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 :المستخهص

ك٢ رؾغ٤ٖ الأداء  six sigmaٝ َٛ ٛ٘بى رؤص٤ش لأثؼبد  six sigmaٛذف اُجؾش ا٠ُ اُزؼش٣ق ثٔجبدة          

 six sigmaٝ ٓؼشكخ ٓذٟ رٞكش اُج٤ئخ أُلائٔخ ك٢ أُشًض اُزخظظ٢ أُجؾٞس ُزـج٤ن ٓجبدة  لأؿجبء الاع٘بٕ 

ٛ٘بى اؿلاع ًبك٢ ُذٟ الاداسح ثٜٔ٘غ٤خ َٝٛ  six sigmaٝ ٓب ٓذٟ رج٢٘ أُشًض اُزخظظ٢ ه٤ذ اُجؾش لأثؼبد  

six sigma  ٝ٣ٌٖٔ اػزٔبد َٛ six sigma  ًؤؽذ أُذاخَ ك٢ رو٤َِ الاخـبء اُـج٤خ . 

ثؤثؼبدٛب اُخٔغخ ٝ ٢ٛ )اُزضاّ ٝدػْ الاداسح اُؼ٤ِب ,اُزش٤ًض ػ٠ِ  six sigmaُزا كوذ ر٘بٍٝ اُجؾش  

٤٘خ اُزؾز٤خ( ثٞطلٜب أُزـ٤ش اُزلغ٤ش١، ٝ رؾغ٤ٖ الاداء أُش٣غ , اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش, اُزذس٣ت ٝالا٤ِٛخ , ٝ اُج

ثٞطلٚ أُزـ٤ش الاعزغبث٢، ُزا  رْ رؾذ٣ذ أُشًض اُزخظظ٢ ُـت الاع٘بٕ ك٢ اُجِذ٣بد ٓغزٔؼبً ُِذساعخ، ٢ٌُٝ 

رٌٕٞ اُ٘زبئظ ٓٞػٞػ٤خ ٝرؼٌظ ٝاهغ عٞدح اُخذٓخ اُـج٤خ ٝأًضش دهخ اعزخذٓذ اُجبؽضخ أعِٞة اُؼ٤٘خ 

ؿج٤ت ٝؿج٤جخ اع٘بٕ ,ٝث٘بءً ػ٠ِ ه٤بط ٓزـ٤شاد  04ػذ اعزجبٗخ اُجؾش ػ٠ِ  ػ٤٘خ ٌٓٞٗخ ٖٓ اُؼشٞائ٤خ ٝٝص

اُجؾش ٝرشخ٤ظٜب ٝاخزجبس ػلاهبد الاسرجبؽ ٝاُزؤص٤ش ث٤ٜ٘ب، رٞطَ اُجؾش ا٠ُ ٓغٔٞػخ ٖٓ اعز٘زبعبد ٗزًش 

لآٌبٗبد أُب٤ُخ ك٢ اُٞاهغ اُؼ٢ِٔ ثغجت ٓؾذٝد٣خ أُٞاسد ٝا six sigmaطؼٞثبد ك٢ رـج٤ن ٜٓ٘ب إ ٛ٘بى 

ٝاُزٌِ٘ٞع٤خ, إ اخز٤بس الاشخبص الاًلبء ٝرؾغ٤ٖ هبث٤ِبرْٜ ٝاػـبئْٜ اُلشطخ اٌُبك٤خ لإصجبد عذاسرْٜ ٝرض٤ٖٔ 

اُذٝس اُز١ ٣ؼـِؼٕٞ ثٚ  ٣ؼذ ػبٓلًا ؽبعٔبً ك٢ اخز٤بس اؿجبء اع٘بٕ ٓئ٤ِٖٛ  اًلبء, ٝ ػشٝسح ه٤بّ الاداسح 

ًبد اُـج٤خ ثـ٤خ رؾغ٤ٖ ادائْٜ ثٔب ٣غْٜ ك٢ رؾغ٤ٖ اُخذٓخ أُوذٓخ ثزٞك٤ش اُذػْ ٝالاع٘بد ٝاُزٞاطَ ٓغ أُلا

ُِٔش٣غ  ٝإ ٛ٘بى ػلاهخ اسرجبؽ ا٣غبث٤خ ٝٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ ٝرؾغ٤ٖ الاداء لأؿجبء الاع٘بٕ ك٢ 

َ أُشًض أُجؾٞس ٓٔب ٣غْٜ ثزٞك٤ش خذٓخ طؾ٤خ ثٔغزٟٞ ػب٢ُ اُغٞدح ار ًِٔب صاد اُزش٤ًض ػ٠ِ رٞك٤ش عج

 اسػبء أُش٣غ ًبٕ رُي ٓئششاً ػ٠ِ ٓغزٟٞ ػب٢ُ ٖٓ الاداء.

ٝخشط اُجؾش ثٔغٔٞػخ رٞط٤بد اٜٛٔب الاعزغبثخ اُغش٣ؼخ ُٔزـِجبد أُشػ٠، ار إ روذ٣ْ خذٓخ 

ٖٝٓ خلاُٜب ٗؾون سػب أُشػ٠ ػٖ    Six Sigma ُٜٔ٘غ٤خ طؾ٤خ رخِٞا ٖٓ اُؼ٤ٞة ٛٞ اُٜذف الاعبع٢

ش٣ق ثؤ٤ٔٛخ رؾغ٤ٖ اداء أُلاًبد اُـج٤خ ثشٌَ ػبّ ٝاؿجبء الاع٘بٕ ثشٌَ خبص اُخذٓخ اُظؾ٤خ أُوذٓخ ٝ اُزؼ

ٝاسعبء الأخلاه٤بد اُذاػٔخ ُلأداء أُز٤ٔض لأؿجبء الاع٘بٕ ، ٝرُي   Six Sigmaٝ اُغؼ٢ أُغزٔش ُ٘شش صوبكخ

ٔبد اُظؾ٤خ ثٜذف اُٞهٞف ػ٠ِ اُغجَ ٝاُـشائن اُز٢ ر٢ٔ٘ رِي أُٜبساد ٝرغبػذ ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء ك٢ أُ٘ظ

اُو٤بّ  ثزؾ٤َِ الأعجبة اُغزس٣خ ُِٔشٌِخ ارا ًبٕ ٓغزٟٞ الأداء اُلؼ٢ِ أهَ ٖٓ اُؾذ الأد٠ٗ ٖٓ ٝاهزشؽذ اُجبؽضخ 

ٓغزٟٞ الأداء أُزٞهغ، ٝاُؼَٔ ػ٠ِ ؽَ أُشٌِخ )لا اطلاػ كوؾ( ػٖ ؿش٣ن اصاُخ اُغجت اُغزس١ ُزِي أُشٌِخ 

الاع٘بٕ ٝر٤ٔ٘زٜب ٝ اُزش٤ًض ػ٠ِ ٗٞاؽ٢ اُوٞح ٝادساى اٗٚ لا ٣ٌٖٔ , ٝالاعزلبدح ٖٓ أُٞاٛت اُغ٤ذح ُذٟ اؿجبء 
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اُوؼبء ػ٠ِ ع٤ٔغ ٗٞاؽ٢ اُوظٞس ٝاُؼؼق الا ٖٓ خلاٍ اُزش٤ًض ػ٠ِ رؾغ٤ٖ أداء اُؼب٤ِٖٓ ٝ ٓؼبُغخ ٗوبؽ 

 اُؼؼق ك٢ الاداء.

 , رؾغ٤ٖ الاداء.  Six Sigma المصطهحات انرئُسة نهثحث/

 

 المقذمة: 
رغؼ٠ ٓخزِق أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ  ا٠ُ رؾغ٤ٖ اداءٛب ٖٓ خلاٍ رؾغ٤ٖ اداء اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب ٖٓ أُلاًبد 

اُـج٤خ ٝاُظؾ٤خ ٝأُلاًبد اُغبٗذح الاخشٟ ,ٝؽ٤ش إ اُ٘ظبّ اُظؾ٢ اُؼشاه٢ ٣ؼب٢ٗ ٖٓ ثؼغ الاخلبهبد ثغجت 

٤ت رغبْٛ ك٢ ا٣غبد اُؾٍِٞ اُظشٝف اُظؼجخ اُز٢ ٣ٔش ثٜب  ثِذٗب اُؼض٣ض ٓٔب ٣زـِت اُجؾش ٝعبئَ ٝاعبُ

اُظؾ٤ؾخ اُز٢ رخذّ ًَ اُلئبد أُغزٜذكخ ثزِو٢ اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ٝٛزا ٣غؼَ ٖٓ أُزـِجبد الاعبع٤خ إ 

رزؼبكش اُغٜٞد ُِٜ٘ٞع ثبُٞاهغ اُظؾ٢ اُؼشاه٢ ٝٓٞاًجخ اُزـٞساد ك٢ اٗظٔخ اُشػب٣خ اُظؾ٤خ اُؼب٤ُٔخ ٝٛزا 

الاٗظٔخ ٝالإكبدح ٖٓ خجشارٜب ك٢ ٛزا أُغبٍ ٝٓذٟ عٞدح اُشػب٣خ  ٣وزؼ٢ الاؿلاع ػ٠ِ آخش ٓب رٞطِذ ا٤ُٚ رِي

ك٢ اُوـبع اُظؾ٢ ْٜٓ عذاً ٝرُي ُـج٤ؼخ ػِٔٚ اُز١ لا ٣غٔؼ  Six Sigmaاُظؾ٤خ ُذ٣ٜب , إ رـج٤ن رو٤٘خ 

ثٞعٞد الأخـبء ؽ٤ش إ ٛزٙ اُزو٤٘خ روَِ الأخـبء اُـج٤خ ٝروَِ ٝهذ ثوبء أُش٣غ ك٢ أُغزشل٠ ٝروَِ ٖٓ 

 ٝأُ٘بكغخ، اُجوبء ك٢ رشؿت ٓ٘ظٔخ  ًَ ٛبعظ ٣ؼزجش الاداء ٝرؾغ٤ٖ د اٗزظبس أُشػ٠ ك٢ هغْ اُـٞاسة.أٝهب

 ٝؿشم ٓ٘بٛظ اعزؾذاس رْ ُزا ، ثبعزٔشاس ادائٚ رؾغ٤ٖ ػ٤ِٚ ٣غت ػبَٓ ًَ إ روّٞ ػ٠ِ الاداء رؾغ٤ٖ ٝكٌشح

الاداء ٝهذ رْ اُزش٤ًض ك٢ ا٥ٝٗخ الاخ٤شح ك٢ هـبع اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ػ٠ِ رـ٣ٞش  ك٢ ثِٞؽ اُز٤ٔض اعَ ٖٓ ػذح

 ٓؼب٤٣ش اُغٞدح ٝرو٤٤ْ  الاداء ٝرو٣ْٞ الأعب٤ُت 

ك٤ٔب اخزد اٌُض٤ش ٖٓ أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ رزغبثن ٝرز٘بكظ ك٢ رـ٣ٞش اداءٛب ٖٓ خلاٍ ػٔبٕ اُغٞدح 

 ٣ٜذف ا٠ُ اُٞطٍٞ ا٠ُ سػب٣خ طؾ٤خ خب٤ُخ ٖٓ اُؼ٤ٞةاُز١   Six Sigmaٝاُغٞدح اُشبِٓخ ٝطٞلًا ا٠ُ اخز٤بس 

ٝٛٞ ٓب ٣ـٔؼ ا٤ُٚ ٣ٝشؿت ثٚ ًَ أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ  اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ٝػ٠ِ اُشؿْ ٖٓ طؼٞثخ رـج٤ن ٜٓ٘غ٤خ 

Six Sigma  ك٢ ٓ٘ظٔبر٘ب اُظؾ٤خ ك٢ اُٞهذ اُشاٖٛ الا إ رُي ٤ُظ ثبلأٓش أُغزؾ٤َ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ اٗشبء

ثؤػ٠ِ ٓؼب٤٣ش اُغٞدح  ٣زـِت اُؼَٔ اُغبد ٝا٤ُ٘خ اُظبدهخ ٝٛزا ٓب ؽذا ث٘ب لأعشاء ٓ٘ظٔبد طؾ٤خ ػشاه٤خ رزغْ 

ٛزا اُجؾش ٝاخز٤بس اؽذ أُشاًض اُزخظظ٤خ  ٝٛٞ أُشًض اُزخظظ٢ ُـت الاع٘بٕ ك٢ اُجِذ٣بد  ار ٣ٔزِي ٛزا 

ُلاصٓخ ٖٓ ث٘ب٣بد كِذ٣ٚ اُج٠٘ اُزؾز٤خ ا  Six Sigma أُشًض اٌُض٤ش ٖٓ أُوٞٓبد اُز٢ رئِٛٚ ُزـج٤ن ثشآظ

ؽذ٣ضخ ٝ ٓلاًبد ُذ٣ٜب اُزخظظبد اُلاصٓخ اُز٢ رغزـ٤غ روذ٣ْ اكؼَ اُخذٓبد ٝسكذ الاؿجبء أُزذسث٤ٖ ثبُخجشاد 

 ٝأُٜبساد اُلاصٓخ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رؾغ٤ٖ ٝرـ٣ٞش اداء اُؼب٤ِٖٓ.

 ٝ ٣زؼٖٔ اُجؾش ٓب ٣ؤر٢ : 

  رؾغ٤ٖ الاداء شػب٣خ اُظؾ٤خ ٝك٢ ٓغبٍ اُ six sigmaأُؾٞس الاٍٝ :الاؿبس اُ٘ظش١ ٣ٝزؼٖٔ  

أُؾٞس اُضب٢ٗ : الاؿبس أُٜ٘غ٢ ُِجؾش ٝأُٜ٘غ٤خ أُغزخذٓخ ك٤ٚ ٝرْ ث٤بٕ ٓشٌِخ اُجؾش ٝا٤ٔٛزٚ ٝاٛذاكٚ 

 ٝأُخـؾ أُوزشػ ٝكشػ٤بد اُجؾش ٤ٓٝذإ اُجؾش ٓزٔضلًا ثٔغزٔغ اُجؾش ٝاُؼ٤٘خ أُخزبسح

٘زبئظ ٝرؾ٤ِِٜب ٝرلغ٤شٛب ٝاخزجبس كشػ٤بد الاسرجبؽ أُؾٞس اُضبُش :الاؿبس اُؼ٢ِٔ ُِجؾش ٝك٤ٚ ػشع اُ  

 ٝاُزؤص٤ش.

 أُؾٞس اُشاثغ : الاعز٘زبعبد ٝاُزٞط٤بد ٝأُوزشؽبد ٝاْٛ الاعز٘زبعبد اُزـج٤و٤خ. 
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 الاطار اننظرٌ /المحىر الاول
 في مجال انرعاَة انصحُة  six sigmaاولاً: 

 Six Sigmaأ( ٓلّٜٞ 

؟  أٌُِخ ٢ٛ ٓظـِؼ اؽظبئ٢ ٣و٤ظ ٓوذاس رجبػذ ػ٤ِٔخ ٓب ػٖ  sigmaٖٓ أُْٜ اٝلًا إ ٗلْٜ ُٔبرا 

روٍٞ اٗي ارا ً٘ذ رغزـ٤غ إٔ رو٤ظ ػذد اُؼ٤ٞة ُذ٣ي ك٢ ػ٤ِٔخ ٓب،  six sigmaأٌُبٍ, اُلٌشح أُشًض٣خ ٝساء 

عٞف  Six Sigmaكبٕ ثبٌٓبٗي ؽزكٜب أٝ إٔ روزشة ٖٓ أُؼ٤ت اُظلش١ ثوذس الإٌٓبٕ ,ٝ ُِٞطٍٞ ا٠ُ ٓلّٜٞ 

 ( ٤ُٝظ خٔغخ أٝ أسثؼخ ؟Six, ُٝٔبرا اُؼذد عزخ  )Sigmaزْ اُزؼشف أٝلًا ػ٠ِ ٓلّٜٞ  ٣

  Sigma  σ) اُؾشف اُضبٖٓ ػشش ك٢ الأثغذ٣خ ا٤ُٞٗب٤ٗخ , ٣ٝؼ٢٘ ك٢ ػِْ الإؽظبء الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ٞٛ )

(Standard Deviationُٝاُز١ ٣ؼذ ؿش٣وخ اؽظبئ٤خ ُو٤بط ٓذٟ اٗؾشاف اٝ رجب٣ٖ أٝ رشزذ ا ) ٖو٤ْ ػ

 ٝعـٜب اُؾغبث٢  ؽ٤ش إ :

 (σ  ٝأ  )SD  الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ = 

ٝ ٣ؼجش ػٖ ٓـــذٟ الاثزؼبد أٝ اُزشزذ ػٖ اُٞعــــؾ ٝٛــــزا ٣ؼ٢٘ ص٣ــبدح كــ٢ ٤ًٔـــخ اُخـؤ ٓٔب ٣ذٍ 

 Six(  ٝرُؼَذ 31: 1411ػِــ٠ ص٣ـــــبدح اُزِق كــــ٢ أُ٘زظ أٝ اٗخلــبع اُغـــٞدح كــ٢ روذ٣ــْ اُخذٓـخ )عٞادح ,

Sigma د ٝأداء اُخذٓخ ٖٓ خلاٍ الاعزخذاّ اُلبػَ ُلأدٝاد ٜٗغبً اعزشار٤غ٤بً ُزؾو٤ن اُز٤ٔض ك٢ اُؼ٤ِٔب

 الاخزلاكبد اصاُخ ٛٞ six sigma اعزخذاّ ٖٓ اُٜذف إ ( ,Coskun , 2010 :43ٝالأعب٤ُت الإؽظبئ٤خ )

 أُ٘ؾ٠٘ رؾذ اُج٤بٗبد  six sigma ٝرغزخذّ اؽظبئ٤خ ، ٝرو٤٘بد أدٝاد ثبعزخذاّ الأػٔبٍ أخـبء ٝرو٤َِ

)اُغلا٣ٔخ  ػ٤ِٔخ ٤ِٕٓٞ ًَ ك٢ ػ٤ت 3,4 ث٘غجخ ٓؼ٤بس٣خ بداٗؾشاك عزخ داخَ اُؼ٤ٞة ػٖ ٌُِشق اُـج٤ؼ٢

( اُز١ ٣ج٤ٖ ػذد اُؼ٤ٞة ك٢ ًَ ٓغزٟٞ 1اُغذٍٝ ) ٣ٞػؾٜب   Sigma ( ٝٛ٘بى ػذح ٓغز٣ٞبد ٍ 1: 1442,

 ًٝٔب ٣ؤر٢   Sigmaٖٓ ٓغز٣ٞبد 

 six sigmaٓغز٣ٞبد أداء (: 1عذٍٝ)

 اُؼ٤ٞة ٌَُ ٤ِٕٓٞ ٖٓ اُلشص الاخـبء اٝ اٌُلبءح sigmaٓغزٟٞ 

1 %31 690000 

1 %69.2 308537 

 1 %93.32 66807 

4 %99.379 6210 

3 %99.977 233 

0 %99.999 3,4 

 

 ءشااص داس رـج٤و٢(، اعزشار٤غ٢ ٓذخَ اُشبِٓخ اُغٞدح اداسح (، (1414ة ,)اُٞٛب ػجذ ا١ٝ, ٓؾٔذضاُؼ :أُظذس

 23 ص ، ػٔبٕ، الأ٠ُٝ، اُـجؼخ ٝاُزٞص٣غ، ُِ٘شش

 

ثؤٜٗب ٜٓ٘غ٤خ ُزؾغ٤ٖ اُغٞدح ٝرغزخذّ ُو٤بط ٝرؾغ٤ٖ عٞدح أُ٘زغبد ٝاُخذٓبد ٝ  Six Sigmaٝػشكذ

ٖٓ  1.4ػ٠ِ اؽظبئ٤خ اُغٞدح اُز٢ ٣ؼبدٍ  Six Sigmaرشًض ػ٠ِ اُؼ٤ٞة ٌَُ ٤ِٕٓٞ ٖٓ اُلشص، ٣ٝغز٘ذ 

 &   Bandyopadhyay)اُؼ٤ٞة ٌَُ ٤ِٕٓٞ ٖٓ اُلشص ,ٝٛزا ٛٞ أُغزٟٞ أُغزٜذف ٖٓ الأداء 

Coppens,2005;75)   

 اُـج٤خ ٝاصاُخ الأخـبء رو٤َِ ك٢ أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ ٣ٜذف ا٠ُ six sigma اعزخذاّ  ٝرشٟ اُجبؽضزبٕ إ

اؽظبئ٤خ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رذس٣ت أُلاًبد اُـج٤خ ثٔب  أدٝاد ٝرو٤٘بد ثبعزخذاّ اُؼ٤ٞة ك٢ اداء أُلاًبد اُظؾ٤خ 

٣غزخذّ ُٔؼشكخ الاداء اُغ٤ذ اٝ اُغ٢ء ك٢ اُؼ٤ِٔبد  sigmaٝإ ٓو٤بط ٣ٞكش كشم ػَٔ راد اداء ػب٢ُ اُغٞدح 

 ٣ٝؼـ٢ اعِٞثب ٓٞؽذا ُِزؼج٤ش ػٖ ٛزا أُو٤بط.

 :six sigmaخـٞاد ٜٓ٘ظ ة( 

 خٔظ خـٞاد ٢ٛ : ٣ٝsix sigmaزؼٖٔ ٜٓ٘ظ 

 (  :DMAIC*رؾذ٣ذ * ه٤بط * رؾ٤َِ * رؾغ٤ٖ * سهبثخ ٝأُؼشٝكخ ثٌِٔخ) 

ؽ٤ش ٣وّٞ هبئذ اُلش٣ن ثٞػغ الاٛذاف الا٤ُٝخ ٝرـ٣ٞش ٓؼب٤٣ش  Six Sigmaاُزؾذ٣ذ : ٢ٛ اُخـٞح الا٠ُٝ ٍ -1

َ أُششٝع  ٣ٝزْ اُزؼشف  ػ٠ِ ٓب٢ٛ أُشٌِخ ؟ ؽ٤ش ٣ؾذدٕٝ اُخظبئض اُشئ٤غ٤خ اُٜبٓخ ٖٓ ٝعٜخ ٗظش اُؼ٤ٔ

 1411ٝأُشرجـخ ثبُؼ٤ِٔبد ٣ٝزْ رٞػ٤ؼ ظشٝف أُخشعبد اُؾب٤ُخ ثبُزٞاص١ ٓغ ػ٘بطش اُؼ٤ِٔخ )ػجذ الله , 

:11.) 
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ٝرُي لاٜٗب رزـِت عٔغ اُج٤بٗبد  Six Sigmaاُو٤بط :ٝرؼزجش ٛزٙ أُشؽِخ خـٞح ٜٓٔخ ك٢ رـج٤ن ٜٓ٘ظ -1

ُٔغججخ ُٜزٙ أُشٌِخ ٝرؾذ٣ذ اكؼَ ٝرؾ٤ِِٜب ُـشع كْٜ اعجبة أُشٌِخ ٝاُجؾش ػٖ الاعجبة اُغزس٣خ ا

 (.11: 1411أُوب٤٣ظ اُز٢ رغزخذّ ُزؾذ٣ذ أُشٌِخ)ػجذ الله,

اُزؾ٤َِ: رجذأ ٛزٙ أُشؽِخ ًلشطخ ُزـ٣ٞش اُلشػ٤بد أُؾذدح ؽٍٞ الأعجبة اُؾو٤و٤خ ُِٔشٌِخ ٝٛزٙ  -1

ى ثؼغ الاعجبة اُؼبٓخ اُلشػ٤بد آب رضجذ أٝ رذؽغ ٖٓ خلاٍ رؾ٤َِ الأعجبة اُشئ٤غ٤خ ُِٔشٌِخ ؽ٤ش إ ٛ٘ب

اُز٢ رئد١ ا٠ُ ٝعٞد ٓشٌِخ ك٢ اُششًخ ٢ٛٝ اُـشم ٝا٥لاد ٝأُٞاد ٝأُوب٤٣ظ ٝاُج٤ئخ اُـج٤ؼ٤خ ٝالأشخبص 

 (14، 1442)اُ٘ؼ٢ٔ٤،ط٣ٞض،

اُزؾغ٤ٖ: ٝك٤ٜب ٣زْ رـ٣ٞش اُؾٍِٞ ُِٔشٌِخ ٝاعشاء اُزـ٤شاد ػ٠ِ اُؼ٤ِٔخ. رُي إٔ ٗزبئظ اُزـ٤شاد ػ٠ِ -4

اُؼ٤ِٔخ ٣زْ سإ٣زٜب ك٢ طٞسح ٓوب٤٣ظ ٓؾذدٙ. ٝك٠ ٛزٙ اُخـٞح كبٕ أُ٘ظٔخ ٣ٌٖٔ إٔ رٞاصٕ ٝروشس َٛ 

ؼٜب ٝرٌٕٞ ػشٝس٣خ ُِؼ٤ِٔخ اُزـ٤شاد اُز٢ ٣زْ اعشائٜب ٓل٤ذح، ٝٓب ارا ًبٕ ٛ٘بى رـ٤شاد أخشٟ ٣غت ٝػ

(Garrison et.al ,2010:265). 

اُشهبثخ: إ ػ٤ِٔخ اُزؾغ٤ٖ رؾزبط لإٔ رٌٕٞ رؾذ سهبثخ ٝع٤ـشح ٓغزٔشح ؽ٤ش إ أْٛ ٓب ٣غت ٓلاؽظزٚ ٛٞ -3

اُؼٔبٕ ثؼذّ اُؼٞدح ُِٔٔبسعبد اُزو٤ِذ٣خ اُوذ٣ٔخ اُز٢ أدد ُؾذٝس أُشبًَ ٝالإػبهبد ٝثبُزب٢ُ كبٕ اُٜذف 

٣٘ؾظش ك٢ ادآخ اُزؤص٤شاد الا٣غبث٤خ ٝػٔبٕ الاُزضاّ ثٜب ٓغ ػشٝسح ه٤بط ٝٓشاهجخ اُ٘زبئظ ثشٌَ اُٜ٘بئ٢ 

 (.  slack ,et .al :2004,65ٓزٞاص١.)

 Six Sigmaط( ٓزـِجبد ر٘ل٤ز 

 (  :11: 1414ًٝٔب ٣ؤر٢ )ػٌبس , ك٢ أُغزشل٤بد  six sigma ر٘ل٤ز ٓزـِجبد آب

 . اُجشٗبٓظ ر٘ل٤ز شبؿبدٝٗ ُؼ٤ِٔبد أُغزشل٠ اداسح ٓغبٗذح .1

 .ٓشٌلارٚ ثٔؼبُغخ six sigma ٣ٜزْ اُز١ أُٞػٞع ثظلزْٜ أُشػ٠ ػ٠ِ اُزش٤ًض .1

 رزؼٖٔ اُز٢ ٝاُؼلاع٤خ ٝاُزغ٤ٜلاد اُظؾ٤خ ٝ اُج٤ئ٤خ أُزـِجبد ػ٠ِ اُزش٤ًض أ١ : ُِٔغزشل٠ اُزؾز٤خ اُج٤٘خ .1

 ٝطؾزٚ أُش٣غ ُٔؼبُغخ أكؼَ ظشٝف

 أُؼبُغخ ٝرٞك٤ش ٓزـ٤جبد اُظؾ٤خ، اُشػب٣خ ٓغبٍ ف الإكشاد ٜٝٓبساد ٓؼبسف ر٤ٔ٘خ : ٝاُزؤ٤َٛ اُزذس٣ت .4

 ُِٔشػ٠ اٌُبك٤خ

اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش :الاعزلبدح ٖٓ الادٝاد الاؽظبئ٤خ ٝاُزـز٣خ اُؼٌغ٤خ لأؿشاع اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٝرؾو٤ن  .3

 ٝٛٞ اُؾذ ٖٓ أُغججبد اُز٢ رؼؼق الاداء ك٢ أُغزشل٠ . six sigmaاُـشع اُشئ٤غ٢ ٖٓ 

 ثانُاً : تحسين الاداء انصحٍ
 أ( ٓلّٜٞ الاداء

( 11: 1121الاداء ك٢ اُِـخ : الاداء ُـخً اعْ ادٟ ثبُٔذ ا١ ادٟ الآبٗخ ٝ رؤدٟ ا٤ُٚ اُخجش ا١ اٗز٠ٜ )اُشاص١،   

اٗغبص اٝ ر٘ل٤ز ٝػذ اٝ ؿِت اٝ ، ٝهذ اػبف هبٓٞط أُٞسد ًِٔخ ر٘ل٤ز  ٝ اشبس ا٠ُ إ رؤد٣خ اٝ اُو٤بّ ثبُؼَٔ 

الإ٤ٌِٗض٣خ رؼ٢٘ ًٔب ك٢ اُوبٓٞط اٗغبص اُؼَٔ اٝ  (performance)ش٣وخ اُز٢ رؼَٔ ثٜب الاُخ، ٝاطَ أٌُِخ اُـ

اُز٢  (performa)الاعِٞة اُز١ ٣غزـ٤غ اُز٘ظ٤ْ إ ٣ظَ ا٠ُ اٛذاكٚ ٢ٛٝ ًِٔخ اشزوذ ٖٓ اُِلظخ اُلار٤٘٤خ 

 (.04: 1442)ًشُٔٞخ،  ٣وظذ ثٜب اػـبء ٤ًِخ اُش٢ء ُش٢ء ٓب

(٣ٝؼشف  2003:195)ا٤ُٜز٢ ، الأداء ثؤٗٚ اُزضاّ أُٞظق ثٔزـِجبد ٝظ٤لزٚ اُز٢ اع٘ذد ا٤ُٚ ٜٓبٜٓب ٣ٝؼشف

الاداء ثؤٗٚ اُؼ٤ِٔخ أُزغٜخ ٗؾٞ اُٜذف ٝاُز٢ رٞػؼ إ اُؼ٤ِٔبد اُز٘ظ٤ٔ٤خ رغزخذّ ُزؼظ٤ْ اٗزبع٤خ اُؼب٤ِٖٓ 

الاداء ًٔب ٣شٟ ًَ ٖٓ   , ًٔب ٣ٝؼشف   (Sphr & Mondy, 2008: 244)ٝاُلشم ٝأُ٘ظٔخ ثشٌَ ػبّ

(Whellen & Hunger, 2010: 23)  ٍاٗٚ اُ٘ز٤غخ اُٜ٘بئ٤خ لأٗشـخ أُ٘ظٔخ ٝٛٞ اٗؼٌبط ٤ٌُل٤خ اعزؼٔب

 أُ٘ظٔخ ُٔٞاسدٛب اُجشش٣خ ُـشع رؾو٤ن اٛذاكٜب.

وبث٤ِبد ( ا٠ُ إ الاداء لا ٣ؼزٔذ ػ٠ِ اُغٜذ أُجزٍٝ كوؾ ثَ ٣ؾزبط ا٠ُ آزلاى ا112ُ: 1442ك٤ٔب اشبس )اُشٔبع، 

ٝاُغٔبد أُلائٔخ ,ٝرٞع٤ٚ اُغِٞى ثبلارغبٛبد اُظؾ٤ؾخ ثذلًا ٖٓ ثزٍ اُغٜذ أُشزذ ًٔب إ الأداء ٣ؼَٔ ػ٠ِ 

 رؾذ٣ذ عٞدح أُ٘ظٔخ ك٢ رؾو٤ن رٞهؼبرٜب

 ة(ا٤ٔٛخ رؾغ٤ٖ الاداء

ٍ ٓب ٛ٘بى دٝس ْٜٓ ُِؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ ك٢ ص٣بدح ًلبءح أُ٘ظٔخ اُظؾ٤خ ٝرؾغ٤ٖ اداءٛب ٖٓ خلا

 (44: 1441)ؽٔٞػ ,  ٣ؤر٢ :

رؾغ٤ٖ الأداء ٣غْٜ ك٢ رؼض٣ض ٓغ٤شح اُز٤ٔ٘خ اُشبِٓخ ػ٠ِ اػزجبس إٔ رِي اُؼ٤ِٔخ رزٔخغ ػٜ٘ب ص٣بدح ك٢  .1

 ه٤ٔخ أُخشعبد ٓوبسٗخً ثٌِلخ أُذخلاد أُغزخذٓخ.

الأكشاد ٝرُي ٖٓ خلاٍ رؾغ٤ٖ الأداء ٣ِؼت دٝسا ثبسصاً ك٢ ص٣بدح رؾو٤ن الأسثبػ اُز٢ رغخش ثذٝسٛب ك٢ خذٓخ  .1

 رٞك٤ش عِغ ٝخذٓبد ثؤعؼبس ٓ٘خلؼخ ػٖ رٌِلزٜب الأط٤ِخ.
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سكغ ٓغزٟٞ أداء اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔخ ٣ؼذ ٖٓ أْٛ اُٞاعجبد اُز٢ رؼ٠٘ ثٜب الإداسح ُض٣بدح الإٗزبع٤خ ٝاُز٢  .1

ٗٞػ٤خ  رئد١ ا٠ُ رؾو٤ن عِٔخ ٖٓ اُلٞائذ ٜٓ٘ب ٓب ٣خض أُ٘ظٔخ ٣ٝؼضص ٖٓ ٓٞهلٜب ٝهذسرٜب ػ٠ِ رؾغ٤ٖ

 اُخذٓبد ٝأُ٘زغبد ٜٝٓ٘ب ٓب ٣زؼِن ثبلأكشاد.

 سكغ ٓغزٟٞ الأداء ٣ئد١ ا٠ُ رؾغ٤ٖ ظشٝف اُؼَٔ ٝخِن أعٞاء ٓغبػذح .4

 اعب٤ُت رؾغ٤ٖ الاداء  ط(

 : ٗزًش ٜٓ٘ب   الأداء رؾغ٤ٖ ك٢ ٓزجؼخ أعب٤ُت ٛ٘بى ػذح 

 ( أعِٞة اُزخـ٤ؾ أُشٕ ُِٔٞاسد اُجشش٣خ:1
الأداء ؽ٤ش إ أُشٝٗخ اطجؾذ ٖٓ  ٓغزٟٞ ٝ رؾغ٤ٖ اُجشش٣خ ُِٔٞاسد أُشٕ ث٤ٖ اُزخـ٤ؾ ٛ٘بى ػلاهخ

أُزـِجبد الاعبع٤خ ُ٘غبػ أ١ ٗشبؽ ك٢ ػظشٗب اُز١ ٣ٔزبص ثبُزـ٤ش اُغش٣غ ٝاُزؤصش ثٔب ٣ؾذس ك٢ اُج٤ئز٤ٖ 

اُذاخ٤ِخ ٝاُخبسع٤خ ُِٔ٘ظٔخ ٝٓب رلشػٚ ٛزٙ اُزـ٤شاد ػ٠ِ أُذ٣ش٣ٖ ٖٓ ارخبر اعب٤ُت رزغْ ثبُٔشٝٗخ ك٢ 

 ا٠ُ ك٤ٚ رٞطَ اعزوظبء الأٓش٢ٌ٣ الأكشاد اداسح ٓؼٜذ أعشٟ 1992 ػبّ كل٢ ,خـ٤ؾ ٝر٘ظ٤ْ اُوٟٞ اُؼبِٓخ ر

ٓب ٣ؤر٢  ك٢ رزٔضَ ٝ دٛبشاأك أداء ُزؾغ٤ٖ ُِٔشٝٗخ اٗٞاع صلاس رٔبسط أُئعغبد ٖٓ اُؼذ٣ذ إ ٓئداٛب ٗزبئظ

 (  431: 1441)عبد اُشة ,

 اُٞظ٤ل٤خ أُشٝٗخ:  

 اداء ٖٓ أُٞظلٕٞ ٛئلاء ؽز٠ ٣زٌٖٔ ثبُزذس٣ت، ٓزؼذدح دسآٜب ٝاًغبثْٜ أُٞظل٤ٖ رؤ٤َٛ ؿش٣ن ػٖ رُي

 .ٝٓشٝٗخ ثغُٜٞخ اُٞظ٤ل٢ أُغبس ك٢ ادرـ٤٤ش اعشاء ٖٓ أُ٘ظٔخ رزٌٖٔ ؽز٠ ٝأ٣ؼب ٓخزِلخ، ٜٝٓبّ ٝظبئق

 ك٢ أُٞظل٤ٖػذد  رخل٤غ اٝ ص٣بدح أُ٘ظٔخ رغزـ٤غ ؿش٣وٜب ػٖ اُز٢ أُشٝٗخ رِي ٢ٛٝ :اُؼذد٣خ أُشٝٗخ 

 ػ٠ِ الاػزٔبد ؿش٣ن ػٖ ٝرُي اُؼٔبُخ ا٠ُ ٝاُؾبعخ اُـِت ك٢ أُلبعئخ دشاُِزـ٤٤ كؼَ ًشد ٝرُي هظ٤ش، ٝهذ

 .أُئهزخ اُؼٔبُخ

 ك٢ هٞح أُ٘ظٔخ ٖٓ ٣ض٣ذ ٓب ٝٛٞ ٓبداثبلاُزض ٝاُٞكبء الأعٞس ٗظبّ رظ٤ْٔ رؾغ٤ٖ رزؼٖٔ :أُب٤ُخ أُشٝٗخ 

 ػ٠ِ ٝاُؼَٔ اُٞظ٤لخ، عٞه٢ لأعش رو٤٤ْ ٛ٘بى ٣ٌٕٞ إ ٣غت كٔضلا ٓشٝٗخ أًضش ٣ٝغؼِٜب الاؽز٤بعبد ٓٞاعٜخ

 .الأداء ٌُٔبكؤح ػبدٍ ٗظبّ ٝػغ ٓغ ٝأُٜبسح، ُلأداء أٌُبكآد ٝٓلائٔخ ُلأعٞس اُذٝس٣خ اُض٣بدح

 الأداء ُزؾغ٤ٖ اُغذاسح ( ٗٔٞرط1
 ٖٓ أُٞظق ر٢ٌٖٔ اُز ٝاُؼ٤ِٔخ ٝاُؼ٤ِٔخ ٝأُئٛلاد اُشخظ٤خ اُغٔبد" ثؤٜٗب )اُغذاسح(  رؼش٣ق

 أُٞظل٤ٖ ث٤ٖ ر٤ٔض اُغذاسح ٓؼب٤٣ش إٔ أ١ اُؾب٤ُخ، أُؼذلاد رلٞم ٝه٤بع٤خ، خبسهخ أداء ٓؼذلاد رؾو٤ن

 ٝرش٤ش ُِشخض ػ٤٘ٔخ خٞاص اُغذاساد ٝرؼزجش (1: 1444. )ُٞع٤ب ٝ ٤ُضٗغش, اُؼبد٤٣ٖ ٝأُٞظل٤ٖ اُخبسه٤ٖ

 أُز٤ٔض الأداء ٓغججخ ٢ٛ اُغذاسح كبٕ اُغجج٤خ اُؼلاهخ آب أُخزِلخ، أُٞاهق ك٢ اُزل٤ٌش أٝ ؿشم اُزظشف ا٠ُ

 الأشخبص ث٤ٖ ُِزو٤٤ْ ٓشعؼ٤ب سآؼ٤ب الأخ٤ش ك٢ ٣ؼزجش اُز١

 ( الاداسح ثبلأٛذاف1
اخزِق اُجبؽضٕٞ ك٢ رؾذ٣ذ  ٓلّٜٞ الاداسح ثبلأٛذاف ٌُْٜ٘ ػ٠ِ شجٚ ارلبم إ الاداسح ثبلأٛذاف اعِٞة 

ك٢ اُؼ٤ِٔخ الاداس٣خ ثٔشبسًخ أُشإٝع٤ٖ ك٢ أُ٘ظٔخ ٝاٍٝ ٖٓ ٗبدٟ ثٚ  اداس١ ؽذ٣ش ؽ٤ش ٣وّٞ ثزؾذ٣ذ الاٛذاف

 The Practice of( سئ٤ظ هغْ اداسح الاػٔبٍ ك٢ عبٓؼخ ٣ٞ٤ٗٞسى ك٢ ًزبثٚ  (Druckerٛٞ ث٤زش دساًش

management  ّؽ٤ش ٣شٟ إ الاداسح ثبلأٛذاف ٗٞع ٖٓ الاداسح رزخز ٖٓ الاٛذاف ٜٓ٘غبً ُٜب ك٢  1134ػب ّ

الاداس١  ٝاٜٗب اداح روّٞ ػ٠ِ اعبط اٗغبص الاٛذاف ٝالاُزضاّ ثبُؼَٔ , ٝاٜٗب اُؼ٤ِٔخ اُز٢ ٣زٌبَٓ ك٤ٜب اُؼَٔ 

 اُ٘بط داخَ اُز٘ظ٤ْ ك٤ٔب ث٤ْٜ٘ ك٤ٞعٜٕٞ اٗلغْٜ ٗؾٞ رؾو٤ن اٛذاف أُ٘ظٔخ ٝاؿشاػٜب 

 أ٤ٔٛخ رؾذ٣ذ أداء اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ: د(

رؾذ٣ذ عٞدح  أداء ػب٤ِٜٓب ٝرؾذ٣ذ اُوبث٤ِبد ٝأُٜبساد اُز٢  رئًذ ٓؼظْ أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ ػ٠ِ 

٣ٔزٌِٜب ًَ كشد ٝٓذٟ اؽز٤بط اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ ا٠ُ رؾغ٤ٖ الاداء ثبُ٘ظش لأ٤ٔٛخ أُٞاسد اُجشش٣خ 

 ك٢ أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ )ٖٓ ٓلاًبد ؿج٤خ ٝرٔش٣ؼ٤خ ٝٓلاًبد عبٗذح( ٝ ٣زـِت الأٓش اػذاد ٗظبّ ُزؾذ٣ذ ٓغزٟٞ

 (:112: 1440أداء ٛزا أُٞسد اُض٤ٖٔ. ؽ٤ش إ أ٤ٔٛخ رؾذ٣ذ ٓغزٟٞ أداء اُؼب٤ِٖٓ رزٔضَ ك٢)اُـبئ٢ ٝآخشٕٝ، 

رٔضَ اُؼ٤ِٔخ أؽذ أْٛ الأٗشـخ اُشئ٤غخ لإداسح أُٞاسد اُجشش٣خ اُز٢ رؼزجش ػ٤ِٔخ ر٘ظ٤ٔ٤خ ٓغزٔشح ٣وبط ٖٓ  .1

  خلاُٜب أداء أُٞاسد اُجشش٣خ.

٣ذ ٓغزٟٞ أداء ٓٞاسدٛب اُجشش٣خ، اُٞهٞف ػ٠ِ ٗوبؽ اُوٞح ٝاُؼؼق رغزـ٤غ أُ٘ظٔخ ٖٓ خلاٍ رؾذ .1

 ٝاٗؼٌبعبرٜب اُغِج٤خ ٝالإ٣غبث٤خ ػ٠ِ اٗزبع٤خ اُلشد ٝكبػ٤ِخ أُ٘ظٔخ.

سكغ ٓؼ٣ٞ٘بد اُؼب٤ِٖٓ، ؽ٤ش إ رٞك٤ش عٞ ٖٓ اُزلبْٛ ٝاُؼلاهبد ٣٘غبة ث٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ٝالإداسح  ػ٘ذٓب ٣شؼش  .1

رؤد٣خ أػٔبُْٜ ٢ٛ ٓٞػغ روذ٣ش الإداسح ٝإٔ اُٜذف الأعبط ٖٓ رؾذ٣ذ اُؼبِٕٓٞ إٔ عٜٞدْٛ ٝؿبهبرْٜ ك٢ 

 ٓغزٟٞ أداء أُٞاسد اُجشش٣خ ٛٞ ٓؼبُغخ ٗوبؽ اُؼؼق ك٢ أداءْٛ ػ٠ِ ػٞء ٓب رظٜشٙ ٗزبئظ اُزو٤٤ْ ُلأداء.
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٣غْٜ ك٢ اٌُشق ػٖ اٌُلبءاد اٌُبٓ٘خ ؿ٤ش أُغزـِخ ُِؼب٤ِٖٓ، ٣ٝغْٜ ك٢ رؼذ٣َ ٓؼب٤٣ش الأداء ٝسكغ أداء  .4

ُؼب٤ِٖٓ، ٣ٝغْٜ ك٢ سعْ خـخ اُوٟٞ اُؼبِٓخ ُِٔ٘ظٔخ ٝٓب رزـِجٚ ٖٓ ر٤ٔ٘خ ٝرذس٣ت ٝرٞك٤ش أٌُبكآد ٝاُؾٞاكض ا

 ُِؼب٤ِٖٓ.

رشٌَ كشطبً ُِؼب٤ِٖٓ ُزذاسى أخـبئْٜ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رغ٘جٜب ٝر٤ٔ٘خ ٜٓبسارْٜ ٝرؾو٤ن ٓب ٣ظجٕٞ ا٤ُٚ ٖٓ رشه٤خ  .3

 ٓغض٣خ. ٝرغِن اُغِْ اُٞظ٤ل٢ ٝاُؾظٍٞ ػ٠ِ ٌٓبكآد ٝرؼ٣ٞؼبد

 ٙ (ا٤ٔٛخ اُزذس٣ت ك٢ رؾغ٤ٖ اداء اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ : 

ُِزذس٣ت ٌٓبٗخ ٛبٓخ ٝدٝس اعبع٢ ك٢ الاٗشـخ الاداس٣خ اُز٢ رٜذف ا٠ُ رؾغ٤ٖ الاداء ك٢ أُ٘ظٔبد 

 ٝرؤر٢اُظؾ٤خ ٗظشاً ُِذٝس اُز١ ٣ئد٣ٚ ك٢ رـ٣ٞش ٝر٤ٔ٘خ اٌُلبءاد اُجشش٣خ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رؾو٤ن اٛذاف أُ٘ظٔخ  

اُجشش٣خ ثبػزجبسٛب اصٖٔ ٓب  أُٞاسد ثؤ٤ٔٛخ اُشاعخ ا٣ٔبٗ٘ب ٖٓ اٗـلاهب اُجشش٣خ أُٞاسد ُزؾغ٤ٖ اُزذس٣ت أ٤ٔٛخ

 ٝرؾغ٤ٖ اداء اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب . أٛذاف أُ٘ظٔخ رؾو٤ن ٝ اُؼَٔ ػ٠ِ رِٔي أُ٘ظٔخ

 اُز٢ اُشئ٤غ٤خ بءاداٌُل ٝرؤ٤ًذ رؾذ٣ذ ػ٠ِ ٣شًض اُزٟ اُ٘شبؽ ٓغبٍ ثبٗٚ أ٣ؼب اُزذس٣ت رؼش٣ق ٣ٌٖٝٔ

 أُخـؾ، اُزؼِْ خلاٍ ٖٓ ٝرُي اًزغبثٜب ػ٠ِ ٝٓغبػذرْٜ أُغزوج٤ِخ اٝ اُؾب٤ُخ ٝظبئلْٜ اداء ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ رٌٖٔ

 اُؼَٔ أعَ ٖٓ ثٚ اُو٤بّ اٝ ٓؼشكزٚ ا٠ُ ٣ؾزبعٕٞ ٓب ٣ٝٞكش الاكشاد أداء رؾغ٤ٖ ٗؾٞ ٓٞعٚ اُزذس٣ت كبٕ ٝثزُي

( ٣ٝؼشف اُزذس٣ت ثؤٗٚ ػ٤ِٔخ ٓ٘ظٔخ ٓغزٔشح ُز٤ٔ٘خ ٓغبلاد ٝارغبٛبد اُلشد اٝ 312: 1112)سٝصِش, ثٌلبءح

أُغٔٞػخ ُزؾغ٤ٖ الاداء ٝاًغبثْٜ اُخجشح أُ٘ظٔخ ٝخِن اُلشص أُ٘بعجخ ُِزـ٤٤ش ك٢ اُغِٞى ٖٓ خلاٍ 

ذاّ الاعب٤ُت اُؾذ٣ضخ رٞع٤غ ٓؼشكزْٜ ٝطوَ ٜٓبسارْٜ ٝهذسرْٜ ػٖ ؿش٣ن اُزؾل٤ض أُغزٔش ػ٠ِ رؼِْ ٝاعزخ

ُززلن ٓغ ؿٔٞؽْٜ اُشخظ٢ ٝرُي ػٖٔ ثشٗبٓظ رخــٚ الاداسح ٓشاػ٤خً كٜب ؽبعبرْٜ ٝؽبعبد أُ٘ظٔخ  

  (144:   1444ٝؽبعبد اُذُٝخ ك٢ أُغزوجَ ٖٓ الاػٔبٍ )اُؼضا١ٝ ٝاُؾ٤ذس١ , 

رض٣ٝذ أُزذسث٤ٖ ك٤ٔب رشٟ اُجبؽضزبٕ إ رذس٣ت أُلاًبد اُـج٤خ ٛٞ عِغِخ ٖٓ اُخـٞاد اُز٢ رزؼٖٔ 

ثخجشاد ٜٝٓبساد ٗظش٣خ ٝػ٤ِٔخ رٜذف ا٠ُ ٓغبػذرْٜ ك٢ اُو٤بّ ثٞظبئلْٜ ثٌلبءح ػب٤ُخ ٝرؾغ٤ٖ اداءْٛ 

 اُؾب٢ُ ٝأُغزوج٢ِ ٖٓ خلاٍ ثشآظ رذس٣ج٤خ ٓ٘ظٔخ ٣ٌٕٞ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش اؽذ اٛذاكٜب.

 ثانثاً: تحسين رضا المرضً في انرعاَة :
اػزجبس أُشػ٠ ًضثبئٖ ٝاُؾلبف ػ٠ِ سػب أُشػ٠ ٣ؼزجش أ٣ُٞٝخ  ك٢ ٓ٘ظٔبد اُشػب٣خ اُظؾ٤خ، ٣ٌٖٔ

هظٟٞ ُِؼذ٣ذ ٖٓ ٓ٘ظٔبد اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ، إٔ اُ٘بط ثؾبعخ ا٠ُ اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ٝإ الاعِٞة اُزو٤ِذ١ اُز١ 

رزجؼٚ ٓؼظْ أُغزشل٤بد ٛٞ الاعزٔشاس ك٢ اعزخذاّ ٗلظ ٓوذ٢ٓ اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ، ؽز٠ ُٞ ُْ رٌٖ ساػ٤خ ػٖ 

برْٜ اُز٢ ٣وذٜٓٞٗب، ٣ٝغت إ ٣زْ رـ٤٤ش ٛزا الاعِٞة ثغشػخ, ٣ٌٖٝٔ ُِٔش٣غ اُٞطٍٞ ا٠ُ ٓض٣ذ ٖٓ خذٓ

أُؼِٞٓبد ؽٍٞ ٓوذ٢ٓ اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ٓٔب ٣غؼَ خ٤بسارْٜ أًضش اعز٘بسح ؽٍٞ رِو٢ اُؼلاط ٝاُشػب٣خ أُوذٓخ 

اُظؾ٤خ  رِؼت دٝسا أًضش أ٤ٔٛخ  ٝؽز٠ اخز٤بس ٓوذ٢ٓ اُشػب٣خ اُظؾ٤خ)اؿجبء اٝ ٓٔشػ٤ٖ( , ٝإ عٞدح اُشػب٣خ

ك٢ اُٞهذ اُؾبػش ًٔب ثذأ أُشػ٠ اخز٤بس ٓوذ٢ٓ اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ػ٠ِ أعبط عٞدح اُشػب٣خ ٝٓغزٟٞ سػبْٛ 

ػٖ أُ٘ظٔخ ٖٓ رغبسثْٜ اُغبثوخ ٝك٢ اُٞهذ ٗلغٚ ثذأ اُؼذ٣ذ ٖٓ ٓذ٣ش١ أُغزشل٤بد ثبُلؼَ ثبعزخذاّ آساء 

 ذٓخ ٝاُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ك٢ الأداء اُز٘ظ٢ٔ٤ اُؼبّ ُِٔغزشل٠.ٝرظٞساد أُشػ٠ ٝاُؼب٤ِٖٓ ُز٘ظ٤ْ اُخ

Bandyopadhyay   & Coppens,2005:75)) 

ك٢ ٓغبلاد أخشٟ ٖٓ ٓغبلاد اُشػب٣خ   six sigma ثبلإػبكخ ا٠ُ ص٣بدح سػب أُشػ٠ ٣ٌٖٔ اعزخذاّ 

٤ٖ اُوذسح ػ٠ِ اُظؾ٤خ ٓضَ رو٤َِ الأخـبء ك٢ اُذٝاء، ٝرو٤َِ الأخـبء ك٢ اُزشخ٤ض أُخزجش١، ٝرؾغ

 اُذساعبد ٝرؾغ٤ٖ ٓخزِق الإعشاءاد اُـج٤خ ٝاُغشاؽ٤خ.

 :ٛ٘بى صلاصخ أعب٤ُت ُزؾغ٤ٖ سػب أُشػ٠ ٣ٌٖٔ الاػزٔبد ػ٤ِٜب ُزؾغ٤ٖ عٞدح اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ٢ٛ

(TORRES, et.al,2004:335)  

 أ( ه٤بط ٝعٜخ ٗظش أُشػ٠ ٤ُْٜٓٝٞ
 ة(رؾغ٤ٖ ؽبُخ أُش٣غ اُظؾ٤خ

 six sigmaط(اعزخذاّ ٜٗظ 

ٝ ثـغ اُ٘ظش ػٖ  اُٜ٘ظ أٝ أُ٘بٛظ أُغزخذٓخ  كبٕ روذ٣ْ اُذػْ ُلإداسح اُؼ٤ِب أٓش ثبُؾ الأ٤ٔٛخ ُ٘غبػ ٓضَ ٛزٙ 

 اُجشآظ .ٝع٤زْ ششػ رِي أُ٘بٛظ ًبلار٢:

 أ(ه٤بط ٝعٜخ ٗظش أُشػ٠ ٤ُْٜٓٝٞ 

ٖٓ أُْٜ الاخز ث٘ظش الاػزجبس ٝعٜخ ٗظش أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ؽٍٞ  خذٓبد اُشػب٣خ اُظؾ٤خ 

أُوذٓخ ُْٜ, ٝثٔب إ اُخذٓبد اُز٢ ٣زِوبٛب أُشػ٠ رؼزجش ؿ٤ش ِٓٔٞعخ ٖٝٓ اُظؼت ه٤بعٜب ٝ لا ٣ٌٖٔ إٔ ٣٘ظش 

و٤بط ٓ٘ظٞس أُش٣غ    ا٤ُٚ ٓبد٣ب أٝ ُٔغٜب ٓضَ أُ٘زغبد أُظ٘ؼخ , ُزا ٛ٘بى صلاس ؿشم ُ

(Bandyopadhyay   & Coppens,2005:74)  
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 اُـش٣وخ الأ٠ُٝ : رؾذ٣ذ رلؼ٤لاد أُشػ٠• 

ٝ ٣زؼٖٔ ٛزا الأعِٞة اُزذاث٤ش اُ٘ٞػ٤خ، ٓضَ ٓغٔٞػبد اُزش٤ًض، أُوبثلاد، ٝالاعزـلاػبد ُزؾذ٣ذ سؿجبد  

 أُشػ٠ ٝرٞهؼبرْٜ ؽٍٞ خذٓبد اُشػب٣خ اُظؾ٤خ أُخزِلخ.

 اُـش٣وخ اُضب٤ٗخ  :رو٤٤ْ أُش٣غ ُِخذٓبد اُز٢ رِوبٛب • 

ٝ ٛزا الأعِٞة ٣زؼٖٔ اعزخذاّ الاعزج٤بٕ ٥ساء أُشػ٠ ثؼذ رِو٤ْٜ  اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ٝرُي ُو٤بط ٓغزٟٞ 

 سػبْٛ ػٖ اُخذٓبد أُوذٓخ.

ش٣غ، ٓضَ ػذد اُـش٣وخ اُضبُضخ :  ُو٤بط ٓ٘ظٞس أُش٣غ ٖٓ خلاٍ روبس٣ش أُلاؽظبد أُٞػٞػ٤خ ٖٓ أُ• 

 ٓشاد ص٣بسح اُـج٤ت خلاٍ كزشح اهبٓخ أُش٣غ  ك٢ أُغزشل٠ أٝ كزشح الاٗزظبس ك٢ طبلاد اُـٞاسة اُخ

ًَ ٖٓ ٛزٙ اُـشم اُضلاصخ ٣ٌٖٔ إٔ رٞكش ٓؼِٞٓبد ه٤ٔخ ػٖ رٞهؼبد أُشػ٠  ٝرو٤٤ٔبرٜب ؽٍٞ خذٓبد اُشػب٣خ 

ُـشم ُزؾغ٤ٖ اُغٞدح ٝ رؾغ٤ٖ الاداء  ك٢ اُظؾ٤خ  أُوذٓخ ٝٝعٜبد ٗظش أُشػ٠ ٝ ٣ٌٖٔ اعزخذاّ ٛزٙ ا

 ٓ٘ظٔبد اُشػب٣خ اُظؾ٤خ. 

 ة( رؾغ٤ٖ ؽبُخ أُش٣غ اُظؾ٤خ
رؾغ٤ٖ ؽبُخ أُش٣غ اُظؾ٤خ، ٣ٌٖٝٔ أ٣ؼب ص٣بدح سػب أُشػ٠. ٖٝٓ الأٓضِخ ػ٠ِ ٛزا ك٢ دا٣زٕٞ ثٞلا٣خ 

ُِٔشػ٠. ك٢ ٛزا  أٝٛب٣ٞ ؽ٤ش رْ اعزخذاّ اُٜ٘ظ اُوبئْ ػ٠ِ أُغزٔغ ُزؾغ٤ٖ ٓخشعبد اُؾبُخ اُظؾ٤خ

أُغزٔغ، ٝػِٔذ خٔغخ ٓغزشل٤بد رز٘بكظ ٓؼب ُزؾذ٣ذ أكؼَ ٝع٤ِخ ُؼلاط أٓشاع ٓؼ٤٘خ. اُ٘ظش٣خ ٢ٛ أٗٚ ارا 

ًبٕ ًض٤ش ٖٓ اُ٘بط ٣ؼِٕٔٞ ٓؼب، ٝٛٞ أكؼَ ؽَ ٣ٌٖٔ اُؼضٞس ػ٤ِٚ ٓٔب ُٞ ًبٕ ٓغزشل٠ ٝاؽذ ٣ؼَٔ ٝؽذٙ ك٢ 

ك٢  0.1ا٠ُ  1111٪ ػبّ 1.02اُوِت اُؾبد ٖٓ  دا٣زٕٞ، اٗخلغ ٓؼذٍ اُٞك٤بد اُ٘بعٔخ ػٖ اؽزشبء ػؼِخ

 (.Crane,2000:64-73ثؼذ إ رْ ر٘ل٤ز رِي أُ٘بٛظ أُغزٔؼ٤خ ) 1441أُبئخ ك٢ ػبّ 

 ك٢ رؾغ٤ٖ ؽبُخ أُش٣غ اُظؾ٤خ Six Sigma ط(اعزخذاّ ٜٓ٘غ٤خ
اُظؾ٤خ ُزِج٤خ ؿش٣وخ كؼبُخ ُزؾغ٤ٖ اُغٞدح ٝاُز٢ ٣ٌٖٔ اعزخذآٜب ك٢ ٓئعغبد اُشػب٣خ   Six Sigmaٝرؼزجش

اؽز٤بعبد ٝرٞهؼبد أُشػ٠ ًٝزُي ُزؾغ٤ٖ اُشثؾ٤خ ٝاُزذكوبد اُ٘وذ٣خ , ٣ٌٖٝٔ رؼ٤ٜٔ٘ب ك٢ ػ٤ِٔخ ٖٓ عذ 

 : (Bandyopadhyay   & Coppens,2005:75)خـٞاد ًٔب ٛٞ ٓٞػؼ ادٗبٙ

 رؼش٣ق ٛذف ٝٗـبم أُششٝع، ػ٠ِ عج٤َ أُضبٍ رؾغ٤ٖ سػب أُشػ٠، ٝاُزو٤َِ ٖٓ ٓزٞعؾ ٝهذ اٗزظبس .1

 أُش٣غ  

اٗشبء ٓو٤بط ُلأداء ٣ؼَٔ ػ٠ِ ٓوبسٗخ اُج٤بٗبد اُز٢ رضجذ الأخـبء، ػ٠ِ عج٤َ أُضبٍ، ٝػغ ؽذٝد ُٚ ُِو٤بط   .1

 ا٢ٌُٔ اُؼ٤ِب ٝاُذ٤ٗب ٝاُغ٤ـشح ػ٠ِ ٓغزٟٞ ٓزٞعؾ ٖٓ ٓئشش الأداء ٖٓ سػب أُشػ٠ 

عزخذاّ اعزوظبء سػب أُشػ٠، اُؼَٔ ػ٠ِ ٓشاهجخ الأداء ثظٞسح ٓغزٔشح ٝعٔغ اُج٤بٗبد أُزؼِوخ ثبلأداء ثب .1

ٝٝهذ الاٗزظبس، ٝرظ٤ْٔ عذٍٝ ُزؾذ٣ذ ٓٞاػ٤ذ ٓوبثلاد أُشػ٠ ٝٗظبّ خؾ الاٗزظبس أُش٣غ، ٝر٘ل٤ز رُي 

 اُ٘ظبّ، ٝٓٞاطِخ ٓشاهجخ أداء ٗظبّ خؾ اٗزظبس أُشػ٠.

عجبة اُغزس٣خ ارا ًبٕ ٓغزٟٞ الأداء اُلؼ٢ِ أهَ ٖٓ اُؾذ الأد٠ٗ ٖٓ ٓغزٟٞ الأداء أُزٞهغ، ٣زْ رؾ٤َِ الأ .4

 ُِٔشٌِخ، ؽَ )لا اطلاػ كوؾ( أُشٌِخ ػٖ ؿش٣ن اصاُخ اُغجت اُغزس١.

 ر٘ل٤ز اعشاءاد لإصاُخ اُغجت اُغزس١ ُِٔشٌِخ، ٝرؾغ٤ٖ ٓغزٟٞ أداء اُ٘ظبّ .3

رو٤٤ْ أداء اُ٘ظبّ هجَ ٝثؼذ ر٘ل٤ز ٛزا اُزؾغٖ صْ ه٤بط ٗزبئظ اُزؾغٖ )رو٤٤ْ ٓغزٟٞ سػب أُشػ٠ هجَ ٝثؼذ  .0

six sigma ،ٝؿبثٞس الاٗزظبس، ٝه٤بط ٝهذ الاٗزظبس هجَ ٝثؼذ ر٘ل٤زsix sigma. 

ك٢ ٓغبلاد أخشٟ ٖٓ ٓغبلاد اُشػب٣خ اُظؾ٤خ   six sigmaثبلإػبكخ ا٠ُ ص٣بدح سػب أُشػ٠ ٣ٌٖٔ اعزخذاّ  

ٓضَ رو٤َِ الأخـبء ك٢ اُذٝاء، ٝرو٤َِ الأخـبء ك٢ اُزشخ٤ض أُخزجش١، ٝرؾغ٤ٖ اُوذسح ػ٠ِ اُذساعبد 

 خزِق الإعشاءاد اُـج٤خ ٝاُغشاؽ٤خ.ٝرؾغ٤ٖ ٓ
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 الاطار المنهجٍ نهذراسة /المحىر انثانٍ

 اولاً :مشكهة انثحث:
٣ؼذ اُوـبع اُظؾ٢ ٖٓ اُوـبػبد اُخذ٤ٓخ اُٜبٓخ ُٔب ٣ز٤ٔض ثٚ ػٖ ؿ٤شٙ ُٝـشع رؾغ٤ٖ اداء اؿجبء 

الاكبدح ٖٓ رغبسة رِي اُذٍٝ ٝخجشارٜب الاع٘بٕ ك٢ اُؼشام ا٠ُ ٓغزٟٞ اُجِذإ أُزوذٓخ ك٢ ٛزا أُغبٍ، ًٝزُي 

 ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء اُظؾ٢ ٓٔب ٣زـِت ثزٍ عٜٞد ؽو٤و٤خ ُزؾغ٤ٖ الاداء اُظؾ٢  .

ُزا عبء ٛزا اُجؾش ك٢ ٓؾبُٝخ ث٤بٕ ٓذٟ آٌب٤ٗخ رج٢٘ ٝرـج٤ن رو٤٘خ ؽذ٣ضخ ُلشص رؾغ٤ٖ الاداء ٢ٛٝ رو٤٘خ 

six sigma   الإعبثخ ػٖ اُزغبإلاد ا٥ر٤خ:ٖٝٓ رُي ٣ٌٖٔ رؾذ٣ذ ٓشٌِخ اُجؾش ك٢ ٓؾبُٝخ 

 

 ؟ six sigmaَٛ رٔزِي الاداسح ك٢ أُشًض اُزخظظ٢ ه٤ذ اُجؾش الاؿلاع اٌُبك٢ ثٜٔ٘غ٤خ  (1

 ك٢ رؾغ٤ٖ اداء اؿجبء الاع٘بٕ  ك٢ أُشاًض اُزخظظ٤خ؟  six sigmaَٛ ٣ٌٖٔ رـج٤ن ٜٓ٘غ٤خ  (1

 ؟ six sigmaٓب ٓذٟ رج٢٘ أُشًض اُزخظظ٢ ه٤ذ اُجؾش لأثؼبد   (1

 ًؤؽذ أُذاخَ ك٢ رو٤َِ الاخـبء اُـج٤خ؟  six sigma اػزٔبد َٛ ٣ٌٖٔ (4

 اهمُة انثحث: ثانُاً:

ُِٞطٍٞ ا٠ُ اػ٠ِ دسعبد عٞدح اُشػب٣خ اُظؾ٤خ  six sigma ٜٓ٘غ٤خ رزغ٠ِ ا٤ٔٛخ اُجؾش ٖٓ رـج٤ن

 ثٔب ٣غبْٛ ك٢ رـ٣ٞش ٝرؾغ٤ٖ ٝاهغ اُخذٓبد اُظؾ٤خ ك٢ اُؼشام، ٣ٌٖٝٔ رِخ٤ض ا٤ٔٛخ اُجؾش ًب٥ر٢:

 ٓزٔضلًا:: اُغبٗت اُ٘ظش١ -1

 ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء اُظؾ٢. ٛبٝرؤص٤ش six sigmaدساعخ ٜٓ٘غ٤خ  -أ

 .ك٢ ٓغبٍ اُشػب٣خ اُظؾ٤خ  six sigmaدساعخ عٞاٗت  -ة

ك٢ ٓغبٍ اُشػب٣خ  six sigmaًٔب رٌٖٔ ا٤ٔٛخ اُجؾش ك٢ الاؿلاع ػ٠ِ اُذساعبد اُغبثوخ اُز٢ ر٘بُٝذ -ط

اُظؾ٤خ ًٝزُي الإكبدح ٓٔب رٞطِذ ا٤ُٚ رِي اُذساعبد ٝٓؾبُٝخ عذ اُ٘وض ٖٓ خلاٍ الاعبثخ ػ٠ِ اُزغبإلاد 

 اُز٢ اؿلِذ ػٜ٘ب رِي اُذساعبد.

ٝا٣ؼب رٌٖٔ ا٤ٔٛخ اُجؾش ك٢ اُ٘زبئظ اُز٢ رْ اُزٞطَ ا٤ُٜب ٖٓ خلاٍ اُجؾش ٝؿشػ الاكٌبس ٝأُوزشؽبد اُز٢ -د

 ن اٛذاف اُجؾش. رغبْٛ ك٢ رؾو٤

٣ؾبٍٝ ٛزا اُجؾش سثؾ اُغبٗت اُ٘ظش١ ثبُغبٗت اُؼ٢ِٔ اُزـج٤و٢ ٖٓ خلاٍ اُ٘زبئظ اُز٢ رْ اُغبٗت اُؼ٢ِٔ:  -1

 اُزٞطَ ا٤ُٜب ٝاُز٢ هذ رٔضَ:

 .six sigmaاػبكخ ٓؼشك٤خ ٌُِٔزجخ اُؼشاه٤خ ك٢ ٓغبٍ  - أ

 َ ػبّ ٝاؿجبء الاع٘بٕ ثشٌَ خبص.ٓغبٛٔخ ك٢ رؼش٣ق أُغئ٤ُٖٝ ثؤ٤ٔٛخ رؾغ٤ٖ اداء أُلاًبد اُـج٤خ ثشٌ - ة

 . six sigma ؽبكضاً ُِجبؽض٤ٖ ك٢ روذ٣ْ دساعبد ٝثؾٞس ك٢ ٓغبٍ  - د
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 ثانثا: المخطط انفرضٍ نهثحث وفرضُاته :
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٝ ٖٓ اعَ اُٞطٍٞ ثبُجؾش ا٠ُ اُـب٣بد ٝالأٛذاف أُوظٞدح ٓ٘ٚ رْ اُؼَٔ ػ٠ِ ط٤بؿخ ػذد ٖٓ اُلشػ٤بد 

 كشػ٤ٚ رزلاءّ ٝٓخـؾ اُجؾش الاكزشاػ٢،  ًٝب٥ر٢:اُشئ٤غخ ٝٓب اٗجضن ػٜ٘ب ٖٓ كشػ٤بد 

 

 اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ الا٠ُٝ: 
ثٞطلٜب ٓزـ٤ش ٓغزوَ )اُزلغ٤ش١( ٝ  Six Sigmaرٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ٌٓٞٗبد 

 رؾغ٤ٖ اداء اؿجبء الاع٘بٕ ثٞطلٚ ٓزـ٤ش ٓؼزٔذ )الاعزغبث٢(.

 ٝر٘جضن ػٜ٘ب اُلشػ٤بد اُلشػ٤خ  الار٤خ:

 رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ث٤ٖ اُزضاّ ٝدػْ الاداسح اُؼ٤ِب ٝ رؾغ٤ٖ الاداء. - أ

( المخطط الفرضي  للبحث1شكل )  

 

 

 

تحسين 
 الاداء

 
 
 
 
 
 

 

 

 Six Sigmaابعاد

 
 اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش

 
 

ٝالأ٤ِٛخ اُزذس٣ت  

 

 
 

 اُج٤٘خ اُزؾز٤خ
 

 
 

 اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ
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 رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ  ث٤ٖ اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ ٝ  رؾغ٤ٖ الاداء .  - ة

 رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ث٤ٖ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٝ رؾغ٤ٖ الاداء. - د

 رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ ث٤ٖ اُزذس٣ت ٝالا٤ِٛخ  ٝ رؾغ٤ٖ الاداء. - س

 ث٤ٖ اُج٤٘خ اُزؾز٤خ ٝ رؾغ٤ٖ الاداء.رٞعذ ػلاهخ اسرجبؽ  - - ط

  اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ اُضب٤ٗخ: 
ثٞطلٜب ٓزـ٤ش ٓغزوَ )اُزلغ٤ش١( ٝ  Six Sigmaرٞعذ ػلاهخ رؤص٤ش راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ٌٓٞٗبد 

 ٝر٘جضن ػٜ٘ب اُلشػ٤بد اُلشػ٤خ  الار٤خ: رؾغ٤ٖ اداء اؿجبء الاع٘بٕ ثٞطلٚ ٓزـ٤ش ٓؼزٔذ )الاعزغبث٢(.

 ص٤ش ث٤ٖ اُزضاّ ٝدػْ الاداسح اُؼ٤ِب ٝ رؾغ٤ٖ الاداء.رٞعذ ػلاهخ رؤ - أ

 رٞعذ ػلاهخ رؤص٤ش  ث٤ٖ اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ ٝ  رؾغ٤ٖ الاداء . - ة

 رٞعذ ػلاهخ رؤص٤ش ث٤ٖ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٝ رؾغ٤ٖ الاداء. - د

 رٞعذ ػلاهخ رؤص٤ش ث٤ٖ اُزذس٣ت ٝالا٤ِٛخ , ٝ رؾغ٤ٖ الاداء. - س

 رؾغ٤ٖ الاداء. رٞعذ ػلاهخ رؤص٤ش ث٤ٖ اُج٤٘خ اُزؾز٤خ ٝ - ط

 راتعا: أهذاف انثحث:
 ٣ٜذف اُجؾش ا٠ُ ٓب ٣ؤر٢:

 ك٢ رؾغ٤ٖ اداء اؿجبء الاع٘بٕ  ك٢ أُشاًض اُزخظظ٤خ six sigmaدساعخ ٝرؾ٤َِ اصش  (1

ٝٓؼشكخ ٓذٟ رج٢٘  six sigmaٓؼشكخ ٓذٟ رٞكش اُج٤ئخ ك٢ أُشًض اُزخظظ٢ أُجؾٞس ُزـج٤ن ٓجبدة  (1

 six sigma أُشًض اُزخظظ٢ ه٤ذ اُجؾش لأثؼبد 

اُزٞط٤خ ُلإداسح ٝاؿجبء الاع٘بٕ ك٢ أُشًض أُجؾٞس ثٔب ٣غْٜ ك٢ رؾو٤ن اُغٞدح اُؼب٤ُخ ك٢ اُخذٓخ  (1

 اُظؾ٤خ كؼلا ػٖ الاداء أُز٤ٔض 

 خامسا: اسهىب انثحث:

ثؼذ الاؿلاع ػ٠ِ اُذساعبد اُغبثوخ ٝالاعزلبدح ٖٓ خجشاد الاعبرزح أُخزظ٤ٖ اػزٔذد  ك٤ٜب اُجبؽضزبٕ 

٢ٌُٝ رٌٕٞ اُ٘زبئظ ٓٞػٞػ٤خ  ة الاعزجبٗخ ك٢ اُؾظٍٞ ػ٠ِ اُج٤بٗبد ُـشع رؾ٤ِِٜب ٝرلغ٤شٛب،ػ٠ِ أعِٞ

 ( ؿج٤ت اع٘بٕ.04ٝأًضش دهخ اعزخذٓذ اُجبؽضزبٕ أعِٞة اُؼ٤٘خ اُؼشٞائ٤خ ك٢ اخز٤بس ػ٤٘خ اُجؾش أٌُٔٞٗخ ٖٓ )

 سادسا: مجتمع انثحث وعُنته :
( ث٤ٖ اؿجبء اع٘بٕ ٝٓغبػذ٣ٖ  134ُجِذ٣بد ٝػذد ٓ٘غج٤ٚ )ٓغزٔغ اُجؾش: أُشًض اُزخظظ٢ ُـت الاع٘بٕ ك٢ ا

  ( ؿج٤ت اع٘بٕ, ار ٣ِج٢ ٛزا أُشًض ؽبعخ شش٣ؾخ ٝاعؼخ ٖٓ أُغزٔغ14ٝاداس٤٣ٖ , ٝػذد اؿجبء الاع٘بٕ) 

اؿجبء الاع٘بٕ ك٢ أُشًض اُزخظظ٢ ُـت الاع٘بٕ ك٢ اُجِذ٣بد ًٝبٗذ خظبئض اُؼ٤٘خ ػ٤٘خ اُجؾش : رْ اخز٤بس 

( ؽِٔخ شٜبدح أُبعغز٤ش اػبكخ ا٠ُ 14(رًٞس ,ْٜٓ٘)11( اٗبس ٝ)12( ؿج٤ت اع٘بٕ ,ْٜٓ٘) 04)أٌُٞٗخ ٖٓ 

( 13( ؿج٤ت اع٘بٕ ٖٓ ؽِٔخ اُذثِّٞ اُؼب٢ُ آب أُو٤ٔ٤ٖ اُذٝس٤٣ٖ ٖٓ ؽِٔخ شٜبدح اُجٌبُٞس٣ٞط كؼذدْٛ )13)

 ؿج٤ت اع٘بٕ.

 ساتعاً: الاسانُة وانىسائم الاحصائُة:

ٖٓ خلاٍ اعزخذاّ اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد ٝارجبع أُوب٤٣ظ اُؼ٤ِٔخ ك٢ اُجؾش ػِٔذ اُجبؽضزبٕ ػ٠ِ اعزخذاّ  

( ٝثؼغ الاعب٤ُت الاؽظبئ٤خ )اُزٌشاساد، اُ٘غت أُئ٣ٞخ، اُٞعؾ اُؾغبث٢, SPSSاُجشٗبٓظ الاؽظبئ٢ )

 َ الاٗؾذاس اُخـ٢(الاٗؾشاف أُؼ٤بس١، ٓؼبَٓ الاخزلاف، ٓؼبَٓ الاسرجبؽ اُخـ٢ اُجغ٤ؾ، ٓؼبٓ

 ثامناً : وسائــم قُــاس متغيرات انثحث:

 ُـشع اػذاد اُجؾش اػزٔذد اُجبؽضزبٕ ػ٠ِ ٓزـ٤ش٣ٖ سئ٤غ٤٤ٖ ٝٛٔب:

ٝاثؼبدٙ اُخٔغخ )اُزضاّ ٝدػْ الاداسح اُؼ٤ِب ,اُزش٤ًض ػ٠ِ  six sigma  أُزـ٤ش اُزلغ٤ش١ )أُغزوَ(: -1

 اُج٤٘خ اُزؾز٤خ(اُزذس٣ت ٝالا٤ِٛخ  , ,أُش٣غ ,اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش

 أُزـ٤ش الاعزغبث٢ )أُؼزٔذ(: رؾغ٤ٖ الاداء -1

،آب  six sigma  ( ك٤ٔب ٣خض اثؼبد1411ٝ ُج٘بء أداح اُجؾش )الاعزجبٗخ( رْ الاػزٔبد ػ٠ِ دساعخ )اُشش٣ل٢ : 

 ( ٝٛٔب ٓو٤بعبٕ ٓؾٌٔبٕ ػ٤ِٔب1411ًٓب ٣خض رؾغ٤ٖ الاداء كْ الاػزٔبد ػ٠ِ دساعخ )أُؾ٘خ :
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 الاطار انعمهٍ نهذراسة /انثانثالمحىر 
 اولا: عرض اننتائج وتحهُهها وتفسيرها عهً مستىي انعُنة المثحىثة

٣غؼ٠ ٛزا أُجؾش ا٠ُ ػشع ٗزبئظ اُجؾش ا٤ُٔذا٤ٗخ ٝرؾ٤ِِٜب ٝرُي ثبلاػزٔبد ػ٠ِ اُزٞص٣ؼبد اُزٌشاس٣خ     

ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ٝٓؼبَٓ  لإعبثبد أكشاد ػ٤٘خ اُجؾش، ٝاُ٘غت أُئ٣ٞخ ُٜب، ٝطٞلًا ُِٞعؾ اُؾغبث٢

( اُخٔبع٢ ك٢ اعبثبد اُؼ٤٘خ ، Likertالاخزلاف ٌَُ كوشح ٖٓ كوشاد الاعزجبٗخ، ٝهذ اػزٔذ اُجؾش ػ٠ِ ٓو٤بط )

( ثٞاهغ صلاس ٓغز٣ٞبد، ار ٣شزَٔ ٓغزٟٞ ؽٍٞ )*اُٞعؾ 3-1كغ٤ٌٕٞ ٓغزٟٞ ًَ ٓزـ٤ش ٓؾظٞسا ث٤ٖ )

(، ٣1.3ٌٕٞ ٓشرلؼبً )كٞم اُٞعؾ اُلشػ٢(، ارا ثِؾ كٞم )(، ك٢ ؽ٤ٖ 1.3 -1.3اُلشػ٢( ٣ٝزشاٝػ ٓب ث٤ٖ)

(. ػِٔب إ اُٞعؾ اُلشػ٢ )أُؼ٤بس١( ٛٞ ٣ٝ1.3ٌٕٞ ٓ٘خلؼب ٝػؼ٤لبً )دٕٝ اُٞعؾ اُلشػ٢(، ارا ثِؾ دٕٝ )

(1.) 

 (Six sigmaػشع رشخ٤ض ٝاهغ أُزـ٤ش اُزلغ٤ش١ ) -1
اُج٤٘خ ، اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ، اُؼ٤ِب)دػْ الإداسح ه٤ظ ٛزا أُزـ٤ش ٖٓ خلاٍ خٔغخ اثؼبد كشػ٤خ ٢ٛ 

( ا٠ُ الأٝعبؽ اُؾغبث٤خ 1( ٝاُشٌَ )1(، ار ٣ش٤ش اُغذٍٝ )اُزؾز٤خ، اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ، اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش

(، Six sigmaٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف أُزؼِوخ ثٞعٜخ ٗظش اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ ثخظٞص ٓزـ٤ش )

( ٝٛٞ كٞم اُٞعؾ أُؼ٤بس١ 3.77ثِؾ ) (Six sigmaؽغبث٤بً ػبٓبً ُٔزـ٤ش ) ار ٣ؼٌظ اُغذٍٝ أُزًٞس ٝعـبً

(، ٝك٤ٔب ٣ؤر٢ رشخ٤ض %14( )0.53(، ًٝبٕ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ اُؼبّ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف ؽُٜٞٔب )1اُجبُؾ )

 ُٞاهغ أُزـ٤شاد اُلشػ٤خ

 
 Six))  الاخزلاف ُلوشاد أُزـ٤ش اُلشػ٢ ) دػْ الإداسح اُؼ٤ِب( ٝاعٔب٢ُ أُزـ٤ش اُزلغ٤ش١( اُزٌشاساد ٝٗغجٜب ٝاُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ٝٓؼبَٓ 1عذٍٝ )

sigma)) 

 اُلوشاد

 رٔبٓبًلا أرلن 

(1) 

 لا أرلن 

(1) 

 ؿ٤ش ٓزؤًذ

(1) 

 أرلن

(4) 

 أرلن رٔبٓبً 

(3) 

ؾ 
ع

ٞ
اُ

٢
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شا

ؾ
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١
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ف
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خز
لا
 ا

 % د % د % د % د % د

1 

ٛ٘بى رؼٜذ ٖٓ هجَ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ 

ثبػزٔبد اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٝاُجؾش ػٖ ثشآظ 

 sixاُغٞدح أُؼبطشح أٓضبٍ ٜٓ٘غ٤خ عزخ 

sigma. 

 0% 4 7% 26 43% 30 
50

% 
 0% 3.43 0.62 18% 

1 

رذسط اداسح أُشًض اُزخظظ٢ كوشاد صبثزخ 

ك٢ اعزٔبػبرٜب ػٖ اُغٞدح ٝثشآغٜب 

أُؼبطشح أٓضبٍ الا٣ضٝ،  ػٔبٕ اُغٞدح، 

 ٝؽِوبد اُغٞدح.

 0% 11 
18

% 
22 37% 26 

43

% 
1 2% 3.28 0.78 24% 

1 
رٜزْ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ثبُٔجبدساد اُز٢ 

 رشًض ػ٠ِ اسػبء أُش٣غ ٝ رشغغ ػ٤ِٜب.
 0%  0% 3 5% 36 

60

% 
21 35% 4.30 0.56 13% 

4 
اداسح أُشًض اُزخظظ٢  ٓغزؼذح ٌُِشق ػٖ 

 ٓشٌلاد اُغٞدح ٝػلاعٜب
 0% 5 8% 24 40% 22 

37

% 
9 15% 3.58 0.85 24% 

3 

اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ػ٠ِ اؿلاع ثبُٔلب٤ْٛ 

 sixٝأُجبدة ٝالأدٝاد راد اُؼلاهخ ثٜٔ٘غ٤خ 

sigma. 

3 5% 11 
18

% 
23 38% 22 

37

% 
1 2% 3.12 0.90 29% 

 %15 0.52 3.54 اعٔب٢ُ  دػْ الإداسح اُؼ٤ِب

 3.77 0.53 14% (Six sigma)   اعٔب٢ُ

 دػْ الإداسح اُؼ٤ِب -1

( ا٠ُ الأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف أُزؼِوخ 1( ٝاُشٌَ )٣1ش٤ش اُغذٍٝ )      

(، ار ٣ؼٌظ اُغذٍٝ أُزًٞس ٝعـبً ؽغبث٤بً ػبٓب دػْ الإداسح اُؼ٤ِبثٞعٜخ ٗظش اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ ثخظٞص )

(، ًٝبٕ اُزشزذ رٝ اٗغغبّ 3.54أُؼ٤بس١، ار ثِؾ )( كٞم اُٞعؾ دػْ الإداسح اُؼ٤ِبُِٔزـ٤ش اُلشػ٢ الاٍٝ )

(، ٝهذ ثِؾ ٓؼبَٓ الاخزلاف ػ٠ِ أُو٤بط ُٜزا 0.52ٓزٞعؾ ك٢ الإعبثخ ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ اُؼبّ اُجبُؾ )

(، أٓب ػ٠ِ طؼ٤ذ الأعئِخ كوذ ه٤ظ ٛزا أُزـ٤ش ٖٓ خلاٍ خٔغخ أعئِخ، ًٝٔب %15أُزـ٤ش ٖٓ اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ )

(، ًٝبٗذ اُ٘زبئظ ؽُٞٚ هذ رٞصػذ ث٤ٖ أػ٠ِ ٓغزٟٞ اعبثخ ٝهذ ؽووٜب اُغئاٍ اُضبُش 1اُغذٍٝ ) ٓٞػؼ ك٢

(، ار ثِـذ ه٤ٔخ رٜزْ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ثبُٔجبدساد اُز٢ رشًض ػ٠ِ اسػبء أُش٣غ ٝ رشغغ ػ٤ِٜب.)

عبثبد ٣ئًذٙ الاٗؾشاف (، ٝثزشزذ كٞم أُزٞعؾ ث٤ٖ الإ3( ٢ٛٝ كٞم اُٞعؾ اُلشػ٢ اُجبُـخ )4.30اُٞعؾ ُٚ )

ٓٔب ٣ئًذ سؿجخ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ثزؾو٤ن سػب  (%13) ، ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ الاخزلاف(0.56أُؼ٤بس١ )

أٓب اُغئاٍ  أُشػ٠ ٝاُغؼ٢ لإ٣غبد اُٞعبئَ اُلاصٓخ ٖٓ اعَ خذٓخ أُشػ٠ ٝروذ٣ْ اكؼَ خذٓخ ٌٓٔ٘ٚ ُْٜ،
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ثبُٔلب٤ْٛ ٝأُجبدة ٝالأدٝاد راد اُؼلاهخ ثٜٔ٘غ٤خ  اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ػ٠ِ اؿلاعاُخبٓظ اُز١ ٣٘ض )

six sigma.( ُٚ كوذ ؽون أد٠ٗ ٓغزٟٞ اعبثخ، ار ثِـذ ه٤ٔخ اُٞعؾ )ٝثزشزذ ػب٢ُ ث٤ٖ الإعبثبد، 3.12 ،)

(,ٝٛزا ٣ذٍ ػ٠ِ إ اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ رشٟ %29( ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ الاخزلاف )٣0.90ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ )

ٝٛزا ٣زـِت اُزؤ٤ًذ ػ٠ِ ص٣بدح  six sigmaاُزخظظ٢ ؿ٤ش ٓـِؼخ ثشٌَ ًبك٢ ػ٠ِ ٓجبدة إ اداسح أُشًض 

  six sigmaاُجشآظ اُز٢ رغْٜ ك٢ رؼش٣ق الاداسح ٝأُلاًبد اُـج٤خ ٝاُظؾ٤خ ثٔجبدة 

 اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ   -1

( ا٠ُ الأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف أُزؼِوخ ثٞعٜخ 1اُغذٍٝ ) رش٤ش ٓؼـ٤بد      

ٗظش اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ ثخظٞص )اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ(، ار ٣ؼٌظ اُغذٍٝ أُزًٞس ٝعـبً ؽغبث٤بً ػبٓبً ُِٔزـ٤ش 

(، ًٝبٕ اُزشزذ رٝ 4.01ؾ )اُلشػ٢ اُضب٢ٗ ٝأُزٔضَ ثـ)اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ( كٞم اُٞعؾ أُؼ٤بس١، ار ثِ

(، ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ الاخزلاف ػ٠ِ 0.66اٗغغبّ ٓزٞعؾ ك٢ الإعبثخ ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ اُؼبّ اُجبُؾ )

(، أٓب ػ٠ِ طؼ٤ذ الأعئِخ كوذ ه٤ظ ٛزا أُزـ٤ش ٖٓ خلاٍ %17أُو٤بط ُٜزا أُزـ٤ش ٖٓ اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ )

ًبٗذ اُ٘زبئظ ؽُٞٚ هذ رٞصػذ ث٤ٖ أػ٠ِ ٓغزٟٞ اعبثخ ٝهذ ؽووٜب (، 1ٝخٔغخ أعئِخ، ًٝٔب ٓٞػؼ ك٢ اُغذٍٝ )

(، ار رؼزٔذ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ع٤بم ٓٞصن ُِزؾذ٣ذ اُذه٤ن ُٔزـِجبد أُش٣غ ٝٓشاعؼزٜباُغئاٍ اُغبدط )

(، ٝثزشزذ كٞم أُزٞعؾ ث٤ٖ الإعبثبد 3( ٢ٛٝ كٞم اُٞعؾ اُلشػ٢ اُجبُـخ )4.25ثِـذ ه٤ٔخ اُٞعؾ ُٚ )

ٓٔب ٣ئًذ إ ٓزـِجبد أُشػ٠ ،(%20)، ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ الاخزلاف (0.84ٗؾشاف أُؼ٤بس١ )٣ئًذٙ الا

ٝسؿجبرْٜ ٣زْ اُ٘ظش ا٤ُٜب ٖٓ هجَ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ثبٛزٔبّ ٝإ ٛ٘بى ع٤بهبد ٓؾذدٙ ٓغجوب ٖٓ اعَ 

ٖٓ اعَ  six sigmaرغؼ٠ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ُزـج٤ن ٜٓ٘غ٤خ رؾو٤وٜب. أٓب اُغئاٍ اُؼبشش اُز١ ٣٘ض )

(، ٝثزشزذ ػب٢ُ ث٤ٖ الإعبثبد، 3.40( كوذ ؽون أد٠ٗ ٓغزٟٞ اعبثخ، ار ثِـذ ه٤ٔخ اُٞعؾ ُٚ )اسػبء أُش٣غ

(.ٝٛزا ٣ش٤ش ا٠ُ سؿجخ اُؼ٤٘خ أُجؾٞصٚ ك٢ %22( ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ الاخزلاف )٣0.74ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ )

ٓٔب ٣ؼَٔ ػ٠ِ ص٣بدح سػ٠ أُشػ٠ ٝكن ٜٗظ ػ٢ِٔ  six sigmaإ ٣ٌٕٞ ٛ٘بى رؤ٤ًذ ػ٠ِ رـج٤ن ٜٓ٘غ٤خ 

 ٣غز٘ذ ا٠ُ اُج٤بٗبد ٝاُؾوبئن اُشاعؼخ ٖٓ اُزـز٣خ اُؼٌغ٤خ ُِٔؼِٞٓبد.

 

 )اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ(( اُزٌشاساد ٝٗغجٜب ٝاُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف ُلوشاد أُزـ٤ش اُلشػ٢ 1عذٍٝ )

 اُلوشاد

لا أرلن 

 رٔبٓبً

(1) 

 لا أرلن

(1) 

 ؿ٤ش ٓزؤًذ

(1) 

 أرلن
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 أرلن رٔبٓبً
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 % د % د % د % د % د

رؼزٔذ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ع٤بم ٓٞصن  0

ُِزؾذ٣ذ اُذه٤ن ُٔزـِجبد أُش٣غ 

 %20 0.84 4.25 %45 27 %40 24 %10 6 %5 3 %0   ٝٓشاعؼزٜب.

رو٤ْ ثبعزٔشاس ٓوذسح اداسح أُشًض  2

 %21 0.91 4.25 %55 33 %17 10 %27 16 %2 1 %0   اُزخظظ٢ ػ٠ِ رِج٤خ ٓزـِجبد أُش٣غ.

ر٘لز اداسح أُشًض اُزخظظ٢ رشر٤جبد كبػِخ  2

ُِزؼبؿ٢ ٓغ أُؼِٞٓبد اُشاعؼخ ٖٓ أُش٣غ 

 %21 0.88 4.15 %43 26 %32 19 %22 13 %3 2 %0   ثؼٜٔ٘ب اُشٌبٟٝ.

رؼزٔذ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ صوبكخ ر٘ض  1

ػ٠ِ أ٤ٔٛخ رغ٤ِْ خذٓبد ػب٤ُخ اُغٞدح 

 %21 0.84 4.00 %32 19 %40 24 %25 15 %3 2 %0   ُِٔشػ٠.

1

4 

رغؼ٠ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ُزـج٤ن 

ٖٓ اعَ اسػبء  six sigmaٜٓ٘غ٤خ 

 6 %2 1 أُش٣غ

10

% 21 35% 32 53%   0% 3.40 0.74 22% 

 %17 0.66 4.01 اعٔب٢ُ  اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ

 

 اُج٤٘خ اُزؾز٤خ  -1

( ا٠ُ الأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف أُزؼِوخ ثٞعٜخ ٗظش ٣1ش٤ش اُغذٍٝ )      

(، ار ٣ؼٌظ اُغذٍٝ أُزًٞس ٝعـبً ؽغبث٤بً ػبٓب ُِٔزـ٤ش اُلشػ٢ اُج٤٘خ اُزؾز٤خأُجؾٞصخ ثخظٞص )اُؼ٤٘خ 

(، ًٝبٕ اُزشزذ رٝ اٗغغبّ ٓزٞعؾ ك٢ الإعبثخ 3.66( كٞم اُٞعؾ أُؼ٤بس١، ار ثِؾ )اُج٤٘خ اُزؾز٤خ اُضبُش )

(، ٝهذ ثِؾ ٓؼبَٓ الاخزلاف ػ٠ِ أُو٤بط ُٜزا أُزـ٤ش ٖٓ اُؼ٤٘خ ٣0.69ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ اُؼبّ اُجبُؾ )

(، أٓب ػ٠ِ طؼ٤ذ الأعئِخ كوذ ه٤ظ ٛزا أُزـ٤ش ٖٓ خلاٍ خٔغخ أعئِخ، ًٝٔب ٓٞػؼ ك٢ %19أُجؾٞصخ )

رزٞكش ك٢ اداسح ( )11(، ًٝبٗذ اُ٘زبئظ ؽُٞٚ هذ رٞصػذ ث٤ٖ أػ٠ِ ٓغزٟٞ اعبثخ ٝهذ ؽووٜب اُغئاٍ )1اُغذٍٝ )

(، ار ثِـذ ه٤ٔخ اُٞعؾ ُٚ اُزخظظ٢ اُج٠٘ الاسرٌبص٣خ ػ٠ِ ٓخزِق أٗٞاػٜب ثؼٜٔ٘ب الاعٜضح اُؾذ٣ضخ أُشًض
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(، ٝثزشزذ كٞم أُزٞعؾ ث٤ٖ الإعبثبد ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ 3( ٢ٛٝ كٞم اُٞعؾ اُلشػ٢ اُجبُـخ )4.10)

٣ضٚ ٝأُزـٞسح اُز٢ رغبْٛ ك٢ ٣ٝش٤ش رُي ا٠ُ رٞكش الاعٜضح اُؾذ (%16) ٝهذ ثِؾ ٓؼبَٓ الاخزلاف  (0.66)

( 1أٓب اُغئاٍ ) روذ٣ْ خذٓخ طؾ٤خ ع٤ذح ًٝزُي ثبه٢ اُج٠٘ اُزؾز٤خ ٖٓ ث٘ب٣بد ؽذ٣ضخ ٝٓئِٛخ ثظٞسح ع٤ذح .،

رزٞكش ك٢ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ رخظ٤ظبد ٓب٤ُخ ُلؼب٤ُبد اُغٞدح ثؼٜٔ٘ب اهبٓخ ثشآظ اُغٞدح اُز١ ٣٘ض )

(، 2.95كوذ ؽون أد٠ٗ ٓغزٟٞ اعبثخ، ار ثِـذ ه٤ٔخ اُٞعؾ ُٚ )( (six sigmaأُؼبطشح أٓضبٍ ٜٓ٘غ٤خ 

(,ٝٛزا ٣ش٤ش %26( ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ الاخزلاف )0.77ٝثزشزذ ػب٢ُ ث٤ٖ الإعبثبد، ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ )

ا٠ُ إ ٓب روذٓٚ الاداسح ٖٓ رخظ٤ظبد ٓب٤ُخ ُلؼب٤ُبد اُغٞدح ؿ٤ش ًبك٤خ ٝرؾزبط ا٠ُ أُض٣ذ ٖٓ اُزخظ٤ظبد 

 ( أُخزِلخ .(six sigmaثشآظ اُغٞدح ٝخظٞطب ثشآظ ُذػْ 

 اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ -4

( ا٠ُ الأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف أُزؼِوخ ثٞعٜخ ٗظش ٣4ش٤ش اُغذٍٝ )      

ش اُلشػ٢ (، ار ٣ؼٌظ اُغذٍٝ أُزًٞس ٝعـبً ؽغبث٤بً ػبٓب ُِٔزـ٤اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخاُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ ثخظٞص )

(، ًٝبٕ اُزشزذ را اٗغغبّ ٓزٞعؾ ك٢ الإعبثخ 3.66( كٞم اُٞعؾ أُؼ٤بس١، ار ثِؾ )اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخاُضبُش )

(، ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ الاخزلاف ػ٠ِ أُو٤بط ُٜزا أُزـ٤ش ٖٓ اُؼ٤٘خ ٣0.69ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ اُؼبّ اُجبُؾ )

ه٤ظ ٛزا أُزـ٤ش ٖٓ خلاٍ خٔغخ أعئِخ، ًٝٔب ٓٞػؼ ك٢ (، أٓب ػ٠ِ طؼ٤ذ الأعئِخ كوذ %19أُجؾٞصخ )

رشغغ اداسح  ( )12(، ًٝبٗذ اُ٘زبئظ ؽُٞٚ هذ رٞصػذ ث٤ٖ أػ٠ِ ٓغزٟٞ اعبثخ ٝهذ ؽووٜب اُغئاٍ )2اُغذٍٝ )

أُشًض اُزخظظ٢ ػ٠ِ اٗخشاؽ اؿجبء الاع٘بٕ  ك٢ دٝساد خبطخ رزؼِن ثجشآظ اُغٞدح أُؼبطشح داخ٤ِب 

(، ٝثزشزذ كٞم أُزٞعؾ ث٤ٖ 3( ٢ٛٝ كٞم اُٞعؾ اُلشػ٢ اُجبُـخ )4.17ٔخ اُٞعؾ ُٚ )(، ار ثِـذ ه٤ٝخبسع٤ب

ٓٔب ٣ش٤ش ا٠ُ اٛزٔبّ الاداسح  ،(%19)، ٝهذ ثِؾ ٓؼبَٓ الاخزلاف (0.81الإعبثبد ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ )

خذٓخ اُـج٤خ أُوذٓخ ثبُزذس٣ت ٝرشغ٤ؼٜب ػ٤ِٚ ُٔٞاًجخ اُزـٞس ٝاُؾذاصخ ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُؼبُْ ثـشع الاسروبء ثبُ

رزٞكش ك٢ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ رخظ٤ظبد ٓب٤ُخ ُلؼب٤ُبد اُغٞدح ( اُز١ ٣٘ض )91ُِٔشػ٠. أٓب اُغئاٍ )

( كوذ ؽون أد٠ٗ ٓغزٟٞ اعبثخ، ار ثِـذ ه٤ٔخ six sigmaثؼٜٔ٘ب اهبٓخ ثشآظ اُغٞدح أُؼبطشح أٓضبٍ ٜٓ٘غ٤خ 

ٍٍ ث٤ٖ الإعبثبد، 3.25٣اُٞعؾ ُٚ ) ( ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ الاخزلاف 0.77ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ )(، ٝثزشزذ ػب

ٝرشٟ اُؼ٤٘خ  six sigma(,ٓٔب ٣ش٤ش ا٠ُ هِخ اُزخظ٤ظبد  أُب٤ُخ اُلاصٓخ ُجشآظ اُغٞدح ٝثؼٜٔ٘ب24%)

 أُجؾٞصخ إ اُ٘شبؿبد اُزذس٣ج٤خ ثؾبعخ ا٠ُ رخظ٤ظبد ٓب٤ُخ  اًضش

 (اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ)اف أُؼ٤بس١ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف ُلوشاد أُزـ٤ش اُلشػ٢ ( اُزٌشاساد ٝٗغجٜب ٝاُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾش4عذٍٝ )

 اُلوشاد

لا أرلن 

 رٔبٓبً

(1) 

 لا أرلن

(1) 

 ؿ٤ش ٓزؤًذ

(1) 

 أرلن

(4) 

 أرلن رٔبٓبً

(3) 

٢
بث

غ
ؾ

اُ
ؾ 

ع
ُٞ

 ا

ف 
شا

ؾ
لاٗ

ا

١
بس

ؼ٤
ُٔ

 ا

ف
لا

خز
لا
 ا
َٓ

ؼب
ٓ 

 % د % د % د % د % د

16 

٣٘ز٢ٔ ا٠ُ  أُشًض اُزخظظ٢ 

اع٘بٕ ٝٓغبػذ٣ٖ ٝرو٤٤ٖ٘ اؿجبء 

 10 %0   %0   ثٜٔبساد ع٤ذح

17

% 34 

57

% 16 

27

% 4.10 0.66 

16

% 

17 

اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُٞاهغ راد اُزؤص٤ش 

ػ٠ِ عٞدح اُخذٓخ ٣ز٤ٔضٕٝ ثبُزؼ٤ِْ 

أُزخظض ٝأُٜبسح ٝاُخجشح 

 11 %0   %0   ُزؾو٤ن اُغٞدح أُـِٞثخ.

18

% 33 

55

% 16 

27

% 4.08 0.67 

16

% 

18 

رشغغ اداسح  أُشًض اُزخظظ٢ 

ػ٠ِ اٗخشاؽ اؿجبء الاع٘بٕ  ك٢ 

دٝساد خبطخ رزؼِن ثجشآظ اُغٞدح 

 32 %5 3 %7 4 %0   أُؼبطشح داخ٤ِب ٝخبسع٤ب. 

53

% 21 

35

% 4.17 0.81 

19

% 

19 

رزٞكش ك٢ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ 

رخظ٤ظبد ٓب٤ُخ ُِ٘شبؿبد 

 6 %2 1 اُزذس٣ج٤خ أُٞعٜخ ٗؾٞ اُغٞدح.

10

% 33 

55

% 17 

28

% 3 5% 3.25 0.77 

24

% 

20 

رزٌٖٔ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ 

ٝثبلاعزؼبٗخ ثبٌٓبٗبد رار٤خ ٖٓ 

رذس٣ت اُؼب٤ِٖٓ ػ٠ِ ٓلب٤ْٛ 

 six sigma. 1 2% 5 8% 33ٝأدٝاد  ٜٓ٘غ٤خ 

55

% 13 

22

% 8 

13

% 3.37 0.88 

26

% 

   اعٔب٢ُ  اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ
3.66 0.69 

19

% 

 



 

 

 

 

 

Journal of Economics and Administrative Sciences Vol.26 (NO. 119) 2020, pp. 141-163 
   

  

  134 
 

   

 

 

 

ا٠ُ الأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف  (5اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش :  ٣ش٤ش  اُغذٍٝ ) -3

(، ار ٣ؼٌظ اُغذٍٝ أُزًٞس ٝعـبً ؽغبث٤بً اُزؾغ٤ٖ أُغزٔشأُزؼِوخ ثٞعٜخ ٗظش اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ ثخظٞص )

(، ًٝبٕ اُزشزذ را 3.87( كٞم اُٞعؾ أُؼ٤بس١، ار ثِؾ )اُزؾغ٤ٖ أُغزٔشػبٓب ُِٔزـ٤ش اُلشػ٢ اُخبٓظ )

(، ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ الاخزلاف ػ٠ِ 0.56اٗغغبّ ٓزٞعؾ ك٢ الإعبثخ ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ اُؼبّ اُجبُؾ )

(، أٓب ػ٠ِ طؼ٤ذ الأعئِخ كوذ ه٤ظ ٛزا أُزـ٤ش ٖٓ خلاٍ %14ٜزا أُزـ٤ش ٖٓ اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ )أُو٤بط ُ

(، ًٝبٗذ اُ٘زبئظ ؽُٞٚ هذ رٞصػذ ث٤ٖ أػ٠ِ ٓغزٟٞ اعبثخ ٝهذ ؽووٜب 3خٔغخ أعئِخ، ًٝٔب ٓٞػؼ ك٢ اُغذٍٝ )

ُشكغ ٓغزٟٞ سػب صثبئٜ٘ب  رؼَٔ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ػ٠ِ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ُغٞدح خذٓبرٜب.( )23اُغئاٍ )

(، ٝثزشزذ كٞم 3( ٢ٛٝ كٞم اُٞعؾ اُلشػ٢ اُجبُـخ )3.98(، ار ثِـذ ه٤ٔخ اُٞعؾ ُٚ )ٝص٣بدح اُو٤ٔخ ُْٜ.

ٝٛزا ٣ش٤ش ا٠ُ ،(%15)، ٝهذ ثِؾ ٓؼبَٓ الاخزلاف (0.60أُزٞعؾ ث٤ٖ الإعبثبد ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ )

٤ٔٛزٚ ك٢ رؾو٤ن سػب أُشػ٠ ٝاُز١ ٣ؼذ ٖٓ الا٣ُٞٝبد ُذٟ ا٤ٔٛخ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ُذٟ الاداسح ٝرُي لا

رؾشص اداسح أُشًض ( اُز١ ٣٘ض )11الاداسح ؽغجٔب رٞطِذ ا٤ُٚ اُج٤بٗبد اُز٢ هذٓزٜب اُذساعخ. أٓب اُغئاٍ )

( كوذ ؽون أد٠ٗ ٓغزٟٞ اعبثخ، ار ثِـذ  ًبكخ اُزخظظ٢ ػ٠ِ عٜٞد اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ُِٞظبئق ك٢ أهغبٜٓب

ٍٍ ث٤ٖ الإعبثبد، ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ )3.75ُٚ )ه٤ٔخ اُٞعؾ  ( ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ 0.60(، ٝثزشزذ ػب

(.٣ٝئًذ رُي إ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ً٘شبؽ ٣لاه٢ هِخ اٛزٔبّ ٖٓ هجَ الاداسح ُِٞظبئق ك٢ %16الاخزلاف )

 الاهغبّ ًِٜب ػ٠ِ ؽذ عٞاء .

 (اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش )( اُزٌشاساد ٝٗغجٜب ٝاُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف ُلوشاد أُزـ٤ش اُلشػ٢ 3عذٍٝ )

 اُلوشاد

لا أرلن 

 رٔبٓبً

(1) 

 لا أرلن

(1) 

 ؿ٤ش ٓزؤًذ

(1) 

 أرلن

(4) 

 أرلن رٔبٓبً

(3) 

٢
بث

غ
ؾ

اُ
ؾ 

ع
ُٞ

 ا

ف 
شا

ؾ
لاٗ

ا

١
بس

ؼ٤
ُٔ

 ا

ف
لا

خز
لا
 ا
َٓ

ؼب
ٓ 

 % د % د % د % د % د

21 

رؾشص اداسح أُشًض اُزخظظ٢ 

ػ٠ِ عٜٞد اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش 

 11 %2 1 %2 1 ُِٞظبئق ك٢ ًبكخ أهغبٜٓب. 

18

% 46 

77

% 1 2% 3.75 0.60 16% 

22 

رشًض اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ػ٠ِ 

ثشآظ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ُزؾو٤ن 

أٛذاف اُغٞدح أُغذدح ػٖٔ 

 14 %8 5 %0   ع٤بعخ اُغٞدح ٝرؾ٤َِ اُج٤بٗبد.

23

% 24 

40

% 17 

28

% 3.88 0.92 24% 

23 

رؼَٔ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ػ٠ِ 

اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ُغٞدح خذٓبرٜب. 

ُشكغ ٓغزٟٞ سػب صثبئٜ٘ب ٝص٣بدح 

 8 %2 1 %0   اُو٤ٔخ ُْٜ.

13

% 42 

70

% 9 

15

% 3.98 0.60 15% 

24 

رزخز اداسح أُشًض اُزخظظ٢ 

اعشاءاد ٓ٘بعجخ لإصاُخ أعجبة 

 40 %7 4 %8 5 %0   ٝٓشٌلاد اُغٞدح ٝٓ٘غ رٌشاسٛب.

67

% 11 

18

% 3.95 0.77 19% 

25 

رؼزوذ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ إ 

اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٣ٞكش اُج٤ئخ 

اُلاصٓخ ُزـج٤ن ٜٓ٘غ٤خ عزخ 

 18 %2 1 %2 1 ع٤غٔب.

30

% 31 

52

% 9 

15

% 3.77 0.79 21% 

 %14 0.56 3.87 اعٔب٢ُ  اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش
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 ثانُاً :عرض و تشخُص واقع المتغير الاستجاتٍ تحسين الاداء
 (رؾغ٤ٖ الاداء)( اُزٌشاساد ٝٗغجٜب ٝاُٞعؾ اُؾغبث٢ ٝالاٗؾشاف أُؼ٤بس١ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف ُلوشاد أُزـ٤ش اُلشػ٢ 6عذٍٝ )

 لا ارلن اُلوشاد

(1) 

لا ارلن ا٠ُ ؽذ 

 (1)ٓب 

 ؿ٤ش ٓزؤًذ

(1) 

 ارلن

(4) 

 ارلن ثشذح

(3) 

ؾ 
ع

ٞ
اُ

٢
بث

غ
ؾ

اُ
 

ف 
شا

ؾ
لاٗ

ا

١
بس

ؼ٤
ُٔ

 ا

 َ
بٓ

ٓؼ

ف
لا

خز
لا
 ا

 % د % د % د % د % د

26 

رؼزٔذ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ اُذهخ 

ك٢ اداء اُخذٓخ اُـج٤خ ٖٓ ؽ٤ش 

 10 %0   %0   اُزشخ٤ض ٝاُؼلاط.

17

% 42 

70

% 8 

13

% 3.97 0.55 

14

% 

27 

رؼَٔ  أُشًض اُزخظظ٢ ػ٠ِ 

اعزوـبة الاكٌبس اُز٢ رذػْ ٝرـٞس 

 12 %0   %0   اُخذٓبد.

20

% 39 

65

% 9 

15

% 3.95 0.59 

15

% 

28 

رغؼ٠ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ُز٘ظ٤ْ 

ثشآظ رذس٣ج٤خ ٓز٘ٞػخ ُزـ٣ٞش ٜٓبساد 

 42 %8 5 %7 4 %0   اُؼب٤ِٖٓ.

70

% 9 

15

% 3.93 0.71 

18

% 

29 

رخظض اداسح أُشًض اُزخظظ٢ 

عٞائض ُلأكٌبس أُجذػخ ٝرغؼ٠ اٝ 

 16 %5 3 رغبػذ ػ٠ِ ٗششٛب.

27

% 41 

68

%   0%   0% 2.63 0.58 

22

% 

30 

رٞكش ك٢ أُشًض اُزخظظ٢ 

الاخزظبطبد اُـج٤خ اٌُقء ٝأُلائٔخ 

 43 %5 3 %2 1 %0   ُؾبُخ أُش٣غ.

72

% 13 

22

% 4.13 0.57 

14

% 

31 

رٜزْ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ثؼ٤ِٔبد 

اُزؾغ٤ٖ ٝاُزـ٣ٞش أُغزٔش أُزؼِوخ 

 7 %3 2 %2 1 ثؼ٤ِٔبرٜب اُجؾض٤خ.

12

% 41 

68

% 9 

15

% 3.92 0.74 

19

% 

 اعٔب٢ُ رؾغ٤ٖ الاداء
3.76 0.51 

14

% 

       

( ا٠ُ الأٝعبؽ اُؾغبث٤خ ٝالاٗؾشاكبد أُؼ٤بس٣خ ٝٓؼبَٓ الاخزلاف أُزؼِوخ 0رش٤ش ٓؼـ٤بد اُغذٍٝ )

(، ار ٣ؼٌظ اُغذٍٝ أُزًٞس ٝعـبً ؽغبث٤بً ػبٓبً ُِٔزـ٤ش رؾغ٤ٖ الاداءثٞعٜخ ٗظش اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ ثخظٞص )

(، ًٝبٕ اُزشزذ ر اٗغغبّ ٓزٞعؾ ك٢ 3.76( كٞم اُٞعؾ أُؼ٤بس١، ار ثِؾ )رؾغ٤ٖ الاداءاُشئ٤ظ الاعزغبث٢ )

(، ٝهذ ثِؾ ٓؼبَٓ الاخزلاف ػ٠ِ أُو٤بط ُٜزا أُزـ٤ش ٖٓ 0.51الإعبثخ ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ اُؼبّ اُجبُؾ )

زخ أعئِخ، ًٝٔب ٓٞػؼ ك٢ (، أٓب ػ٠ِ طؼ٤ذ الأعئِخ كوذ ه٤ظ ٛزا أُزـ٤ش ٖٓ خلاٍ ع%14اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ )

رٞكش ك٢ ( )14(، ًٝبٗذ اُ٘زبئظ ؽُٞٚ هذ رٞصػذ ث٤ٖ أػ٠ِ ٓغزٟٞ اعبثخ ٝهذ ؽووٜب اُغئاٍ )14اُغذٍٝ )

( 4.13(، ار ثِـذ ه٤ٔخ اُٞعؾ ُٚ )أُشًض اُزخظظ٢ الاخزظبطبد اُـج٤خ اٌُقء ٝأُلائٔخ ُؾبُخ أُش٣غ

، (0.57رلغ ث٤ٖ الإعبثبد ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ )(، ٝثزشزذ ٓش٢ٛٝ3 كٞم ؽٍٞ اُٞعؾ اُلشػ٢ اُجبُـخ )

ٝٛزا ٣ش٤ش ا٠ُ ٝعٞد اخزظبطبد ؿج٤خ ًقء ٝرٔزِي اُخجشح ٓٔب ٣ٌٜٔ٘ب ٖٓ  ،(%14) ٝهذ ثِؾ ٓؼبَٓ الاخزلاف

رخظض اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ( اُز١ ٣٘ض )11روذ٣ْ خذٓخ ؿج٤خ راد ٓغزٟٞ ػب٢ُ اُغٞدح , أٓب اُغئاٍ )

( كوذ ؽون أد٠ٗ ٓغزٟٞ اعبثخ، ار ثِـذ ه٤ٔخ اُٞعؾ ُٚ خ ٝرغؼ٠ اٝ رغبػذ ػ٠ِ ٗششٛبعٞائض ُلأكٌبس أُجذػ

( ٝهذ ثِـذ ٓؼبَٓ الاخزلاف 0.58(، ٝثزشزذ كٞم أُزٞعؾ ث٤ٖ الإعبثبد، ٣ئًذٙ الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ )2.63)

أ١ لا روذّ  (ٝٛزا ٣ش٤ش ا٠ُ إ الاداسح لا رخظض عٞائض اٝ ٌٓبكئبد ُلأؿجبء أُز٤ٔض٣ٖ اٝ أُجذػ22%ٖ٤)

 ؽبكض اٝ دػْ ُجزٍ أُض٣ذ ٖٓ اُغٜذ

 ثانُا: اختثار فرضُات انثحث
 رؾ٤َِ ػلاهبد الاسرجبؽ ث٤ٖ ٓزـ٤شاد اُجؾش ٝرؾ٤َِ ػلاهبد اُزؤص٤ش ث٤ٖ ٓزـ٤شاد اُجؾش

ٝػؼذ ػذد ٖٓ اُلشػ٤بد اُز٢ رزؼِن ثبُٔزـ٤ش اُزلغ٤ش١ ٝأُزـ٤ش أُغزغ٤ت، ٝثؼذ ؽظذ اُ٘زبئظ        

الاؽظبئ٤خ اُز٢ ُٝذرٜب الاعزجبٗخ أُٞصػخ ػ٠ِ اُؼ٤٘خ أُجؾٞصخ، عشٟ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد أُغزخِظخ، ار ٣زؼٖٔ 

، ٝاُضب٢ٗ اخزجبس كشػ٤بد اُزؤص٤ش، ٝك٤ٔب ٛزا اُلظَ ٓجؾض٤ٖ، اشزَٔ أُجؾش الاٍٝ ػ٠ِ اخزجبس كشػ٤بد الاسرجبؽ

 ٣ؤر٢ رلظ٤لًا ُٜزٙ اُ٘زبئظ: 
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 اٝلًا : رؾ٤َِ اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ الا٠ُٝ )كشػ٤خ الاسرجبؽ( 

 اكزشع اُذساعخ اُؾب٤ُخ اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ الا٠ُٝ ٝاُز٢ ٓلبدٛب :    

اُج٤٘خ اُزؾز٤خ، ، اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ، اُؼ٤ِبدػْ الإداسح ( ثؤثؼبدٛب )Six sigma)٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ث٤ٖ       

رؾغ٤ٖ الاداء ٝهذ رلشػذ ٖٓ ٛزٙ اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ اُلشػ٤بد ث٤ٖ  ٝٓب اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ، اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش(

 اُلشػ٤خ الار٤خ :

 ()رؾغ٤ٖ الاداءٝث٤ٖ ًَ ٖٓ  دػْ الإداسح اُؼ٤ِب ٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ -1

 ()رؾغ٤ٖ الاداءٝث٤ٖ ًَ ٖٓ  اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ ٝا٣غبث٢ ث٣ٖ٤ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘  -2

 ()رؾغ٤ٖ الاداءٝث٤ٖ ًَ ٖٓ  اُج٤٘خ اُزؾز٤خ  ٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ -3

 ()رؾغ٤ٖ الاداءٝث٤ٖ ًَ ٖٓ  اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ ٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ -4

 ()رؾغ٤ٖ الاداءٖٓ ٝث٤ٖ ًَ  اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ -5

( ا٠ُ ػلاهبد الاسرجبؽ اُز٢ اكزشػزٜب كشػ٤خ الاسرجبؽ اُشئ٤غخ الا٠ُٝ اُز٢ ٓلبدٛب )٣ٞعذ 2ٝ ٣ٞػؼ ٝاُغذٍٝ )

رؾغ٤ٖ الاداء( ، ار ٣ئًذ اُغذٍٝ أُزًٞس ا٠ُ ٝعٞد ػلاهخ ث٤ٖ  ( ٝٓبSix sigma)اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ 

86.)، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ٤ٖ الاداءرؾغٝث٤ٖ  (Six sigma)اسرجبؽ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ 
**

، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ (

(t( أُؾغٞثخ )٢ٛٝ أًجش ٖٓ ه٤ٜٔب اُغذ٤ُٝخ ٝاُجبُـخ 13.05 )(2.3) ( ٝثٜزٙ اُ٘ز٤غخ 4.41ثٔغزٟٞ دلاُخ .)

( Six sigma)٣ٌٖٔ اُزؤًذ ٖٓ رؾون كشػ٤خ الاسرجبؽ اُشئ٤غخ اُز٢ ٗظٜب )٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ 

 رؾغ٤ٖ الاداء(، آب ثخظٞص اُلشػ٤بد اُلشػ٤خ الار٤خ كوذ ظٜش الار٢ :ٝٓب ث٤ٖ 

 

 رؾغ٤ٖ الاداءٝأثؼبدٛب ٝث٤ٖ  (Six sigma)ث٤ٖ  (t)( ٓؼبٓلاد الاسرجبؽ ٝه٤ْ  2عذٍٝ )

 رؾغ٤ٖ الاداء 

 Y 

 r Sig t 

X (Six sigma) 0.86
**

 0.000 13.05 

X1 0.88 دػْ الإداسح اُؼ٤ِب
**

 0.000 14.35 

X2 0.53 اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ
**

 0.000 4.84 

X3 0.78 اُج٤٘خ اُزؾز٤خ
**

 0.000 9.65 

X4 0.82 اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ
**

 0.000 11.10 

X5 0.87 اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش
**

 0.000 13.67 

 2.3=   4.41** ػلاهخ الاسرجبؽ ثٔغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 

 1.0=  4.43* ػلاهخ الاسرجبؽ ثٔغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ  

n = 60 

٣ٞعذ اسرجبؽ ٝػؼذ اُذساعخ اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ الا٠ُٝ أُ٘جضوخ ٖٓ كشػ٤خ الاسرجبؽ اُشئ٤غخ ٝاُز٢ ٓلبدٛب ) -1

 رؾغ٤ٖ الاداء(   ٝث٤ٖ  دػْ الإداسح اُؼ٤ِب ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ

ْ ٓؼبَٓ ٝهذ ثِـذ ه٤ رؾغ٤ٖ الاداء()ٝث٤ٖ اظٜشد اُ٘زبئظ ا٠ُ ؽذٝس ػلاهخ اسرجبؽ ث٤ٖ دػْ الإداسح اُؼ٤ِب       

0.88الاسرجبؽ )
** 

ػ٠ِ اُزٞا٢ُ، ٢ٛٝ اًجش  (14.35( أُؾغٞثخ )t(، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ )2( ًٔب ٓٞػؼ ثبُغذٍٝ )

 (. 4.11(، ٝثؾذٝد صوخ )4.41( ثٔغزٟٞ دلاُخ )1.1ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ٝاُجبُـخ )

ٝث٘بء ػ٠ِ ٓب عجن رًشٙ ٣ٌٖٔ اُزٞطَ ا٠ُ هجٍٞ اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ الا٠ُٝ اُز٢ ٝػؼزٜب اُذساعخ اُؾب٤ُخ       

 .رؾغ٤ٖ الاداءٝث٤ٖ  دػْ الإداسح اُؼ٤ِب ٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖٝاُز٢ ٓلبدٛب )

)٣ٞعذ اسرجبؽ ُز٢ ٓلبدٛب ٝػؼذ اُذساعخ اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُضب٤ٗخ أُ٘جضوخ ٖٓ كشػ٤خ الاسرجبؽ اُشئ٤غخ ٝا -1

اظٜشد اُ٘زبئظ ا٠ُ ؽذٝس ػلاهخ اسرجبؽ (، ٝهذ رؾغ٤ٖ الاداءٝث٤ٖ  اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ

0.53، ٝهذ ثِـذ ه٤ْ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ )ٝث٤ٖ رؾغ٤ٖ الاداءث٤ٖ اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ  
**

( ، ًٔب ٓٞػؼ ثبُغذٍٝ 
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( ثٔغزٟٞ دلاُخ 1.1، ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ٝاُجبُـخ ) (4.84( أُؾغٞثخ )t(، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ )2)

 (. 4.11(، ٝثؾذٝد صوخ )4.41)

ٝث٘بء ػ٠ِ ٓب عجن رًشٙ ٣ٌٖٔ اُزٞطَ ا٠ُ اصجبد اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُضب٤ٗخ اُز٢ ٝػؼزٜب اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٝاُز٢ 

 رؾغ٤ٖ الاداء(.ٝث٤ٖ اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ  ٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖٓلبدٛب )

)٣ٞعذ اسرجبؽ ٝػغ اُجؾش اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُضبُضخ أُ٘جضوخ ٖٓ كشػ٤خ الاسرجبؽ اُشئ٤غخ ٝاُز٢ ٓلبدٛب  -1

اظٜشد اُ٘زبئظ ا٠ُ ؽذٝس ػلاهخ اسرجبؽ ث٤ٖ (، ٝهذ رؾغ٤ٖ الاداءٝث٤ٖ  اُج٤٘خ اُزؾز٤خ  ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ

0.78، ٝهذ ثِـذ ه٤ْ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ) ٝث٤ٖ رؾغ٤ٖ الاداءاُج٤٘خ اُزؾز٤خ  
**

(، ٝهذ 2(  ًٔب ٓٞػؼ ثبُغذٍٝ )

(، 4.41( ثٔغزٟٞ دلاُخ )1.1، ٢ٛٝ اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ٝاُجبُـخ ) (9.65( أُؾغٞثخ )tثِـذ ه٤ٔخ )

٢ (، ٝث٘بء ػ٠ِ عجن رًشٙ ٣ٌٖٔ اُزٞطَ ا٠ُ اصجبد رؾو٤ن اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُضبُضخ اُز4.11ٝثؾذٝد صوخ )

  رؾغ٤ٖ الاداء(ٝث٤ٖ  اُج٤٘خ اُزؾز٤خ  ٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖٝػؼزٜب اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٝاُز٢ ٓلبدٛب )

٣ٞعذ اسرجبؽ ٝػؼذ اُذساعخ اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُشاثؼخ أُ٘جضوخ ٖٓ كشػ٤خ الاسرجبؽ اُشئ٤غخ ٝاُز٢ ٓلبدٛب ) -4

    رؾغ٤ٖ الاداء(ٝث٤ٖ  اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ

، ٝهذ ثِـذ ه٤ْ ٓؼبَٓ  ٝث٤ٖ رؾغ٤ٖ الاداءار اظٜشد اُ٘زبئظ ا٠ُ ؽذٝس ػلاهخ اسرجبؽ ث٤ٖ اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ       

0.82الاسرجبؽ )
**

، ٢ٛٝ اًجش  (11.10( أُؾغٞثخ )t(، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ )2ػ٠ِ اُزٞا٢ُ ًٔب ٓٞػؼ ثبُغذٍٝ )( 

 (.4.11(، ٝثؾذٝد صوخ )4.41( ثٔغزٟٞ دلاُخ )1.1ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ٝاُجبُـخ )

ٝث٘بء ػ٠ِ عجن رًشٙ ٣ٌٖٔ اُزٞطَ ا٠ُ اصجبد اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُشاثؼخ اُز٢ ٝػؼزٜب اُذساعخ اُؾب٤ُخ      

 الاداء(رؾغ٤ٖ ٝث٤ٖ  اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ ٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖٝاُز٢ ٓلبدٛب )

٣ٞعذ ٝػؼذ اُذساعخ اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُخبٓغخ أُ٘جضوخ ٖٓ كشػ٤خ الاسرجبؽ اُشئ٤غخ ٝاُز٢ ٓلبدٛب ) -3

 رؾغ٤ٖ الاداء(   ٝث٤ٖ  اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖ

ه٤ْ ، ٝهذ ثِـذ  ٝث٤ٖ رؾغ٤ٖ الاداءار اظٜشد اُ٘زبئظ ا٠ُ ؽذٝس ػلاهخ اسرجبؽ ث٤ٖ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش       

0.87ٓؼبَٓ الاسرجبؽ )
**

،  (13.67( أُؾغٞثخ )t(، ٝهذ ثِـذ ه٤ٔخ )2ػ٠ِ اُزٞا٢ُ ًٔب ٓٞػؼ ثبُغذٍٝ )( 

 (.4.11(، ٝثؾذٝد صوخ )4.41( ثٔغزٟٞ دلاُخ )٢ٛٝ1.1 اًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ ٝاُجبُـخ )

ٝث٘بءً ػ٠ِ ٓب عجن رًشٙ ٣ٌٖٔ اُزٞطَ ا٠ُ اصجبد اُلشػ٤خ اُلشػ٤خ اُخبٓغخ اُز٢ ٝػؼزٜب اُذساعخ اُؾب٤ُخ      

 رؾغ٤ٖ الاداء(ٝث٤ٖ  اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ٣ٞعذ اسرجبؽ ٓؼ١ٞ٘ ٝا٣غبث٢ ث٤ٖٝاُز٢ ٓلبدٛب )

 (Simple Regression Analysis)ثانُاً : فرضُة انتأثير انثسُط  
( ٝاثؼبدٛب Six sigma)٣ٞعذ رؤص٤ش ٓؼ١ٞ٘ ا٣غبث٢ ُـخ اُؾب٤ُخ كشػ٤خ اُزؤص٤ش اُشئ٤غخ ٓلبدٛب )ٝػؼذ اُذساع    

ك٢ رؾغ٤ٖ ( اُج٤٘خ اُزؾز٤خ، اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ، اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش، اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ، دػْ الإداسح اُؼ٤ِب)

 الاداء( ٜٝٓ٘ب ر٘جضن اُلشػ٤بد اُلشػ٤خ الار٤خ:

 ا٣غبث٤بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ رؾغ٤ٖ الاداءدػْ الإداسح اُؼ٤ِب رئصش  -1

  ا٣غبث٤بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ(  رئصش) -1

  ا٣غبث٤بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء اُج٤٘خ اُزؾز٤خ( رئصش ) -1

  ا٣غبث٤بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ( رئصش ) -4

 ا٣غبث٤بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء ٖ أُغزٔش( اُزؾغ٤رئصش )-3

 ٝك٤ٔب ٣ؤر٢ رلظ٤َ ُزؾ٤َِ اُلشػ٤خ اُشئ٤غخ ٝكشػ٤برٜب اُلشػ٤خ :       

ٝك٢ ، (Simple Regression Analysis) عشٟ اخزجبس ٛزٙ اُلشػ٤خ ٖٓ خلاٍ رؾ٤َِ الاٗؾذاس اُجغ٤ؾ      

اُز١ عشٟ  خ ُِٔزـ٤ش الاعزغبث٢ )رؾغ٤ٖ الاداء(ػٞء ٛزٙ اُلشػ٤خ عشد ط٤بؿخ ػلاهخ دا٤ُخ ث٤ٖ  اُؾو٤و٤

، ًٝبٗذ ٓؼبدُخ (X)(( ٝاُز١ سُٓض ثبُشٓض Six sigma، ٝأُزـ٤ش اُزلغ٤ش١ اُشئ٤ظ ))(Y)رش٤ٓضٙ ثبُشٓض 

 الاٗؾذاس اُخـ٢ ًب٥ر٢:

Y =  + X 

 ٝك٤ٔب ٣ؤر٢  ُٔؼبدُخ الاٗؾذاس:

 ((.Six sigma)) 0.86+   0.84رؾغ٤ٖ الاداء = 

(، رظٜش SPSS( ُزؾ٤َِ اُزجب٣ٖ، اُز١ ظٜش ٖٓ ٓخشعبد اُ٘ظبّ الاؽظبئ٢ اُؾبعٞث٢ )2عذٍٝ )ٝك٢ ػٞء 

 ( ًٝٔب ع٤ظٜش رؾ٤ِِٚ لاؽوبً:fٓؼ٣ٞ٘خ الإٗٔٞرط ػ٠ِ ٝكن اخزجبس )
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 رؾغ٤ٖ الاداءأثؼبدٙ ك٢ أُزـ٤ش أُغزغ٤ت   (Six sigma)( رؾ٤َِ رؤص٤ش أُزـ٤ش 2عذٍٝ )

 أُزـ٤ش اُزلغ٤ش١ ٝأثؼبدٙ

R) اُضٞاثذ
2
) 

ٓؼبَٓ  

 اُزؾذ٣ذ

(F) 

ه٤ٔخ 

 أُؾغٞثخ

 (P-

Value) 

ٓغزٟٞ 

 أُؼ٣ٞ٘خ

أُزـ٤ش 

 Β α غزغ٤تأُ

(Six sigma)   

X 
0.86 0.84 0.74 169.8 0.000 

  رؾغ٤ٖ الاداء

(Y) 

  دػْ الإداسح اُؼ٤ِب

(x1) 
0.88 0.88 0.78 214.8 0.000 

  اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ

(x2) 
0.53 0.41 0.28 23.0 0.000 

  اُج٤٘خ اُزؾز٤خ 

(x3) 
0.78 0.58 0.61 93.8 0.000 

 اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ

(x4) 
0.82 0.82 0.67 118.7 0.000 

 اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش

(x5) 
0.87 0.80 0.76 191.1 0.000 

 0.1= 4.41اُغذ٤ُٝخ ثٔغزٟٞ دلاُخ  (f)ه٤ٔخ 

 1.33=  4.43اُغذ٤ُٝخ ثٔغزٟٞ دلاُخ (f)ه٤ٔخ 

 n = 60  

(، ًٝبٗذ ٛزٙ اُو٤ٔخ أًجش ٖٓ 169.8ثِـذ )أُؾغٞثخ  (f)(، إٔ ه٤ٔخ ٣2زؼؼ ك٢ ػٞء اُغذٍٝ )

 Six))ُـ، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ٝعٞد رؤص٤ش %(11( ٝثؾذٝد صوخ )4.41( ثٔغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )0.1ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ )

sigma رؾغ٤ٖ الاداء(. الاعزغبث٢ (( ك٢ أُزـ٤ش( 

ٓوذاسٙ  ٓب رؾغ٤ٖ الاداء (، ٝاُز١ ٣ؼ٢٘ إ ٛ٘بى ٝعٞدا=0.84ًاُضبثذ ) ( ا٣ٝ2ٕش٤ش اُغذٍٝ )

 .(( ٣غب١ٝ طلشاSix sigmaً(، ؽز٠ ٝإ ًبٗذ ))0.84)

(( ع٤ئد١ ا٠ُ رـ٤٤ش ك٢ Six sigma( ك٢ )1(، ك٢ٜ رذَُ ػ٠ِ إ رـ٤شاً ٓوذاسٙ )=0.86ٝآب ه٤ٔخ ) 

 (.0.86)  رؾغ٤ٖ الاداء

R)ٓلاؽظخ ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ ( ٣ٌٖٔ 2ٖٝٓ خلاٍ اُغذٍٝ )
2
، ٝاُز١ ٣ُؼذ ٓو٤بعبً ٝطل٤بً ٣غزؼَٔ ك٢ (

رلغ٤ش ٓذٟ كبئذح ٓؼبدُخ الاٗؾذاس ك٢ روذ٣ش ، ٣ٝٔضَ ٗغجخ الاٗخلبع ك٢ الأخـبء ػ٘ذ اعزؼٔبٍ ٓؼبدُخ الاٗؾذاس، 

ٛٞ رجب٣ٖ  لاداء(، ٖٓ اُزجب٣ٖ اُؾبطَ ك٢ رؾغ٤ٖ ا0.74(، ٝاُز١ ٣ؼ٢٘ إٔ ٓب ٓوذاسٙ )0.74ٝاُز١ ًبٕ ٓوذاسٙ )

ُٓلغّش ٖٓ هجَ ػٞآَ ُْ رذخَ أٗٔٞرط 4.10( اُز١ دخَ الإٗٔٞرط ، ٝإٔ )Six sigmaُٓلغّش ثلؼَ ) ( ٛٞ رجب٣ٖ 

( ك٢ ٓخشعبد اُ٘ظبّ الاؽظبئ٢، ٝٛٞ 0.000( ا٠ُ أُؼ٣ٞ٘خ اُز٢ ظٜش ٓوذاسٛب )2الاٗؾذاس. ًٔب أشبس اُغذٍٝ )

(( ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء. ٝثٜزٙ اُ٘ز٤غخ رزؾون اُلشػ٤خ Six sigmaرؤ٤ًذ ا٠ُ ٝعٞد رؤص٤ش ٓؼ١ٞ٘ ا٣غبث٢ ُـ))

ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء ( Six sigma)٣ٞعذ رؤص٤ش ٓؼ١ٞ٘ ا٣غبث٢ ُـ)اُشئ٤غخ اُضب٤ٗخ ٖٓ اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٝاُز٢ ٓلبدٛب 

 (.ٝثخظٞص رؾ٤َِ اُلشػ٤بد اُلشػ٤خ ك٢ٜ ًبلار٢:ُذٟ اؿجبء الاع٘بٕ ك٢ أُشًض أُجؾٞس

 Simple Regression)لشػ٤بد اُلشػ٤خ ٖٓ خلاٍ رؾ٤َِ الاٗؾذاس اُجغ٤ؾ             عشٟ اخزجبس ٛزٙ اُ     

Analysis) ، ٝك٢ ػٞء ٛزٙ اُلشػ٤بد عشد ط٤بؿخ ػلاهخ دا٤ُخ ث٤ٖ اُو٤ٔخ اُؾو٤و٤خ ُِٔزـ٤ش الاعزغبث٢

اُزش٤ًض ، ؼ٤ِبدػْ الإداسح اُ، ٝأُزـ٤شاد اُزلغ٤ش٣خ اُلشػ٤خ )(Y))رؾغ٤ٖ الاداء( ٝاُز١ عشٟ رش٤ٓضٙ ثبُشٓض 

(، ٝاُز١ سُٓضد ػ٠ِ اُزٞا٢ُ اُج٤٘خ اُزؾز٤خ، اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ، اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش، ػ٠ِ أُش٣غ

 ًٝبٗذ ٓؼبدلاد الاٗؾذاس اُخـ٢ ًب٥ر٢: (X5,X4,X3,X2,X1)ثـ

Y=  + X1 

Y=  + X2 

Y=  + X3 

Y=  + X4 

Y=  + X5 
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 ٝك٤ٔب ٣ؤر٢  ُٔؼبدُخ الاٗؾذاس:    

 )دػْ الإداسح اُؼ٤ِب( 0.88 + 0.88 = الاداءرؾغ٤ٖ 

 )اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ( 0.53 + 0.41 = رؾغ٤ٖ الاداء

 )اُج٤٘خ اُزؾز٤خ ( 0.78 + 0.58 = رؾغ٤ٖ الاداء

 )اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ( 0.82 + 0.82 = رؾغ٤ٖ الاداء

 )اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش( 0.87 + 0.80 = رؾغ٤ٖ الاداء

 

اُج٤٘خ ، اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ، )دػْ الإداسح اُؼ٤ِبأُؾغٞثخ ُـ (f)( إٔ ه٤ٔخ ٣2زؼؼ ك٢ ػٞء عذٍٝ )       

( ٝاُز٢ عشٟ رش٤ٓضٛب ك٢ اُغذٍٝ أُزًٞس اُزؾز٤خ، اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ، اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش

ًبٗذ ٛزٙ ػ٠ِ اُزٞا٢ُ، ٝ( 93.8،118.7،191.1، 23.0، 214.8)ثِـذ ه٤ٔزٜب  (X5,X4,X3,X2,X1)ثـ

، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ ٝعٞد رؤص٤ش %(11( ٝثؾذٝد صوخ )4.41( ثٔغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )0.1اُو٤ٔخ أًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ )

ك٢  اُج٤٘خ اُزؾز٤خ، اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ، اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش(، اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ، )دػْ الإداسح اُؼ٤ِبُلاثؼبد 

 أُزـ٤ش أُغزغ٤ت )رؾغ٤ٖ الاداء(. 

R)ٓلاؽظخ ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ ( ٣ٌٖٔ 2ٍ اُغذٍٝ )ٖٝٓ خلا      
2
ثبُ٘غجخ دػْ الإداسح  (0.78)ٝاُز١ ًبٕ ٓوذاسٙ  (

ُٓلغّش ثلؼَ  (Y) رؾغ٤ٖ الاداء( ٖٓ اُزجب٣ٖ اُؾبطَ ك٢ 0.78، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ ٓب ٓوذاسٙ )(X1)اُؼ٤ِب  ٛٞ رجب٣ٖ 

ُٓلغّش ٖٓ هجَ ػٞآَ ُْ رذخَ  (0.22)اُز١ دخَ الإٗٔٞرط ، ٝإٔ   (X1) أُزـ٤ش دػْ الإداسح اُؼ٤ِب ٛٞ رجب٣ٖ 

 اٗٔٞرط الاٗؾذاس. 

R)ٝٛ٘بى ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ     
2
، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ (X2) ثبُ٘غجخ اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ  (0.28)ٝاُز١ ٓوذاسٙ  (

ُٓلغّش ثلؼَ ٓزـ٤ش اُزش٤ًض ػ٠ِ  (Y)  رؾغ٤ٖ الاداء( ٖٓ اُزجب٣ٖ اُؾبطَ ك٢ 0.28إٔ ٓب ٓوذاسٙ ) ٛٞ رجب٣ٖ 

ُٓلغّش ٖٓ هجَ ػٞآَ ُْ رذخَ اٗٔٞرط الاٗؾذاس. (0.72)٣غ اُز١ دخَ الأٗٔٞرط، ٝإٔ أُش  ٛٞ رجب٣ٖ 

R)٣ٝش٤ش ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ      
2
، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ ٓب (X3)اُج٤٘خ اُزؾز٤خ   ثبُ٘غجخ (0.61)ٝاُز١ ٓوذاسٙ  (

ُٓلغّش ثلؼَ أُزـ٤ش اُج٤٘خ اُزؾز٤خ   (Y)  ػ٤ِٔخ رؾغ٤ٖ الاداء( ٖٓ اُزجب٣ٖ اُؾبطَ ك٢ 0.61ٓوذاسٙ ) ٛٞ رجب٣ٖ 

ُٓلغّش ٖٓ هجَ ػٞآَ ُْ رذخَ اٗٔٞرط الاٗؾذاس . (0.39)اُز١ دخَ الإٗٔٞرط، ٝإٔ   ٛٞ رجب٣ٖ 

R)٣ٝش٤ش ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ      
2
، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ ٓب (X4) اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ  ثبُ٘غجخ (0.67)ٝاُز١ ٓوذاسٙ  (

ُٓلغّش ثلؼَ أُزـ٤ش اُج٤٘خ اُزؾز٤خ   (Y)  ػ٤ِٔخ رؾغ٤ٖ الاداء٣ٖ اُؾبطَ ك٢ ( ٖٓ اُزجب0.67ٓوذاسٙ ) ٛٞ رجب٣ٖ 

ُٓلغّش ٖٓ هجَ ػٞآَ ُْ رذخَ اٗٔٞرط الاٗؾذاس . (0.33)اُز١ دخَ الإٗٔٞرط، ٝإٔ   ٛٞ رجب٣ٖ 

R)٣ٝش٤ش ه٤ٔخ ٓؼبَٓ اُزؾذ٣ذ 
2
إٔ ٓب  ، ٝٛزا ٣ؼ٢٘(X5) اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ثبُ٘غجخ (0.76)ٝاُز١ ٓوذاسٙ  (

ُٓلغّش ثلؼَ أُزـ٤ش اُج٤٘خ اُزؾز٤خ   (Y)  ػ٤ِٔخ رؾغ٤ٖ الاداء( ٖٓ اُزجب٣ٖ اُؾبطَ ك٢ 0.76ٓوذاسٙ ) ٛٞ رجب٣ٖ 

ُٓلغّش ٖٓ هجَ ػٞآَ ُْ رذخَ اٗٔٞرط الاٗؾذاس . (0.24)اُز١ دخَ الإٗٔٞرط، ٝإٔ   ٛٞ رجب٣ٖ 

،  (αX4=0.82)         ،  (αX3=0.58)، (αX2=0.41)، (αX1=0.88)اُضبثذ ( ٣2ئًذ اُغذٍٝ )

(αX5=0.80)  ؽز٠ ٝإ ًبٗذ دػْ الإداسح اُؼ٤ِب  (0.88)ٓوذاسٙ   رؾغ٤ٖ الاداء، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إ ٛ٘بى ٝعٞدا

X1) ًؽز٠ ٝإ ًبٗذ ه٤ٔخ اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ  (0.41)ٓوذاسٙ   رؾغ٤ٖ الاداء( رغب١ٝ طلشاً. ٝٛ٘بى ٝعٞدا 

(X2)  ًؽز٠ ٝإ ًبٗذ اُج٤٘خ اُزؾز٤خ  (0.58ٓوذاسٙ   داءرؾغ٤ٖ الارغب١ٝ طلشاً. ٝٛ٘بى ٝعٞدا ) (X3) 

رغب١ٝ  (X4) ( ؽز٠ ٝإ ًبٗذ اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ (0.82ٓوذاسٙ   رؾغ٤ٖ الاداءرغب١ٝ طلشاً، ٝٛ٘بى ٝعٞداً 

 .رغب١ٝ طلشاً (X5) ( ؽز٠ ٝإ ًبٗذ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش (0.80ٓوذاسٙ   رؾغ٤ٖ الاداءٝٛ٘بى ٝعٞداً ، طلشاً

( دػْ الإداسح اُؼ٤ِب ع٤ئد١ ا٠ُ رـ٤٤ش ك٢ 1ك٢ٜ رذٍ ػ٠ِ إ رـ٤شاً ٓوذاسٙ ) (βX1=0.88)آب ه٤ٔخ        

( ك٢ اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ 1رؼ٢٘ إ رـ٤شاً ٓوذاسٙ ) (βX2 = 0.53). ٝإ ه٤ٔخ (0.88)ٓوذاسٙ   رؾغ٤ٖ الاداء

 .(0.53)ٓوذاسٙ   رؾغ٤ٖ الاداءع٤ئد١ ا٠ُ رـ٤ش ك٢ 

رؾغ٤ٖ ( ك٢ اُج٤٘خ اُزؾز٤خ  ع٤ئد١ ا٠ُ رـ٤ش ك٢ 1رئًذ إ رـ٤شاً ٓوذاسٙ ) (βX3=-0.78)ًٔب إ ه٤ْ       

( ك٢ اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ ع٤ئد١ ا٠ُ 1رئًذ إ رـ٤شاً ٓوذاسٙ ) (βX4=0.82)، ًٔب إ ه٤ْ  (0.78)ٓوذساٙ   الاداء

 .  (0.82)ٓوذساٙ   رؾغ٤ٖ الاداءرـ٤ش ك٢ 

  رؾغ٤ٖ الاداء( ك٢ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ع٤ئد١ ا٠ُ رـ٤ش ك٢ 1رئًذ إ رـ٤شاً ٓوذاسٙ ) (βX5=0.87)ًٔب إ ه٤ْ 

 .  (0.87)ٓوذساٙ 
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اُج٤٘خ ، اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ، دػْ الإداسح اُؼ٤ِبأُؾغٞثخ ُـ) (f)( إٔ ه٤ٔخ ٣2زؼؼ ك٢ ػٞء عذٍٝ )

ٛب ك٢ اُغذٍٝ أُزًٞس ( ٝاُز٢ عشٟ رش٤ٓضاُزؾز٤خ، اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ، اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش

ػ٠ِ اُزٞا٢ُ، ًٝبٗذ ٛزٙ  ( 191.1، 118.7، 23.0،93.8 ،214.8)( ثِـذ ه٤ٔزٜب X5,X4,X3,X2,X1ثـ)

(، ٝٛزا رؤ٤ًذ ا٠ُ ٝعٞد رؤص٤ش 4.11(، ٝثؾذٝد صوخ )4.41( ثٔغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ )0.1أًجش ٖٓ ه٤ٔزٜب اُغذ٤ُٝخ )

( ك٢ اُج٤٘خ اُزؾز٤خ، اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ، اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش، اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ، دػْ الإداسح اُؼ٤ِبُلاثؼبد )

 أُزـ٤ش أُغزغ٤ت رؾغ٤ٖ الاداء. 

ٖٓ خلاٍ أُؼـ٤بد اُز٢ عشٟ رًشٛب ٣ٌٖٔ ٓلاؽظخ رؾون كشػ٤بد اُزؤص٤ش اُلشػ٤خ ٖٓ اُذساعخ اُؾب٤ُخ اُز٢ 

 ٓلبدٛب :

  ا٣غبث٤بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ رؾغ٤ٖ الاداءدػْ الإداسح اُؼ٤ِب ٣ئصش  .1

  ا٣غبث٤بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء اُزش٤ًض ػ٠ِ أُش٣غ(  ٣ئصش)  .1

  ا٣غبث٤بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء اُج٤٘خ اُزؾز٤خ( ٣ئصش )  .1

  ا٣غبث٤بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء اُزذس٣ت ٝالأ٤ِٛخ( ٣ئصش )  .4

 ا٣غبث٤بً ٝٓؼ٣ٞ٘بً ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش( ٣ئصش ) .3

 الاستنتاجات وانتىصُات والمقترحات /المثحث انراتع
 أولاً: الاستنتاجات

اصجذ اُجؾش إ ٓزـِجبد أُشػ٠ ٝسؿجبرْٜ ٣زْ اُ٘ظش ا٤ُٜب ٖٓ هجَ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ثبٛزٔبّ ٝإ  -1

سؿجخ ُذٟ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ثزؾو٤ن سػب  ٛ٘بى ع٤بهبد ٓؾذدٙ ٓغجوب ٖٓ اعَ رؾو٤وٜب ٝإ ٛ٘بى

 أُشػ٠ ٝاُغؼ٢ لإ٣غبد اُٞعبئَ اُلاصٓخ ٖٓ اعَ خذٓخ أُشػ٠ ٝروذ٣ْ اكؼَ خذٓخ ٌٓٔ٘ٚ ُْٜ

ٖٓ اعَ روذ٣ْ  six sigmaاصجذ اُجؾش إ اُزخظ٤ظبد أُب٤ُخ ؿ٤ش ًبك٤خ ٝرؾزبط ا٠ُ أُض٣ذ ُذػْ ثشآظ  -1

 .خذٓخ طؾ٤خ خب٤ُخ ٖٓ اُؼ٤ٞة

لا رخظض عٞائض اٝ ٌٓبكئبد ُلأؿجبء أُز٤ٔض٣ٖ اٝ أُجذػ٤ٖ أ١ لا روذّ ؽبكض اٝ دػْ ُجزٍ أُض٣ذ  إ الاداسح -1

 ٖٓ اُغٜٞد ُزؾغ٤ٖ الاداء

إ ٓٞاًجخ اُزـٞس ٝالاعزٔشاس ثبلاؿلاع اُذه٤ن ُِؼِّٞ اُـج٤خ أُغزؾذصخ ٣غْٜ ثظٞسح ٓجبششٙ ثزؾغ٤ٖ  -4

زٔبّ ٖٓ هجَ الاداسح ٝٛزا ٣غزذػ٢ رش٤ًضا اًجش ػ٠ِ اُزؾغ٤ٖ الاداء الا إ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ً٘شبؽ ٣لاه٢ هِخ اٛ

 .أُغزٔش 

ك٢ اُٞاهغ اُؼ٢ِٔ ثغجت ٓؾذٝد٣خ أُٞاسد ٝالآٌبٗبد  six sigmaطؼٞثبد ك٢ رـج٤ن اصجذ اُجؾش إ ٛ٘بى  -3

 أُب٤ُخ ٝاُزٌِ٘ٞع٤خ.

 ٖٓ ٣وَِ ًٝزُي ج٤خ ،اُـ الأخـبء ٖٓ ٓ٘ظٔبد اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ٣وَِ  ك٢ six sigma رـج٤ن اصجذ اُجؾش إ -0

 . ٓٔب ٣وَِ ٖٓ اُٜذس اُؾبطَ ك٢ اُغٜذ ٝأُبٍ أُغزٌِٜخ أُٞاد ٓخضٕٝ

اصجذ اُجؾش إ اداسح أُشًض اُزخظظ٢ ؿ٤ش ٓـِؼخ ثشٌَ ًبك٢ ػ٠ِ أُجبدة ٝأُلب٤ْٛ راد اُؼلاهخ   -2

 . six sigmaثٜٔ٘غ٤خ 

ثغجت ًضشح أُشػ٠ ٝهِخ الآٌبٗبد اصجذ اُجؾش إ ٛ٘بى رزٓش ُذٟ أُشػ٠ ثغجت ٝهذ الاٗزظبس اُـ٣َٞ  -2

 أُبد٣خ ٝاُجشش٣خ .

اصجذ اُجؾش إ ٛ٘بى اؿجبء اع٘بٕ ٣ٔزٌِٕٞ ٜٓبساد ٣غت اُغؼ٢ ُِؾلبف ػ٤ِٜب ٝرـ٣ٞشٛب ًٔب ٝإ اُشآظ  -1

 .ٝاُذٝساد اُزذس٣ج٤خ ؿ٤ش ًبك٤خ 

 ثانُا: انتىصُات
ثٔب  six sigma ٜٓ٘غ٤خ ػشٝسح  اُٞطٍٞ ا٠ُ اػ٠ِ دسعبد عٞدح اُشػب٣خ اُظؾ٤خ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رـج٤ن -1

 ٣غبْٛ ك٢ رـ٣ٞش ٝرؾغ٤ٖ ٝاهغ اُخذٓبد اُظؾ٤خ ك٢ اُؼشام. 

 . six sigmaص٣بدح اُجشآظ اُز٢ رغْٜ ك٢ رؼش٣ق الاداسح ٝأُلاًبد اُـج٤خ ٝاُظؾ٤خ ثٔجبدة   -1

ػشٝسح الاعزغبثخ اُغش٣ؼخ ُٔزـِجبد أُشػ٠، ار إ روذ٣ْ خذٓخ طؾ٤خ رخِٞا ٖٓ اُؼ٤ٞة ٛٞ اُٜذف  -1

 ٖٝٓ خلاُٜب ٗؾون سػب أُشػ٠ ػٖ اُخذٓخ اُظؾ٤خ أُوذٓخ.   Six Sigma ُٜٔ٘غ٤خ ٢الاعبع

اُؼَٔ ػ٠ِ رؾغ٤ٖ اداء أُلاًبد اُـج٤خ ثشٌَ ػبّ ٝاؿجبء الاع٘بٕ ثشٌَ خبص ٝٝػغ اُخـؾ ٝاُذساعبد  -4

 اُلاصٓخ ُزؾو٤ن ٛزا اُٜذف.

شٟ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رؾذ٣ذ اؿبس ػَٔ اُؼَٔ ػ٠ِ الاٗظٔخ اُظؾ٤خ أُخزِلخ ٝالاعزلبدح ٖٓ رغبسة اُذٍٝ الاخ -3

٣ٌٔ٘٘ب ثٞاعـزٚ سعْ طٞسح رٞػؼ اثؼبد ٗظبّ طؾ٢ ٣زلاءّ ٝاُزؾذ٣بد اُز٢ رٞاعٚ اُوـبع اُظؾ٢ اُؼشاه٢ 

 ٝعجَ اُٞطٍٞ ا٠ُ اكؼَ اُ٘زبئظ أٌُٔ٘خ .
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ٝاخز٤بس ػذد ٖٓ  Six Sigmaػشٝسح رشغ٤غ اُجبؽض٤ٖ لإعشاء ثؾٞس ٤ٓذا٤ٗخ ؿب٣زٜب رـج٤ن ثشآظ  -0

ُظؾ٤خ لإٗغبػ رِي اُزغشثخ ُِخشٝط ث٘زبئظ داػٔخ أٝ ساكؼخ ُوجٍٞ ٗزبئغٜب، ٝآٌب٤ٗخ رؼ٤ٜٔٔب ػ٠ِ أُ٘ظٔبد ا

 أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ الاخشٟ. 

ٝاسعبء الأخلاه٤بد اُذاػٔخ ُلأداء أُز٤ٔض لأؿجبء   Six Sigmaػشٝسح اُغؼ٢ أُغزٔش ُ٘شش صوبكخ -2

٢ٔ٘ رِي أُٜبساد ٝرغبػذ ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء ك٢ الاع٘بٕ ، ٝرُي ثٜذف اُٞهٞف ػ٠ِ اُغجَ ٝاُـشائن اُز٢ ر

 أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ. 

ػشٝسح ٝػغ ٗظبّ ٣ٞصن اُج٤بٗبد ٣ٝغؼ٠ ا٠ُ ٝػغ ٓوبسٗبد دٝس٣خ ٝٓشاعؼخ ٓغزٔشح ُٔئششاد اُزؾغ٤ٖ  -2

 اٝ اُزشد١ ك٢ الاداء .

سػب أُشػ٠، اُؼَٔ ػ٠ِ ٓشاهجخ الأداء ثظٞسح ٓغزٔشح ٝعٔغ اُج٤بٗبد أُزؼِوخ ثبلأداء ثبعزخذاّ اعزوظبء  -1

ٝٝهذ الاٗزظبس، ٝرظ٤ْٔ عذاٍٝ ُزؾذ٣ذ ٓٞاػ٤ذ ٓوبثلاد أُشػ٠ ٝٗظبّ خؾ الاٗزظبس أُش٣غ، ٝر٘ل٤ز رُي 

 اُ٘ظبّ.

 .اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ ٝٝػغ ٗظبّ ُِؾٞاكض بد ٓؼ٣ٞ٘ ػشٝسح ص٣بدح -14

ُِؼب٤ِٖٓ ٝرؾغ٤٘ٚ ٝ رؾذ٣ذ رؾذ٣ذ أُٜبّ اُز٢ ٣زٞهغ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ رؤد٣زٜب ٝ أُؾبكظخ ػ٠ِ الاداء اُؾب٢ُ  -11

 ٓؼٞهبد الاداء ٝٝػغ اُؾٍِٞ اٌُل٤ِخ ثؾِٜب .

ػشٝسح اُزش٤ًض ػ٠ِ اؿجبء الاع٘بٕ اُز٣ٖ ٣ٔزٌِٕٞ أُٜبساد أُزٌبِٓخ ٝاُغؼ٢ ُِؾلبف ػ٤ِْٜ ٣ٝذػ٠  -11

ٛئلاء ثبُوذساد اُغٞٛش٣خ ٖٓٔ ٣غبٕٛٔٞ ك٢ ٝطٍٞ أُ٘ظٔخ اُظؾ٤خ ا٠ُ ٓغز٣ٞبد ػب٤ُخ ٖٓ الاداء رُي إ 

 .اسد اُجشش٣خ ْٛ اُؾِوخ الاْٛ ك٢ رؾغ٤ٖ ٝرـ٣ٞش الاداء ٣ٝزـٞسٕٝ ٓغ رـٞس أُ٘ظٔخأُٞ

 ثانثاً: المقترحات
اُؼَٔ ػ٠ِ رؾ٤َِ الأعجبة اُغزس٣خ ُِٔشٌِخ ارا ًبٕ ٓغزٟٞ الأداء اُلؼ٢ِ أهَ ٖٓ اُؾذ الأد٠ٗ ٖٓ ٓغزٟٞ  -1

  اُغزس١. الأداء أُزٞهغ، ٣زْ ؽَ أُشٌِخ )لا اطلاػ كوؾ( ػٖ ؿش٣ن اصاُخ اُغجت

 .اُؼوٞثخ ٖٓ خٞف دٕٝ ٗظشْٛ ٝعٜبد ثبثذاء ك٢ أُ٘ظٔبد اُظؾ٤خ اُغٔبػ ُِؼب٤ِٖٓ -1

 اٝ كشطخ اػـبء ٝ أُٞػٞػخ ٖٓ اعَ رؾغ٤ٖ الاداء الأٛذاف رـج٤ن ٤ًل٤خ رٞػؼ ر٘ل٤ز٣خ خـخ ٝػغ -1

 .اُز٘ل٤ز٣خ اُخـخ ٛزٙ ثزؾو٤ن ُِلشد اُغٔبػ

اُزلبْٛ ٝاُؼلاهبد ث٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ٝالإداسح ٣شؼش اُؼبِٕٓٞ إٔ سكغ ٓؼ٣ٞ٘بد اُؼب٤ِٖٓ، ؽ٤ش إ رٞك٤ش عٞ ٖٓ   -4

عٜٞدْٛ ٝؿبهبرْٜ ك٢ رؤد٣خ أػٔبُْٜ ٢ٛ ٓٞػغ روذ٣ش الإداسح ٝإٔ اُٜذف الأعبط ٖٓ رؾذ٣ذ ٓغزٟٞ أداء اؿجبء 

 الاع٘بٕ ٛٞ ٓؼبُغخ ٗوبؽ اُؼؼق ك٢ أداءْٛ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رؾغ٤ٖ الاداء ٖٓ خلاٍ ثشآظ اُزذس٣ت ٝاُزـ٣ٞش.

بدح ٖٓ أُٞاٛت اُغ٤ذح ُذٟ اؿجبء الاع٘بٕ ٝر٤ٔ٘زٜب ٝ اُزش٤ًض ػ٠ِ ٗٞاؽ٢ اُوٞح ٝٓب ٣غت ػِٔٚ أٝ لا الاعزل -3

ثؾ٤ش ٣زْ ارخبر ارغبٙ ا٣غبث٢ ٗؾٞ أُٞظق ثٔب ك٢ رُي ٓشبًَ الأداء اُز٢ ٣ؼب٢ٗ ٜٓ٘ب ٝادساى اٗٚ لا ٣ٌٖٔ 

ٖ أداء اُؼب٤ِٖٓ ٝ ٓؼبُغخ ٗوبؽ اُوؼبء ػ٠ِ ع٤ٔغ ٗٞاؽ٢ اُوظٞس ٝاُؼؼق الا ٖٓ خلاٍ اُزش٤ًض ػ٠ِ رؾغ٤

 اُؼؼق ك٢ الاداء. 

رشغ٤غ اؿجبء الاع٘بٕ ػ٠ِ الاعزٔبع ك٢ كشم ػَٔ ثشٌَ ٓ٘زظْ ُِ٘وبػ ؽٍٞ ا٣غبد ؿشائن عذ٣ذح ُض٣بدح  -0

عٞدح اُخذٓخ اُظؾ٤خ ٝر٣ٌٖٞ ؽِوبد اُغٞدح ٝرغبْٛ كشم اُؼَٔ رِي ك٢ رؾغ٤ٖ ػ٤ِٔخ ط٘غ اُوشاس ٝا٣غبد 

 هبد اُؼَٔ ثشلبك٤خ.ؽٍِٞ ُِٔشبًَ ٝٓٞاعٜخ ٓؼٞ

 المصادر
ٗٔبرط اُغذاسح اُٞظ٤ل٤خ اُو٤بعبد ٝرخـ٤ؾ اُغ٤بعبد ٝاعزخذاّ،  (،1444اٗز٤ٗٞذ ُٞع٤ب، س٣زشبسد ٤ُجضٗغش) (1

، خلاطبد ًزت أُذ٣ش ٝسعبٍ الأػٔبٍ اُغ٘خ اُضبٓ٘خ  ٓغِخ ٗظق شٜش٣خ رظذس ػٖ: اُششًخ اُؼشث٤خ الادٝاد

 كجشا٣ش, اُوبٛشح.اُؼذد اُضبُش ،  -ُلإػلإ اُؼب٢ُٔ شؼبع 

الأؿش  أُٜ٘غ٤خ ٝاُزـج٤وبد اُؼ٤ِٔخ -اعزشار٤غ٤بد رـ٣ٞش ٝرؾغ٤ٖ الأداء ( 1441عبد اُشة, ع٤ذ ٓؾٔذ ،) (1

 ،اُوبٛشح.

ٓذٟ رٞاكش ٓوٞٓبد رـج٤ن عزخ ع٤غٔب ك٢ أُغزشل٤بد اُؾ٤ٌٓٞخ (,  1411عٞادح , عٔش خ٤َِ اثشا٤ْٛ ,)  (1

, سعبُخ ٓبعغز٤ش ك٢ ك٢ هـبع ؿضح ٝدٝسٛب ك٢ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓبد اُظؾ٤خ ٖٓ ٝعٜخ ٗظش الإداسح اُؼ٤ِب 

 اداسح الأػٔبٍ , ٤ًِخ اُزغبسح , اُغبٓؼخ الإعلا٤ٓخ , ؿضح .

, سعبُخ ٓبعغز٤ش ٓوذٓخ  رؤص٤شٛب ػ٠ِ أداء اُؼب٤ُٖٔرو٤٘بد اُو٤بعبد اُؾ٣ٞ٤خ ٝ( , 1441ؽٔٞػ ,ؽبٓذ ٗبكغ) (4

 ا٠ُ ٤ًِخ الاداسح ٝالاهزظبد عبٓؼخ أُٞطَ . 

 ، داس اُزشاس اُؼشث٢، ث٤شٝد. ٓخزبس اُظؾبػ(، 1121اُشاص١، اثٞ ثٌش، ) (3
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 ُِ٘شش ءشااص داس ، رـج٤و٢ اعزشار٤غ٢ ٓذخَ اُشبِٓخ اُغٞدح اداسح، (1414ة ,)اُٞٛب ػجذ ا١ٝ, ٓؾٔذضاُؼ (0

 ػٔبٕ، الأ٠ُٝ، اُـجؼخ ٝاُزٞص٣غ،

 ، داس أُغ٤شح، ػٔبٕ الاسدٕ.ٓجبدة الاداسح ٓغ اُزش٤ًض ػ٠ِ اداسح الاػٔبٍ(، 1442اُشٔبع، خ٤َِ، ) (2

اداسح أُٞاسد اُجشش٣خ (، 1440اُـبئ٢، ٣ٞعق ؽغ٤ْ، اُلؼَ، ٓئ٣ذ ػجذ أُؾغٖ، اُؼجبد١، ٛبشْ كٞص١ )  (2

 ٝاُزٞص٣غ، ػٔبٕ. ،  داس اُٞسام ُِ٘ششٓذخَ اعزشار٤غ٢ ٓزٌبَٓ

( ,ك٢ ػجؾ عٞدح Six Sigmaٓذٟ الاُزضاّ ثٜٔ٘ظ ع٤ٌٔب عزخ )(, 1411ػجذ الله ,ٛجخ ٓؾٔٞد ؽغ٤ٖ ,) (1

 ,سعبُخ ٓبعغز٤ش ك٢ أُؾبعجخ ٝاُز٣َٞٔ ,٤ًِخ اُزغبسح ,عبٓؼخ ؿضح. اُزذه٤ن اُذاخ٢ِ 

 ,ثـذاد .1,ؽ اُجشش٣خاداسح أُٞاسد (,1444اُؼضا١ٝ , ٗغْ ػجذ الله ٝاُؾ٤ذس١ ػجبط اسصٝه٢ ػجبط, ) (14

دساعخ ك٢ ثؼغ  \(, دٝس اُؾ٤ٞد اُغذاع٢ ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء اُشبَٓ ُِٔغزشل1414٠ػٌبس, ص٣٘ت شلاٍ ) (11

 ,عبٓؼخ اُجظشح. 0,اُؼذد 1,ٓغِخ دساعبد اداس٣خ ,أُغِذ  ٓغزشل٤بد ٓؾبكظخ اُجظشح

ـ٣ٞش أُ٘زظ ٝاصشٛب ششاء ٓٞاد ثبُغٞدح أُ٘بعجخ ٝر(،1442ًشُٔٞخ، ٗذٟ ػجذ اُجبعؾ ػجذ اُشصام، ) (11

 ، سعبُخ ٓبعغز٤ش ٤ًِخ الاداسح ٝالاهزظبد عبٓؼخ أُٞطَ.ػ٠ِ اداء اُؼ٤ِٔبد

آٌب٤ٗخ اعزخذاّ ع٤غٔب عزخ ُزؾغ٤ٖ الأداء اُظؾ٢ ك٢ أُشًض اُؼشث٢ ( 1442ٗؼبٍ ؽ٢ِٔ اُغلا٣ٔخ،)  (11

ُٔب٤ُخ اُؼ٤ِب، عبٓؼخ ػٔبٕ ،سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿ٤ش ٓ٘شٞسح، هغْ اداسح الأػٔبٍ، ٤ًِخ اُذساعبد الإداس٣خ ٝااُـج٢ 

 (11: 1411اُؼشث٤خ ُِذساعبد اُؼ٤ِب، ػٔبٕ، الأسدٕ. )ػجذ الله , 

رؾو٤ن اُذهخ ك٢ اداسح اُغٞدح  six sigma، 1442اُ٘ؼ٢ٔ٤  ٓؾٔذ ػجذ اُؼبٍ ، ط٣ٞض سارت ع٤َِ ، (14

 ،اصشاء 1ُِٖ، ؽٓلب٤ْٛ ٝرـج٤وبد

 ,داس ٝائَ ُِ٘شش,ػٔبٕ 1ؽ"اداسح أُٞاسد اُجشش٣خ",( 1441ا٤ُٜز٢ ,خبُذ ) (13

، رشعٔخ  ٓب ٝساء اُزذس٣ت : اؽذاس اعزشار٤غ٤بد الاسروبء ثبلأداء اُجششٟ( , ٤ُٝ1112بّ ط . سٝصٞصَ،) (10

 ػلاء أؽٔذ، ٓشًض اُخجشاد ا٤ُٜ٘ٔخ ُلإداسح،  اُوبٛشح. 
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Abstract: 
The research aims at introducing the principles of six sigma and if it had any 

effect of the dimensions of six sigma to improve the performance of the dentists and the 

availability of an appropriate environment in the center Specialist respondent to the 

application of six sigma principles and how to adopt Specialized Center under the 

dimensions of the six sigma and if there informed enough with the management 

methodology six sigma, and if you can adopt six sigma as one of the entrances to reduce 

medical errors. So  Search creating six sigma five dimensions and are (the commitment 

and support of senior management, the focus  on the patient, continuous improvement, 

training and civil, and infrastructure) as a variable interpretative, and improved 

performance as a variable-response, so it was determined Specialist Dental Center in Al-

baladiat a society for the study, and for the results to be objective and reflect the reality 

of the quality of medical service and more accurate researcher used random sampling 

method and distributed a questionnaire research on a sample of 60 dentist, and based on 

the measurement of research, diagnosis and testing of the link and influence, including 

relationships variables, research found a set of conclusions recall of which there are 

difficulties in applying six sigma in practice because of limited financial resources and 

technological and potential, that the selection of competent people and to improve their 

abilities and give them adequate opportunity to prove their merit and value their role is a 

critical factor in the selection of dentists qualified competent, and the need for the 

administration to provide support and communication with the medical staffs in order to 

improve their performance so as to contribute to the improvement of the service 

provided to the patient and that there is a positive and significant correlation between 

the focus on the patient and improve the performance of dentists in the respondent 

center which contributes to the provision of health service quality level of the 

relationship as more focus on providing ways to satisfy the patient's increased was an 

indication of the high level of performance. 

The research came out with a set of recommendations, the most important of 

which is the rapid response to the requirements of patients, as providing a health service 

free of defects is the primary goal of the Six Sigma methodology, and through it we 

achieve the satisfaction of patients with the provided health service and the definition of 

the importance of improving the performance of medical staff in general and dentists in 

particular and the continuous quest to spread Six Sigma culture and establishing ethics 

in support of the outstanding performance of dentists, with a view to identifying ways 

and methods that develop these skills and help in improving performance in health 

organizations. Solving the problem (not just fixing) by removing the root cause of that 

problem, taking advantage of the good talents of dentists and their development and 

focusing on strengths and realizing that it is not possible to eliminate all aspects of 

shortcomings and weaknesses only through focusing on improving the performance of 

workers and addressing weaknesses in performance. 

Keywords: Six Sigma, performance improvement.  
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