسموكيات، التي تمكنيـ مف أداء 
ء والولاء لممنظمة، الانتماأعماليـ بفاعمية، والتعامل مع المواقف في مكاف العمل، والشعور  ب

صاؼ أعضاء المنظمة بالحماس المتميز في تأدية مياـ المنظمة، بامتلاكيا قدرات عقمية توىو ا
مكانيات إبداعية متميزة التي تواجييا، وتشجيع الأخريف عمى  العقباتوتساعدىا عمى تخطي  ،وا 

 (.40ـ، ص2017المشاركة الفعالة التي تعزز تحقيق أىداؼ المنظمة)الشيراني، 
ىو التميز الػذي يبحػث فػي إدارة  ،( أف تميز الموارد البشرية134ـ، ص2019و ذكرت ىاشمي)

وتطػػػػوير وتحريػػػػؾ كػػػػل إمكانػػػػات الأفػػػػراد، فالمؤسسػػػػة تقػػػػدـ ليػػػػـ الانصػػػػاؼ والمسػػػػاواة والشػػػػركات 
وتتواصل معيـ، وتكافئيـ وتعترؼ بيـ عمى نحو يحفػزىـ عمػى تبنػي الالتػزاـ باسػتخداـ  ،والتمكيف
 وعمميـ لصالح المؤسسة  . مياراتيـ

 ولأغراض ىذه الدراسة فقد تـ اعتماد المؤشرات التالية لقياس بعد تميز الموارد البشرية:
 القياـ بالمياـ الوظيفية بكفاءة وفاعمية. .1
 القدرة عمى  التفكير والإبداع في العمل. .2
 التعامل مع المواقف المختمفة في العمل بمرونة.  .3
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 يتناسب مع نتائج التقييـ بما المكافآتتفعيل نظاـ  .4
 تخصيص موازنة خاصة لتنفيذ أنشطة اجتماعية ورحلات ترفييية لمعامميف. .5
 استقطاب ذوي الكفاءات لمعمل في المستشفى. .6

 :تميز العمميات-ج
ويقصػػػػد بػػػػو اف تػػػػدار المؤسسػػػػة  المتميػػػػزة عػػػػف طريػػػػق مجموعػػػػة العمميػػػػات المترابطػػػػة والمتناسػػػػقة 

خداـ أسػػػموب القػػػرارات المبنيػػػة عمػػػى الحقػػػائق لتحقيػػػق نتػػػائج بموجػػػب خطتيػػػا الاسػػػتراتيجية واسػػػت
 (.40ـ، ص2017مستدامة وموضوعية ) الشيراني، 

فضػػل العمميػػات والممارسػػات، مػػع مراعػػاة أويعػػرؼ تميػػز العمميػػات بأنػػو تميػػز يػػؤدي إلػػى اختيػػار 
بالتػػالي و  ،ذات العلاقػػة وفعاليتيػػايػػد مػػدة كفػػاءة العمميػػات دكيفيػػة  توصػػيل الخدمػػة العمػػلاء، وتح

 .ة بشكل أفضل  واسرع، وبتكمفة أقلتحديد أيف ومتى يتـ إجراء التحسينات لتقديـ الخدم
ويركػػػز ىػػػذا البعػػػد ايضػػػاً  عمػػػى العوامػػػل والإجػػػراءات الداخميػػػة الميمػػػة التػػػي تمكػػػف المؤسسػػػة مػػػف 
تحقيػػق نتػػائج ماليػػة متميػػزة ومرضػػية وأيضػػا ييػػدؼ ىػػذا البعػػد إلػػى تحديػػد العمميػػات الميمػػة التػػي 

 (.29ـ، ص2012جب أف تتفوؽ فييا المؤسسة لتنفيذ استراتيجيتيا الداخمية ) المميجي، ي
 العمميات: بعد تميزلقياس المؤشرات التالية  اعتمدتولأغراض 

 تحسيف العمميات حسب حاجة العملاء بطرؽ إبداعية. .1
 تصميـ وتطوير العمميات عمى أساس احتياجات أصحاب المصمحة وتوقعاتيـ. .2
 تعزيز قنوات الاتصالات وتقوية العلاقات مع أصحاب المصمحة. .3
 الاعتماد عمى الوسائل الحديثة والتكنولوجيا في تسيير العمميات. .4
 اخضاع عمميات تقديـ الخدمات إلى الضبط والتحسيف المستمريف. .5

 د. تميز الخدمة:
ية الحيويػة التػي تتميػز بيػا جميع الأنشطة والفعاليات الداخم :يقصد  بالتميز في تقديـ الخدمة بانو

المؤسسة عف غيرىا مف المؤسسات،  التي مف خلاليا يتـ مقابمة لاحتياجات وتوقعات وطموحات 
مف القواعػد  التػي تعمػل عمػى تطػوير آليػة تقػديـ الخدمػة لمعمػلاء  عدد المتعامميف لمخدمة المتميزة 

 (:45ـ، ص2010أىميا) حسف، 
لارتقػػػاء بمسػػػتوى الخػػػدمات المقدمػػػة لتقابػػػل توقعػػػات وضػػػع العمػػػل بالدرجػػػة الأولػػػى وتشػػػمل ا .1

العممػػػػي لكمػػػػا تشػػػػـ لمحاولػػػػة فيػػػػـ رغبػػػػات العمػػػػلاء ومحاولػػػػة تقػػػػديميا عمػػػػى الوجػػػػو الأمثػػػػل) 
 (.59ـ، ص2023الجعدي،

بناء علاقة طويمة الأمد وذلؾ مف خلا ؿ مد يد العػوف والمسػاعدة لعميػل بعػد أف تػتـ عمميػة  .2
 ا قاـ بشرائو.البيع والتأكد مف أف العميل راض بم
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التعرؼ عمى إمكانيات المنظمة ونقاط الضعف لدييا والعمػل عمػى تعزيػز إمكانػات المنظمػة  .3
 في تحديد نقاط الضعف ومعالجتيا وذلؾ في سيبل تقديـ الخدمة لمعملاء.

التواصػل مػع العمػلاء مػف خػلاؿ الاسػتماع ليػـ، والتعػرؼ عمػى احتياجػاتيـ وآليػات التحسػيف  .4
 مستقبمية.في تقديـ الخدمات ال

عػدـ إلقػاء المػػوـ عمػى المػػوظفيف أمػاـ العمػػلاء، بػل القيػػاـ بتحميػل الموقػػف وتعػويض العمػػلاء  .5
 بصورة لائقة وىادئة.

 العمل عمى تعزيز مفيوـ الجودة لدى العامميف في الخدمة  المقدمة لمعملاء.  .6
 المؤشرات التالية لقياس بعد تميز الخدمة: اعتمدتولأغراض ىذه الدراسة 

 ـ التكنولوجيا الحديثة في تقديـ الخدمات.استخدا .1
 تقدـ الخدمات بسرعة وسيولة. .2
 تقديـ الخدمات التي تتوافق مع احتياجات العملاء وتوقعاتيـ. .3
 إجراء استطلاعات مستمرة لمتعرؼ عمى حاجات العملاء المختمفة. .4
 .لتحسيف آليات تقديـ الخدماتكافة القياـ بالرقابة المستمرة عمى اقساـ المنظمة  .5

  :دوافع التميز المنظمي  
داري  عدداً أف لمتميز المنظمي  مف المبررات والدوافع التي جعمت المنظمات تيتـ بو بشكل كبير وا 

مػػػف أجػػػل تحقيػػػق القػػػوى الداعمػػػة لمتميػػػز، ومػػػف أىػػػـ دوافػػػع التميػػػز المنظمػػػي مػػػا يػػػأتي: )الجعبػػػري، 
 (21ـ، ص2009

أف البيئػػة الحديثػػة  إذ الأعمػػاؿ بػػالتغير، تتسػػـ جميػػع منظمػػات  إذ التغيػػر والتطػػوير السػػريع:  .1
لػذلؾ  ،لمعمل في كافة المنظمات تتميػز بدرجػة عاليػة مػف التغيػرات السػريعة فػي بيئػة المنظمػة

كػػاف حتمػػاً عمػػى المنظمػػات العمػػل عمػػى التخطػػيط لممسػػتقبل مػػف أجػػل ضػػماف الاسػػتمرارية فػػي 
 العمل والمنافسة مف خلاؿ التميز المنظمي.

سػػبب التطػػور : مػػف خػػلاؿ تزايػػد حػػدة المنافسػػة فػػي السػػوؽ العالميػػة، وذلػػؾ ب المنافسػػة العالميػػة .2
خصوصاً بعد العولمة الاقتصادية، فأصبح بالإمكاف البحث عف السػواؽ والمنافسة بلا حدود و 

العمػل  عمػى  ،وجمب المنتجػات والخػدمات بأسػيل الطػرؽ،  لػذلؾ كػاف حتمػاً عمػى  المنظمػات
 سة  مف خلاؿ التميز المنظمي.فعالية الانتاجية وزيادة المناف

المحافظػػػة عمػػػى مكانػػػة المنظمػػػة: وىػػػو الحفػػػان عمػػػى مكانػػػة المنظمػػػة مػػػف قياداتيػػػا ومواردىػػػا  .3
وثقافتيا والمركز التنافسي ليا، مف خلاؿ تطوير أعمالو وأدائيا المتميزة مػف أجػل العمػل عمػى 

 السيطرة عمى السوؽ والحفان عمى مكانتيا.
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لكسػػػػػب العمػػػػػلاء وأصػػػػػبحت  الػػػػػرئيس لدة الأداء ىػػػػػي العامػػػػػجػػػػػودة الأداء: لقػػػػػد أصػػػػػبحت جػػػػػو  .4
فيػي التػي  ،الأسموب الأكثر  نجاحاً عمى مستوى العالـ، وىي تعد لغػة التميػز بػيف المنظمػات

 تكسب لممنظمات الاستمرارية والتطور في العمل.
 ؤثر بشػكل فعػاؿ وتػي فػي المعمومػات والاتصػالات الػذي تطور التكنولوجيا:  التقدـ التكنولػوج .5

كبير  في جميع جوانب العمل لدى المنظمػات، فػأف تطػور الأعمػاؿ والقػدرة التنافسػية تػتـ مػف 
)الكنج،  خلاؿ تطوير القدرات التكنولوجية الالكترونية مما يوفر استمرارية وتقدـ لدى المنظمة

 .(59ـ، ص2020
  أىداف التميز المنظمي:

نػة و و قويػة عمػل قػوة اسػتحداث المنظمػي ىػو التمي ػز عممية مف اليدؼ إف  عمػى قػدرة لػدييا ممك 
ىػي  الجوىريػة القيمػة أف كمػا الخػارجي، و الػداخمي المسػتيمؾ توقعػات تفػوؽ  سمع و خدمات إنتاج
 أو الخدمػة صانع عمى التركيز و عمييا، التعرؼ و الخارجي و الداخمي المستيمؾ رغبات تحقيق
 و الإبػداع طاقػات بػإطلاؽ ذلػؾ و المنظمػة، ىػدؼ تحقيػق نحػو لديػو اسػتحداث الػوعي و السػمعة،
 المرنػة القيػادة وتػوفير المرنػة، غيػر المقي ػدة و الإجػراءات بالسياسػات ربطػو عػدـ و لديو، الابتكار
 جم ػة قػدرات ولػدييا مينيػة محترفػة قػوى  العاممة القوى  تعتبر إذ  معو، والاتصاؿ وتحفيزه لتوجييو
بػل  عمييػا المتعػارؼ المعػايير مػع يت فػق بمػا اممارسػاتي معػايرة عمػى قػادرة وىػي والابتكػار، ل بػداع

 الػوظيفي بالرضػا والشػعور والأمػاف الثقػة يػوفر و محف ػز ثقػافي محػيط إلى بحاجة ىـ و تحسينيا،
 برضػا إلا ىػذا يتحقػق لػف و رضػاه، نيػل و المسػتيمؾ لخدمػة لممنظمػة الحقيقػي  والػولاء والانتمػاء
 .(67ـ، ص2014الداخمي)اليلالات، المستيمؾ

 ة  التميز المنظمي:أىمي
 و أعماليػا جميػع التمي ػز فػي مػف حالػة تحقيػق إلػى السػعي ىػي منظمػة أي فػي الإدارة غايػة إف

 نفسيا،(Excellence) عمى بل منافسييا، عمى  تتفوؽ بيا مسبوقة غير نتائج تحقيق و أنشطتيا
 الاستفادة و مستمر،ال التحسيف و التطوير و الابتكار و الإبداع دعـ خلاؿ مف إلا ذلؾ يتأت ى ولا

 تتصػف الإدارة سياسػات و قػرارات كػل يجعػل الػذي بالشػكل السػابقة، الممارسػات و مػف التجػارب
 (.298ـ،ص2013الفائقة)ىمشري، و الجودة بالفاعمية أي بالتمي ز،

ويعتبػر التميػػز المنظمػػي ضػػرورة مػػف ضػرورات التطػػور  الإداري لرفػػع مسػػتويات الأداء مػػف خػػلاؿ 
أف تطػػػوير ميػػػاراتيـ وقػػػدراتيـ يتطمػػػب وجػػػود  إذ درات العػػػامميف فػػػي المنظمػػػة، تطػػػوير ميػػػارات وقػػػ

 .(51ـ، ص2013تنظيـ فعاؿ يسوده روح الفريق الواحد والابتكار والمبادأة والمنافسة)الجعدي، 
تحقيق التميز ىي منظمػات تيػتـ باتجاىػات التطػوير، بمعنػى أنيػا  إلى إف المنظمات التي تسعى 

تطويرىا لتحديػد مػا تريػد أف تطورىػا وتبعػد كػل المصػاعب التقنيػة التػي تػؤخر تحاوؿ معرفة مقدار 
ف أىمية التميز المنظمي تنبع مف إمكانية المنظمات فػي بمػورة القػوى الداعمػة  تنفيذ ىذا التطور، وا 
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لمتميز في المنظمات مف خلاؿ تحقيق معدلات التغير السرعية، وتحقيق المنافسة غير المحدودة، 
العمميػػات و والمكانػػة التنظيميػة )القػػوة البشػرية، الثقافػػة التنظيميػة، الييكػػل التنظيمػي  وحفػأ المكػاف

والقػػػػػدرة عمػػػػػى توظيػػػػػف التكنولوجيػػػػػا فػػػػػي المعمومػػػػػات  ،والخػػػػػدمات( ثػػػػػـ تنػػػػػامي الشػػػػػعور بػػػػػالجودة
 (.106ـ، ص2007والإبداعات)أبو خضير، 

 المنظمػات فػي الداعمة لمتمي ز ى القو  بمورة في المنظمات إمكانية مف المنظمي  التمي ز أىمية تنبع
و  المكػاف حفػأ و المحػدودة، غيػر المنافسػة تحقيػق و السػريعة، التغيير معدلات تحقيق خلاؿ مف

 الشػعور تنػامي ثػـ ،الييكػل التنظيمػي و التنظيميػة، والثقافػة البشػرية، القػوى و  التنظيميػة المكانػة
 أىميػة إبػراز يمكػف و، الإبػداعات و المعمومػات فػي التكنولوجيػا عمػى توظيػف القػدرة و بػالجودة،
 (52ـ، 2015:)المصري، بالآتي المنظمي  التمي ز
 وسيمة أو طريقة لمتعرؼ عمى العقبات التي تواجييا حاؿ ظيورىا. .1
تػػػػػػتمكف مػػػػػػف اتخػػػػػػاذ القػػػػػػرارات الميمػػػػػػة بخصػػػػػػوص المػػػػػػوارد  لكػػػػػػىوسػػػػػيمة جمػػػػػػع المعمومػػػػػػات،  .2

 .البشرية
يسػػػػػػػتطيعوا  لكػػػػػػػيف أو مػػػػػػػوظفيف، تطػػػػػػػوير أعضػػػػػػػائيا بصػػػػػػػفة مسػػػػػػػتمرة سػػػػػػػواء كػػػػػػػانوا مػػػػػػػديري .3

 المساعدة في جعل المنظمة أكثر تميزاً في الأداء قياساً مع المنظمات المنافسة.
والػػػػػػتمعف فػػػػػػي  ،فر الميػػػػػػارات اللازمػػػػػػة لصػػػػػػانع القػػػػػػرار سػػػػػػواء كػػػػػػاف فػػػػػػرداً أو مجموعػػػػػػةاتػػػػػػو   .4

 حساسية الدور الذي يقوـ بو وأىميتو في تحقيق التميز والإبداع في المنظمات.
يػػػػػات حػػػػػل المشػػػػػكلات التنظيميػػػػػة ومعالجػػػػػة الأمػػػػػراض الفنيػػػػػة التػػػػػي تعػػػػػاني منيػػػػػا تحسػػػػػيف آل  .5

 .(.264ـ، ص2008)السعودي، المؤسسات
شػػػػػػػػاعة الثقافػػػػػػػة  .6  التنظيميػػػػػػػػةوسػػػػػػػيمة لجمػػػػػػػػب بيئػػػػػػػة مناسػػػػػػػػبة للابتكػػػػػػػار والإبػػػػػػػػداع لمعػػػػػػػامميف، وا 

 المحفزة وبتوظيف المعرفة السموكية والعممية المتاحة.
جريػػػػػػػػػػب بيػػػػػػػػػػدؼ تحسػػػػػػػػػػيف الأداء وزيػػػػػػػػػػادة فاعميػػػػػػػػػػة وسػػػػػػػػػػيمة لتطبيػػػػػػػػػػق تقنيػػػػػػػػػػات التػػػػػػػػػػدخل والت .7

 المؤسسات لتمكينيا مف تحقيق أىدافيا وأىداؼ العامميف فييا.
 ونمػػػػػووسػػػػيمة لتحسػػػػيف نوعيػػػػػة الحيػػػػاة الوظيفيػػػػػة والمجتمعيػػػػة والبيئيػػػػة التػػػػػي تسػػػػيـ فػػػػػي بقػػػػاء  .8

 المؤسسات وتنشيط دورىا في رفع أداء الأفراد والجماعات.
 حػاؿ تواجييػا التػي العقبػات عمػى لمتعػرؼ طػرؽ  و وسػائل إلػى بحاجػة المنظمػات .9

 .ظيورىا
ف حتػى المعمومػات، لجمػع وسػيمة إلػى بحاجػة المنظمػات .10  القػرارات اتخػاذ مػف تػتمك 

 الػذي الموظػف مػف و ترقيتػو؟ يجػب الػذي مػف البشػرية مثػل المػوارد بخصػوص الميم ػة
 .الأداء في التمي ز و المبادرة بروح يت سـ
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 المػوظفيف، أو المػديريف سػواء مسػتمرة بصػفة اأعضػائي تطػوير إلػى بحاجػة المنظمػة .11
نػوا لكػي  مػع قياسػا الأداء، فػي تمي ػػزا أكثػر المنظمػة فػي جعػل المسػاعدة مػف يتمك 

 .المنافسة المنظمات
 والتمعف جماعة، أـ فردا أكاف سواء القرار لصانع اللا زمة الميارات توفر إلى بحاجة المنظمة .12

 ،المنظمػات فػي التمي ػز و الإبػداع تحقيػق فػي أىميتػو و بػو يقػوـ الػدور الػذي حساسػية فػي
 تطوير خلاؿ مف الأداء مستوى  ورفع لمتطوير حتمية ضرورة المنظمي  التمي ز فإف وبالتالي،
 وجود يتطم ب القدرات و الميارات ىذه تطوير أف إذ المؤسسة، في ميارات العامميف و قدرات
 المنظمة بأف فيو عامل فرد كل يشعر و المبادأة، و و الإبداع الفريق روح تسوده فعاؿ تنظيـ
 المنظمػات تمي ػز أجػل مػف أقصػى جيػودىـ بػذؿ إلػى العػامميف يػدفع الشػعور ىػذا لػو، ممػؾ

 .(.261ـ، ص2008)السعودي، ونجاحيا
وىػػػي أف التميػػػز  ،وفػػػي ضػػػوء مػػػا سػػػبق فػػػإف أىميػػػة التميػػػز المنظمػػػي تتمحػػػور حػػػوؿ فكػػػرة أساسػػػية

وتبػػػادؿ البيانػػػات والمعمومػػػات فػػػي المنظمػػػة لتسػػػييل حػػػل المنظمػػػي يعتبػػػر وسػػػيمة لمتواصػػػل الفعػػػاؿ 
المشػػػكلات التنظيميػػػة، والعمػػػل عمػػػى تطػػػوير وتأىيػػػل أعضػػػائيا بصػػػورة مسػػػتمرة لتتػػػوفر الميػػػارات 

ـ، 2023اللازمة للابتكار والإبداع وتحسيف الأداء لتحقيق أىدافيا وأىداؼ العامميف فييا)الجعدي، 
 (.52ص

 متطمبات تحقيق التميز المنظمي:
وقػد صػنفيا بعػض البػاحثيف  ،لتحقيق التميز المنظمي، لابد مػف تػوافر متطمبػات تسػاعد عمػى ذلػؾ

 ( بالآتي:107ـ، 2022تقنية، وقد أوجزىا الزىراني) ،متطمبات تنظيمية، وبشرية، ومادية إلى
المتطمبات التنظيمية: وتعني قػدرة المنظمػة عمػى و ضػع الخطػط وأىػدافيا الاسػتراتيجية، وتػوافر   .1

ل تنظيمػػػػي مػػػػرف قابػػػػل لمتكيػػػػف مػػػػع المتغيػػػػرات المناسػػػػبة لممنظمػػػػة، وتطبيػػػػق إدارة التغييػػػػر ىيكػػػػ
نشاء قسـ  ،والمخاطر ميػاـ  يتولىووضوح المياـ والمسؤوليات وتحديد الوصف الوظيفي ليا، وا 

لتميػػز، ونشػػر ثقافػػة التميػػز بػػيف فػػي المنظمػػة، وتػػوفير بيئيػػة مشػػجعة عمػى الإبػػداع وا التميػزإدارة 
العلاقػػات مػػع المسػػتفيديف، ووجػػود نظػػاـ لمقيػػاس والتقيػػيـ الدقيقػػة فػػي المنظمػػة وتعزيػػز العػػامميف 

المبنػػي عمػػى الأسػػاليب الإحصػػائية، وتػػوفير الحػػوافز المشػػجعة عمػػى الإنجػػاز المتميػػز، ووضػػع 
دارة المنظمػة والأفػراد بالحوكمػة والشػفافية  عدداً مف القياسات التي تساعد عمى تحقيق الكفاءة وا 

 (.108ـ،ص2022تويات المساءلة)الزىراني، وتحسيف مس
: وتعنػػػي تػػػوافر قيػػػادة فاعمػػػة تمتمػػػؾ رؤيػػػة، وتكػػػوف قػػػادرة عمػػػى تخطػػػيط المتطمبػػػات  البشػػػرية   .2

الاحتياجػػات اللازمػػة مػػف المػػوارد البشػػرية واسػػتقطابيا، والتعامػػل معيػػا بشػػفافية، وتقػػدير جيودىػػا 
بية عف التميز خاصة بالعامميف، وتبنػي وانجازاتيا وتمكنييا، ووجود مختصيف أكفاء لبرامج تدري
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نظاـ لتقييـ الأداء الػوظيفي وفػق المسػمى الػوظيفي، ووجػود نظػاـ لممكافػأة والتحفيػز وفػق الأداء 
 و تمبية احتياجاتيـ وتوقعاتيـ المستقبمية. ،المتميز، وقياس رضا الموارد البشرية

ت اللازمػػػة، وتػػػوفر الأدوات متطمبػػػات ماديػػػة وتقنيػػػة: وتعنػػػي إمكانيػػػة الحصػػػوؿ عمػػػى الإمػػػدادا  .3
والتقنيػػػات الحديثػػػة التػػػي تسػػػاعد عمػػػى تقػػػديـ الخػػػدمات، و إنجػػػاز الأعمػػػاؿ بطريقػػػة مميػػػزة عػػػف 
المنظمػػات الأخػػرى، وذلػػؾ بأقػػل وقػػت وجيػػد، وتطػػوير نظػػاـ المعمومػػات الإداريػػة لتحقيػػق التميػػز 

منظمػة عمػى المنظمي، وتطوير شبكات المعمومات والاتصالات فػي المنظمػة، وتطػوير موقػع ال
الإنترنػػت، وتحػػديث الحاسػػبات الإلكترونيػػة فػػي المنظمػػة، وتػػدريب العػػامميف عمػػى اسػػتخداـ نظػػـ 

نشاء مكتبة إلكترونية تساعد عمى الاتصاؿ بقواعد البيانات العالمية.  المعمومات، وا 
وتػػػػػوفير  ،متطمبػػػػػات ماليػػػػػة: وتعنػػػػػي وجػػػػػود منيجيػػػػػة تحػػػػػدد الاحتياجػػػػػات مػػػػػف المػػػػػوارد الماليػػػػػة .4

وتطػػػوير بػػػرامج لتنميػػػة الإيػػػرادات، وبنػػػاء شػػػراكات مػػػع  ،لماليػػػة لتقػػػديـ الخػػػدماتالمخصصػػػات ا
 (.53ـ، ص2023المجتمع المحمي، وترشيد الانفاؽ)الجعدي،

 ( أف متطمبات التميز المؤسسي ىي:60ـ، ص2019وذكر بشر)
 قيادة فعالة تتولي وضع الأسس والمعايير لتطبق الخط والسياسات لتحقيق التميز. .1
ة لممنظمة ونظرتيا المستقبمية، وتضـ) متكامل يعبر عف التوجيات الرئيس تيجيبناء استرا .2

 الرؤية المستقبمية، الأىداؼ الاستراتيجية والخطط الاستراتيجية( ،رسالة المنظمة
 ىياكل تنظيمية مرنة ومتناسبة مع متطمبات الأداء والمتغيرات البيئية .3
 ـ وتنظـ طرؽ وأساليب إدارة المنظمة.منظومة متكاممة مف الأنظمة والسياسات التي تحك .4
 نظاـ معمومات دقيق ومرف ومتكامل لدعـ اتخاذ القرار وتقويـ الأداء المؤسسي. .5
 نظاـ متطور للاستقطاب والمحافظة والتطوير  لإدارة الموارد البشرية .6
 نظاـ شامل لإدارة وقياس الأداء الوظيفي والمؤسسي. .7
ممة وتحديػػػػػد معػػػػػايير ومواصػػػػػفات الجػػػػػودة نظػػػػػاـ متكامػػػػػل ومتطػػػػػور لتأكيػػػػػد الجػػػػػودة الشػػػػػا .8

 المستيدفة.
لػػذا يجػػب عمػػى المنظمػػات تػػوفير المتطمبػػات التميػػز  المنظمػػة عمميػػة مدروسػػة،  فإ :وتػػرى الباحثػػة

مف المتطمبات التي أوردىا عدداً مف الباحثيف  عدد التي تساندىا في مسيرتيا نحو التميز، وىناؾ 
 .ـ(2019ـ( و )بشر، 2022مثل دراسة ) الزىراني، 

ومف الملاحأ أف الباحثيف قد اتفقا في وجيات النظر فػي نقػاط عديػدة مثػل : أف التميػز المنظمػي 
نظاـ شامل ومتطور يحتاج إلى وضػع الخطػط والأىػداؼ والاسػتراتيجيات والقيػادة الفاعمػة والتوجػو 

 (.60ـ، ص2019الاستراتيجية الفعاؿ)بشر،
تطمبات ميمػة لتحقيػق التميػز المنظميػة أىميػا تػوفر : يمكف القوف بأف ىناؾ موبناء عمى ما سبق

القيػػػادة الداعمػػػػة لجميػػػع منيجيػػػػات التميػػػز المنظمػػػػي والسػػػػعي إلػػػى تطػػػػوير وتأىيػػػل وتػػػػدريب أفػػػػراد 
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التركيػز عمػى نتػائج الخطػط  فضػلًا عػفوأعضاء المنظمة لأنيـ العنصر الميـ في تحقيػق التميػز، 
 (.54ـ، ص2023)الجعدي،ولية الاجتماعيةالاستراتيجية المنفذة، والحرص عمى تحقيق المسؤ 

 خصائص التميز المنظمي:
مػف البػاحثيف والكتػاب فػي التميػز المنظمػػي، عػدد يتسػـ المتميػز المنظمػي بخصػائص عػدة، ذكرىػا 

ـ، 2017 ،:)عطيػةمػا يأتيوالتي تتصف بيػا المنظمػة حػاؿ تحقيقيػا لمتميػز المنظمػي ومػف أىميػا 
423-422) 
، ممػػػػا يضػػػػع المنظمػػػػة فػػػػي وضػػػػع أفضػػػػل مػػػػف منافسػػػػييا والتطػػػػوير المسػػػػتمر ،التحسػػػػيف .1

 باستمرار.
وتوظيفيػػػا، لتعظػػػيـ  ،بنػػػاء العلاقػػػات مػػػع مختمػػػف الأطػػػراؼ المرتبطػػػة بالمؤسسػػػة وتنميتيػػػا .2

 فرص المنظمة لموصوؿ إلى غاياتيا، وأىداؼ المختمفة.
 الإنطػػلاؽ مػػف مبػػدأ مػػا لا يمكػػف قياسػػو لا يمكػػف إدارتػػو، والسػػيطرة عميػػو، لػػذا تركػػز إدارة .3

التميػز  المنظمػي عمػى مبػػدأ القيػاس، وتحديػد العناصػر، والآليػػات، والعناصػر الداخمػة فػػي 
 تطوير الأداء.

ة البدايػة فػي تفكيػر الإدارة، ومػف ثػـ تنطمػق الإدارة فػي تحيػد دمػيمثػل مقإذ  ،العمميةأىمية  .4
 واىتمامػػاتيـ، كمػػا يمثػػل العممػػي نقطػػة ،نتائجيػػا المسػػتيدفة  مػػف : تحميػػل رغبػػات عملائيػػا

يعػػد مػػدى رضػػاءه عػػف المنظمػػة وخػػدماتيا، الفصػػيل فػػي الحكػػـ عمػػى  إذ أيضػػا  -النيايػػة
 (52ـ، 2023تميز الإدارة)الجعدي، 

تقػػػوـ المنظمػػػة بمراجعػػػة أوضػػػاعيا بصػػػفة مسػػػتمرة مػػػف دوف انتظػػػار  إذ التقػػػويـ الػػػذاتي،  .5
عمميػػػات التقػػػويـ الخػػػارجي، وتكشػػػف عػػػف أوجػػػو ضػػػعفيا، وتأثيرىػػػا عمػػػى الأداء، والنتػػػائج 
المتوقعة، وكػذا مصػادر قوتيػا، ومػدى اسػتثمارىا، والإفػادة منيػا فػي بنػاء قػدرتيا المتغيػرة، 

 وقوتيا التنافسية، وتنميتيا.
عمى الأنشطة ذات القيمة المضافة الأعمى، والتخمص مف الأنشطة الأقػل عائػداً، التركيز  .6

، وذلػػؾ والتػػي يمكػػف إسػػنادىا إلػػى جيػػات خارجيػػة متخصصػػة، تقػػوـ بيػػا لحسػػاب المنظمػػة
عمػػى فػػي أ باعتبارىػػا  ،وتكمفػػة أقػػل، ومػػف ثػػـ التركيػػز عمػػى الأنشػػطة المعرفيػػة ،بكفػػاءة أعمػػى

 تحقيق القيمة المضافة.
والعمػػػل عمػػػى تنميتيػػػا  منافسػػػيياالكشػػػف عػػػف القػػػدرات الكامنػػػة التػػػي تميػػػز المنظمػػػة عػػػف  .7

 وتوظيفيا لتحقيق أقصى استفادة ممكنة منيا.
 :وىيو أىـ الخصائص لمتميز المنظمي ( في دراست26ـ، ص2017وأورد الموح)

إذ أف قبػػػػوؿ الأعمػػػاؿ الصػػػعبة يعػػػد مػػػػف أىػػػـ مصػػػادر التميػػػػز  ،قبػػػوؿ  الأعمػػػاؿ الصػػػعبة .1
 تتوفر فيو فرص النمو والتعمـ السريع لممنظمات وتحسيف العمميات. إذ المؤسسي، 
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والتشػجيع  توفر القيادة الكفػؤة إذ أف القيػادة تعتبػر كقػدوة ليػا دور بػارز فػي التحفيػز لمتميػز .2
 عميو.

تحمػػػػػل المصػػػػػاعب، فالمصػػػػػاعب تكشػػػػػف مسػػػػػتويات قػػػػػدورة المنظمػػػػػات،  إذ أف ارتكػػػػػاب  .3
 سيـ في صقل قدرات المنظمة وتميزىا.يحمل المنظمة للأزمات  ومواجيتيا الأخطاء، وت

إف المنظمػػػات المتميػػػزة يتػػػوفر لػػػدييا الخبػػػرات فػػػي خدمػػػة المجتمػػػع التػػػي تقػػػدـ عػػػدداً مػػػف  .4
 في الأداء.الفرص، لتحقيق التميز 

 بأف التميز المنظمي يحقق لممنظمة خصائص عدة منيا: وترى الباحثة
 أف تكوف مبدعة مف خلاؿ الربط بيف إبداعاتيا وبيف إبداعات العامميف بيا. .1
أف تكػػػوف تنافسػػػية، ففػػػي ضػػػوء أدائيػػػا تػػػزداد ميزتيػػػا التنافسػػػية عمػػػى المسػػػتوييف الػػػوطني  .2

 (.24ـ، ص2020،الرماضنووالعالمي)
نحو الجودة، والتي تشػتمل عمػى جميػع جوانػب العمػل مػف تشػريعات واسػتراتيجيا، وبػرامج أف تتجو 

عمميػػة وبحثيػػة، وىياكػػل تنظيميػػة، واسػػاليب تقػػويـ الأداء الفنػػي والإداري فػػي المنظمػػات) الجعػػدي، 
 .(53ـ، ص2023

 تكاليف التميز المنظمي:
ة فرضػػتيا عػػدداً مػػف الظػػروؼ لػػـ يعػػد التميػػز أحػػد الخيػػارات المطػػروح أمػػاـ المنظمػػات، بػػل حتميػػ

والقوة المحيطػة بالمنظمػات، حػص اصػبح التميػز ومتطمباتػو فػي مقدمػة الاىػداؼ والاولويػات التػي 
 (:27ص ـ2012مف المنظمات إلى تحقيقيا في بيئة تنافسية متغيرة ) الفاعوري،  عددتسعى 

وىي في  ،ز بالتأكيد أعمىوعمى الرغـ مف أف تكمفة التميز قد تكوف عالية إلا  أف تكمفة عدـ التمي
ىذه الحالػة تعنػي القضػاء التػاـ عمػى مسػتقبل المنظمػة، ويمكػف تقسػيـ تكػاليف ا لتميػز إلػى نػوعيف 

 (28ـ، ص2017مف التكاليف ىما : ) الموح، 

 تكاليف مباشرة، وتتضمف: (1
 تكاليف الوقاية: وىي تتمثل في تكاليف التخطيط والرقابة والتحقق والمراجعة والتدريب. -أ
 تكاليف التقييـ: وتتمثل في تكاليف الفحص والتقييـ وكتابة تقارير الأداء. -ب
تكػػػاليف الفشػػػل: منيػػػا الداخميػػػة ) كالتػػػالف واليالػػػؾ واعػػػادة التصػػػنيع(، الخارجيػػػة)كتكاليف  -جػػػػ

 .(55ـ، ص2023علاج، شكاوي العملاء واسترداد الأمواؿ( )الجعدي، 
 تكاليف غير مباشرة : وتتضمف: (2

  العملاءتكاليف فقد. 
 .تكاليف تقمص الحصة السوقية لممنظمة 
 .تكاليف عدـ القدرة عمى تعظيـ الاستفادة مف قدرات وطاقات وميارات العامميف 
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  ،( 45ـ، ص2020تكاليف ضمف السمع)الكنج 

بأف التكاليف المنفقة في تحقيق التميز المنظمي حتمية، ولكف يمكف التقميل منيا أو  وترى الباحثة
مػػا تػػـ ذكػػره سػػابقاً،  تكػػاليف إدارة المػػوارد  فضػلًا عػػفائػػد منيػػا، ومػػف ىػػذه التكػػاليف تحقيػق أكبػػر ع

البشػػرية ومتطمباتيػػا، تكػػاليف اسػػتيلاؾ الطاقػػة والمػػوارد الأخػػرى، تكػػاليف النفايػػات وتػػدويره وا عػػادة 
تكػػػػاليف الالتػػػػزاـ بالمتطمبػػػػات التشػػػػريعية والبيئيػػػػة وتكػػػػاليف  ،اسػػػػتخداميا، تكػػػػاليف النقػػػػل والتخػػػػزيف

 لتسويق والترويج.ا

أي أف تكاليف تنفقيا المنظمة في مجاؿ تحقيق التميز المنظمػي فإنيػا سػتعود عمييػا بأضػعاؼ مػا 
 (.55ـ، ص2023تـ انفاقو، لذا فأنيا لا تمثل تكمفة بدقر ما تمثل استثمار مربح)الجعدي، 

 معوقات التميز المنظمي:
تحقيػق التميػز المنظمػي، إلا أنػو ثبػت عػدـ  تسعى كافة المنظمات منذ بداية التسػعينات تقريبػا إلػى

معوقػات لعػل مػف مػف القػدرة عػدد مػف المنظمػات عمػى تحقيػق التميػز المنظمػي، ويرجػع ذلػؾ لعػدد 
 (46ـ،ص2017)الشيراني، :أبرزىا ما يأتي

عػػدـ وضػػوح قػػوانيني وأنظمػػة المنظمػػة حػػوؿ الخطػػط والآليػػات التػػي تتبعيػػا المنظمػػة لتحقيػػق  .1
 التميز والحفان عميو.

ضػػػعف التحفيػػػز، وقصػػػور نظػػػاـ الحػػػوافز عنػػػد تقػػػديـ الحػػػوافز التػػػي تتناسػػػب مػػػع احتياجػػػات  .2
المتميػػزيف لتحسػػيف أوضػػاعيـ، وكسػػب ولائيػػـ لممنظمػػة وتقػػديـ مسػػتويات أداء  عػػاؿ، وعػػدـ 

 الاتجاه إلى تعديميا.
ضػػعف الرؤيػػة الاسػػترايتجية الداعمػػة لثقافػػة التميػػز،  والتركيػػز فقػػط عمػػى  الأىػػداؼ قصػػيرة  .3

 ى.المد
ضعف الاستفادة مف نظـ المعمومات المتوافرة بشكل كبير، وبالطريقػة  التػي تسػيل عمميػات  .4

 تبادؿ المعمومات المستمر بيف الأقساـ والوحدات.
ووسػػػائل  ،ضػػػعف البنيػػػة التحتيػػػة  اللازمػػػة لمتميػػػز التنظيمػػػي كالتقنيػػػات، ووسػػػائل الاتصػػػاؿ .5

 التدريب، وغيرىا.
متزامف مع عمميات التغيير، والوقػت الػذي تسػتغرقو عمميػة مقاومة التغيير، والخوؼ والقمق ال .6

 نشر ثقافة التغيير في المنظمة وبيف أفرادىا.
 ضعف التوافق بيف أىداؼ المنظمات وقيمتيا، وبيف أىداؼ العامميف وقيمتيـ. .7
بػػيف مسػػتويات الإدارة والأفػػراد ممػػا يضػػعف المحاسػػبة، ويصػػعب  وتشػػتتياتػػوزع المسػػؤوليات  .8

 والمتابعة.عممية التقييـ 
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والتعامػل معيػا بػالطرؽ  ،قمة الاىتمػاـ بممحوضػات المتغيػرات الخارجيػة، وبػط الاسػتجابة ليػا .9
 التي تعود عمى المنظمة بالفائدة.

 الرؤى الشخصية لممديريف بالحقائق والمعمومات الفعمية، وعدـ وضوح القرارات . ؼاختلا .10
اكل التنظيمية عمى أسػاس المجموعػات اعتماد أنماط ومعايير تقميدية في التنظيـ، وبناء اليي .11

 الوظيفية المتباعدة وليس عمى أساس العمميات المترابطة المنتجة لمقيـ في المنظمة.
 الانحصار في  مشكلات الحاضر، وا ىماؿ متطمبات الإعداد لممستقبل. .12
ضعف اسػتخداـ التقنيػات الجديػدة، واىميػا تقنيػات المعمومػات والاتصػالات وعػدـ الاسػتفادة   .13

 ا عمى الوجو المطموب.مني
 ضعف التوجو لمعملاء، وقمة النظـ والآليات الموجية لخدمة وارضا العملاء. .14

  :المعوقات إلى تصنيفوبناء عمى ما سيق يمكف 

معوقػػات تنظيميػػة: وتتمثػػل فػػي عػػدـ مرونػػة الييكػػل التنظيمػػي ووضػػوح الميػػاـ والمسػػؤوليات،  (أ 
تثارة الفكريػػػة، وغيػػػاب العمػػػل بػػػروح الفريػػػق وعػػػدـ الاسػػػتقرار التنظيمػػػي، وفقػػػداف التحفيػػػز والاسػػػ

 الواحد، وعدـ تحقق الأىداؼ بكفاءة وفاعمية، وقد يعود ذلؾ لعدـ وضوع التوجو الاستراتيجي.
معوقػػات بشػػرية: وتتمثػػل فػػي عػػدـ وجػػود كػػادر مؤىػػل وقػػادر عمػػى الابػػداع والابتكػػار والتفكيػػر  (ب 

ميز، وعدـ وجػود قيػادة فعالػة لمتػأثير وعدـ توافر مناخ تنظيمي ملائـ لتحقيق الت ،الاستراتيجي
 في المرؤوسيف وحثيـ نحو تحقيق أىداؼ المنظمة.

معوقات مالية : وتتمثل في عدـ استغلاؿ الموارد المالية بكفاءة وفاعميػة، وعػدـ وجػود الػدعـ   (ج 
 المالي الكافي لتحقيق التميز، ضعف في تطوير وتنمية الإيرادات المالية.

ثل في عدـ وجود قاعدة بيانات خاصة بالمنظمة لجميع المعمومػات معوقات تكنولوجية: وتتم  (د 
وعػدـ تػوافر أنظمػة  ،والبيانات الخاصة بيا، وعدـ وجػود إدارة فاعمػة لتفعيػل دور إدارة المعرفػة

إلكترونيػػػػػػػة معاصػػػػػػػرة لمثػػػػػػػورة التكنولوجيػػػػػػػة المعاصػػػػػػػرة واسػػػػػػػتثمارىا لصػػػػػػػالح تحقيػػػػػػػق أىػػػػػػػداؼ 
 (60ـ، ص2023المنظمة)الجعدي،
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 لفصل الثالثا
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 انفصم انثانث

 يُهدُت انذساست

 حًهُذ:

في إعداد الدراسػة، وذلػؾ  تـ استخدامياىذا الفصل وصفًا تفصيميًّا ل جراءات التي  يتضمف
مػػف خػػلاؿ التعريػػف بمنيجيػػة الدراسػػة، ووصػػفيا ومجتمػػع وعينػػة الدراسػػة، والتأكػػد مػػف صػػدؽ أداة 

 لمتوصل إلى النتائج. الدراسةيا، وكذلؾ الأساليب الإحصائية التي استخدميا الدراسة وثبات
 :نبذة مختصرة عن مجتمع الدراسة

يعػػػد مستشػػػفى جامعػػػة العمػػػوـ والتكنولوجيػػػا المستشػػػفى الرائػػػد والأوؿ فػػػي الػػػيمف والقػػػرف الأفريقػػػي، 
 .ويسعى لأف يكوف مف المستشفيات الرائدة في المنطقة كميا

 ة:منيج الدراس 1.3
 .منيج الوصفي التحميمي الاستدلاليال الدراسةاستخدمت 

 مصادر جمع البيانات: 2.3
مػػف مصػػادر  عػػدد عػػف  لمدراسػػةفػػي معالجػػة الإطػػار النظػػري  الدراسػػةاتجيػػت  المصــادر الثانويــة:

البيانػػػات الثانويػػػة، أىميػػػا: الكتػػػب والمراجػػػع العربيػػػة والأجنبيػػػة ذات العلاقػػػة والػػػدوريات والمقػػػالات 
والتميػػػز )سػػػتة سػػػيجما( رير المنشػػػورة، والأبحػػػاث، والدراسػػػات السػػػابقة التػػػي تناولػػػت تطبيػػػق والتقػػػا

 .المنظمي
إلػى جمػع البيانػات الأوليػة لمعالجػة الجوانػب التحميميػة لموضػوع  الدارسػةلجػأت المصادر الأوليـة: 

رئيسػػة  مػػف خػػلاؿ تحديػػد كػػل  مػػف مجتمػػع وعينػػة الدراسػػة والاعتمػػاد عمػػى الاسػػتبانة كػػأداة الدراسػػة،
ز  عػػػػت عمػػػػى  إذ لجمػػػػع البيانػػػػات الأوليػػػػة،  ضػػػػعت خصيصًػػػػا ليػػػػذا الغػػػػرض، وو  صػػػػممت اسػػػػتبانة و 
تػػـ تفريػػل البيانػػات، وتحميميػػا مػػف خػػلاؿ اسػػتخداـ الحزمػػة الإحصػػائية  إذ  ،العػػامميف فػػي المستشػػفى
 ".SPSS 25لمعموـ الاجتماعية "

 مجتمع وعيّنة الدراسة: 3.3
كميػة مػف العناصػر التػي نسػعى لػن عمـ عمييػا النتػائج ذات الصػمة ىو المجموعة ال مجتمع الدراسة:

بالمشػػػػػكمة المدروسػػػػػة، ويشػػػػػمل مجتمػػػػػع الدراسػػػػػة جميػػػػػع العػػػػػامميف فػػػػػي مستشػػػػػفى جامعػػػػػة العمػػػػػوـ 
 والتكنولوجيا بأمانة العاصمة. 
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ىي جزء مف مجتمع الدراسة، وتـ تحديد الحد  الأدنى المناسب لحجـ العينة حسػب عينة الدراسة: 
(، APSS)ريتشارد جيجر(، كما تـ تحديد مفردات العينة مف خػلاؿ البرنػامج الإحصػائي )معادلة 

( مػػػػف واقػػػػع 141%(، والتػػػػي كػػػػاف قواميػػػػا )7.1%(، وخطػػػػأ معيػػػػاري )0.95عنػػػػد مسػػػػتوى ثقػػػػة )
 (4الاسػػػػتمارات الصػػػػالحة لمتحميػػػػل بعػػػػد اسػػػػتثناء الاسػػػػتمارات عديمػػػػة الصػػػػلاحية، البالغػػػػة عػػػػدد )

ؼ الإدارات المعنية، بالإضافة إلػى القيػادات الإداريػة العميػا فػي مستشػفى تـ استيدا إذ ، استمارات
 جامعة العموـ والتكنولوجيا. 

Nحجـ المجتمع = 
nحجـ العينة = 
z  1.96وتساوي  0.95= الدرجة المعيارية المقابمة لمستوى الدلالة 
d نسبة الخطأ = 

العينػػػة عمػػػى أفػػػراد العينػػػة المسػػػتيدفيف فػػػي الدراسػػػة وزعػػػت 
ر اختيارىـ عشوائيًّا مف خلاؿ قائمة بأسماء الموظفيف، عب

 باستخداـ العينة العشوائية البسيطة.
 أداة الدراسة:   4.3

كػػأداة لجمػػع البيانػػات المتعمقػػة  البيانػػات بإحػػدى وسػػائل جمػػع البيانػػات والمتمثمػػة باسػػتبانة  جمعػػت
يذا النوع مف الدراسات الميدانية تـ توزيعيا عمى افراد العينة وذلؾ لملائمتيا ل إذ بموضوع البحث،

 لمحصوؿ عمى المعمومات.
 خطوات بناء أداة الدراسة:

 مف المصادر، والتي تمثمت بػ: عدد في بناء أداة الدراسة عمى  الدراسةاعتمدت 
 (، المنظميوالتميز )ستة سيجما( )تطبيق  الأدبيات النظرية عمى الدراسة بالاعتماد أداة تطوير

 المرتبطة الدراسات السابقة في المستخدمة الاستبانات مف عدد عمىالاطلاع  فضلًا عف
 بالدراسة.

  تحديد المجالات الرئيسة التي تضمنتيا الاستبانة، والفقرات التي تندرج تحت كل  مجاؿ مف
 :الآتية(، وفق الخطوات 2مجالات الاستبانة كما ىو موجود في الممحق رقـ )
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)الجػنس، العمػر،  إذ نات الديموغرافية لأفراد عي نػة الدراسػة مػف متغيرات تتعمق بالبيا القسم الأول:
مجاؿ العمل(، ويتكػوف مػف و  المستوى الإداري، سنوات الخبرة، المؤىل العممي، التخصص العممي

 ( متغيرات. 6)
تػـ تغطيػة  إذ يتضمف ىذا القسـ المتغيػر المسػتقل، والمتمثمػة بتطبيػق سػتة سػيجما،  القسم الثاني:
الاسػػػػتعانة بالدراسػػػػات والمقػػػػالات السػػػػابقة، وأ جػػػػري عمييػػػػا التعػػػػديلات اللازمػػػػة بالقسػػػػـ فقػػػػرات ىػػػػذا 

 ( فقرة، موزعة كالتالي:35لتتناسب مع أىداؼ الدراسة، واشتمل عمى أربعة محاور تحتوي عمى )
 ( فقرات.10ويحتوي عمى ) ،المتطمبات الإداريةالبعد الأوؿ:  -
 ( فقرات.9وي عمى )ويحت ،المتطمبات  البشريةالبعد الثاني:  -
 ( فقرات.10ويحتوي عمى ) ،المتطمبات  التقنيةالبعد الثالث:  -
 ( فقرات.6، ويحتوي عمى)التحسيف المستمرالبعد الرابع:  -

( فقرة 23يتضمف ىذا القسـ المتغير التابع ويشمل التميز المنظمي، ويحتوي عمى ) القسم الثالث:
 موزعة عمى: 

 ( فقرات.5ويحتوي عمى )، المنظميالبعد الأوؿ: الييكل 
 ( فقرات.7البعد الثاني:  الموارد البشرية، ويحتوي عمى )

 ( فقرات.6البعد الثالث:  العمميات، ويحتوي عمى )
 ( فقرات.5البعد الرابع: الخدمة، ويحتوي عمى )

   مقياس أداة الدراسة    
 عينة الدراسة استجابات  الخماسي( ليكرت (مقياس مقياس ليكرت وفق الدراسةاستخدمت  

 ( مقياس ليكرت3-3) رقم جدول

( للاسػتجابة "موافػق بشػدة"، يكػوف الػوزف النسػبي فػي ىػذه الحالػة 5عند اختيار الموظػف الدرجػة )و 
(، وتػـ حسػػاب 4-3جابيػة لمفقػػرة حسػب جػدوؿ الػػوزف النسػبي رقػػـ )%، حيػث تعطػي نتػػائج إي100

الػػػػوزف النسػػػػبي بحسػػػػب الفقػػػػرات الإيجابيػػػػة، وي مك ػػػػف تطبيػػػػق العكػػػػس فػػػػي حالػػػػة الفقػػػػرات السػػػػمبية. 
R.1932) Likert,) 

 ( انىصٌ انُسب4ٍ -3)سلى خذول 

 لا  أوافق بشدة  لا أوافق   محايد أوافق أوافق بشدة الاستجابة

1                 2   3    4       5 الدرجة  
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 %100انُسبت  انىصٌ انُسبٍ يٍ ـ إنً انخمذَش انهفظٍ يسهسم

 %100 5.00 -4.20 أٔافق ثشدح  1

 % 85.1 4.19 -3.40 أٔافق  2

 % 68.5 3.39 -2.60 يساَذ 3

 % 49.8 2.59 –1.80 لا أٔافق  4

 33اقم يٍ  1.80اقم يٍ  لا أٔافق ثشدح  5

 الصدق والثبات  5.3
 صممتلمتأكد مف أف  المقياس المستخدـ في ىذه الدراسة يقيس بالفعل ما ينبغي أف ي قاس، 

جػػراء التعػػديلات اللازمػػة، الاسػػتبانة بشػػكمي ا الأولػػي، وع ر ضػػت عمػػى المشػػر ؼ لإبػػداء ملاحظاتػػو وا 
العبػػارات ل غويًّػا وفنيًّػػا، ولمت عػػر ؼ عمػػى مػدى الفيػػـ لمعبػػارات والألفػػان المسػػتخدمة  صػػحةولمتأكػد مػػف 

 ،ودرجػػة وضػػوحيا، ع ر ضػػت الاسػػتبانة عمػػى المحكمػػيف مػػف أعضػػاء ىيئػػة التػػدريس فػػي الجامعػػات
سػف الصػياغة ووضػوح الفقػػراتظػاتيـ حػوؿ انتمػاء كػل فقػرة لممجػػاؿ الػذي تقيلإبػداء ملاح . سػو، وح 

الاسػػتبانة ومجالاتيػػا،  فقػػرات وجمػػلوقػػاـ السػػادة المحكمػػوف بإبػػداء ملاحظػػاتيـ، ومقترحػػاتيـ حػػوؿ 
بعػػض العبػػارات  ومػػف الممحوظػػات عػػدلتومػػدى انتمػػاء الفقػػرات لممجػػاؿ، ومناسػػبة الفقػػرات كػػذلؾ، 

خػػػػراج الاسػػػػتبانة بشػػػػكميا النيػػػػائي، وا عػػػػادة صػػػػياغة بع وقػػػػد تػػػػـ الاسػػػػتجابة لكافػػػػة  ضػػػػيا الآخػػػػر، وا 
ضػافة،  ملاحظات ومقترحات السادة المحكميف، وأجرى التعديل في ضوء مقترحاتيـ مف حػذؼ، وا 

 وتعديل.

أحد مقاييس صػدؽ الأداة الػذي يقػيس مػدى تحق ػق وىو  :Structure Validityالصدق البنائي 
لأداة الوصػػوؿ إلييػػػا، ويبػػي ف مػػػدى ارتبػػاط كػػػل  مجػػاؿ بالدرجػػػة الكميػػة لفقػػػرات الأىػػداؼ التػػي تريػػػد ا

   (62-17: 1996)الثبيتي: ويقاس عف طريق:  الاستبانة،
 (.72: 1982)أبو لبدة: : Internal Validityالاتساق الداخمي 

تنتمػي  فقرات الاستبانة مع المجاؿ الذي ي قصد بصدؽ الاتساؽ الداخمي مدى اتساؽ كل فقرة مفو 
بحسػػػػاب الاتسػػػػاؽ الػػػػداخمي للاسػػػػتبانة، مػػػػف خػػػػلاؿ حسػػػػاب  الدراسػػػػةإليػػػػو ىػػػػذه الفقػػػػرة، وقػػػػد قامػػػػت 

 معاملات الارتباط بيف كل فقرة، والدرجة الكمية لممجاؿ نفسو. 
 :نتائج الاتساق الداخمي لمحاور الدراسة 

ح جدوؿ و  ة الكميػة ( معامل الارتباط بيف كل فقرة مف فقرات المحػور والدرجػ5 -3)رقـ يوض 
(، α= 0.05لممحػػور نفسػػة، والػػذي ي بػػي ف أف معػػاملات الارتبػػاط المبنيػػة دالػػة عنػػد مسػػتوى معنويػػة )
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 وبذلؾ ي عد  المحور صادقًا ل ما و ضع لقياسو.

 ( قياس صدق الاتساق الداخمي لمحاور الدراسة5 -3) رقم جدول

 α=0.05الارتباط داؿ إحصائيًّا عند مستوى دلالة          
 Reliabilityثبات الأداة 

فيما لػو تػـ إعػادة توزيػع الاسػتبانة  يانفسأف ت عطي ىذه الاستبانة النتيجة ي قصد بثبات الاستبانة: و 
أو بعبػارة أخػرى أف ثبػات الاسػتبانة يعنػي الاسػتقرار  ،يانفس أكثر مف مرة تحت الظروؼ والشروط

عدة في نتائج الاستبانة وعدـ تغييرىا بشكل كبير فيما لو تـ إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة مرات 
مػػف ثبػػات اسػػتبانة الدراسػػة مػػف  تػػـ التحقػػقوقػػد  ،(261: 1982)أبػػو لبػػدة: رات زمنيػػة معينػػة خػػلاؿ فتػػ

، وكانػت النتػائج كمػا Cronbach's Alpha Coefficientخػلاؿ طريقػة معامػل ألفػا كػرو نبػاخ 
 ىي مبينة أدناه:

 لقياس الثبات Cronbach's Alpha Coefficient( معامل ألفا كرو نباخ 6-3) رقم جدول

 مستوى الدلالة معامل الارتباط المحور م
 0000. 0.803 المتطمبات الإدارية  1

 0000. 0.849 المتطمبات  البشرية   2

 0000. 0.868 المتطمبات  التقنية    3

 0000. 0.771  المتطمبات  المالية  4

 0000. 0.783 التميز المنظمي 5

 الدلالة الإحصائية Cronbach's Alphaمعامل الثبات  الفقرات محورال م

 0.000 0.788 10 المتطمبات الإدارية  1

 0.000 0.722 9 المتطمبات  البشرية   2

 0.000 0.776 10 المتطمبات  التقنية    3

 0.000 0.705 6  المتطمبات  المالية  4

 0.000 0.888 23 التميز المنظمي 5
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أف جميػع  Cronbach's alpha) باستخداـ )ألفا كرو نبػاخ  (6-3) رقـ بي نت النتائج في جدوؿو 
وىي قيمة مقبولة  (،0.778) بمل الاتساؽ الداخمي لجميع المحاور إذمحاور الدراسة تتسـ بالثبات، 

لتحميػػل، وكممػػا كانػػت قيمػػة )ألفػػا لأغػػراض الدراسػػة وا -أيضًػػا  –لثبػػات الاتسػػاؽ الػػداخمي، ومقبولػػة 
  (.Sekaran,2003:307)كرونباخ( تقترب مف الواحد الصحيح كمما زاد ثبات الاتساؽ الداخمي 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة 6.3
 Statistical Package for theالاستبانة مف خلاؿ برنػامج التحميػل الإحصػائي  حممت

Social Sciences SPSS) الاختبػارات الإحصػائية حسػب التوزيػع الطبيعػي  تاسػتخدم(، فيمػا
 لمبيانات، والاختبارات الإحصائية المستخدمة:

   سػتخدـ ىػذا الأمػر بشػكل أسػاس لأغػراض المتوسط الحسػابي والمتوسػط الحسػابي النسػبي: ي
 في وصف متغيرات الدراسة. الدراسةمعرفة تكرار فئات متغير ما، ويفيد 

 معرفػػػة تبػػػايف واتفػػػاؽ أفػػػراد العينػػػة نحػػػو متغيػػػرات وفقػػػرات الانحػػػراؼ المعيػػػاري: وي سػػػتخدـ ل
 الدراسة.

  اختبار التوزيع الطبيعي لمبياناتNormality Distribution . 

    اختبار معامل التضخـVariance Inflation Factor . 

   اختبار العلاقة بيف المتغيراتCorrelation Analysis . 

  إلى متغيرات البيانات الشخصية عزى بيف المتغيرات ت   الفروقاتاختبارCompare. 

 
 

 

 

 

 0.000 0.776 58 الكميي الإجمال
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 الفصل الرابع

 ومناقشة النتائج ثحليل البيانات
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 انفصم انشابغ

 حسهُم انبُاَاث ويُالشت انُخائح 

 :حًهُذ

 اوالاسػػتفادة منيػػا فػػي تحقيػػق أىػػدافي التحميػػل بيانػػات الدراسػػة تحمػػيلًا عمميًّػػا، وتفسػػير نتائجيػػ
 - المنظميفي تحقيق التميز  )ستة سيجما( التي تتناوؿ " دور تطبيق منيجية التي ب ن ي عمييا، و 

دراسػػػػة حالػػػػة مستشػػػػفى جامعػػػػة العمػػػػوـ والتكنولوجيػػػػا"، فإنػػػػو سػػػػيتـ اسػػػػتخداـ الأسػػػػموب الإحصػػػػائي 
الوصػػػػػفي )الن  سػػػػػب المئويػػػػػة والمتوسػػػػػطات الحسػػػػػابية، والانحػػػػػراؼ المعيػػػػػاري( لتفسػػػػػير المؤشػػػػػرات 

ينػػػػػة الدراسػػػػػة، باسػػػػػتخداـ التحميػػػػػل الوصػػػػػفي لممتغيػػػػػرات، ومػػػػػف ث ػػػػػـ الإحصػػػػػائية الخاصػػػػػة بػػػػػآراء ع
استخلاص نتائجيػا.. أيضًػا يتضػمف ىػذا الفصػل عرضًػا لنتػائج الدراسػة، وذلػؾ مػف خػلاؿ مناقشػة 

إلييػػا مػػف خػػلاؿ تحميػػل فقراتيػػا، حيػػث  التػػي توصػػمتتسػػاؤلات الدراسػػة واسػػتعراض أبػػرز نتائجيػػا، 
 Statistical Package for( SPSSيػل الإحصػائي )الاسػتبانة مػف خػلاؿ برنػامج التحم حممػت

the Social Sciences. 
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 الأولانًبسث 

 ُت انذساست حسهُم انبُاَاث انذًَىغشافُت نؼُ  ػشض و

   :حسهُم انبُاَاث انذًَىغشافُت 1.1.4

 انجٛبَبد اندًٕٚغرافٛخ نعُٛخ اندراسخ ٔرؾهٛل   ب  ٚزُبٔل انًجؾش عرض

 :اندُس 

 اندُس( حىصَغ ػُُت انذساست زسب يخغُش 1-4) سلى خذول

 % انُسبت انخكشاس انُىع

 %46 67 ركش

 %54 80 َثًأ

 100.0 147 الإخًانٍ

 

انعُٛحححخ يحححٍ يحححٕى ٙ يعزشححح ٗ عبيعحححخ انعهحححٕو  أفحححرا أٌ غبنجٛحححخ  (1-4) ٕٚضحححؼ انغحححدٔل رقحححىٔ

 أفحرا  إعًحبنٙيحٍ ( (54%زّ َعحج هحٌٕ يحبًض  ٔٚ   خ،يٕى ح (83)ثٕاقح   الإَحبسٔانزكُٕنٕعٛب كحبَٕا يحٍ 

نكضحرح ا َظحر   أفحرا  انعُٛحخ، إعًحبنٙيحٍ  %)46) ثُعحجخ ب ،يٕى ح (67انحككٕر )ثهح   ؽحٍٛ فحٙ انعُٛحخ،

ٔٚعححٕ  انعححجت فححٙ ننححخ كححٌٕ ان ححديبد انزححٙ ٚ ححديٓب  الإَححبس يححٍ انكححب ر ان جححٙ فححٙ انًعزشحح ٛبد،

كِحٍ  سانًعزش ٗ ْٙ خديبد طجٛخ ٔرًرٚضٛخ ٔاكضر انًز ظظبد فحٙ ْحكا انًغحبل ْحٍ الإَحب  ًٚٔ

 :اٜرٙرقى )  ( رًضٛهّ يٍ خلل انشكم 

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب يخغُش اندُس1-4) سلى شكم

 

 

 

 ذكر  
46% 

 أنثى
54% 
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 انؼًش 

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب انؼًش4-2) سلى خذول

 % انُعجخ انزكرار  انعًر

 %19 28 سُخ 33أقم يٍ 

 %55 81 سُخ 30-39

 %24 35 سُخ 40-49

 %2 3 سُخ فأكضر50

خًانٍالإ  147 100.0 

 

أٌ أغهجٛخ  أفرا  انعُٛخ يحٍ يحٕى ٙ يعزشح ٗ عبيعحخ انعهحٕو ٔانزكُٕنٕعٛحب  (4-2)ٕٚضؼ انغدٔلٔ

عُٛحخ اندراسحخ، ٚهحٛٓى أطحؾبة  أفحرا يحٍ إعًحبنٙ %( 55ثُعحجخ ) ،سحُخ( 30 - 39)يٍ ان ئخ انعًرٚخ 

)أقحم  ان ئخ انعًرٚخأطؾبة  أيب فٙ انًررجخ انضبنضخ فٓى ،%(24) ثُعجخ، سُخ( 49 - 43) ان ئخ انعًرٚخ

َعحجخ ( فحأكضرسحُخ  53) ان ئخ انعًرٚحخ، أيب انًررجخ الأخٛرح  فٓى أطؾبة %(19) ثُعجخ، سُخ( 33يٍ 

ا َعحجخ ان ئحخ انعًرٚحخ انٕسح ٗ فحٙ انعُٛحخ َظحر  ٔٚرع  انعجت فحٙ  يٍ إعًبنٙ أفرا  انعُٛخ، ،%(2)

 ( 2-4رقححى) ٔانشححكم ٛبد،انًعزشحح فححٙ  ٗعًححبل فححٙ الإ ارح انححدَٛب ٔانٕسحح يعظححى الأنكضححررٓى فححٙ 

 :انزبنٙ ٕٚضؼ

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب يخغُش انؼًش2-4) سلى شكم
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 ٍانًسًً انىظُف 

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب انًسًً انىظُف3ٍ-4) سلى خذول

 % انُعجخ انزكرار  انًعًٗ انٕىٛ ٙ 

 %14 20 يدٚر عبو

 %46 68 يدٚر إ ارح

 %15 22 رئٛس قعى

 %25 37 ي زض

 100.0 147 الإخًانٍ

 

يحححٕى ٙ يعزشححح ٗ عبيعحححخ انعهحححٕو يحححٍ غهجٛحححخ أفحححرا  انعُٛحححخ أٍ أٌ رجحححٛ  ( 4-4) رقحححى يحححٍ انغحححدٔل

ٚهٛحّ انًعحًٗ  يٍ إعًبنٙ عُٛحخ اندراسحخ، %(46) ثُعجخ )يدٚر إ ارح(،ٔانزكُٕنٕعٛب، كبَٕا يٍ فئخ 

نححخ إنححٗ كضححرح يححدرا  نٔٚرعحح  انعححجت فححٙ  يححٍ أفححرا  انعُٛححخ، %(25)انححٕىٛ ٙ )ي ححزض( ٔثُعححجخ 

-4رقحى) ٔانشحكم انزحبنٙ، ٔاسز رارْى فٙ عٛب ارٓى نزش ٛض انًرضٗ، انًعزش ٛبدفٙ  الإ اراد

 :ٕٚضؼ ننخ (4

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب يخغُش انًسًً انىظُف4ٍ-4)سلى شكم 
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 سُىاث انخذيت 

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب سُىاث انخذيت4-4) سلى خذول

 % نُعجخا انزكرار  ان ديخ 

 %21 31 سُٕاد فأقم 5

 %46 67 سُٕاد 6-10

 %24 36 سُخ 11-15

 %9 13 سُخ فأكضر 16

 100.0 147 الإخًانٍ

 

أٌ أغهجٛحححخ انعُٛحححخ يحححٍ يحححٕى ٙ يعزشححح ٗ عبيعحححخ انعهحححٕو  (5-4)رقحححى رجحححٍٛ يحححٍ انغحححدٔل 

رهحٛٓى فئحخ  يحٍ إعًحبنٙ أفحرا  انعُٛحخ،، %(46) ثُعحجخ ،(سحُٕاد 13 -6)ٔانزكُٕنٕعٛب ايزحدد خجحررٓى 

يٍ أفرا  انعُٛخ  %(21) ثًُٛب %(،24)ثُعجخ  ،(سحُخ 15 - 11) انًٕى ٍٛ انكٍٚ ررأؽذ خجررٓى ثٍٛ

 سحُخ 16)رٓى اا فئحخ انًحٕى ٍٛ انحكٍٚ ررأؽحذ خجحرخٛحر  أ(، فًٛحب ؽهحذ فأقم سُٕاد 5رٓى )اكبَذ خجر

ى ٍٛ فحححٙ نحححٗ ان ديحححخ انًزٕسححح خ نهًحححٕإرهحححخ انُعحححت ٔٚرعححح  انعحححجت فحححٙ  ،%(9)ثُعحححجخ  ،(فحححأكضر

 .انٗ يزٕسظ عًر انًعزش ٗنٗ إب ٚض  أٔ ،انًعزش ٗ

 انخذيتسُىاث ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب يخغُش 5-4) سلى شكم

 

  

21% 

46% 

24% 

9% 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

 سنة فأكثر 16 سنة 15-11 سنوات 10-6 سنوات فأقل 5



79 
 

 ًٍانًؤهم انؼه 

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب انًؤهم انؼه5ًٍ-4)سلى خذول 

 % انُعجخ انزكرار  انًؤْم

 %5 8 صبَٕٚخ

 %32 47  ثهٕو

 %36 53 ثكبنٕرٕٚس

 %15 22 ريبععزٛ

 %12 17  كزٕراِ

 100.0 147 الإخًانٍ

 

أٌ أغهجٛحححخ أفحححرا  انعُٛحححخ كبَحححذ يحححٍ انحححكٍٚ ٚؾًهحححٌٕ انشحححٓب ح انغبيعٛحححخ  (3-4) ٕٚضحححؼ انغحححدٔلٔ

 ،(انحدثهٕو) يحٍ ؽًهحخ ٌٕيحٍ إعًحبنٙ أفحرا  انعُٛحخ، ٚهحٛٓى انًٕى ح %(36ثُعحجخ ) ،)انجكبنٕرٕٚس(

يٍ اعًبنٙ افرا  انعُٛحخ،  %(15) ثُعجخ زٛر()يبعع فًٛب انعبيهٍٛ يٍ نٔ٘ يؤْم ،%(32ثُعجخ )

انضبَٕٚحخ( َعحجخ ٔأخٛرا  ؽهحذ فئحخ )يٍ اعًبنٙ افرا  انعُٛخ،  %(12) ثُعجخ (اندكزٕراِ)فئخ  ثهغذٔ

ٔٚعحٕ  ننحخ إنحٗ  ،ًضم يعظحى انعُٛحخأٌ ان ئخ انزٙ رؾًم شٓب ح انجكبنٕرٕٚس ر   ؽٛش ارضؼ%(، 5)

ش رز هحت يعظًٓحب  رعحخ انجكحبنٕرٕٚس نه ٛحبو ثًٓحبو ؽٛ ،يز هجبد انٕىٛ خ فٙ الإ اراد انٕىٛ ٛخ

إن أٌ شححغم ْححكِ انٕىححبئل ثًؤْححم أقححم قححد لا ًٚهححخ انك ححب ح ٔان ححدرح  ،انٕىٛ ححخ عهححٗ أكًححم ٔعححّ

ححأ - ٖعحح ، ٔٚ  انًُبسححجخ، ٔانًححؤْلد انكجٛححرح غٛححر يزعحح خ يحح  ر بطححٛم انٕىٛ ححخ سححبنٛت أنححٗ إ -ب ٚض 

 :ٕٚضؼ (5-4رقى)كم الاخزٛبر ٔانزعٍٛٛ انزٙ رُزٓغٓب انًُظًبد، ٔانش

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب يخغُش انًؤهم انؼه5ًٍ-4) سلى شكم
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 ًٍانخخصص انؼه 

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب انخخصص انؼه6ًٍ-4) سلى خذول

 % انُسبت انخكشاس  انخخصص انؼهًٍ 

 %77 113 طت ٔطؾخ

 %19 28 إ ارح

 %4 6 غٛر ننخ

 100.0 147 الإعًبنٙ

 

يحححٕى ٙ يعزشححح ٗ عبيعحححخ انعهحححٕو يحححٍ غهجٛحححخ أفحححرا  انعُٛحححخ أٍ أٌ رجحححٛ  ( 4-4) ىرقححح يحححٍ انغحححدٔلٔ

ٚهٛححّ  يححٍ إعًححبنٙ عُٛححخ اندراسححخ، %(77) ثُعححجخ )طححت ٔطححؾخ(، ر ظظححٓى ٔانزكُٕنٕعٛححب، كححبٌ

إنححٗ اؽزٛححبط يعزشحح ٗ انغبيعححخ انعهححٕو ٔٚرعحح  انعححجت فححٙ  ،%(19)ٔثُعححجخ ر ظححض )الإ ارح( 

 :ٕٚضؼ ننخ (6-4رقى)ٔانشكم  خ(،ٔانزكُٕنٕعٛب نهًٕى ٍٛ ر ظظٓى )طت ٔطؾ

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب يخغُش انخخصص انؼه6ًٍ-4)سلى شكم 
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 يدال انؼًم 

 ( حىصَغ ػُُت انذساست زسب يدال انؼًم7-4) سلى خذول

 % انُعجخ انزكرار  ان جرح 

 %82 121 طجٙ

 %15 22 إ ار٘

 %3 4 غٛر ننخ

 100.0 147 الإخًانٍ

 

كبٌ أٌ أغهجٛخ انعُٛخ يٍ يٕى ٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب  (5-4)رقى رجٍٛ يٍ انغدٔل ٔ

ثُعححجخ  )الإ ارٚححٍٛ(،يححٍ إعًححبنٙ أفححرا  انعُٛححخ، رهححٛٓى فئححخ ، %(82) ثُعححجخٔ ،(طجححٙ)يغححبل عًهٓححى 

 جححٙ اؽزٛححبط انًعزشحح ٛبد ثشححكم عححبو إنححٗ انًغححبل اننححٗ إرهححخ انُعححت ٔٚرعحح  انعححجت فححٙ ، %(15)

 .ثكضرح

 يدال انؼًم( حىصَغ ػُُت انذساست زسب يخغُش 7-4)سلى  شكم 
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 انًبسث انثاٍَ

 انخسهُم انىصفٍ نًخغُشاث انذساست 

 حسهُم فمشاث ويساوس انذساست    1.2.4

 انًخطهباث  انبششَت ) دػى وانخضاو الإداسة انؼهُا، بأبؼادِ )سخت سُدًا( أولاً: انًخغُش انًسخمم: 

 انًخطهباث الإداسَت لأول: انبؼذ ا

 عهٗ عٕ ح ان ديبد  انظؾٛخ اٜرٙ:  انًز هجبد الإ ارٚخ ثُٛذ َزبئظ انزؾهٛم الإؽظبئٙ ن  راد ٔ

 المتطمبات الإدارية ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لفقرات 8 -4) رقم جدول
 انًخىسظ انفمشة انشلى

الاَسشاف 

 انًؼُاسٌ

انىصٌ 

 بٍانُس

انخمذَش 

 انهفظٍ

 موافق %75 1.09 3.74 فر لدى المستشفى خطة استراتيجية واضحة لتحسيف الأداءاتتو  1
 موافق %81 0.93 4.03 ستة سيجما بمنيجيةيمتمؾ  المستشفى المعرفة الكافية  2

3 

لممتابعة والتقييـ لسير  تخصص المستشفى جزءاً مف وقتو
 العمل.

3.51 1.25 
 موافق 70%

4 

ص المستشفى عمى توفير الموارد اللازمة لتطبيق ستة يحر 
 سيجما

3.74 1.08 
 موافق 75%

5 

الخاصة  المتطمبات الإدارية يحرص المستشفى عمى توفير 
 بستة سيجما

3.77 1.16 
 موافق 75%

6 

يستعيف المستشفى بخبراء خارجييف لممساعدة في تطبيق ستة 
 سيجما

3.42 1.28 
 موافق 68%

 موافق %72 1.14 3.62 ى بتجيد أساليب خدمة العملاء بطريقة حديثة.ييتـ المستشف 7
 موافق %70 1.22 3.49 يركز المستشفى عمى مناقشة التقارير الخاصة بالأداء 8

9 

)ستة أدوات يمتمؾ المستشفى ىيكل تنظيمي كافي لتوفير 
 سيجما( 

3.57 1.14 
 موافق 71%

10 

ة تدعيـ التحسيف ييتـ المستشفى بشكل دائـ عمى توفير بيئ
 والتطوير المستمر.

3.37 1.36 
 محايد 67%

 موافق %73 1.17 3.63 انًخطهباث الإداسَت  
 

ًٚزهحخ  انًعزشحح ٗ انًعرفححخ ( انزحٙ رححُض عهححٗ )2عحب د ان  ححرح رقححى )( 8-4رقححى ) انغححدٔل  ٔيحٍ 

ٛٓب ثًزٕسحظ الأٔنٗ يٍ ؽٛش يعزٕٖ يٕاف خ عُٛخ اندراسخ عه ثبنًررجخ( انكبفٛخ ثًُغٛخ سزخ سٛغًب

( انزحٙ 13ثًُٛحب عحب د ان  حرح رقحى ) ٔثز دٚر ن ظٙ )يٕافحق(. (3.93( ٔاَؾراف يعٛبر٘ )4.33)

( ٚٓححزى انًعزشحح ٗ ثشححكم  ائححى عهححٗ رححٕفٛر ثٛئححخ رححدعٛى انزؾعححٍٛ ٔانز ححٕٚر انًعححزًررححُض عهححٗ )
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٘ ( ٔاَؾحراف يعٛحبر3.37الأ َٗ يٍ ؽٛش يعزٕٖ يٕاف خ عُٛخ اندراسخ عهٛٓب ثًزٕسحظ ) ثبنًررجخ

 . ٔثز دٚر ن ظٙ )يؾبٚد( (1.36)

يعزشححح ٗ عبيعحححخ انعهحححٕو فحححٙ نًز هجحححبد الإ ارٚحححخ ٔثظححح خ عبيحححخ ثهححح  انًزٕسحححظ انؾعحححبثٙ 

انًز هجحبد ثعحد نٗ انًٕاف خ َؾٕ إيب ٚدل عهٗ أٌ يعظى أفرا  انعُٛخ ًٚٛهٌٕ  ،(3.63) ٔانزكُٕنٕعٛب

ثحٍٛ  بعهحٗ أٌ ُْحبت رجبُٚ ح انٕاؽحد انظحؾٛؼ َؾٕ ّٔٚدل يٛه ،(1.17ٔثبَؾراف يعٛبر٘ ) ،الإ ارٚخ

 .فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب انًز هجبد الإ ارٚخ أفرا  انعُٛخ ؽٕل 

 انًخطهباث  انبششَت  انبؼذ انثاٍَ: 

 انًخطهباث  انبششَت  نبؼذ  ( انًخىسظ انسسابٍ والاَسشاف انًؼُاسٌ وانىصٌ انُسب9ٍ -4) سلى خذول

 انًخىسظ انفمشة انشلى
الاَسشاف 

 نًؼُاسٌا

انىصٌ 

 انُسبٍ

انخمذَش 

 انهفظٍ

1 

ٚؾرص انًعزش ٗ عهٗ ردرٚت انعبيهٍٛ عهٗ يُٓغٛخ سزخ 

 سٛغًب
 موافق 72% 0.99 3.59

2 

انعًم انغًبعٙ ثٍٛ ٚعًم انًعزش ٗ عهٗ رع ٚ  رٔػ 

 .انعبيهٍٛ ندّٚ
 موافق 78% 1.02 3.88

3 

ٚزٕفر ندٖ انعبيهٍٛ فٙ انًعزش ٗ ان درح عهٗ طرػ 

 ثداعٛخ نؾم انًشكلد.الأفكبر الإ
 محايد 67% 1.09 3.33

4 

رعز دو إ ارح انًٕار  انجشرٚخ فٙ انًعزش ٗ الأ ٔاد 

 ٔالأسبنٛت الإؽظبئٛخ فٙ انزعبيم ي  انًشكلد.
 موافق 78% 1.06 3.88

5 

ٚ ٕو انًعزش ٗ ثزدرٚت انعبيهٍٛ عهٗ أؽدس الأ ٔاد 

 ٔانز ُٛبد ان بطخ ثعزخ سٛغًب.
 موافق 71% 1.29 3.55

6 

ٚؾ   انًعزش ٗ انعبيهٍٛ عهٗ انز كٛر الإثداعٙ فٙ أ ا  

 انعًم.
 موافق 71% 1.17 3.54

7 

ٚؾرص انًعزش ٗ عهٗ رثظ ؽٕاف  انعبيهٍٛ فٙ 

 انًعزش ٗ ثبلأ ا 
 موافق 75% 1.22 3.75

8 

عهٗ انزعهى انًعزًر عهٗ ٚشغ  انًعزش ٗ انعبيهٍٛ ندّٚ 

 ي بْٛى سزخ سٛغًب.
 موافق 73% 1.15 3.63

9 

رؾهم إ ارح انًعزش ٗ اؽزٛبعبد ٔيز هجبد انعًل  

 ثظٕرح يعزًرح ٔرعًم عهٗ رؾ ٛ ٓب.
 موافق 72% 1.23 3.59

 موافق %73 1.14 3.64 انًخطهباث  انبششَت   
 

ٚعًحم انًعزشح ٗ عهحٗ عهحٗ ) بٌ( انزحٙ رُظح4، 2رقحى ) رٍٛ( عحب د ان  حر9-4)رقى يٍ انغدٔل ٔ

رعز دو إ ارح انًٕار  انجشرٚخ فٙ انًعزش ٗ ٔ ).( بيهٍٛ ندٚٓب.رع ٚ  رٔػ انعًم انغًبعٙ ثٍٛ انع

الأٔنححٗ يححٍ ؽٛححش يعححزٕٖ  ثبنًررجححخ( الأ ٔاد ٔالأسححبنٛت الإؽظححبئٛخ فححٙ انزعبيححم يحح  انًشححكلد.
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( ٔثز دٚر ن ظٙ 1.36ٔ )( 1.32( ٔاَؾراف يعٛبر٘ )3.88يٕاف خ عُٛخ اندراسخ عهٛٓب ثًزٕسظ )

ٚزٕفر نحدٖ انعحبيهٍٛ فحٙ انًعزشح ٗ ان حدرح ( انزٙ رُض عهٗ )3). ثًُٛب عب د ان  رح رقى )يٕافق(

الأ َحٗ يحٍ ؽٛحش يعحزٕٖ يٕاف حخ عُٛحخ  ثبنًررجحخ( عهٗ طحرػ الأفكحبر الإثداعٛحخ نؾحم انًشحكلد.

 . ٔثز دٚر ن ظٙ )يؾبٚد( (1.09( ٔاَؾراف يعٛبر٘ )3.33اندراسخ عهٛٓب ثًزٕسظ )

 يعزشح ٗ عبيعحخ انعهحٕو ٔانزكُٕنٕعٛحبفحٙ رٚخ نهًز هجبد انجشحٔثظ خ عبيخ ثه  انًزٕسظ انؾعبثٙ 

 ،انًز هجحبد  انجشحرٚخثعحد نحٗ انًٕاف حخ َؾحٕ إًب ٚدل عهٗ أٌ يعظى أفرا  انعُٛخ ًٚٛهحٌٕ ث ،(3.64)

ثٍٛ أفرا  انعُٛخ  بانٕاؽد انظؾٛؼ عهٗ أٌ ُْبت رجبُٚ   َؾٕ ّٔٚدل يٛه ،(1.14ٔثبَؾراف يعٛبر٘ )

 .خ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛبفٙ يعزش ٗ عبيعانًز هجبد  انجشرٚخ  ؽٕل 

 :انًخطهباث  انخمُُت   انبؼذ انثانث: 

 المتطمبات  التقنية   ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لبعد 10 -4) رقم جدول

 انًخىسظ انفمشة انشلى
الاَسشاف 

 انًؼُاسٌ

انىصٌ 

 انُسبٍ

انخمذَش 

 انهفظٍ

1 

)سزخ هٕيبد عٍ يُٓغٛخ ٚزجُٗ انًعزش ٗ َظبيب  نزجب ل انًع

 ٔردف ٓب ثٍٛ انٕؽداد انً زه خ فٙ انًعزش ٗسٛغًب( 
 موافق 75% 1.13 3.75

2 

ٌمتلك المستشفى شبكة اتصالات داخلٌة لتوفٌر المعلومات ونقلها 
 بٌن العاملٌن.

 موافق 75% 1.05 3.74

3 

فر لدى المستشفى نظام معلومات حدٌث ومتكامل عن اٌتو
 خدمات المقدمة لهم.احتٌاجات المرضى وال

 موافق 74% 1.29 3.71

4 

 موافق %71 1.23 3.54 ٌوجد لدى المستشفى نظام إلكترونً لقٌاس الأداء.

5 

ٌعمل المستشفى على تحدٌث خدمات العملاء وتزوٌدهم بها 
 بصورة مستمرة.

 موافق 74% 1.05 3.71

6 

 موافق %84 0.87 4.18 ٌمتلك المستشفى تجهٌزات وأجهزة طبٌعٌة ذات تقنٌة حدٌثة.

7 

 موافق %68 1.33 3.41 فر لدى المستشفى نظام توثٌق دقٌق لكافة عملٌاتها الرئٌسٌة.اٌتو

8 

ٌحرص المستشفى على استخدام تقنٌات إحصائٌة لحل المشكلات 
 الإدارٌة والتقنٌة.

 موافق 77% 1.03 3.83

9 

التً المتطلبات  التقنٌة   ٌحرص المستشفى على توفٌر كافة 
 ساهم فً تطبٌق ستة سٌجما.ت

 موافق 79% 1.15 3.95

10 

هم فً تحسٌن المستشفى ٌس لدىالمتطلبات  التقنٌة   توفٌر 
 مستوى جودة الخدمات.

 محايد 67% 1.32 3.36

 موافق %74 1.14 3.72 انًخطهباث  انخمُُت    
 

شح ٗ رغٓٛح اد ًٚزهحخ انًعز( انزحٙ رحُض عهحٗ )6( عحب د ان  حرح رقحى )13-4) رقحى يٍ انغدٔلٔ

الأٔنٗ يٍ ؽٛش يعزٕٖ يٕاف حخ عُٛحخ اندراسحخ عهٛٓحب  ثبنًررجخ.( ٔأعٓ ح طجٛعٛخ ناد ر ُٛخ ؽدٚضخ

 ٔثًعزٕٖ يٕاف خ )يٕافق(. ( 0.87( ٔاَؾراف يعٛبر٘ )4.18ثًزٕسظ )



85 
 

لودى المستشوفى ٌسواهم فوً تحسوٌن المتطلبوات  التقنٌوة   تووفٌر ( انزٙ رحُض عهحٗ )13ثًُٛب عب د ان  رح رقى )

الأ َححٗ يححٍ ؽٛححش يعححزٕٖ يٕاف ححخ عُٛححخ اندراسححخ عهٛٓححب ثًزٕسححظ  ثبنًررجححخ( مسووتوى جووودة الخوودمات.

  ٔثًعزٕٖ يٕاف خ )يؾبٚد(. (1.32( ٔاَؾراف يعٛبر٘ )3.36)

يعزشححح ٗ عبيعحححخ انعهحححٕو فحححٙ نهًز هجحححبد انز ُٛحححخ ٔثظححح خ عبيحححخ ثهححح  انًزٕسحححظ انؾعحححبثٙ 

انًز هجحبد  ثعحد نٗ انًٕاف خ َؾٕ إانعُٛخ ًٚٛهٌٕ ًب ٚدل عهٗ أٌ يعظى أفرا  ث ،(3.72) ٔانزكُٕنٕعٛب

ثحٍٛ  بانٕاؽحد انظحؾٛؼ عهحٗ أٌ ُْحبت رجبُٚ ح َؾحٕ ّٔٚحدل يٛهح ،(1.14ٔثحبَؾراف يعٛحبر٘ ) ،انز ُٛخ 

 .فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛبانًز هجبد  انز ُٛخ   أفرا  انعُٛخ ؽٕل 

  انًخطهباث  انًانُت انبؼذ انشابغ: 

  المتطمبات  المالية ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لبعد المشاركة 11 -4) رقم جدول

ٚزحٕفر انحدعى انًحبنٙ انحل و ( انزحٙ رحُض عهحٗ )2( عحب د ان  حرح رقحى )11-4يٍ انغدٔل )

الأٔنٗ يٍ ؽٛش يعزٕٖ يٕاف خ عُٛحخ  ثبنًررجخ( نز ٕٚر ر ُٛبد سُخ سغًٛب يضم انجرايظ ٔانز ُٛبد

( %78ٔأًْٛححخ َعححجٛخ ي ححدارْب )( 1.04راف يعٛححبر٘ )( ٔاَؾحح3.92اندراسححخ عهٛٓححب ثًزٕسححظ )

 ٔثز دٚر ن ظٙ )يٕافق(.

ٚ ظححض انًعزشحح ٗ يٕا َححخ كبفٛححخ نزححٕفٛر ( انزححٙ رححُض عهححٗ )6ثًُٛححب عححب د ان  ححرح رقححى )

الأ َٗ يحٍ ؽٛحش يعحزٕٖ يٕاف حخ عُٛحخ  ثبنًررجخ( انًز هجبد انً زه خ انل يخ نز جٛق سزخ سغًٛب.

( %70ٔأًْٛححخ َعححجٛخ ي ححدارْب ) (1.31ٔاَؾححراف يعٛححبر٘ )( 3.49اندراسححخ عهٛٓححب ثًزٕسححظ )

 . ٔثز دٚر ن ظٙ )يٕافق(

 انًخىسظ انفمشة انشلى
الاَسشاف 

 انًؼُاسٌ

انىصٌ 

 انُسبٍ

انخمذَش 

 انهفظٍ

1 

المتطلبات  ٌوفر المستشفى الدعم المالً اللازم لعملٌات التدرٌب و

 .المالٌة 
 يٕافق 75% 1.16 3.75

2 

فر الدعم المالً اللازم لتطوٌر تقنٌات سنة سجٌما مثل اٌتو

 البرامج والتقنٌات 
 يٕافق 78% 1.04 3.92

3 

ٌتوفر الدعم المالً للاستعانة بخبراء خارجٌٌن دولٌٌن واقلٌمٌٌن 

 سٌجماللمساعدة فً عملٌة التدرٌب على منهجٌة ستة 
 يٕافق 70% 1.32 3.48

4 

سهل عملٌة الاتصال بٌن ٌتوفر الدعم المالً لتوفٌر نظام ٌ

 الأقسام المختلفة فً المستشفى
 يٕافق 74% 1.12 3.69

5 

ٌتوفر الدعم المالً اللازم لمنح حوافز مادٌة عند وصول 

 العاملٌن لحل المشكلات 
 يٕافق 76% 1.25 3.80

6 

ٌخصص المستشفى موازنة كافٌة لتوفٌر المتطلبات المختلفة 

 سجٌما. اللازمة لتطبٌق ستة
 يٕافق 70% 1.31 3.49

 يٕافق %74 1.20 3.69  انًخطهباث  انًانُت  
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يعزشححح ٗ عبيعحححخ انعهحححٕو فحححٙ نهًز هجحححبد انًبنٛحححخ ٔثظححح خ عبيحححخ ثهححح  انًزٕسحححظ انؾعحححبثٙ 

انًز هجحبد  ثعحد نٗ انًٕاف خ َؾٕ إيب ٚدل عهٗ أٌ يعظى أفرا  انعُٛخ ًٚٛهٌٕ  ،(3.69) ٔانزكُٕنٕعٛب

ثحٍٛ  بانٕاؽحد انظحؾٛؼ عهحٗ أٌ ُْحبت رجبُٚ ح َؾحٕ ّٔٚحدل يٛهح ،(1.20ٛحبر٘ )ٔثبَؾراف يع ،انًبنٛخ

 .فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛبانًز هجبد  انًبنٛخ أفرا  انعُٛخ ؽٕل 

 )سخت سُدًا( أدواث ابؼاد انًخغُش انًسخمم: حسهُم 

 اد المتغير المستقل( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لأبع12 -4)رقم  جدول

 انًخىسظ انبؼذ
الاَسشاف 

 انًؼُاسٌ

انىصٌ 

 انُسبٍ

انخمذَش 

 انهفظٍ

 موافق %73 1.17 3.63 انًخطهباث الإداسَت 
 موافق %73 1.14 3.64 انًخطهباث  انبششَت  
 موافق %74 1.14 3.72 انًخطهباث  انخمُُت   
 يٕافق %74 1.20 3.69  انًخطهباث  انًانُت 

 يٕافق %73 1.16 3.67 وأبؼادهاسخت سُدًا( ) أدواث 
 

ٔاَؾحراف ( 3.67عهحٗ يزٕسحظ ؽعحبثٙ ))سحزخ سحٛغًب( ؽظم ر جٛحق ( 12-4) رقى يٍ انغدٔلٔ

( ٔثز دٚر ن ظحٙ )يٕافحق(، يًحب ٚحدنم عهحٗ يٕاف حخ %73ٔأًْٛخ َعجٛخ ي دارْب )( 1.16يعٛبر٘ )

 خ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب.انً ج خ ندٖ يعزش ٗ عبيع)سزخ سٛغًب(  أ ٔادعُٛخ انجؾش عهٗ 

 ً  انخًُض انًُظًٍ: انخابغ: انًخغُش ثاَُا

 انًُظًٍانهُكم حًُض  : الأولانبؼذ  

 المنظمي( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لبعد الييكل 13 -4) رقم جدول

 انًخىسظ انفمشة انشلى
الاَسشاف 

 انًؼُاسٌ

انىصٌ 

 انُسبٍ

انخمذَش 

 انهفظٍ

1 
لك المستشفى هٌكل تنظٌمً ٌتصف بقدر عالً ٌمت

 من المرونة.
 يٕافق 76% 1.19 3.82

2 
للمستشفى بتحدٌد الوظائف  المنظمًٌتمٌز الهٌكل 

 والاختصاصات بدقة ووضوح. 
 يٕافق 75% 0.99 3.75

3 
للمستشفى عملٌة المشاركة  المنظمًٌسهل الهٌكل 

 الفاعلة فً اتخاذ القرارات 
 قيٕاف 76% 1.23 3.79

4 
للمستشفى بتوضٌح العلاقات  المنظمًٌتمٌز الهٌكل 

 بٌن مختلف المستوٌات. 
 يٕافق 71% 1.15 3.56

5 
للمستشفى بالتنسٌق الجٌد بٌن  المنظمًٌتمٌز الهٌكل 

 مختلف الخدمات الطبٌة والعملٌات ..
 يٕافق 68% 1.33 3.42

 
 يٕافق %73 1.18 3.67 انًُظًٙانٓٛكم رًٛ  
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( انزٙ رُض عهٗ )ٕٚعحد انزح او نحدٖ انعحبيهٍٛ فحٙ 1( عب د ان  رح رقى )13-4) رقى يٍ انغدٔلٔ

الأٔنحٗ يحٍ ؽٛحش يعحزٕٖ يٕاف حخ عُٛحخ اندراسحخ عهٛٓحب ثبنًررجخ انًعزش ٗ ثجداٚخ اندٔاو َٔٓبٚزّ.( 

%(، ٔثز ححدٚر ن ظححٙ 76ٔثأًْٛححخ َعححجٛخ ي ححدارْب )( 1.19( ٔاَؾححراف يعٛححبر٘ )3.82ثًزٕسححظ )

 )يٕافق(. 

نهًعزش ٗ ثبنزُعٛق انغٛد ثحٍٛ  انًُظًٙٚزًٛ  انٓٛكم ( انزٙ رُض عهٗ )5ان  رح رقى ) ثًُٛب عب د

الأ َحٗ يحٍ ؽٛحش يعحزٕٖ يٕاف حخ عُٛحخ اندراسحخ ثبنًررجحخ ( ي زهل ان حديبد ان جٛحخ ٔانعًهٛحبد ..

%(، ٔثز ححدٚر 76ٔثأًْٛححخ َعححجٛخ ي ححدارْب ) (1.33( ٔاَؾححراف يعٛححبر٘ )3.42عهٛٓححب ثًزٕسححظ )

يعزشح ٗ عبيعحخ فحٙ  انًُظًحٙنجعحد انٓٛكحم ثظح خ عبيحخ ثهح  انًزٕسحظ انؾعحبثٙ ٔ.ن ظٙ )يٕافحق(

ثعححد نححٗ انًٕاف ححخ َؾححٕ إيححب ٚححدل عهححٗ أٌ يعظححى أفححرا  انعُٛححخ ًٚٛهححٌٕ  ،(3.67) انعهححٕو ٔانزكُٕنٕعٛححب

 بانٕاؽد انظؾٛؼ عهٗ أٌ ُْبت رجبُٚ   َؾٕ ّٔٚدل يٛه ،(1.18ٔثبَؾراف يعٛبر٘ ) ،انًُظًٙانٓٛكم 

 .فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب انًُظًٙثعد انٓٛكم ُخ ؽٕل ثٍٛ أفرا  انعٛ

 انًىاسد انبششَت حًُض :انثاٍَانبؼذ 

 ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لبعد الموارد البشرية14 -4) جدول

 انًخىسظ انفمشة انشلى
الاَسشاف 

 انًؼُاسٌ

انىصٌ 

 انُسبٍ

انخمذَش 

 انهفظٍ

1 
المستشفى موارد بشرٌة مؤهلة ومدربة على  ٌمتلك

 تحقٌق الجودة وتحسٌنها .

3.80 1.08 
 موافق 76%

2 
تمتلك الموارد البشرٌة فً المستشفى قدر كاف من 

 القدرات والمهارات والسلوكٌات 

3.80 1.06 
 موافق 76%

3 
تمتلك الموارد البشرٌة فً المستشفى الشعور 

 بالانتماء والولاء للمستشفى.

3.48 1.28 
 موافق 70%

4 
ٌحرص العاملٌن فً المستشفى على تقدٌم افكاراً  

 تتمٌز بالأبداع والتمٌز.

3.62 1.17 
 موافق 72%

5 
ٌحرص العاملٌن فً المستشفى على تقدٌم خدمات 

 طبٌة تتسم بالحداثة الأبداع

3.37 1.31 
 محاٌد 67%

6 

تتمٌز الموارد البشرٌة فً المستشفى بالحماس 

تقدٌم الخدمات الصحٌة وذلك لامتلاكها  المتمٌز فً

 قدرات عقلٌة وإمكانٌات إبداعٌة متمٌزة. 

3.62 0.98 

 موافق 72%

7 
ٌتوفر لدى العاملٌن فً المستشفى الرغبة فً تعلم 

 وفهم ثقافتٌها وأدواتها .)ستة سٌجما( منهجٌة 

4.11 1.01 
 موافق 82%

 
 موافق %74 1.13 3.68 انًىاسد انبششَتحًُض 
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ٚزححٕفر نححدٖ انعححبيهٍٛ فححٙ ( انزححٙ رححُض عهححٗ )7( عححب د ان  ححرح رقححى )13-4) رقححى انغححدٔل يححٍٔ

الأٔنٗ يٍ ؽٛحش ثبنًررجخ .( ٔأ ٔارٓب ص بقزٓبٔفٓى )سزخ سٛغًب( انًعزش ٗ انرغجخ فٙ رعهى يُٓغٛخ 

ٔثأًْٛحخ َعحجٛخ ( 1.01( ٔاَؾحراف يعٛحبر٘ )4.11يعزٕٖ يٕاف خ عُٛخ اندراسخ عهٛٓب ثًزٕسحظ )

 %(، ٔثز دٚر ن ظٙ )يٕافق(. 82ي دارْب )

ٚؾرص انعحبيهٍٛ فحٙ انًعزشح ٗ عهحٗ ر حدٚى خحديبد ( انزٙ رُض عهٗ )5ثًُٛب عب د ان  رح رقى )

الأ َححٗ يححٍ ؽٛححش يعححزٕٖ يٕاف ححخ عُٛححخ اندراسححخ عهٛٓححب ثبنًررجححخ ( طجٛححخ رزعححى ثبنؾداصححخ الأثححدا ..

%(، ٔثز ححدٚر ن ظححٙ 67ٔثأًْٛححخ َعححجٛخ ي ححدارْب ) (1.31( ٔاَؾححراف يعٛححبر٘ )3.37ثًزٕسححظ )

 . )يؾبٚد(

 يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛحبفٙ نجعد انًٕار  انجشرٚخ ٔثظ خ عبيخ ثه  انًزٕسظ انؾعبثٙ 

 ثعححد انًححٕار  انجشححرٚخ،نححٗ انًٕاف ححخ َؾححٕ إب ٚححدل عهححٗ أٌ يعظححى أفححرا  انعُٛححخ ًٚٛهححٌٕ ًححي ،(3.68)

ثٍٛ أفرا  انعُٛخ  بٗ أٌ ُْبت رجبُٚ  انٕاؽد انظؾٛؼ عه َؾٕ ّٔٚدل يٛه ،(1.13ٔثبَؾراف يعٛبر٘ )

 .فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛبثعد انًٕار  انجشرٚخ ؽٕل 

 انؼًهُاثحًُض : انثانثانبؼذ 

 ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لبعد العمميات15 -4) رقم جدول

 انًخىسظ انفمشة انشلى
الاَسشاف 

 انًؼُاسٌ

انىصٌ 

 انُسبٍ

انخمذَش 

 انهفظٍ

1 
ٌنفذ المستشفى عملٌات مرتبطة بنموذج خطة 

 استراتٌجٌة واضحة ومحددة. 
 يٕافق 71% 1.09 3.55

2 
تطبٌق المستشفى مبدأ اتخاذ القرارات المبنٌة على 

 الحقائق 
 يٕافق 78% 0.93 3.90

 يٕافق %69 1.37 3.44 .مستشفى العملٌات فً جمٌع انشطتهٌقٌم ال 3

4 
 باعتمادهاالتً تتم داخل المستشفى ملٌات تتمٌز الع

 على معلومات دقٌقة وحدٌثة.
 يٕافق 72% 1.04 3.61

5 
ٌحلل المستشفى العملٌات المختلفة لتفادي حدوث أٌه 

 أخطأ طبٌة مستقبلٌة. 
 يٕافق 76% 1.14 3.79

6 
ٌحلل المستشفى العملٌات المختلفة للتأكد أنها تمت 

 وفق معاٌٌر الجودة العالمٌة.
 يؾبٚد 67% 1.40 3.37

 
 يٕافق %72 1.16 3.61 انعًهٛبدرًٛ   

تطبٌق المستشفى مبدأ اتخواذ القورارات ( انزٙ رُض عهٗ )2( عب د ان  رح رقى )15-4) رقى يٍ انغدٔلٔ

( 3.90الأٔنٗ يٍ ؽٛش يعزٕٖ يٕاف خ عُٛحخ اندراسحخ عهٛٓحب ثًزٕسحظ )ثبنًررجخ .( المبنٌة على الحقائق

 %(، ٔثز دٚر ن ظٙ )يٕافق(. 78ٔثأًْٛخ َعجٛخ ي دارْب )( 0.93ٔاَؾراف يعٛبر٘ )
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ٌحلول المستشوفى العملٌوات المختلفوة للتأكود أنهوا تموت وفوق معواٌٌر ( انزٙ رُض عهٗ )6ثًُٛب عب د ان  رح رقى )

( 3.37الأ َححٗ يححٍ ؽٛححش يعححزٕٖ يٕاف ححخ عُٛححخ اندراسححخ عهٛٓححب ثًزٕسححظ )ثبنًررجححخ ( الجووودة العالمٌووة.

 . %(، ٔثز دٚر ن ظٙ )يؾبٚد(67ٔثأًْٛخ َعجٛخ ي دارْب ) (1.40ر٘ )ٔاَؾراف يعٛب

 يعزشحح ٗ عبيعححخ انعهححٕو ٔانزكُٕنٕعٛححبفححٙ نجعححد انعًهٛححبد ٔثظحح خ عبيححخ ثهحح  انًزٕسححظ انؾعححبثٙ 

ٔثحبَؾراف  ثعحد انعًهٛحبد،نحٗ انًٕاف حخ َؾحٕ إًب ٚدل عهٗ أٌ يعظى أفرا  انعُٛخ ًٚٛهحٌٕ ي ،(3.61)

ثعحد ثحٍٛ أفحرا  انعُٛحخ ؽحٕل  بانٕاؽد انظؾٛؼ عهٗ أٌ ُْبت رجبُٚ ح َؾٕ ّٔٚدل يٛه ،(1.16يعٛبر٘ )

 .فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛبانعًهٛبد 

 انخذيتحًُض  : انشابغانبؼذ 

 ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لبعد الخدمة16 -4)رقم  جدول

 انًخىسظ انفمشة انشلى
الاَسشاف 

 انًؼُاسٌ

صٌ انى

 انُسبٍ

انخمذَش 

 انهفظٍ

1 
ٌقوم المستشفى بتقدٌم خدمات طبٌة ورعاٌة صحٌة 

 متمٌزة
 يٕافق 70% 1.09 3.52

2 
ٌقدم المستشفى خدمات تلبً حاجات العملاء بجمٌع 

 فئاتهم. 
 يٕافق 79% 0.98 3.93

3 

من المتطلبات  المالٌة ٌعمل المستشفى على تحقٌق 

زمة لذلك وصولا خلال تفوٌر كافة الإمكانٌات اللا

 إلى التمٌز .

 يٕافق 70% 1.33 3.49

4 

عن الخدمات  المستشفى باستطلاع آراء عملائه ٌقوم

الصحٌة التً تقدمها من أجل تقدٌم خدمات صحٌة 

 أكثر تمٌزاً.

 يٕافق 72% 1.12 3.59

5 
ٌحرص المستشفى على تقدٌم خدمات صحٌة توفق 

 توقعات العملاء.
 يٕافق 70% 1.39 3.48

 
 يٕافق %72 1.18 3.60  ديخان

 

ٌقودم المستشوفى خودمات تلبوً حاجوات ( انزٙ رُض عهحٗ )2( عب د ان  رح رقى )16-4)رقى يٍ انغدٔل ٔ

( 3.93الأٔنٗ يٍ ؽٛش يعزٕٖ يٕاف خ عُٛخ اندراسخ عهٛٓحب ثًزٕسحظ )ثبنًررجخ ( العملاء بجمٌع فئاتهم.

 ٔثز دٚر ن ظٙ )يٕافق(.  %(،79ٔثأًْٛخ َعجٛخ ي دارْب )( 0.98ٔاَؾراف يعٛبر٘ )

ٌحورص المستشوفى علوى تقودٌم خودمات صوحٌة توفوق توقعوات ( انزحٙ رحُض عهحٗ )5ثًُٛب عحب د ان  حرح رقحى )

( ٔاَؾحراف 3.48الأ َٗ يٍ ؽٛش يعزٕٖ يٕاف خ عُٛخ اندراسخ عهٛٓحب ثًزٕسحظ )ثبنًررجخ ( العمولاء.

 . ٕافق(%(، ٔثز دٚر ن ظٙ )ي72ٔثأًْٛخ َعجٛخ ي دارْب ) (1.18يعٛبر٘ )
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وبصػػػػفة عامػػػػة بمػػػػل المتوسػػػػط الحسػػػػابي لبعػػػػد الخدمػػػػة فػػػػي مستشػػػػفى جامعػػػػة العمػػػػوـ والتكنولوجيػػػػا 

(، مػػا يػػدؿ عمػػى أف معظػػـ أفػػراد العينػػة يميمػػوف إلػػى الموافقػػة نحػػو بعػػد الخدمػػة، وبػػانحراؼ 3.60)

بعػد (، ويدؿ ميمو نحو الواحد الصحيح عمى أف ىناؾ تباينًا بيف أفراد العينػة حػوؿ 1.18معياري )

 الخدمة في مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا.

 بعاد المتغير التابع: التميز المنظميأتحميل 

 ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي لأبعاد المتغير التابع17 -4) جدول

الانحراف  المتوسط البعد
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

التقدير 
 المفظي

 موافق %73 1.18 3.67 المنظميالييكل تميز 

 موافق %73 1.18 3.67 الموارد البشريةتميز 

 موافق %72 1.16 3.61 العممياتتميز 

 موافق %72 1.18 3.60 الخدمةتميز 

 موافق %73 1.18 3.64 التميز المنظمي
( وانحػػػراؼ 3.64( حصػػػل تطبيػػػق التميػػػز المنظمػػػي عمػػػى متوسػػػط حسػػػابي )17-4مػػػف الجػػػدوؿ )

( وبتقػػدير لفظػػي )موافػػق(، ممػػا يػػدلل عمػػى موافقػػة %73ىميػػة نسػػبية مقػػدارىا )( وأ 1.18معيػػاري )
 عينة البحث عمى أبعاد التميز المنظمي الموجودة لدى مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا.
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 اختبار الفرضيات: 

 انخىصَغ انطبُؼٍ نًخغُشاث انذساست: 

 (.Saminov – Kolmogorovسًشَىف ) –( َىضر اخخباس كىنًدشوف 18-4) سلى خذول

سػػػػمرنوؼ(" تبػػػػيف أف القيمػػػػة  –( أنػػػػو باسػػػػتخداـ ")كػػػػالمجروؼ 18-4)يتضػػػػح مػػػػف الجػػػػدوؿ رقػػػػـ 
(، ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف البيانػػػات 0.05αالاحتماليػػػة لجميػػػع المحػػػاور أكبػػػر مػػػف مسػػػتوى الدلالػػػة= )

 تخضع لمتوزيع الطبيعي، وىذا ما يسمح لنا بتحميل الفرضيات عف طريق الاختبارات المعممية.

 ٍ انًسًىذ: اخخباس يؼايم حضخى انبُاَاث وانخباَ

 -Multi"عدو ٔعٕ  اررجبط يزداخم ثٍٛ انًزغٛراد انًعز هخ  ثضرٔرح ٚزعهق فًٛب

Collinearity" انزجبٍٚ ٔكبَذ قًٛخ  رض ى يعبيم كبٌ ؽٛش ان بعدح الإؽظبئٛخ ر ٕل إنا(VIF) 

 نّ انًزغٛر أٌ ْكا نزنك حشي انبازثت 0.05)يٍ ) أقم انًعًٕػ ثّ انزجبٍٚ (11)نًزغٛر ٚزغبٔ  

 الاَؾدار. رؾهٛم فٙ يشكهخ سٛؤ ٘ إنٗ ؽدٔس أخرٖ ٔثبنزبنٙ يعز هخ يزغٛراد ي  عبل   اررجبط

 ( َىضر اخخباس يؼايم حضخى انخباٍَ وانخباٍَ انًسًىذ.19-4) سلى خذول

 انًزغٛراد (VIFرض ى انزجبٍٚ ) انزجبٍٚ انًعًٕػ

 انًز هجبد الإ ارٚخ 1.845 542.

 انًز هجبد انجشرٚخ 2.214 452.

 انًز هجبد انز ُٛخ 2.368 422.

 انًز هجبد انًبنٛخ 1.863 537.

 SPSS. v 16انًصذس: يٍ إػذاد انطانبت بالاػخًاد ػهً يخشخاث بشَايح

 و انًخغُشاث انفمشاث zلًُت  انمًُت الازخًانُت

 1 انًز هجبد الإ ارٚخ 10 1.422 065.

 2 انًز هجبد انجشرٚخ 9 1.301 068.

 3 انًز هجبد انز ُٛخ 10 1.340 055.

 4 انًز هجبد انًبنٛخ 6 1.259 084.

 5 انزًٛ  انًُظًٙ 23  1.313 257.
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إن  (13) أقم يٍ (VIF) -نكم انًزغٛراد انزجبٍٚ رض ى أٌ يعبيم (19-4) ٚزجٍٛ يٍ انغدٔل

" كبَذ "Toleranceثّ،  انًعًٕػ زجبٍٚٔان (2.37، 1.85) ررأؽذ قًٛزّ نهًزغٛراد انًعز هخ ثٍٛ

 .(1.542 -1.422) ٔرزرأػ ثٍٛ (1.15) قٛى انًزغٛراد أكجر يٍ

لا ٕٚعد  (VIF)إَّ يٍ خلل انُزبئظ انًزؾظم عهٛٓب فٙ انغدٔل انعبثق ن ٛى  :وحشي انبازثت 

عم ان ٛبو يٍ أ )انخًُض انًُظًٍ(فٙ رأصٛرْب عهٗ انًزغٛر انزبث   )حطبُك سخت سُدًا(رداخم ثٍٛ 

 .ثزؾهٛم الاَؾدار انًزعد  نًعرفخ أكضر الأثعب  رأصٛرا  عهٗ انزًٛ  انًُظًٙ

 ثاَُاً: الإخابت ػٍ فشضُاث انذساست:

 ٔانزٙ َظٓب:الإخابت ػٍ انفشضُت انشئُسُت الأونً: 

ثأثعححب ِ )انًز هجححبد الإ ارٚححخ، )سححزخ سححٛغًب( ٕٚعححد  ٔر  ال اؽظححبئٛب  نز جٛححق يُٓغٛححخ  -

جشححرٚخ، انًز هجححبد انز ُٛححخ، انًز هجححبد انًبنٛححخ( فححٙ رؾ ٛححق انزًٛحح  انًُظًححٙ  ثأثعححب ِ انًز هجححبد ان

رًٛحح  انعًهٛححبد، رًٛحح  ان ديححخ( فححٙ يعزشحح ٗ  –)رًٛحح  انٓٛكححم انزُظًٛححٙ، رًٛحح  انًححٕار  انجشححرٚخ 

 عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب.

 ٔٚز ر  يٍ ان رضٛخ انرئٛعٛخ نهدراسخ ان رضٛبد ان رعٛخ انزبنٛخ :

( نجعحد 3.35ٕٚعد  ٔر نٔ  لانخ إؽظبئٛخ عُد يعزٕٖ يعُٕٚحخ ) ُت انفشػُت الأونً:انفشض

 انًز هجبد الإ ارٚخ عهٗ انزًٛ  انًُظًٙ فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب.

نهزأكد يٍ طؾخ ان رضٛخ أسز دو انجبؽحش يعبيحم الاَؾحدار ان  حٙ انجعحٛظ، نؾعحبة انعلقحخ 

 م انًزًضححم فححٙ ث عححد )انًز هجححبد الإ ارٚححخ( ٔانًزغٛححر انزححبث  )انزًٛحح  الاررجبطٛححخ ثححٍٛ انًزغٛححر انًعححز

 انًُظًٙ(. ٔكبَذ انُزبئظ كًب ْٙ يجُٛخ ثبنغدٔل اٜرٙ:

 ( َىضر يؼايم الاَسذاس انخطٍ انبسُظ بٍُ انًخغُش انًسخمم )انًخطهباث الإداسَت(21-4خذول )

 وانًخغُش انخابغ )انخًُض انًُظًٍ( 

 ًُض انًُظًٍانًخغُش انخابغ: انخ 

 انًزغٛر انًعز م:

 ر جٛق سزخ سٛغًب

 يه ض انلإًَٔنط
َزبئظ اخزجبر انزجبٍٚ 

(ANOVA) 
 (Tيعبيم الاَؾدار َٔزبئظ اخزجبر)

يعًم 

 الاررجبط

R 

يعبيم 

 انزؾدٚد

R
2

 (Fقًٛخ) 
يعزٕٖ 

 .Sigاندلانخ 

  رعخ انزأصٛر

Beta 
 (Tقًٛخ)

يعزٕٖ 

 .Sigاندلانخ 

.6243 .3903 92.654 3.333 .6243 9.626 3.333 
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انعبثق، أىٓرد َزبئظ انزؾهٛم نهعلفخ ثٍٛ انًزغٛر انًعز م  (21-4)يٍ خلل انغدٔل 

ٔعٕ  علقخ  انخ إؽظبئٛب  ثٍٛ انًزغٛرٍٚ، إن  )انخًُض انًُظًٍ(،ٔانًزغٛر انزبث  )انًخطهباث الإداسَت( 

نٔ علقخ طر ٚخ يزٕس خ  انخ ْٕٔ يعبيم اررجبط يٕعت ٔ (،(R=0. 624ثه  يعبيم الاررجبط 

Rأيب يعبيم انزؾدٚد  (،1.111)إؽظبئٛب  ؽٛش كبَذ يعزٕٖ اندلانخ 
2
 %(39.1)أ٘ أٌ  ((0.390=

)انًخطهباث ررع  أسبسب  عٍ انًزغٛر انًعز م  )انخًُض انًُظًٍ(يٍ انزجبٍٚ فٙ انزغٛراد انزبثعخ نـ

انزٙ رؾدس فٙ انزًٛ  انًُظًٙ ررع   يٍ انجٕاقٙ نهزجبٍٚ فٙ انزغٛراد (61.1)%ٔأٌ  الإداسَت(،

، ْٔكا ٚعُٙ أٌ انزؾعٍٛ فٙ (B=0.624)إنٗ يزغٛراد أخرٖ، كًب ثهغذ  رعخ انزأصٛر أٔ انًٛم 

ثً دار  )انخًُض انًُظًٍ(ثدرعخ ٔاؽدح ُٚزظ عُّ رؾعٍ فٙ )انًخطهباث الإداسَت (  عًهٛخ ر جٛق

، ٔككنخ قًٛخ (92.654)ثخ، ؽٛش ثهغذ انًؾعٕ (F)كًب ٚؤكد يعُٕٚخ ْكا انزأصٛر قًٛخ ،%(62.4)

(T)  أقم يٍ يعزٕٖ اندلانخ انًعُٕٚخ (1.111)، ٔثًعزٕٖ  لانخ (9.626)انًؾعٕثخ ٔانجبنغخ ْٙٔ ،

(1.15). 

R)، ٔيعبيححم انزؾدٚححد (R)يًححب سححجق ٔيححٍ خححلل يعبيححم الاررجححبط ثححٍٛ انًزغٛححرٍٚ 
2

، ٔيعبيححم (

الإؽظبئٛخ، ٔثُب   عهّٛ رى انزٕطم إنحٗ قجحٕل  ٔيعزٕٖ اندلانخ (T)ٔقًٛخ  (F)ٔقًٛخ  (B)الاَؾدار 

( نجعحد 3.35ٕٚعد  ٔر نٔ  لانخ إؽظبئٛخ عُد يعزٕٖ يعُٕٚحخ )  ان رضٛخ ٔانزٙ رُض عهٗ أَّ:

 انًز هجبد الإ ارٚخ عهٗ انزًٛ  انًُظًٙ فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب.

( نجعحححد 3.35عحححزٕٖ يعُٕٚحححخ )ٕٚعحححد  ٔر نٔ  لانحححخ إؽظحححبئٛخ عُحححد يانفشضيييُت انفشػُيييت انثاَُيييت:

 انًز هجبد انجشرٚخ عهٗ انزًٛ  انًُظًٙ فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب.

نهزأكححد يححٍ طححؾخ ان رضححٛخ أسححز دو انجبؽححش يعبيححم الاَؾححدار ان  ححٙ انجعححٛظ، نؾعححبة انعلقححخ 

بث  )انزًٛحح  الاررجبطٛححخ ثححٍٛ انًزغٛححر انًعححز م انًزًضححم فححٙ ث عححد )انًز هجححبد انجشححرٚخ( ٔانًزغٛححر انزحح

 انًُظًٙ(. ٔكبَذ انُزبئظ كًب ْٙ يجُٛخ ثبنغدٔل اٜرٙ:

 ( َىضر يؼايم الاَسذاس انخطٍ انبسُظ بٍُ انًخغُش انًسخمم )انًخطهباث انبششَت(21-4خذول )

 وانًخغُش انخابغ )انخًُض انًُظًٍ( 

 انًخغُش انخابغ: انخًُض انًُظًٍ 

 انًزغٛر انًعز م:

 ر جٛق سزخ سٛغًب

 لإًَٔنطيه ض ان
َزبئظ اخزجبر انزجبٍٚ 

(ANOVA) 
 (Tيعبيم الاَؾدار َٔزبئظ اخزجبر)

يعًم 

 الاررجبط

R 

يعبيم 

 انزؾدٚد

R
2

 (Fقًٛخ) 
يعزٕٖ 

 .Sigاندلانخ 

  رعخ انزأصٛر

Beta 
 (Tقًٛخ)

يعزٕٖ 

 .Sigاندلانخ 

.667 .445 116.381 3.333 .667 13.774 3.333 
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)انًخطهباث ، أىٓرد َزبئظ انزؾهٛم نهعلفخ ثٍٛ انًزغٛر انًعز م انعبثق (21-4)يٍ خلل انغدٔل 

ٔعٕ  علقخ  انخ إؽظبئٛب  ثٍٛ انًزغٛرٍٚ، إن ثه  يعبيم  )انخًُض انًُظًٍ(،ٔانًزغٛر انزبث  انبششَت( 

ْٕٔ يعبيم اررجبط يٕعت ٔنٔ علقخ طر ٚخ يزٕس خ  انخ إؽظبئٛب  ؽٛش  (،(R=0. 667الاررجبط 

Rأيب يعبيم انزؾدٚد  (،1.111)نخ كبَذ يعزٕٖ اندلا
2
يٍ انزجبٍٚ فٙ  %(44.5)أ٘ أٌ  ((0.445=

ٔأٌ  )انًخطهباث انبششَت(،ررع  أسبسب  عٍ انًزغٛر انًعز م  )انخًُض انًُظًٍ(انزغٛراد انزبثعخ نـ

يٍ انجٕاقٙ نهزجبٍٚ فٙ انزغٛراد انزٙ رؾدس فٙ انزًٛ  انًُظًٙ ررع  إنٗ يزغٛراد  (55.1)%

 ، ْٔكا ٚعُٙ أٌ انزؾعٍٛ فٙ عًهٛخ ر جٛق(B=0.667)ثهغذ  رعخ انزأصٛر أٔ انًٛم أخرٖ، كًب 

كًب ٚؤكد ، %(66.7)ثً دار  )انخًُض انًُظًٍ(ثدرعخ ٔاؽدح ُٚزظ عُّ رؾعٍ فٙ )انًخطهباث انبششَت ( 

انًؾعٕثخ  (T)، ٔككنخ قًٛخ (116.181)انًؾعٕثخ، ؽٛش ثهغذ  (F)يعُٕٚخ ْكا انزأصٛر قًٛخ 

 .(1.15)، ْٔٙ أقم يٍ يعزٕٖ اندلانخ انًعُٕٚخ (1.111)، ٔثًعزٕٖ  لانخ (11.774) ٔانجبنغخ

R)، ٔيعبيححم انزؾدٚححد (R)يًححب سححجق ٔيححٍ خححلل يعبيححم الاررجححبط ثححٍٛ انًزغٛححرٍٚ 
2

، ٔيعبيححم (

ٔيعزٕٖ اندلانخ الإؽظبئٛخ، ٔثُب   عهّٛ رى انزٕطم إنحٗ قجحٕل  (T)ٔقًٛخ  (F)ٔقًٛخ  (B)الاَؾدار 

( نجعحد 3.35ٕٚعحد  ٔر نٔ  لانحخ إؽظحبئٛخ عُحد يعحزٕٖ يعُٕٚحخ ) زٙ رُض عهٗ أَّ:ان رضٛخ ٔان

 انًز هجبد انجشرٚخ عهٗ انزًٛ  انًُظًٙ فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب.

( نجعححد 3.35ٕٚعححد  ٔر نٔ  لانححخ إؽظححبئٛخ عُححد يعححزٕٖ يعُٕٚححخ ) انفشضييُت انفشػُييت انثانثييت:

 نًُظًٙ فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب.انًز هجبد انز ُٛخ  عهٗ انزًٛ  ا

نهزأكححد يححٍ طححؾخ ان رضححٛخ أسححز دو انجبؽححش يعبيححم الاَؾححدار ان  ححٙ انجعححٛظ، نؾعححبة انعلقححخ 

الاررجبطٛححخ ثححٍٛ انًزغٛححر انًعححز م انًزًضححم فححٙ ث عححد )انًز هجححبد انز ُٛححخ( ٔانًزغٛححر انزححبث  )انزًٛحح  

 ٔل اٜرٙ:انًُظًٙ(. ٔكبَذ انُزبئظ كًب ْٙ يجُٛخ ثبنغد

 ( َىضر يؼايم الاَسذاس انخطٍ انبسُظ بٍُ انًخغُش انًسخمم )انًخطهباث انخمُُت( 22-4خذول )

 وانًخغُش انخابغ )انخًُض انًُظًٍ(

 انًخغُش انخابغ: انخًُض انًُظًٍ 

 انًزغٛر انًعز م:

 ر جٛق سزخ سٛغًب

 يه ض انلإًَٔنط
َزبئظ اخزجبر انزجبٍٚ 

(ANOVA) 
 (Tزبئظ اخزجبر)يعبيم الاَؾدار َٔ

يعًم 

 الاررجبط

R 

يعبيم 

 انزؾدٚد

R
2

 (Fقًٛخ) 
يعزٕٖ 

 .Sigاندلانخ 

 رعخ 

 انزأصٛر

Beta 

 (Tقًٛخ)
يعزٕٖ 

 .Sigاندلانخ 

0.663a 0.440 113.783 3.333 .6633 10.667 3.333 
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انعبثق، أىٓرد َزبئظ انزؾهٛم نهعلفخ ثٍٛ انًزغٛر انًعز م  (22-4)يٍ خلل انغدٔل 

ٔعٕ  علقخ  انخ إؽظبئٛب  ثٍٛ انًزغٛرٍٚ، إن  )انخًُض انًُظًٍ(،ٔانًزغٛر انزبث  )انًخطهباث انخمُُت( 

ْٕٔ يعبيم اررجبط يٕعت ٔنٔ علقخ طر ٚخ يزٕس خ  انخ  (،(R=0.663ثه  يعبيم الاررجبط 

Rأيب يعبيم انزؾدٚد  (،1.111)إؽظبئٛب  ؽٛش كبَذ يعزٕٖ اندلانخ 
2
 %(44.1)أ٘ أٌ  ((0.440=

)انًخطهباث ررع  أسبسب  عٍ انًزغٛر انًعز م  )انخًُض انًُظًٍ(يٍ انزجبٍٚ فٙ انزغٛراد انزبثعخ نـ

يٍ انجٕاقٙ نهزجبٍٚ فٙ انزغٛراد انزٙ رؾدس فٙ انزًٛ  انًُظًٙ ررع  إنٗ  (56.1)%ٔأٌ  انخمُُت(،

انزؾعٍٛ فٙ عًهٛخ ، ْٔكا ٚعُٙ أٌ (B=0.663)يزغٛراد أخرٖ، كًب ثهغذ  رعخ انزأصٛر أٔ انًٛم 

 %(. 66.3)ثً دار  )انخًُض انًُظًٍ(ثدرعخ ٔاؽدح ُٚزظ عُّ رؾعٍ فٙ )انًخطهباث انخمُُت (  ر جٛق

 (T)، ٔكححكنخ قًٛححخ (92.654)انًؾعححٕثخ، ؽٛححش ثهغححذ  (F)كًححب ٚؤكححد يعُٕٚححخ ْححكا انزححأصٛر قًٛححخ 

اندلانحخ انًعُٕٚحخ  ، ْٔحٙ أقحم يحٍ يعحزٕٖ(1.111)، ٔثًعزٕٖ  لانخ (113.783)انًؾعٕثخ ٔانجبنغخ 

(1.15). 

R)، ٔيعبيححم انزؾدٚححد (R)يًححب سححجق ٔيححٍ خححلل يعبيححم الاررجححبط ثححٍٛ انًزغٛححرٍٚ 
2

، ٔيعبيححم (

ٔيعزٕٖ اندلانخ الإؽظبئٛخ، ٔثُب   عهّٛ رى انزٕطم إنحٗ قجحٕل  (T)ٔقًٛخ  (F)ٔقًٛخ  (B)الاَؾدار 

( نجعحد 3.35ٕٖ يعُٕٚحخ )ٕٚعد  ٔر نٔ  لانخ إؽظبئٛخ عُد يعز  ان رضٛخ ٔانزٙ رُض عهٗ أَّ:

 انًز هجبد انز ُٛخ عهٗ انزًٛ  انًُظًٙ فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب.

( نجعححد 3.35ٕٚعححد  ٔر نٔ  لانححخ إؽظححبئٛخ عُححد يعححزٕٖ يعُٕٚححخ )انفشضييُت انفشػُييت انشابؼييت:

 انًز هجبد انًبنٛخ عهٗ انزًٛ  انًُظًٙ فٙ يعزش ٗ عبيعخ انعهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب.

يححٍ طححؾخ ان رضححٛخ أسححز دو انجبؽححش يعبيححم الاَؾححدار ان  ححٙ انجعححٛظ، نؾعححبة انعلقححخ نهزأكححد 

الاررجبطٛححخ ثححٍٛ انًزغٛححر انًعححز م انًزًضححم فححٙ ث عححد )انًز هجححبد انًبنٛححخ( ٔانًزغٛححر انزححبث  )انزًٛحح  

 انًُظًٙ(. ٔكبَذ انُزبئظ كًب ْٙ يجُٛخ ثبنغدٔل اٜرٙ:

 سُظ بٍُ انًخغُش انًسخمم )انًخطهباث انًانُت( ( َىضر يؼايم الاَسذاس انخطٍ انب23-4خذول )

 وانًخغُش انخابغ )انخًُض انًُظًٍ(

 انًخغُش انخابغ: انخًُض انًُظًٍ 

 انًزغٛر انًعز م:

 ر جٛق سزخ سٛغًب

 يه ض انلإًَٔنط
َزبئظ اخزجبر انزجبٍٚ 

(ANOVA) 
 (Tيعبيم الاَؾدار َٔزبئظ اخزجبر)

يعًم 

 الاررجبط

R 

يعبيم 

 انزؾدٚد

R
2

 (Fقًٛخ) 
يعزٕٖ 

 .Sigاندلانخ 

  رعخ انزأصٛر

Beta 
 (Tقًٛخ)

يعزٕٖ 

 .Sigاندلانخ 

.684
a

3 .4673 127.154 3.333 .6843 11.276 3.333 
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)انًخطهباث انعبثق، أىٓرد َزبئظ انزؾهٛم نهعلفخ ثٍٛ انًزغٛر انًعز م  (23-4)يٍ خلل انغدٔل 

ٔعٕ  علقخ  انخ إؽظبئٛب  ثٍٛ انًزغٛرٍٚ، إن ثه  يعبيم  (،)انخًُض انًُظًٍٔانًزغٛر انزبث  انًانُت( 

ْٕٔ يعبيم اررجبط يٕعت ٔنٔ علقخ طر ٚخ يزٕس خ  انخ إؽظبئٛب  ؽٛش  (،(R=0.684الاررجبط 

Rأيب يعبيم انزؾدٚد  (،1.111)كبَذ يعزٕٖ اندلانخ 
2
يٍ انزجبٍٚ فٙ  %(46.7)أ٘ أٌ  ((0.467=

ٔأٌ  )انًخطهباث انًانُت(،ررع  أسبسب  عٍ انًزغٛر انًعز م  ًٍ()انخًُض انًُظانزغٛراد انزبثعخ نـ

يٍ انجٕاقٙ نهزجبٍٚ فٙ انزغٛراد انزٙ رؾدس فٙ انزًٛ  انًُظًٙ ررع  إنٗ يزغٛراد  (53.3)%

 ، ْٔكا ٚعُٙ أٌ انزؾعٍٛ فٙ عًهٛخ ر جٛق(B=0.684)أخرٖ، كًب ثهغذ  رعخ انزأصٛر أٔ انًٛم 

 %(. 68.4)ثً دار  )انخًُض انًُظًٍ(اؽدح ُٚزظ عُّ رؾعٍ فٙ ثدرعخ ٔ)انًخطهباث انًانُت ( 

 (T)، ٔكححكنخ قًٛححخ (127.154)انًؾعححٕثخ، ؽٛححش ثهغححذ  (F)كًححب ٚؤكححد يعُٕٚححخ ْححكا انزححأصٛر قًٛححخ 

، ْٔحٙ أقحم يحٍ يعحزٕٖ اندلانحخ انًعُٕٚحخ (1.111)، ٔثًعحزٕٖ  لانحخ (11.276)انًؾعٕثخ ٔانجبنغحخ 

R)، ٔيعبيحم انزؾدٚحد (R)ررجبط ثٍٛ انًزغٛرٍٚ .يًب سجق ٔيٍ خلل يعبيم الا(1.15)
2

، ٔيعبيحم (

ٔيعزٕٖ اندلانخ الإؽظبئٛخ، ٔثُب   عهّٛ رى انزٕطم إنحٗ قجحٕل  (T)ٔقًٛخ  (F)ٔقًٛخ  (B)الاَؾدار 

( 1.15َىخييذ دوس رو دلانييت إزصييائُت ػُييذ يسييخىي يؼُىَييت )  ان رضٛخ ٔانزٙ رُض عهٗ أَّ:

 نًُظًٍ فٍ يسخشفً خايؼت انؼهىو وانخكُىنىخُا.نبؼذ انًخطهباث انًانُت ػهً انخًُض ا

 اخخباس انفشضُت انشئُست الأونً: 

 ( َىضر َخائح حسهُم الاَسذاس انخطٍ انًخؼذد نذوس أبؼاد يخغُش 24-4خذول سلى )

 انخًُض انًُظًٍ( يدخًؼت ػهً حطبُك يُهدُت سخت سُدًا)

حسهُم  يهخص الأًَىرج

  ANOVAانخباٍَ

يؼايلاث حضخى  (Tباس )يؼايلاث الاَسذاس واخخ

 (VIF)انخباٍَ

انًزغٛر  

 انزبث 

أبؼاد انًخغُش 

 انًسخمم

)حطبُك يُهدُت 

 سخت سُدًا(

يؼايم 

 الاسحباط

R 

يؼايم 

 انخسذَذ

R
2

 

يسخىي  (Fلًُت )

 نتانذلا

 لًُت

B 

 لًُت

(T) 

يسخىي 

 انذلانت
ٙ

ظً
ًُ

 ان
 
ًٛ

انز
 

انًز هجبد 

 الإ ارٚخ

.794
a

 .630 60.538 3.333 
3.332 3.370 .001 1.845 

انًز هجبد 

 انجشرٚخ
3.313 2.830 .005 2.214 

 2.368 052. 1.958 3.298 انًز هجبد انز ُٛخ

انًز هجبد 

 انًبنٛخ
3.173 5.029 .000 1.863 
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  ( أٌ:25-4بُُج انُخائح باندذول سلى )

 )التميز المنظمي(والمتغير التابع  )تطبيق منيجية ستة سيجما(،العلاقة الارتباطية بيف المتغير المستقل 
، وىي علاقة طردية موجبة (7940.)دالة إحصائياً، حيث كاف معامل الارتباط بيف المتغيريف 

، وبمستوى (60.538)البالغة  (F)كما يؤكد معنوية العلاقة الارتباطية بيف المتغيريف قيمة ، كبيرة
د كفاءة المتغيرات المستقمة مجتمعة في والتي تؤك (،0.05)عند مستوى الدلالة  (0.000)دلالة 

 (،R2 = 0.630)فضلًا عف قيمة معامل التحديد البالغة )التميز المنظمي(، تفسير المتغير التابع 
 )تطبيق منيجية ستة سيجما(والتي تؤكد معنوية الانحدار، والتي تبيف أف أبعاد المتغير المستقل 

رات الحاصمة في مستوى التميز المنظمي، بينما مف التبايف في المتغي (63.0)%مجتمعة ت فسر 
مف التغيرات التي تحدث في التميز المنظمي ترجع لعوامل أخرى غير  (37.0)%تفسر البواقي 

أبعاد تطبيق منيجية ستة سيجما، وتؤكد ىذه النتيجة أف ىناؾ دور كبير لأبعاد تطبيق منيجية 
تمثل )ستة سيجما( ئج أف تطبيق منيجية في التميز المنظمي، كما تبيف النتا )ستة سيجما( 

عاملًا ميماً مف عوامل تحسيف التميز المنظمي، وأنو كمما زاد الاىتماـ بتطبيق تطبيق منيجية 
يؤدي إلى التميز المنظمي في الجامعة كما تبيف مف خلاؿ معاملات الانحدار )ستة سيجما( 

توى تحسيف التميز المنظمي، وىي الأىمية النسبية لممتغيرات المستقمة عند تأثيرىا في مس
  مجتمعة عمى النحو الآتي: 

والمتطمبات  )المتطمبات الإدارية والمتطمبات البشريةوجود تأثير ذو دلالة إحصائية لتفاعل المتغيريف 

كانت  (B)في تحسيف التميز المنظمي، حيث أظيرت النتائج أف قيمة معدؿ التأثير بيتا  المالية(
عمى التوالي ( 0.000، 0.005، 0.001)عمى التوالي وبمستوى دلالة  (5.029، 2.830، 3.370)

، وتشير ىذه النتيجة أنو وبافتراض تحييد أثر أي (0.05)وىما أقل مف مستوى الدلالة المعنوية 
بدرجة واحدة يؤدي )ستة سيجما( متغيرات أخرى، فإنو ستكوف الزيادة في مستوى تطبيق منيجية 

في مستوى التميز المنظمي في جامعة العموـ والتكنولوجيا، وتبيف  (50.29)%إلى زيادة بمقدار 
أف ب عد المتطمبات البشرية يعتبر أكثر الأبعاد تأثيراً في التميز المنظمي، يميو ب عد المتطمبات 
الإدارية ومف ثـ المتطمبات المالية، أما فيما يخص ب عد المتطمبات التقنية فتأثيرىما ضعيف عندما 

 .ذه العوامل مع بعضيا البعضجتمع ىت
عدـ وجود مشكمة التعددية الخطية بيف المتغيرات  (VIF)كما بينت قيمة معاملات تضخـ التبايف 
 .(10)حيث كانت معاملات التضخـ أقل مف 
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وبناءً عمى ما سبق ترفض الفرضية الصفرية وتقبل البديمة لمفرضية الرئيسية الأولى التي نصت 
( لبعد المتطمبات المالية 0.05و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )" لا يوجد دور ذعمى: 

 عمى التميز المنظمي في مستشفى جامعة العموـ والتكنولوجيا".
 الثانية: ثانياً: اختبار الفرضية الرئيسة

  دُسحؼُضي نه فٍ حسمُك انخًُض انًُظًٍ)سخت سُدًا( نخطبُك يُهدُت انفشوق الإزصائُت  (1

 Two Sample T testتحميل التباين لدلالة الفروق بين جنس أفراد العينة باستخدام ( 25-4جدول رقم )

 انُٕ  انج عد
انًزٕسظ 

 انؾعبثٙ

الاَؾراف 

 انًعٛبر٘

 قًٛخ

T 

يعزٕٖ 

 اندلانخ

 انًز هجبد الإ ارٚخ
 0.76 3.60 نكر

-.379 .705 

 0.62 3.65 أَضٗ

 انجشرٚخ انًز هجبد
 0.61 3.56 نكر

-1.346 .181 
 0.65 3.70 َضٗأ

 انًز هجبد انز ُٛخ
 0.68 3.68 نكر

-.593- .554 
 0.65 3.75 أَضٗ

 انًز هجبد انًبنٛخ
 0.74 3.69 نكر

-.009 .993 
 0.79 3.69 أَضٗ

لتطبيق  (0.05)عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ( 25-4)يتبي ف مف الجدوؿ رقـ 

إلػى الجػنس وبالتػالي لا يوجػد فػروؽ ذات ت عزى التميز المنظمي في تحقيق )ستة سيجما( منيجية 

لا توجد فروؽ ذات دلالة ويمكف القوؿ بقبوؿ الفرضية: "،(  =0.05)دلالة إحصائية عند مستوى 

 إلى الجنس".ت عزى في تحقيق التميز المنظمي )ستة سيجما( لتطبيق منيجية إحصائية 
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 حؼُضي نهؼًش فٍ حسمُك انخًُض انًُظًٍسُدًا(  )سختنخطبُك يُهدُت انفشوق الإزصائُت  (2

  One Way Anova( حسهُم انخباٍَ نذلانت انفشوق بٍُ ػًش أفشاد انؼُُت لُذ انذساست باسخخذاو 26-4خذول سلى )

 يصذس انخباٍَ انبؼُذ
يدًىع 

 انًشبؼاث

دسخت 

 انسشَت

يخىسظ 

 انًشبؼاث
 انذلانت لًُت ف

انًز هجبد 

 الإ ارٚخ

  0.394  1.002 0.473 3 1.419 ثٍٛ انًغًٕعبد

 0.472 143 67.468  اخم انًغًٕعبد

 انجشرٚخ انًز هجبد

 0.023 3 070. ثٍٛ انًغًٕعبد
0.056 

0.982 

 0.411 143 58.802  اخم انًغًٕعبد

 انًز هجبد انز ُٛخ

 0.416 0.954 0.421 3 1.264 ثٍٛ انًغًٕعبد

 0.442 143 63.150  اخم انًغًٕعبد

 ًز هجبد انًبنٛخان

 0.961 0.098 0.059 3 176. ثٍٛ انًغًٕعبد

 0.595 143 85.113  اخم انًغًٕعبد

 انزًٛ  انًُظًٙ
 845. 334. 3 1.002 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.471 

  
 395. 143 56.519  اخم انًغًٕعبد

( 0.05( عػػػدـ وجػػػود فػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى )26-4يتبػػػي ف مػػػف الجػػػدوؿ رقػػػـ )
إلػػى العمػػر، وبالتػػالي لا يوجػػد ت عػػزى فػػي تحقيػػق التميػػز المنظمػػي )سػػتة سػػيجما( لتطبيػػق منيجيػػة 

لا يوجػػد (، ويمكػف القػػوؿ بقبػوؿ الفرضػػية: "  =0.05فػروؽ ذات دلالػػة إحصػائية عنػػد مسػػتوى )
فػي تحقيػق التميػز المنظمػي ت عػزى إلػى )سػتة سػيجما( لتطبيػق منيجيػة فروؽ ذات دلالة إحصػائية 

 ير العمر".متغ
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نهًسيًً حؼُيضي  فيٍ حسمُيك انخًُيض انًُظًيٍ)سخت سيُدًا( نخطبُك يُهدُت انفشوق الإزصائُت  (3

 انىظُفٍ

  One Way Anovaفشاد انؼُُت باسخخذاو لأ انًسًً انىظُفٍ( حسهُم انخباٍَ نذلانت انفشوق زسب 27-4خذول سلى )

 يصذس انخباٍَ انبؼُذ
يدًىع 

 انًشبؼاث

دسخت 

 انسشَت

يخىسظ 

 نًشبؼاثا
 انذلانت لًُت ف

انًز هجبد 

 الإ ارٚخ

 2.834 1.289 3 3.866 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.040 

  
 455. 143 65.020  اخم انًغًٕعبد

 انجشرٚخ انًز هجبد

 2.252 885. 3 2.656 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.085 

  
 393. 143 56.216  اخم انًغًٕعبد

 انًز هجبد انز ُٛخ

 868. 384. 3 1.152 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.459 

  
 442. 143 63.262  اخم انًغًٕعبد

 انًز هجبد انًبنٛخ

 074. 2.359 748. 3 2.244 ثٍٛ انًغًٕعبد

 317. 143 45.355  اخم انًغًٕعبد

 انزًٛ  انًُظًٙ
 1.607 625. 3 1.876 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.190 

  
 389. 143 55.646  اخم انًغًٕعبد

لتطبيق  (0.05)عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ( 27-4)وؿ رقـ يتبي ف مف الجد
إلػى المسػمى الػوظيفي، وبالتػالي لا يوجػد ت عػزى في تحقيق التميز المنظمػي )ستة سيجما( منيجية 

لا يوجػػػد ويمكػػػف القػػػوؿ بقبػػػوؿ الفرضػػػية: " (  =0.05)فػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى 
فػي تحقيػق التميػز المنظمػي ت عػزى إلػى )سػتة سػيجما( لتطبيػق منيجيػة ية فروؽ ذات دلالة إحصػائ
بينما يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في المتطمبات الإدارية ت عزى إلى ، "متغير المسمى الوظيفي
 متغير المسمى الوظيفي.
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نسيُىاث حؼُيضي  فيٍ حسمُيك انخًُيض انًُظًيٍ)سخت سيُدًا( نخطبُك يُهدُت انفشوق الإزصائُت  (4

 انخذيت

  One Way Anovaفشاد انؼُُت باسخخذاو لأ سُىاث انخذيت( حسهُم انخباٍَ نذلانت انفشوق زسب 28-4خذول سلى )

 يصذس انخباٍَ انبؼُذ
يدًىع 

 انًشبؼاث

دسخت 

 انسشَت

يخىسظ 

 انًشبؼاث
 انذلانت لًُت ف

انًز هجبد 

 الإ ارٚخ

 574. 274. 4 1.096 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.682 

  
 477. 142 67.790 ٕعبد اخم انًغً

 انجشرٚخ انًز هجبد

 2.585 976. 4 3.904 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.040 

  
 378. 142 53.617  اخم انًغًٕعبد

 انًز هجبد انز ُٛخ

 2.498 1.059 4 4.234 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.045 

  
 424. 142 60.180  اخم انًغًٕعبد

 انًز هجبد انًبنٛخ

 2.424 1.363 4 5.451 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.051 

  
 562. 142 79.837  اخم انًغًٕعبد

 انزًٛ  انًُظًٙ
 2.585 976. 4 3.904 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.040 

  
 378. 142 53.617  اخم انًغًٕعبد

نز جٛحق  (1.15)عدو ٔعٕ  فرٔق ناد  لانخ إؽظحبئٛخ عُحد يعحزٕٖ ( 28-4)ٚزجٍٛ  يٍ انغدٔل رقى 

، ٔثبنزحبنٙ لا ٕٚعحد سحُٕاد ان ديحخإنحٗ ر عح ٖ  رؾ ٛحق انزًٛح  انًُظًحٙ فحٙ)سحزخ سحٛغًب( يُٓغٛخ 

لا ٕٚعححد ًٔٚكححٍ ان ححٕل ث جححٕل ان رضححٛخ: " (  =1.15)فححرٔق ناد  لانححخ إؽظححبئٛخ عُححد يعححزٕٖ 

ر عح ٖ إنحٗ  فحٙ رؾ ٛحق انزًٛح  انًُظًحٙ)سحزخ سحٛغًب( نز جٛق يُٓغٛحخ فرٔق ناد  لانخ إؽظبئٛخ 

فحٙ انًز هجحبد انجشحرٚخ ٔانز ُٛحخ  فحرٔق ناد  لانحخ إؽظحبئٛخد ثًُٛحب ٕٚعح، "سحُٕاد ان ديحخيزغٛر 

 .ر ع ٖ إنٗ يزغٛر انًعًٗ انٕىٛ ٙٔانزًٛ  انًُظًٙ 
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حؼيضي نهًؤهيم  فيٍ حسمُيك انخًُيض انًُظًيٍ)سيخت سيُدًا( نخطبُك يُهدُيت انفشوق الإزصائُت  (5

 انؼهًٍ

   One Way Anovaاد انؼُُت لُذ انذساست باسخخذاو ( حسهُم انخباٍَ نذلانت انفشوق بٍُ سُىاث انخذيت لأفش29-4خذول سلى )

 يظدر انزجبٍٚ انج عد
يغًٕ  

 انًرثعبد

 رعخ 

 انؾرٚخ

يزٕسظ 

 انًرثعبد
 اندلانخ قًٛخ ف

انًز هجبد 

 الإ ارٚخ

 0.855 0.465 3 1.394 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

0.467 

  
 0.543 105 57.059  اخم انًغًٕعبد

 انجشرٚخ انًز هجبد

 0.378 0.187 3 0.560 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

0.769 

  
 0.494 105 51.913  اخم انًغًٕعبد

 انًز هجبد انز ُٛخ

 0.484 0.250 3 0.749 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

0.694 

  
 0.516 105 54.146  اخم انًغًٕعبد

 انًز هجبد انًبنٛخ

 0.301 1.235 0.462 3 1.385 ثٍٛ انًغًٕعبد

 0.374 105 39.224  اخم انًغًٕعبد

لتطبيق  (0.05)عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ( 29-4)يتبي ف مف الجدوؿ رقـ 

إلػػى سػػنوات الخدمػػة، وبالتػػالي لا يوجػػد ت عػػزى فػػي تحقيػػق التميػػز المنظمػػي )سػػتة سػػيجما( منيجيػػة 

لا يوجػػػد ويمكػػػف القػػػوؿ بقبػػػوؿ الفرضػػػية: " (،  =0.05)فػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى 

فػي تحقيػق التميػز المنظمػي ت عػزى إلػى )سػتة سػيجما( لتطبيػق منيجيػة روؽ ذات دلالة إحصػائية ف

 متغير سنوات الخدمة".
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حؼيضي نهخخصيص  فٍ حسمُك انخًُض انًُظًٍ)سخت سُدًا( نخطبُك يُهدُت انفشوق الإزصائُت  (6

 انؼهًٍ

  One Way Anovaشاد انؼُُت لُذ انذساست باسخخذاو ( حسهُم انخباٍَ نذلانت انفشوق بٍُ انخخصص انؼهًٍ لأف31-4خذول سلى )

 يظدر انزجبٍٚ انج عد
يغًٕ  

 انًرثعبد

 رعخ 

 انؾرٚخ

يزٕسظ 

 انًرثعبد
 اندلانخ قًٛخ ف

انًز هجبد 

 الإ ارٚخ

 1.635 765. 2 1.530 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.199 

  
 468. 144 67.357  اخم انًغًٕعبد

 انجشرٚخ انًز هجبد

 175. 071. 2 143. ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.839 

  
 408. 144 58.729  اخم انًغًٕعبد

 انًز هجبد انز ُٛخ

 1.685 736. 2 1.473 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.189 

  
 437. 144 62.941  اخم انًغًٕعبد

 انًز هجبد انًبنٛخ

 0.301 1.235 0.462 3 1.385 ثٍٛ انًغًٕعبد

 0.374 105 39.224  اخم انًغًٕعبد

   انًُظًٙانزًٛ
 2.147 833. 2 1.666 ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.121 

  
 388. 144 55.856  اخم انًغًٕعبد

نز جٛحق  (1.15)عدو ٔعٕ  فرٔق ناد  لانخ إؽظحبئٛخ عُحد يعحزٕٖ ( 33-4)ٚزجٍٛ  يٍ انغدٔل رقى 

 ، ٔثبنزحبنٙ لا ٕٚعحدانز ظحض انعهًحٙإنٗ ر ع ٖ  فٙ رؾ ٛق انزًٛ  انًُظًٙ)سزخ سٛغًب( يُٓغٛخ 

لا ٕٚعححد ًٔٚكححٍ ان ححٕل ث جححٕل ان رضححٛخ: " (،  =1.15)فححرٔق ناد  لانححخ إؽظححبئٛخ عُححد يعححزٕٖ 

ر عح ٖ إنحٗ  فحٙ رؾ ٛحق انزًٛح  انًُظًحٙ)سحزخ سحٛغًب( نز جٛق يُٓغٛحخ فرٔق ناد  لانخ إؽظبئٛخ 

 ".انز ظض انعهًٙيزغٛر 
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 حؼضي نًدال انؼًم  فٍ حسمُك انخًُض انًُظًٍ)سخت سُدًا( نخطبُك يُهدُت انفشوق الإزصائُت  (1

   One Way Anova( حسهُم انخباٍَ نذلانت انفشوق بٍُ يدال انؼًم لأفشاد انؼُُت لُذ انذساست باسخخذاو 31-4خذول سلى )

 يظدر انزجبٍٚ انج عد
يغًٕ  

 انًرثعبد

 رعخ 

 انؾرٚخ

يزٕسظ 

 انًرثعبد
 اندلانخ قًٛخ ف

 اندعى ٔانًعبَدح

 439. 209. 2 417. ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.646 

  
 475. 144 68.469  اخم انًغًٕعبد

الإشراف 

 ٔانًزبثعخ

 214. 087. 2 174. ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.808 

  
 408. 144 58.697  اخم انًغًٕعبد

 انرقبثخ ٔانز ٛٛى
 379. 169. 2 337. ثٍٛ انًغًٕعبد

  

.685 

  
 445. 144 64.077  اخم انًغًٕعبد

عٕ ح خديبد 

 انرعبٚخ انظؾٛخ

 242. 143. 2 286. ٍٛ انًغًٕعبدث

  

.785 

  
 590. 144 85.002  اخم انًغًٕعبد

 
 1.390 2 .695 1.783 

  

.172 

  
 56.132 144 .390 

( عححدو ٔعححٕ  فححرٔق ناد  لانححخ إؽظححبئٛخ عُححد يعححزٕٖ 31-4ٚزجححٍٛ  يححٍ انغححدٔل رقححى ) 

إنٗ يغبل انعًحم، ع ٖ ر  فٙ رؾ ٛق انزًٛ  انًُظًٙ )سزخ سٛغًب( ( نز جٛق يُٓغٛخ 1.15)

ًٔٚكححٍ ان ححٕل  (،  =1.15)ٔثبنزححبنٙ لا ٕٚعححد فححرٔق ناد  لانححخ إؽظححبئٛخ عُححد يعححزٕٖ 

فحٙ )سحزخ سحٛغًب( نز جٛحق يُٓغٛحخ لا ٕٚعد فرٔق ناد  لانحخ إؽظحبئٛخ ث جٕل ان رضٛخ: "

 رؾ ٛق انزًٛ  انًُظًٙ ر ع ٖ إنٗ يزغٛر يغبل انعًم".
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 النتائجأولا: 

 الاستنتاجات مف مجموعة يمكننا الوصوؿ إلى ومف كل ما سبق مف عرض وتحميل وتنظير
 :أىميا البحثية،

فػػػي تحقيػػػق التميػػػز المنظمػػػي لػػػدى )سػػػتة سػػػيجما( منيجيػػػة  قالنتػػػائج وجػػػود دور لتطبيػػػأظيػػػرت  .1
 ولوجيا وبمستوى عاؿٍ.مستشفى جامعة العموـ والتكن

بػأف المستشػفى  ، وبأف لممستشفى خطػة اسػتراتيجية واضػحة لتحسػيف الأداءلدراسة أظيرت نتائج ا
 .ستة سيجما بمنيجيةيمتمؾ المعرفة الكافية 

 وقػػت القيػػادة العميػػا فػػي المستشػػفى مػػف  اً جػػزء يخصػػصالمستشػػفى بػػأف أظيػػرت نتػػائج الدراسػػة  .2
 .بيق ستة سيجمايحرص عمى توفير الموارد اللازمة لتط، و لممتابعة والتقييـ لسير العمل

الخاصػػة بسػػتة  المتطمبػػات الإداريػػة بػػأف المستشػػفى يحػػرص عمػػى تػػوفير أظيػػرت نتػػائج الدراسػػة  .3
 .يستعيف بخبراء خارجييف لممساعدة في تطبيق ستة سيجما ، حيثسيجما

 ، حيػثأسػاليب خدمػة العمػلاء بطريقػة حديثػة بتجديػدبأف المستشفى ييتـ أظيرت نتائج الدراسة  .4
 .التقارير الخاصة بالأداءيركز عمى مناقشة 

  .أدوات ستة سيجمالتوفير  المستشفى يمتمؾ ىيكل تنظيمي كاؼً  بأفأظيرت نتائج الدراسة  .5

ىنػػػاؾ تبػػػايف بػػػيف أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة بػػػأف المستشػػػفى ييػػػتـ بشػػػكل دائػػػـ عمػػػى تػػػوفير بيئػػػة تػػػدعيـ 
منيجيػة سػتة عمػى تػدريب العػامميف عمػى المستشػفى يحرص  ، كماالتحسيف والتطوير المستمر

 .العمل الجماعي بيف العامميف لديويعمل عمى تعزيز روح و ، سيجما

بػػػأف إدارة المػػػوارد البشػػػرية فػػػي المستشػػػفى تسػػػتخدـ الأدوات والأسػػػاليب أظيػػػرت نتػػػائج الدراسػػػة  .6
 الإحصائية في التعامل مع المشكلات.

 فػػي أداء العمػػلبػػأف المستشػػفى يحفػػز العػػامميف عمػػى التفكيػػر الإبػػداعي أظيػػرت نتػػائج الدراسػػة  .7
إدارة المستشفى تحمل احتياجات  ، وأفيحرص عمى ربط حوافز العامميف في المستشفى بالأداءو 

 ومتطمبات العملاء بصورة مستمرة وتعمل عمى تحقيقيا.
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)ستة سػيجما( بأف المستشفى يتبنى نظاماً لتبادؿ المعمومات عف منيجية أظيرت نتائج الدراسة  .8
 مفة في المستشفىوتدفقيا بيف الوحدات المخت

بػػأف المستشػػفى يمتمػػؾ شػػبكة اتصػػالات داخميػػة لتػػوفير المعمومػػات ونقميػػا أظيػػرت نتػػائج الدراسػػة  .9
 بيف العامميف.

بأف المستشفى يتوفر لديو نظاـ معمومات حديث ومتكامل عف احتياجات أظيرت نتائج الدراسة  .10
 المرضى والخدمات المقدمة ليـ.

 يوجد لديو نظاـ إلكتروني لقياس الأداء. بأف المستشفىأظيرت نتائج الدراسة  .11

بأف المستشفى يعمل عمى تحديث خدمات العمػلاء وتزويػدىـ بيػا بصػورة أظيرت نتائج الدراسة  .12
 مستمرة.

 ذات تقنية حديثة. طبيةبأف المستشفى يمتمؾ تجييزات وأجيزة أظيرت نتائج الدراسة  .13
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 التوصياتثانياً: 

 ات التالية:بناء عمى نتائج الدراسة وضع التوصي

 ٚب ح يعزٕٖ الانز او ٔاندعى يٍ قِجم الإ ارح انعهٛحب فحٙ انًعزشح ٗ َؾحٕ ُٚجغٙ انؾرص عهٗ   .1

 ر جٛق سزخ سٛغًب.

 دعـ برامج التوعية والتثقيف الخاصة بتطبيق ستة سيجما.. .2
 ينبغي رفع وتيرة قياس المستشفى لمتميز المنظمي. .3
 تشفى عمى تطبيق ستة سيجما.في المستكثيف عدد الدورات التدريبية لمعامميف  .4
زيادة مستوى التشجيع لمعامميف لإبداء آرائيػـ ومقترحػاتيـ حػوؿ متطمبػات تطبيػق تطبيػق سػتة   .5

 سيجما.
ينبغػػػػي اعتمػػػػاد مػػػػنيج الوقايػػػػة مػػػػف الأخطػػػػاء بػػػػدلًا مػػػػف تصػػػػحيح الأخطػػػػاء بعػػػػد وقوعيػػػػا فػػػػي   .6

 المستشفى.
وتػػػوفير  ،تطبيػػػق سػػػتة سػػػيجما العمػػػل عمػػػى مواكبػػػة التطػػػورات التكنولوجيػػػة الحديثػػػة فػػػي مراقبػػػة .7

 .المنظميتقنيات ووسائل اتصاؿ فع الة تعمل عمى تحسيف التميز  
عبػر عمػل شػموؿ  )سػتة سػيجما( أدوات المستشفى برامج تدريبيػة لتأىيػل العػامميف عمػى  يوفر .8

لبػػػرامج التػػػدريب والتطػػػوير لكافػػػة المسػػػتويات الإداريػػػة، وكػػػذلؾ تػػػوفير الػػػدعـ المناسػػػب لتأىيػػػل 
 عامميف.وتدريب ال

العمػػل عمػػى تفػػويض بعػػض الصػػلاحيات لمعػػامميف فػػي المستشػػفى لاتخػػاذ قػػرارات أفضػػل فػػي  .9
 مجاؿ خدمة العميل والإسراع بيا.
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 قائمة المراجع

 إداريػة اتجاىػات– المتعممػة المنظمػة و المنظمػي  الػتعمـ ـ(،2007سػعود ) إيمػاف ،خضػير أبو .1
المممكػة العربيػة  الريػاض،  لمنشػر، لمؤيػدا دار الأولػى،   الطبعػة ،-المنظمػات لتطػوير حديثػة

 السعودية.
عمى )ستة سيجما( ( أثر عوامل النجاح الحرجة في تطبيق منيجية 2011أبو زيد، وفاء سامي) .2

رضا المعامميف في دائرة الأحواؿ المدنية والجوازات في عماف، رسالة ماجستير، جامعة الشرؽ 
 ف، الأردف.الأوسط لمدراسات العميا، كمية  الأعماؿ، عما

(، مدى الالتزاـ بمنيج سيجما ستو في ضبط جوده التدقيق 2015عدي عماد موسى )،ابو لوـ .3
كميو الاقتصاد والعموـ  ،رسالو ماجستير،الداخمي في القطاعات الصحية والمستشفيات الأردنية

 الاردف .،الإدارية، جامعة اليرموؾ
 six- sigmaمنيج ستة سيجما ـ( مدى استخداـ معايير2012أبو ناىية، جيياف صلاح ) .4

لتحقيق جودة التدقيق الداخمي)دراسة حالة الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة(، رسالة 
 فمسطيف. ،غزة ،ماجستير، الجامعة الإسلامية

ـ( "تحسيف جودة العمميات مف خلاؿ تطبيق منيجية ستو سيجما 2008جودة محفون) ،أحمد .5
 ـ، 2008، 47محاسبة والإدارة والتأميف. في مؤسسات التعميـ العالي". مجمة ال

في ضبط جودة  Six Sigma)ستة سيجما( ـ( "استخداـ منيج 2011أحمد، الراوي سينا) .6
التدقيق الداخمي: دراسة ميدانية عمى المستشفيات الخاصة الحائزة عمى الجودة والتميز في 

 لأردف.محافظة : رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسط، عماف"،ا
ـ(، دور القيادة التحويمية في تحقيق التميز المنظمي بالمؤسسة 2018الأخضر، صباحي) .7

دراسة حالة مجمع كوندور بيرج عريج، رسالة دكتوراه، كمية العموـ الاقتصادية  –الاقتصادية 
 والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد بوضياؼ، الجزائر.

ودوره في تخفيض )ستة سيجما( انية تطبيق أسموب ـ(، أمك2014أعديمي، فادي حسف حسيف ) .8
التكاليف وتدعيـ المقدرة التنافسية، رسالة ماجستير، جامعة عماف العربية، كمية الدراسات 

 الإدارية والمالية العميا، عماف، الأردف.
كمدخل )ستة سيجما( ـ(، استخداـ متغيرات أسموب 2010وفقي السيد لمتولي وأخروف) ،الإماـ  .9

جودة الخدمة الصحية، دراسة مقارنة بيف المستشفيات الجامعية والخاصة بمحافظة  لتحسيف
 .250-213(، ص2(، العدد)34القاىرة، الامجمة المصرية لمدراسات التجارية، المجمد )
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دراسة حالة  ،ـ(، إدارة الجودة الشاممة كألية لتحسيف الخدمات الصحية2018أوش، ريمة) .10
، كمية العموـ 1ية لمشرؽ الجزائري، رسالة دكتوراه، جامعة باتنةالمراكز الاستشفائية الجامع

 عموـ التسيير، الجزائر.الاقتصادية والتجارية و 
ودورىا في تحسيف جودة )ستة سيجما( العواـ الداعمة لاستخداـ  ،ـ(2014ايبش، راسـ بوزاف) .11

راه، جامعة مخرجات خدمة الاتصالات ) دراسة ميدانية في شركة  الاتصالات(، رسالة دكتو 
 سوريا. ،حمب، كمية الاقتصاد، حمب

 المنظمػة و المنظمػي  الػتعمـ ،ـ(2010دبػاس) العبػادي، ىاشػـ و حسػيف عػادؿ البغػدادي، .12
 التوزيػع، و لمنشػر الطبعػة الأولػى، الػوراؽ المعاصػرة، الإداريػة بالمفػاىيـ علاقتيمػا و المتعممػة
 .الأردف عماف،

المتعم مػة، رسػالة  المنظمػة خػلاؿ مػف المنظمػي  تمي ػزال ـ(، تحقيػق2016بمكبيػر، خميػدة محمد)  .13
 مميانة، الجزائر خميس - بونعامة الجيلاي ماجستير، جامعة

ـ(، دور نظاـ الحوافز في تحسيف أداء المؤسسة العمومية، دراسة حالة 2015ترشة، سمية) .14
 زائر.مديرات التجييزات العمومة بالوادي، رسالة ماجستير، جامعة الشييد حمو لخضر، الج

سيجما ومصفوفو الاداء المتوازف لمف ينشد الاداء الامثل،  6(.2008توفيق، عبدالرحمف ) .15
 . 228،مصر، الجيزه :مركز الخبرات المينية ل دارة

ـ(  دور القيادة التحويمية في تحقيق التميز المنظيـ دراسة 2023الجعدي، يعقوب داود يوسف ) .16
أمانػػػػة العاصػػػػمة صػػػػنعاء، رسػػػػالة ماجسػػػػتير، جامعػػػػة ميدانيػػػػة فػػػػي البنػػػػوؾ الإسػػػػلامية العاممػػػػة ب

 الأندلس، صنعاء، الجميورية اليمنية.
ـ(، تطبيق مدخل الجودة الإحصائي سيجما ستة في 2017جلاؿ، بابكر قاسـ عبد الحميد) .17

مؤسسة البصر الخيرية، رسالة دكتوراه، جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا، كمية الدراسات 
 العميا، السوداف.

أثر تنمية  القدرات القيادية عمى تحقيق التميز المنظمي لػدى مػوظفي  ،ـ(2022لجيني، طيبة)ا .18
جامعة الممؾ عبد العزيز، دراسة ميدانية، المجمة العربية لمعموـ ونشر الأبحاث،  جامعػة  الممػؾ 

 (68-46(، ص)3(، العدد)6المممكة العربية السعودية، المجمد) ،عبد العزيز
في المستشفيات )ستة سيجما( ـ(، مدى توافر تطبيق 2011إبراىيـ)جوادة، سمر خميل  .19

ودورىا في تحسيف جودة الخدمات الصحية مف جية نطر الإدارة  ،الحكومية في قطاع عزة
 العميا، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، كمية التجارة، غزة، فمسطيف.

في المستشفيات الحكوميو في ( .مدى توافر مقومات تطبيق سيجما ستو 2011سمر ) ،جواده .20
قطاع غزه ودورىا في تحسيف جوده الخدمات الصحيو مف وجيو نظر الاداره العميا، رسالو 

 غزه، فمسطيف. ،الجامعة الإسلامية ،ماجستير غير منشوره
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 six- sigmaـ( مدى استخداـ معايير منيج ستة سيجما2012جيياف صلاح أبو ناىية) .21
(دراسة حالة الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة(، رسالة لتحقيق جودة التدقيق الداخمي
 فمسطيف ،غزة ،ماجستير، الجامعة الإسلامية

ـ( دور اسػتراتيجية 2019نسػريف جاسػـ، وحمػد سػؤدد سػعيد،) ،و محمد ،عبد الناصر عمػؾ ،حافأ .22
 جامعػػة ،التكامػػل وأثرىػػا فػػي تحقيػػق التميػػز المنظمػػي  دراسػػة تبطيقيػػة فػػي دائػػرة البحػػث والتطػػوير

 .بغداد، العراؽ
ودورىػا فػي تحسػيف أداء )سػتة سػيجما( ـ(  مدى توفر متطمبات 2018حسف، أحمد عمي حسف) .23

صػػػنعاء، رسػػػالة ماجسػػػتير، جامعػػػة الأنػػػدلس  -المستشػػػفيات الحكوميػػػة اليمنيػػػة بأمانػػػة العاصػػػمة
 لمعموـ والتقنية، صنعاء، الجميورية اليمنية

 -شػػػرية ودورىػػػا فػػػي تحقيػػػق التميػػػز المؤسسػػػيـ(، إدارة المػػػوارد الب2010عبػػػد المحسػػػف ) ،حسػػػف .24
دراسػػػة تطبيقيػػػة فػػػي المؤسسػػػات العامػػػة للاتصػػػالات اليمنيػػػة، رسػػػالة ماجسػػػتير، كميػػػة الدراسػػػات 

 اليمف ،العميا، جامعة  المستقبل
سػموؾ المواطنػة التنظيميػة وأثرىػا فػي تحقيػق التميػز المنظمػػي،  ،ـ(2018حسػف، مػرواف صػباح) .25

  ،(14سيل، مجمة الدنانير، الجامعة العراقية، العراقف المجمد)دراسة ميدانية في شركة أسيا 
سػػػػػيجما فػػػػػي  6ـ(، تحسػػػػػيف جػػػػػودة العمميػػػػػات: تطبيػػػػػق منيجيػػػػػة 2013الحمػػػػػو، محفػػػػػون أحمػػػػػد) .26

مػػػػػػوـ التطبيقيػػػػػػة، الأردف، المنظمػػػػػػات الخدميػػػػػػة، مجمػػػػػػة رمػػػػػػاح لمبحػػػػػػوث والدراسػػػػػػات، جامعػػػػػػة الع
 (.12)العدد

( والػدور المتوقػع منػو six Sigmaبػات مػدخل )ـ(، مػدى تػوافر متطم2013حميػد، عمػي عمػي ) .27
دراسػػة تطبيقيػػة عمػػى الشػػركات الصػػناعية  ،فػي تخفػػيض تكػػاليف الجػػودة فػػي الشػػركات الصػناعية

 كمية التجارة، غزة، فمسطيف. ،العالمة في قطاع غزة، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية
 ،الأردنيػػة الأدويػػةي مصػػانع (. متطمبػػات تطبيػػق مػػنيج سػػيجما سػػتو فػػ 2014خالػػد محمد ) ،خميػػل .28

 الاردف . ،جامعو اليرموؾ ،الإداريةكميو الاقتصاد والعموـ  ،رسالو ماجستير
فػػي تقيػػيـ وتحسػػيف )سػػتة سػػيجما( ـ(، مػػدى إمكانيػػة تطبيػػق مفػػاىيـ 2018خميػػل، حػػوراء إحسػػانا) .29

مسػػتوى الأداء: بحػػث تطبيقػػي فػػي عينػػة مػػف المصػػارؼ الأىميػػة العراقيػػة فػػي النجػػف الأشػػرؼ، 
-239(، ص49جمػػة مركػػػز دراسػػػات الكوفػػػة، الكميػػػة التقنيػػة الإداريػػػة، الكوفػػػة، العػػػراؽ، العػػػدد)م

268. 
عماف : دار صػفاء  ،(."الجوده في المنظمات الحديثو 2002و شبمي طارؽ ) ،الدراركو، مأموف  .30

 . الأردف ،لمنشر والتوزيع
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ي ضػػػبط الػػػدقيق فػػػ)سػػػتة سػػػيجما( (، اسػػػتخداـ مػػػنيج 2011الػػػراوي، سػػػيناء احمػػػد عبػػػد الغفػػػور) .31
الػػػداخمي، دراسػػػة ميدانيػػػة عمػػػى المستشػػػفيات الخاصػػػة الحػػػائزة عمػػػى جػػػائز الجػػػودة والتميػػػز فػػػي 

 محافظة عماف، رسالة ماجستير، جامعة الشرؽ الأوسط، كمية الأعماؿ، عماف، الأردف.
ودوره فػي تطػوير الاسػتراتيجية )ستة سيجما( إمكانية تطبيق منيج  ،ـ(2016رزؽ، يزف سمماف) .32

يعية، دراسة استطلاعية في مصنع بحبوح لممنتجات الاسمنتية، رسالة ماجستير، الجامعة التصن
 الافتراضية السورية، كمية العموـ الإدارية، سوريا.

ـ( القيػػادة الرياديػػة وأثرىػػا فػػي التميػػز المنظمػػي: الػػدور الوسػػيط 2020الرماضػػنة، حمػػود صػػبريف) .33
ة ماجسػػتير، جامعػػة عمػػاف الكبػػرى، عمػػاف، رسػػال ،لمتماثػػل المنظمػػي  فػػي أمانػػة عمػػاف الكبػػرى،

 .الأردف
ـ( "إطار مقترح لمعايير المراجعة الداخمية في ظل تطور تكنولوجيا 2014الرممي، عبداللاه محمد) .34

 المعمومات". مجمة البحوث التجارية المعاصرة، المجمد الثامف.، مصر
فػػي    six sigma(. اسػػتخداـ مػػنيج سػػيجما سػػتو  2011سػػينا احمػػد عبػػد الغفػػور ) ،الػػرواي .35

دراسػػػو ميدانيػػػو عمػػػى المستشػػػفيات الخاصػػػة الحػػػائزة عمػػػى جػػػائزه ،ضػػػبط جػػػوده التػػػدقيق الداخمي
جامعػػػو  ،كميو الاعمػػػاؿ،رسػػػالو ماجسػػػتير، قسػػػـ المحاسػػػبو ،الجػػػوده والتميػػػز فػػػي محافظػػػو عمػػػاف

 20الشرؽ الاوسط،
المؤسسػػي) دراسػػػة ـ(، أثػػػر ممارسػػة إدارة المػػػوارد البشػػرية فػػػي تحقيػػق التميػػػز 2018ريػػـ، عمػػاـ) .36

مجمػػػة البشػػػائر الاقتصػػػادية، جامعػػػة الأغػػػواط، الجزائػػػر،  ،حالػػػة بعػػػض البنػػػوؾ بولايػػػة الأغػػػواط(
(4(،)2). 

فػػي المؤسسػػات الاستشػػفائية )سػػتة سػػيجما( ـ(، تطبيػػق 2016تسػػعديت، نسػػيمة) ،زنػػاتي، أشػػواؽ .37
 –رانس فانوف كأداة لتحقيق جودة الخدمات الصحية، دراسة حالة المركز الاستشفائي الجامعي ف

 البميدة، رسالة ماجستير، جامعة الجيلالي، الجزائر.
أمكانيػػة تطبيػػق أسػػموب سػػيجما سػػتة فػػي نػػادي ضػػباط قػػوي  ،(2010الزىرانػػي، محمد صػػالح محمد ) .38

الأمػػػف بمدينػػػة الريػػػاض، رسػػػالة ماجسػػػتير، جامعػػػة نػػػايف العربيػػػة لمعمػػػوـ الأمنيػػػة، ليػػػة الدراسػػػات 
 العميا، الرياض، السعودية.

ـ(، متطمبػػػػات تحقيػػػػق التميػػػػز المؤسسػػػػي بكميػػػػة الدراسػػػػات العميػػػػا 2022رانػػػػي، نػػػػواؿ أحمػػػػد)الزى .39
 التربويػػػة، بجامعػػػة عبػػػد العزيػػػز فػػػي ضػػػوء النمػػػوذج الأوروبػػػي، مجمػػػة العمػػػوـ التروبيػػػة والنفسػػػية،

 (124-100(، ص13(، العدد)6جامعة الممؾ  عبد العزيز، المجمد)
 المنظمي  التمي ز في الشاممة الجودة إدارة وـمفي تطبيق أثر ،ـ(2008أحمد) السعودي، موسى .40

(، العػدد 4الأردنيػة، إدارة الأعمػاؿ، المجمػد ) المجمػة الأردف، فػي العاممػة التجاريػة البنػوؾ فػي
 ، الأردف.264(، ص3)
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 المنظمي  في التميز  الشاممة الجودة إدارة مفيوـ تطبيق أثر ،ـ(2008أحمد) السعودي، موسى .41
(، 4فػي إدارة الأعمػاؿ، المجمػد) الأردنيػة المجمػة الأردف، فػي عاممػةال التجاريػة البنػوؾ فػي

 .(3العدد)
( . امكانيػػو اسػػتخداـ سػػيجما سػػتو لتحسػػيف الاداء الصػػحي فػػي المركػػز 2007نظػػاؿ ) ،السػػلايمو .42

 .الاردف ،رسالو ماجستير، جامعو عماف العربيو لمدراسات العميا ،العربي الطبي
 . مصر القاىرة، لمنشر، غريب دار المعاصرة، دارةالإ في خواطر ،ـ(2001السممي، عمي) .43
في المستشفيات الحكومية في )ستة سيجما( ـ( "مدى توافر مقومات تطبيق 2011سمر، جوادة) .44

:  قطػػاع غػػزة ودورىػػا فػػي تحسػػيف جػػودة الخػػدمات الصػػحية مػػف وجيػػة نظػػر الإدارة العميػػا". غػػزة
 ـ(.2011الجامعة الإسلامية، ) ،رسالة ماجستير غير منشورة

فػػػػي تحسػػػػيف أداء )سػػػػتة سػػػػيجما( ـ(، مقومػػػػات تطبػػػي 2016سػػػويح، مخاطاريػػػػة نػػػػواري، خيػػػػرة)  .45
بسػػػيعدية، رسػػػالة ماجسػػػتير، جامعػػػة د  -المشػػػروع: دراسػػػة تطبيقيػػػة لمؤسسػػػة الحميػػػب ومشػػػتقاتو

 الطاىر مولاي، الجزائر.
ضػاه ( . أثر استخداـ سيجما ستو عمػى قيمػو الزبػوف ور 2014موفق حمدي حمداف )  ،الشعرات .46

جامعػو الشػرؽ  ،: دراسة حالو شركو أمنيو لميواتف المتنقمة ) رسالو ماجسػتير ( . كميػو الاعمػاؿ
 الاردف . ،الاوسط

ـ(، دور إدارة الكفاءات الأكاديميػة فػي تحقيػق التميػز المنظمػي 2017نوره، عبد الله ) ،الشيراني .47
 خالد، السعودية بجامعة الممؾ خالد، رسالة ماجستير، كمية التربية، بجامعة الممؾ

ـ( دور ادارة الكفػػاءات الاكاديميػػة فػػي تحقيػػق التميػػز المنظمػػي 2017الشػػيراني، نػػوره، عبػػد الله ) .48
 جامعة الممؾ خالد، السعودية  ،بجامعة الممؾ خالد، رسالة ماجستير، كمية التربية

)سػػتة ."ممارسػػات ،ـ(2009عبػػدالوىاب أمػػيف) ،صػػلاح الػػديف، صػػلاح الػػديف أسػػماعيل وشػػافي .49
 ، قطر.1في القطاع المصرفي في قطر". الأعماؿ العالمية وبحوث الأدارة.جما( سي

 الجػودة(. نظػـ اداره 2009ليػث عمػي ) ،والحكػيـ ،محمد عاصي ،العجيمي ،الطائي، يوسف حجيـ .50
 فػػػػي المنظمػػػػات الإنتاجيػػػػة والخدميػػػػة: دار اليػػػػازوري العمميػػػػة لمنشػػػػر والتوزيػػػػع، الاردف، عمػػػػاف،

 الأردف.
( فػي   SIX SIGMAـ(، " أثػر اسػتخداـ مػنيج سػيجما سػتو ) 2019ي مبػارؾ)الطراونػو، رمػز  .51

تحسػػػيف جػػػوده الخػػػدمات الصػػػحية فػػػي وزاره الصػػػحة الأردنيػػػة "، رسػػػالة دكتػػػوراه، جامعػػػة العمػػػوـ 
 الأردف. ،عماف  ،مدير مديريو الخدمات الفندقية –الإسلامية، وزاره الصحة 

ة التػػدقيق الػػداخمي فػػي الجامعػػات الفمسػػطينية ـ(، "مػػدى فعاليػػة أجيػػز 2009الطويػػل، عصػػاـ محمد) .52
بقطػػاع غػػزة فػػي ظػػل معػػايير التػػدقيق الػػداخمي الدوليػػة: دراسػػة تطبيقيػػة"، رسػػالة ماجسػػتير غيػػر 

 منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة. فمسطيف.
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فػػي ضػػبط جػػودة التػػدقيق )سػػتة سػػيجما( ـ( نػػدى الالتػػزاـ بمػػنيج 2012ىبػػو محمػػود ) ،عبػػد الله .53
تطبيقيػػػة عمػػػى المصػػػارؼ العاممػػػة فػػػي قطػػػاع غػػػزة، رسػػػالة ماجسػػػتير، الجامعػػػة  الػػػداخمي دراسػػػة 

 فمسطيف. ،غزة ،الإسلامية
فػػي ضػػبط جػػودة  SIX SIGMA)سػػتة سػػيجما( ـ( اسػػتخداـ مػػنيج 2013عبػػد الناصػػر النػػور) .54

التدقيق الداخل دراسة ميدانية عمى المستشفيات الخاصة الحػائزة عمػى جػائزة الجػودة والتميػز فػي 
 اف، رسالة ماجستير، جامعة الشرؽ الأوسط، عماف. محافظة عم

ـ(، الشػفافية  الإداريػة ودورىػا عمػى التميػز المنظمػي دراسػة ميدانيػة 2015عبد الوىاب، محمود) .55
عمػػػػػػػى الجامعػػػػػػػة المستنصػػػػػػػرية، مجمػػػػػػػة المستنصػػػػػػػرية لمدراسػػػػػػػات العربيػػػػػػػة و الدوليػػػػػػػة، جامعػػػػػػػة  

 .(53(، العدد)13مستنصرية، المجمد)ال
( six sigma(. امكانيػو اسػتخداـ مػنيج سػيجما سػتو ) 2014عقػوب ابػراىيـ )عمر ي،عبػدالرحيـ .56

جامعػػو العمػػوـ  ،فػػي تحسػػيف جػػوده الخػػدمات المصػػرفية فػػي المصػػارؼ الإسػػلامية رسػػالو دكتػػوراه
 الإسلامية العالمية. 

ـ( "أسموب إحصائي متقدـ لموصوؿ إلى أقػل نسػبة أخطػأ". مجمػة 2009عبدالعاؿ، النعيمي محمد) .57
 .ـ(2009لإحصائية العربية)العدد الثاني(، )العموـ ا

فػػػي ضػػػبط جػػػودة  six sigma)سػػػتة سػػػيجما( ـ(، "مػػػدى الالتػػػزاـ بمػػػنيج 2012عبػػػدالله، ىبػػػة) .58
التدقيق الداخمي: دراسة تطبيقية عمػى المصػارؼ العاممػة فػي قطػاع غػزة"، رسػالة ماجسػتير غيػر 

 منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة. فمسطيف
 Sigma(. متطمبػػات تطبيػػق مبػػاد  سػػيجما سػتو"  2017ازي الػػدعجاني )العتيبػي، عبػػدالله غػػ .59

Six " وفق نموذج ديماؾ"DMAIC  ،في جامعة شقراء مف وجية نظر قياداتػو .مجمػو دراسػات "
 ،.8،279ممحق ،4عدد ،44مجمد  ،الأردنية الجامعة التربويةالعموـ 

صػػػػناعة الأدويػػػػة فػػػػي شػػػػركات )سػػػػتة سػػػػيجما( تطبيػػػػق منيجيػػػػة اؿ ،ـ(2014العسػػػػعس، باسػػػػل) .60
السػػػػورية، دراسػػػػة شػػػػركة الشػػػػرؽ لمصػػػػناعات الدوائيػػػػة، رسػػػػالة ماجسػػػػتير، الجامعػػػػة الافتراضػػػػية 

 سوريا. ،السورية
ـ(، تصور مقترح لإدارة التميز المنظمي بالمدراس الخاصة بمحافظة 2017عطية، أفكار سعيد) .61

امعػػػػػة الإسػػػػػكندرية، ج ،مجمػػػػػة الإدارة التربويػػػػػة ،الإسػػػػػكندرية وفػػػػػق الانمػػػػػوذج الأوروبػػػػػي لمتميػػػػػز
 (.581-389(، ص)14العدد)

( .أثػػػر عوامػػػل النجػػػاح الحرجػػػة فػػػي تطبيػػػق الحيػػػود السداسػػػي 2015عبدالسػػػتار محمد ) ،العمػػػري  .62
العمػوـ  جامعػو العميػاكميػو الدراسػات ،دكتوراه أطروحػة دراسػيةالرشيق في منظمػات الخدمػة :حالػو 

 . 45،الإسلامية العالمية .الاردف
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اثر التغير التنظيمي عمى التميز المنظمي) دراسة تطبيقية في  ،ـ(2017د)العمري، محمد بف سعي .63
 ،(4القطػػاع الخػػاص السػػعودية (، مجمػػة العربيػػة لػػ دارة، جامعػػة الممػػؾ سػػعود، السػػعودية العػػدد)

 .(37المجمد)
(.مػػدى الالتػػزاـ بمعػػايير اعتمػػاد الجػػودة العالميػػة فػػي  2011العمػػري، ىػػاني عبػػدالرحمف عمػػر ) .64
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 اسماء المحكمين
  

 الجامعة التي يعمل بيا التخصص  الدرجة العممية اسم المحكم  م
 العموم والتكنولوجيا إدارة اعمال  أستاذ مشارك  عبده أحمد العامري  1

 لتكنولوجياالعموم وا إدارة أعمال أستاذ مشارك عمي حسين الأشول 2

 الإمارتية الدولية إدارة أعمال  أستاذ مساعد محمد عبدالله الكيالي  3

 الإمارتية الدولية  مالية ومصرفية أستاذ مساعد  الدقاف  محمد فيمي 4

 الإمارتية الدولية  إدارة أعمال  أستاذ مساعد محمد الرحبي  5

 سبتمبر  21 إقتصاد  أستاذ مساعد  جميل أحسن مجمي  6

 المعيد الوطني لمعموم الإدارية إدارة وتخطيط أستاذ مساعد عبدالتواب عبدالله مييوب 7

 العموم والتكنولوجيا إدارة أعمال أستاذ مساعد  بسام عمي مسمم  8

 الحضارة  إدارة أعمال  أستاذ مساعد عبدالناصر محمد الحمادي 9
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 الاستبانة في صورتها الأولية للتحكيم

 اليمنيةالجمهورية 
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة الأندلس للعلوم والتقنية
 عمادة الدراسات العليا

 قسم إدارة الأعمال

 ..................................................    المحترم..............    الاستاذ الدكتور
 تحية طيبة.

 المنظمــــيتحقيــــق التميــــز  فــــي)ســــتة ســــيجما( )دور تطبيــــق منيجيــــة بدراســــة   الطالبــــة / أحــــلام محبــــوبتقــــوم 
. وســــيتم تنفيــــذ الدراســــة اعتمــــاداً عمــــى المحــــاور المرفقــــة دراســــة حالــــة مستشــــفى جامعــــة العمــــوم والتكنولوجيــــا

 ويتضمن كل محور مجموعو من الفقرات وذلك استكمالًا لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال.
ىــــذه الدراســــة فــــي تحقيــــق التميــــز المنظمــــي لمقطــــاع الصــــحي فــــي ودقــــة نتــــائج اعتمــــاد ىميــــة وكمــــا تعممــــون أ
 والقطاع الصحي في المستشفيات الخاصة عمى وجو الخصوص ،اليمن بشكل عام

ــــرات ىــــذه  ــــيم فق ــــرم بتحك ــــإنني ارجــــو مــــنكم التك ــــة واســــعة ف ــــة ودراي ــــة وعممي ــــره عممي ــــون بخب ــــم تتمتع وبمــــا انك
 ابات ستكون من حيث الاستبانة ، عمماً أن الاج

  مدى ملائمة الفقرات لمجالات الدراسة. 
 مدى وضوح الفقرات. -

 مدى سلامة الصٌاغة اللغوٌة . -

                                            اي تعدٌلات او مقترحات ترونها مناسبة . -

ــــذا  ــــاً أكــــون شــــاكر ل ــــاونكم معــــي اً وممتن ــــيم لتع ــــة  بتحك ــــرات الاســــتبانة بعناي ــــع فق ــــث مــــدى واىتمــــام جمي مــــن حي
     لمفقرات ومدى انتمائيا لممجال ةالصلاحية المغوي

 وتفضموا بقبول فائق الاحترام والتقدير،،،
 تكرموا بتعبئة البيانات التالية 

  الاسم 

  الدرجة العممية

  الجامعة 

  الكمية

  التخصص
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 (Six Sigma))ستة سيجما( نبذة مختصرة عن 
 ( ىي منيجية تعنى بتحسيف الأداء لموصوؿ إلى أعمى مستوياتSix Sigma))ستة سيجما( 

 ( عيب لكل مميوف فرصة،314الجودة في الخدمات والمنتجات أي التي لا ينتج عنيا أكثر مف )
 %( أي تقديـ خدمات أو منتجات خالية9919997بمعنى آخر الوصوؿ إلى مستوى كفاءة بنسبة )

 اختصار لخمسة DMAICلاؿ نموذج بسيط يطمق عميو )مف العيوب تقريبا، ويتـ تطبيقيا مف خ
 (، التحسيفAnalyze(، التحميل)Measure(، القياس)Defineعناصر وىي التعريف )

(Improve( التحكـ ،)Control  ومف مباد ،) )ستة سيجما((Six Sigma التركيز عمى )
يز عمى العمميات والأنشطة اتخاذ القرارات عمى أساس الحقائق والبيانات الدقيقة، الترك العملاء،
الإدارة الفعالة المبنية عمى التخطيط المسبق، التعاوف غير المحدود، التحسيف المستمر،  الداخمية،

 مف التفتيش، وتيدؼ إلى القرب مف الكماؿ وتسعى إلى الحد مف العيوب. الوقاية بدلا
 أولاً: المعلىمات الشخصية:

 ابة المناسبة مف وجيو نظرؾيرجى التفضل بوضع علامة )/( أماـ الإج

                                                  
  

   أنثى )  ( ذكر )  ( الجنس:
   سنة 39- 30 )  ( سنة 30أقل مف  )  ( العمر:

   سنة فأكثر 50 )  ( سنة 40-49 )  ( 
   مدير إدارة )  ( مدير عاـ )  ( المستوى الإداري:

   مختص )  ( رئيس قسـ )  ( 
   سنوات 10-6 )  ( سنوات فأقل 5 )  ( سنوات الخبرة:

   سنة فأكثر 16 )  ( سنة 11-15 )  ( 
   دبموـ )  ( ثانوية                              )  ( المؤىل العممي:

 دكتوراه )  ( ماجستير          )  ( بكالوريوس )  ( 
 غير ذلؾ )  ( إدارة )  ( طب وصحة                              )  ( التخصص العممي:

 غير ذلؾ )  ( إداري  )  ( طبي )  ( العمل:مجال 
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 : يرضى التفضل بوضع علامة )/( حوؿ الإجابة المناسبة مف وجية نظرؾ ثانياً: الأسئمة المتعمقة بالدراسة
 )ستة سيجما( أدوات : المتغير المستقل

 
 
 
 
 
 
 
 

 رية المتطمبات الإداالبعد الأول:  م

 مستوى التنفيي

 مدى صلاحية الصياغة
مدى انتمائها 

 الصياغة المقتًحة للمجال

 لا تنتمي تنتمي غير صالحة صالحة

      يتوفر لدى ادارة المستشفى خطة استراتيجية واضحة لتحسيف الأداء  .1

      تمتمؾ إدارة المستشفى المعرفة الكافية بمنيجية ستة سيجما  .2

      لمستشفى جزء مف وقتيا لممتابعة والتقييـ لسير العمل.تخصص إدارة ا  .3

تحػػرص الإدارة العميػػا لممستشػػفى عمػػى تػػوفير المػػوارد اللازمػػة لتطبيػػق سػػتة   .4
 سيجما

     

      .)ستة سيجما( أدوات تحرص إدارة المستشفى عمى دعـ   .5

تسػػػػتعيف إدارة المستشػػػػفى بخبػػػػراء خػػػػارجييف لممسػػػػاعدة فػػػػي تطبيػػػػق سػػػػتة   .6
 سيجما

     

      تيتـ إدارة المستشفى بتجديد أساليب خدمة العملاء بطرقة غير تقميدية.  .7

      تركز إدارة المستشفى عمى مناقشة التقارير الخاصة بالأداء.  .8

       )ستة سيجما( أدوات تمتمؾ إدارة المستشفى ىيكل تنظيمي كافي لتوفير   .9

بيئػة تػدعـ التحسػيف والتطػوير تيتـ إدارة المستشفى بشكل دائـ عمى توفير   .10
 المستمر. 

     

 المتطمبات  البشرية  البعد الثاني:  م

 مستوى التنفيي

 مدى صلاحية الصياغة
مدى انتمائها 

 الصياغة المقتًحة للمجال

 لا تنتمي تنتمي غير صالحة صالحة

      ماتحرص  إدارة المستشفى عمى تدريب العامميف عمى منيجية ستة سيج  .1
      تعمل إدارة المستشفى عمى تعزيز روح العمل الجماعي بيف العامميف لدييا  .2
يتػػوفر لػػػدى العػػامميف فػػػي المستشػػػفى القػػدرة عمػػػى طػػػرح الأفكػػار الإبداعيػػػة لحػػػل   .3

 المشكلات.
     

تستخدـ إدارة الموارد البشػرية فػي المستشػفى الأدوات والأسػاليب الإحصػائية فػي   .4
 كلاتالتعامل مع المش

     

      ينفذ المستشفى برامج تدريبية تلائـ مياـ جمع الموارد البشرية لديو.  .5
      تحفز إدارة المستشفى العامميف عمى التفكير الإبداعي في أداء العمل.  .6
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تحػػػرص إدارة المستشػػػفى عمػػػى ربػػػط حػػػوافز وترقيػػػات العػػػامميف فػػػي المستشػػػفى   .7
 بالأداء.

     

وفيػـ )سػتة سػيجما( المستشفى الرغبة في تعمػـ منيجيػة  يتوفر لدى العامميف في  .8
 تقانتييا وأدواتيا.

     

      تشجع إدارة المستشفى  العامميف لدييا عمى التعمـ المستمر   .9
بصػورة  العمػلاءتحمل إدارة الموارد البشرية فػي المستشػفى احتياجػات ومتطمبػات   .10

 مستمرة وتعمل عمى تحقيقيا .
     

 المتطمبات  التقنية   ث: البعد الثال م

 مستوى التنفيي

 مدى صلاحية الصياغة
مدى انتمائها 

 الصياغة المقتًحة للمجال

 لا تنتمي تنتمي غير صالحة صالحة

تتبنػػي إدارة المستشػػفى نظامػػا لتبػػادؿ المعمومػػات عػػف منيجيػػة سػػتة سػػجما   .1
 وتدفقيا بيف الوحدات المختمفة في المستشفى 

     

رة المستشفى شبكة اتصػاؿ داخميػة لتػوفير المعمومػات ونقميػا بػيف تمتمؾ إدا  .2
 العامميف 

     

يتػػػػػػوفر لػػػػػػدى إدارة المستشػػػػػػفى نظػػػػػػاـ معمومػػػػػػات حػػػػػػديث ومتكامػػػػػػل عػػػػػػف   .3
 المرضى والخدمات المقدمة ليـ. تاحتياجا

     

      يوجد لدى إدارة المستشفى نظاـ لقياس الأداء.  .4
مات العمػلاء وتزويػدىـ بيػا بصػوة تعمل إدارة المستشػفى عمػى تحػديث خػد  .5

 مستمرة.
     

      تمتمؾ إدارة المستشفى تجييزات وأجيزة طبيعة ومعدات تقنية حديثة.  .6
      يتوفر لدى إدارة المستشفى نظاـ توثيق دقيق لكافة عممياتيا الرئيسية  .7
تحػػرص إدارة المستشػػفى عمػػى اسػػتخداـ تقنيػػات إحصػػائية لحػػل المشػػكلات   .8

 لتقنية الإدارة وا
     

التػػػػي المتطمبػػػػات  التقنيػػػػة   تحػػػػرص إدارة المستشػػػػفى عمػػػػى تػػػػوفير كافػػػػة   .9
 تساىـ في تطبيق ستة سيجما.

     

لػػدى المستشػػفى يسػػاىـ فػػي تطػػوير وتحسػػيف المتطمبػػات  التقنيػػة   تػػوفير   .10
 وجودة الخدمات 
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 التميز المنظميالمتغير التابع: 

 

 

 

 

  المتطمبات  المالية البعد الرابع:  م

 مستوى التنفيي

 حية الصياغةمدى صلا
مدى انتمائها 

 الصياغة المقتًحة للمجال

 لا تنتمي تنتمي غير صالحة صالحة

يتػػػػػػوفر الػػػػػػدعـ المػػػػػػالي الػػػػػػلازـ لعمميػػػػػػات التػػػػػػدريب والتحسػػػػػػيف المسػػػػػػتمر   .1
 بالمستشفى 

     

يتػػػػوفر الػػػػدعـ المػػػػالي الػػػػلازـ لتطػػػػوير تقنيػػػػات سػػػػنة سػػػػجيما مثػػػػل البػػػػرامج   .2
 والتقنيات

     

مالي للاستعانة بخبراء خارجييف دولييف واقميميػيف لممسػاعدة يتوفر الدعـ ال  .3
 في عممية التدريب عمى منيجية ستة سيجما.

     

يتػػػوفر الػػػدعـ المػػػالي لتػػػوفير نظػػػاـ يسػػػيل عمميػػػة الاتصػػػاؿ بػػػيف الأقسػػػاـ   .4
 المختمفة في المستشفى 

     

ل يتػوفر الػدعـ المػػالي الػلازـ لمػنح حػػوافز ماديػة عنػد وصػػوؿ العػامميف لحػػ  .5
 المشكلات

     

      يساىـ في تحقيق التميز المنظمي لممستشفى التحسيف المستمر  توفير   .6

 المنظميالبعد الأول:  تميز الييكل  م

 مستوى التنفيي

 مدى صلاحية الصياغة
مدى انتمائها 

 الصياغة المقتًحة للمجال

 نتميلا ت تنتمي غير صالحة صالحة

      تمتمؾ إدارة المستشفى ىيكل تنظيمي يتصف بقدر عالي مف المرونة.  .1
لممستشػػػػفى بتحديػػػػد الوظػػػػائف والاختصاصػػػػات بدقػػػػػة  المنظمػػػػييتميػػػػز الييكػػػػل   .2

 ووضوح.
     

لممستشػػفى عمميػػة المشػػاركة فػػي اتخػػاذ القػػرارات المبنيػػة  المنظمػػييسػػيل الييكػػل   .3
 عمى الحقائق والمعمومات الدقيقة.

     

لممستشػػػػػػفى بوجػػػػػػود تػػػػػػرابط لمعلاقػػػػػػات بػػػػػػيف مختمػػػػػػف  المنظمػػػػػػييتميػػػػػػز الييكػػػػػػل   .4
 المستويات.

     

لممستشفى بالتنسيق الجيػد بػيف مختمػف الخػدمات الطبيػة   المنظمييتميز الييكل   .5
 والعمميات والمستويات الإدارية في المستشفى. 

     



127 
 

 
 

  

 البعد الثاني: تميز الموارد البشرية م

 ييمستوى التنف

 مدى صلاحية الصياغة
مدى انتمائها 

 الصياغة المقتًحة للمجال

 لا تنتمي تنتمي غير صالحة صالحة

      يمتمؾ المستشفى موارد بشرية مؤىمة ومدربة عمى تحسيف وتحقيق الجودة.  .1
تتمتػػػػع المػػػػػواد البشػػػػرية فػػػػػي المستشػػػػػفى بقػػػػدر كػػػػػاؼ مػػػػف الكفػػػػػاءات والميػػػػػارات   .2

 والسموكيات.
     

      تمؾ الموارد البشرية في المستشفى شعور بالانتماء والولاء لممستشفى.  يم  .3
يحرص العامميف في المستشفى عمى تقػديـ افكػاراً وخػدمات طبيػة تتسػـ بالحداثػة   .4

 الأبداع.
     

تتميػػػز المػػػوارد البشػػػرية فػػػي المستشػػػفى بالحمػػػاس المتميػػػز فػػػي تقػػػديـ الخػػػدمات   .5
مكانيات إبداعية متميزة.الصحية وذلؾ لامتلاكيا قدرات ع  قمية وا 

     

 البعد الثالث: تميز العمميات م

 مستوى التنفيي

 مدى صلاحية الصياغة
مدى انتمائها 

 الصياغة المقتًحة للمجال

 لا تنتمي تنتمي غير صالحة صالحة

يػػػػدار المستشػػػػفى عػػػػف طريػػػػق مجموعػػػػة مػػػػف العمميػػػػات المترابطػػػػة بمػػػػوج خطػػػػة   .1
 ومحددة.استراتيجية واضحة 

     

تحػػػرص إدارة المستشػػػفى عمػػػى اسػػػتخداـ أسػػػموب اتخػػػاذ القػػػرارات المبنيػػػة عمػػػى   .2
 الحقائق لتحقيق نتائج مستدامة موضوعية.

     

تحػػرص إدارة المستشػػفى عمػػى تقيػػيـ العمميػػات مػػف اجػػل توضػػيح نقػػاط الارتبػػاط   .3
 بيف العمميات والأىداؼ الاستراتيجية لممستشفى مستقبلًا.

     

ز العمميػػػات التػػػي تػػػتـ داخػػػل المستشػػػفى باعتمادىػػػا عمػػػى معمومػػػات دقيقػػػة تتميػػػ  .4
 وحديثة.

     

تحرص إدارة المستشفى عمػى تػوفير كافػة الإمكانيػات اللازمػة لإنجػاح العمميػات   .5
 وفق اليات محددة وسياسات مرسومة مسبقا . 
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 البعد الرابع: تميز الخدمة م

 مستوى التنفيي

 غةمدى صلاحية الصيا
مدى انتمائها 

 الصياغة المقتًحة للمجال

 لا تنتمي تنتمي غير صالحة صالحة

      تحرص إدارة المستشفى عمى تقديـ خدمات طيبة ورعاية صحيحة متميزة.  .1
تحػػػػرص إدارة المستشػػػػفى عمػػػػى أف تمبػػػػي الخػػػػدمات الصػػػػحية حاجػػػػات العمػػػػلاء   .2

 بجميع فئاتيـ بشكل مميز أو تزيد مف توقعاتيـ.
     

تقػػػديـ الخدمػػػة المميػػػزة يعػػػد مؤشػػػر عمػػػى حػػػرص إدارة المستشػػػفى عمػػػى تحقيػػػق   .3
 التميز المنظمي

     

تسػػػػػعى إدارة المستشػػػػػفى  عمػػػػػى التميػػػػػز فػػػػػي الخدمػػػػػة مػػػػػف خػػػػػلاؿ تػػػػػوفير كافػػػػػة   .4
 الإمكانيات اللازمة لذلؾ.

     

تقػػػػوـ إدارة المستشػػػػفى باسػػػػتطلاع أراء عملائيػػػػا عػػػػف الخػػػػدمات الصػػػػحية التػػػػي   .5
جػػػل التعػػػرؼ عمػػػى الانحرافػػػات ومعالجتيػػػا وبمػػػا يسػػػاىـ فػػػي تقػػػديـ تقػػػدميا مػػػف ا

 خدمات صحية متميزة.

     



129 
 

 الاستبانة في صورتها النهائية للتوزيع

 الجمهورية اليمنية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة الأندلس للعلوم والتقنية
 عمادة الدراسات العليا

 قسم إدارة الأعمال
 
 ستبانةاستمارة الا
 

 المحترمون       ............../ ت..........................ــالأخ
 تحية طيبة وبعد:

إليكـ بفائق الشكر والتقدير شاكراً لكـ سمفا دعمكـ للأبحاث العممية التي تعود  أتوجو
 عمى الجميع بالنفع والفائدة راجيا حسف تعاونكـ لنجاح ىذه الدراسة التي تحمل عنواف 

دراسة حالة مستشفى  المنظميتحقيق التميز  في)ستة سيجما( طبيق منيجية دور ت
" وذلؾ استكمالًا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير جامعة العموـ والتكنولوجيا

 في إدارة الأعماؿ.
لذا نامل مف حضرتكـ التعاوف مف خلاؿ المشاركة في  تعبئة الاستبياف ليفي 

حيف سيكوف لاجاباتكـ اثر فعاؿ في صدؽ نتائج بالغرض الذي اعد مف اجمو، و 
المعمومات التي سنحصل عمييا لف تستخدـ إلا لغرض البحث  فالدراسة، مع العمل ا

 العممي فقط.
 م  جزيل الشكر والتقدير لحسن تعاونكم

 
 الطالبة

 عبد الله محبوبأحلام 
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 (Six Sigma))ستة سيجما( نبذة مختصرة عن 
 ىي منيجية تعنى بتحسيف الأداء لموصوؿ إلى أعمى مستويات( Six Sigma))ستة سيجما( 

 ( عيب لكل مميوف فرصة،314الجودة في الخدمات والمنتجات أي التي لا ينتج عنيا أكثر مف )
 %( أي تقديـ خدمات أو منتجات خالية9919997بمعنى آخر الوصوؿ إلى مستوى كفاءة بنسبة )
 اختصار لخمسة DMAICنموذج بسيط يطمق عميو )مف العيوب تقريبا، ويتـ تطبيقيا مف خلاؿ 

 (، التحسيفAnalyze(، التحميل)Measure(، القياس)Defineعناصر وىي التعريف )
(Improve( التحكـ ،)Control  ومف مباد ،) )ستة سيجما((Six Sigma التركيز عمى )

مى العمميات والأنشطة اتخاذ القرارات عمى أساس الحقائق والبيانات الدقيقة، التركيز ع العملاء،
الإدارة الفعالة المبنية عمى التخطيط المسبق، التعاوف غير المحدود، التحسيف المستمر،  الداخمية،

 مف التفتيش، وتيدؼ إلى القرب مف الكماؿ وتسعى إلى الحد مف العيوب. الوقاية بدلا
 أولاً: المعلىمات الشخصية:

 المناسبة مف وجيو نظرؾيرجى التفضل بوضع علامة )/( أماـ الإجابة 

                                                  
 

   أنثى )  ( ذكر )  ( الجنس:
   سنة 39- 30 )  ( سنة 30أقل مف  )  ( العمر:

   سنة فأكثر 50 )  ( سنة 40-49 )  ( 
   مدير إدارة )  ( مدير عاـ )  ( المستوى الإداري:

   مختص )  ( رئيس قسـ )  ( 
   اتسنو  10-6 )  ( سنوات فأقل 5 )  ( سنوات الخبرة:

   سنة فأكثر 16 )  ( سنة 11-15 )  ( 
   دبموـ )  ( ثانوية                              )  ( المؤىل العممي:

 دكتوراه )  ( ماجستير          )  ( بكالوريوس )  ( 
التخصص 

 العممي:
 غير ذلؾ )  ( إدارة )  ( طب وصحة                              )  (

 غير ذلؾ )  ( إداري  )  ( طبي )  ( ل:مجال العم
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: يرضى التفضل بوضع علامة )/( حوؿ الإجابة المناسبة مف وجية  ثانياً: الأسئمة المتعمقة بالدراسة
 نظرؾ

 ستة سيجما أدوات: المتغير المستقل
اوفق  العبارة ـ

 بشدة
لا  محايد أوافق

 فقأوا
لا وافق 

 بشدة

 المتطمبات الإدارية البعد الأول: 
      يتوفر لدى ادارة المستشفى خطة استراتيجية واضحة لتحسيف الأداء  .1
      تمتمؾ إدارة المستشفى المعرفة الكافية بمنيجية ستة سيجما  .2
      تخصص إدارة المستشفى جزء مف وقتيا لممتابعة والتقييـ لسير العمل.  .3
الإدارة العميا لممستشفى عمى توفير الموارد اللازمة لتطبيق ستة تحرص   .4

 سيجما
     

      .)ستة سيجما( أدوات تحرص إدارة المستشفى عمى دعـ   .5
      تستعيف إدارة المستشفى بخبراء خارجييف لممساعدة في تطبيق ستة سيجما  .6
      ر تقميدية.تيتـ إدارة المستشفى بتجديد أساليب خدمة العملاء بطرقة غي  .7
      تركز إدارة المستشفى عمى مناقشة التقارير الخاصة بالأداء.  .8
       )ستة سيجما( أدوات تمتمؾ إدارة المستشفى ىيكل تنظيمي كافي لتوفير   .9
تيتـ إدارة المستشفى بشكل دائـ عمى توفير بيئة تدعـ التحسيف والتطوير   .10

 المستمر. 
     

 بات  البشرية  المتطمالبعد الثاني: 
      تحرص  إدارة المستشفى عمى تدريب العامميف عمى منيجية ستة سيجما  .1
      تعمل إدارة المستشفى عمى تعزيز روح العمل الجماعي بيف العامميف لدييا  .2
يتوفر لدى العامميف في المستشفى القدرة عمى طرح الأفكار الإبداعية لحل   .3

 المشكلات.
     

الموارد البشرية في المستشفى الأدوات والأساليب الإحصائية في  تستخدـ إدارة  .4
 التعامل مع المشكلات

     

      ينفذ المستشفى برامج تدريبية تلائـ مياـ جمع الموارد البشرية لديو.  .5
      تحفز إدارة المستشفى العامميف عمى التفكير الإبداعي في أداء العمل.  .6
      بط حوافز وترقيات العامميف في المستشفى بالأداء.تحرص إدارة المستشفى عمى ر   .7
وفيـ )ستة سيجما( يتوفر لدى العامميف في المستشفى الرغبة في تعمـ منيجية   .8

 تقانتييا وأدواتيا.
     

      تشجع إدارة المستشفى  العامميف لدييا عمى التعمـ المستمر   .9
     بصورة  العملاءاجات ومتطمبات تحمل إدارة الموارد البشرية في المستشفى احتي  .10
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 مستمرة وتعمل عمى تحقيقيا .
 المتطمبات  التقنية   البعد الثالث: 

تتبني إدارة المستشفى نظاما لتبادؿ المعمومات عف منيجية ستة سجما   .1
 وتدفقيا بيف الوحدات المختمفة في المستشفى 

     

المعمومات ونقميا بيف  تمتمؾ إدارة المستشفى شبكة اتصاؿ داخمية لتوفير  .2
 العامميف 

     

 تيتوفر لدى إدارة المستشفى نظاـ معمومات حديث ومتكامل عف احتياجا  .3
 المرضى والخدمات المقدمة ليـ.

     

      يوجد لدى إدارة المستشفى نظاـ لقياس الأداء.  .4
تعمل إدارة المستشفى عمى تحديث خدمات العملاء وتزويدىـ بيا بصوة   .5

 .مستمرة
     

      تمتمؾ إدارة المستشفى تجييزات وأجيزة طبيعة ومعدات تقنية حديثة.  .6
      يتوفر لدى إدارة المستشفى نظاـ توثيق دقيق لكافة عممياتيا الرئيسية  .7
تحرص إدارة المستشفى عمى استخداـ تقنيات إحصائية لحل المشكلات   .8

 الإدارة والتقنية 
     

التي تساىـ المتطمبات  التقنية   مى توفير كافة تحرص إدارة المستشفى ع  .9
 في تطبيق ستة سيجما.

     

لدى المستشفى يساىـ في تطوير وتحسيف المتطمبات  التقنية   توفير   .10
 وجودة الخدمات 

     

 المتطمبات  المالية البعد الرابع: 
      لمستشفى باالمتطمبات  المالية يتوفر الدعـ المالي اللازـ لعمميات التدريب و   .1
      يتوفر الدعـ المالي اللازـ لتطوير تقنيات سنة سجيما مثل البرامج والتقنيات  .2
يتوفر الدعـ المالي للاستعانة بخبراء خارجييف دولييف واقميمييف لممساعدة   .3

 في عممية التدريب عمى منيجية ستة سيجما.
     

تصاؿ بيف الأقساـ يتوفر الدعـ المالي لتوفير نظاـ يسيل عممية الا  .4
 المختمفة في المستشفى 

     

يتوفر الدعـ المالي اللازـ لمنح حوافز مادية عند وصوؿ العامميف لحل   .5
 المشكلات

     

      يساىـ في تحقيق التميز المنظمي لمستشفى  المتطمبات  المالية توفير   .6
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 التميز المنظميالمتغير التابع: 
اوفق  العبارة ـ

 بشدة
لا  محايد قأواف

 أوافق
لا 

وافق 
 بشدة

 المنظميالبعد الأول: تميز الييكل 
      تمتمؾ إدارة المستشفى ىيكل تنظيمي يتصف بقدر عالي مف المرونة.  .1
      لممستشفى بتحديد الوظائف والاختصاصات بدقة ووضوح. المنظمييتميز الييكل   .2
اتخاذ القرارات المبنية عمى الحقائق لممستشفى عممية المشاركة في  المنظمييسيل الييكل   .3

 والمعمومات الدقيقة.
     

      لممستشفى بوجود ترابط لمعلاقات بيف مختمف المستويات. المنظمييتميز الييكل   .4
لممستشفى بالتنسيق الجيد بيف مختمف الخدمات الطبية  والعمميات  المنظمييتميز الييكل   .5

 والمستويات الإدارية في المستشفى. 
     

 البعد الثاني: تميز الموارد البشرية
      يمتمؾ المستشفى موارد بشرية مؤىمة ومدربة عمى تحسيف وتحقيق الجودة.  .1
      تتمتع المواد البشرية في المستشفى بقدر كاؼ مف الكفاءات والميارات والسموكيات.  .2
      ممستشفى.  يمتمؾ الموارد البشرية في المستشفى شعور بالانتماء والولاء ل  .3
      يحرص العامميف في المستشفى عمى تقديـ افكاراً وخدمات طبية تتسـ بالحداثة الأبداع.  .4
تتميز الموارد البشرية في المستشفى بالحماس المتميز في تقديـ الخدمات الصحية وذلؾ   .5

مكانيات إبداعية متميزة.  لامتلاكيا قدرات عقمية وا 
     

 العممياتالبعد الثالث: تميز 
يدار المستشفى عف طريق مجموعة مف العمميات المترابطة بموج خطة استراتيجية   .1

 واضحة ومحددة.
     

تحرص إدارة المستشفى عمى استخداـ أسموب اتخاذ القرارات المبنية عمى الحقائق لتحقيق   .2
 نتائج مستدامة موضوعية.

     

جل توضيح نقاط الارتباط بيف العمميات تحرص إدارة المستشفى عمى تقييـ العمميات مف ا  .3
 والأىداؼ الاستراتيجية لممستشفى مستقبلًا.

     

      تتميز العمميات التي تتـ داخل المستشفى باعتمادىا عمى معمومات دقيقة وحديثة.  .4
تحرص إدارة المستشفى عمى توفير كافة الإمكانيات اللازمة لإنجاح العمميات وفق اليات   .5

 ات مرسومة مسبقا . محددة وسياس
     

 البعد الرابع: تميز الخدمة
      تحرص إدارة المستشفى عمى تقديـ خدمات طيبة ورعاية صحيحة متميزة.  .1
تحرص إدارة المستشفى عمى أف تمبي الخدمات الصحية حاجات العملاء بجميع فئاتيـ   .2

 بشكل مميز أو تزيد مف توقعاتيـ.
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      عد مؤشر عمى حرص إدارة المستشفى عمى تحقيق التميز المنظميتقديـ الخدمة المميزة ي  .3
تسعى إدارة المستشفى  عمى التميز في الخدمة مف خلاؿ توفير كافة الإمكانيات اللازمة   .4

 لذلؾ.
     

تقوـ إدارة المستشفى باستطلاع أراء عملائيا عف الخدمات الصحية التي تقدميا مف اجل   .5
 ومعالجتيا وبما يساىـ في تقديـ خدمات صحية متميزة. التعرؼ عمى الانحرافات
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The role of applying Six Sigma methodology in achieving organizational excellence, 

a case study   University of Science and Technology Hospital 

Prepared by the student/ Ahlam Abdullah Ahmed Mahboob,  

supervised by Prof. Dr. Jabr Abdel-Qawy Al-Sanabani 

Abstract 

The study aimed to identify the role of applying the six sigma methodology in achieving 

organizational excellence by conducting a study on the University of Science and 

Technology Hospital, and the study used the analytical descriptive approach, and the study 

used the questionnaire form for the field study, as it reached the distributed form that is valid 

for analysis (147), The study reached many results, the most important of which are: the 

presence of an important role and a high rate for applying the Six Sigma methodology in 

achieving organizational excellence, and the results also showed that the hospital is keen to 

provide administrative requirements for Six Sigma, and the results also indicated that the 

hospital uses external experts to help implement Six Sigma, It is also interested in renewing 

customer service methods in a modern way, as well as keen on training employees on the six 

sigma methodology, and the hospital works to enhance the spirit of teamwork among its 

employees, as well as the hospital is keen to provide the necessary financial support for the 

development of six sigma techniques such as programs and techniques, and the study 

recommended the necessity Increasing the level of commitment and support by senior 

management in the hospital towards the application of Six Sigma, as well as supporting 

awareness and education programs related to the application of Six Sigma, and the 

frequency of hospital measurement of organizational excellence should be raised, training 

hospital workers on the application of Six Sigma, increasing the level of encouragement for 

workers to express their opinions And their proposals about the requirements for the 

application of Six Sigma application, the error prevention approach should be adopted 

instead of correcting errors after they occur in the hospital, and work should be done to keep 

abreast of modern technological developments in monitoring the application of Six Sigma, 

and to provide effective techniques and means of communication that improve 

organizational excellence, and it should provide Training programs to qualify workers on 

Six Sigma tools through comprehensive training and development programs for all 

administrative levels, as well as providing appropriate support for qualifying and training 

workers. 


