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 انفصم الأول
 الإطبر انعبو  نهبحث

 المبحث الأول: خطت انبحث وإجراءاته
 -المقذيت: 

اءة وفاعمية ، تيجف السشطسات الى تحقيق التسيد في أدائيا الى جانب تحقيق أىجافيا بكل كف
فشجاح السشطسة يعتسج وبذكل كمي عمى نجاح العسل الإدارؼ مغ خلال الاستغلال الأمثل 

 لمسػارد الستاحة واستخجام الفكخ الإدارؼ والأساليب الحجيثة لتحقيق أىجافيا .
صػرات والتغيخات التي يذيجىا العالع تعسل السشطسات عمى إيجاد الصخق والأساليب ومع الت
غ مغ جػدة مشتجاتيا سػاء الدمعية أو الخجمية ومغ بيغ تمظ الأساليب ىي إدارة التي تحد

 الجػدة الذاممة .
الحؼ  6ومغ أىع التصػرات التي ضيخت ضسغ مفاىيع إدارة الجػدة الذاممة مرصمح سيجسا 

اتيجية تدتخجم جشباً إلى جشب مع أدوات الجػدة الذاممة الأخخػ يذكل شخيقة مبجعة واستخ 
تػػ الجػدة وتحديغ عسميات الانتاج ، وقج أوججت شخكة مػتػرولا ىحا السرصمح لخفع مد

غ أداء العسميات لجرجة يرل في عجد القصع السعيبة حيث كان اليجف مغ إيجاده ىػ تحدي
 ( . 2005قصعة لكل مميػن قصعة مشتجة ) مدمع ،  3.4إلى 

ى الػصػل الى مدتػػ متقجم مغ ىي أداة مغ أدوات إدارة الجػدة الذاممة وتدعى ال 6وسيجسا 
( فخصة عيػب مغ بيغ مميػن فخصة ، بسعشى آخخ الػصػل إلى  3.4الجػدة أؼ ما ندبتو ) 
% ( ، ويتع تصبيقيا مغ خلال نسػذج بديط يصمق عميو  99.99966مدتػػ كفاءة بشدبة ) 

DMAIC  ىي : التعخيف اختراراً لخسدة عشاصخDefine  القياس ،Measure التحميل ، 
Analyze  التحدغ ،Improve  التحكع أو السخاقبة ،Control  ما  6. ومغ مبادغ سيجسا

يمي : التخكيد عمى العسلاء ، اتخاذ القخارات عمى أساس الحقائق والبيانات الجقيقة ، التخكيد 
عمى العسميات والأنذصة الجاخمية ، الادارة الفعالة السبشية عمى التخصيط السدبق ، التعاون 

 ( . 2011التحديغ السدتسخ ، الػقاية بجلًا مغ التفتير ) جػادة ، السحجود ، غيخ 
الخجمات في ضبط جػدة   6 استخجام مشيج سيجسا علاقةالحالي لبيان  البحث أتييا حولي
 بأمانة العاصسة صشعاء. والسؤسدات السالية ) الرخافة ( اليسشية دارية في البشػك التجاريةالإ

 -: انبحث يشكهت   
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 ة اليسشية والحؼ أدػسيػريفي الجالذخكات في الآونة الاخيخة قرػر وضعف في اداء  ضيخ
اليسشية وغيخىا عمى الاىتسام الذخكات ار وتجمخ الاقتراد اليسشي لحلظ تحخص قيادة ييإلى ان

 بتحقيق الجػدة في الخجمات التي تقجميا مغ خلال الاعتساد عمى الاستخاتيجيات الحجيثة ومغ
التي  6استخاتيجية سيجسا الإدارية  في تصػيخ الخجمات تخاتيجيات الستبعة حجيثاً تمظ الاس

  ساعجت بذكل كبيخ في الحج مغ السذاكل والأخصاء الإدارية في الكثيخ مغ الذخكات العالسية
. 

 الدؤال الخئيدي التالي :وتتسثل مذكمة البحث في 
شخكة الشجع  في الادارية في تحديغ جػدة الخجمات 6استخاتيجية سيجسا  علاقة ما -

 في أمانة العاصسة صشعاء.لمرخافة 
 أسئهت انبحث:

 يدعى البحث للإجابة عمى التداؤلات التالية:
 الدؤال الرئيدي للبحث:

في شخكة الشجع  تحديغ جػدة الخجمات الاداريةو  6استخاتيجية سيجسا بيغ  علاقةالما  -
 ؟ لمرخافة 

 : يتفرع مشه الاسئلة الفرعية التالية و
تحدين جهدة و  6لازمة لتظبيق استراتيجية سيجسا تهافر الإمكانيات الإدارية ال ما العلاقة بيغ -

 ؟ في شركة الشجم للررافة الخدمات الإدارية
    6سيجسا الاهتسام بالسهارد البذرية وتدريبهم على استخدام وتظبيق استراتيجيةما العلاقة بين  -

 ؟ة الشجم للررافة في شركتحدين جهدة الخدمات الإدارية و 
تحدين جهدة و  6لازمة لتظبيق استراتيجية سيجسا تهافر الإمكانيات التقشية والفشية الما العلاقة بين  -

 ؟في شركة الشجم للررافة الخدمات الإدارية 
 -: انبحثهًيت أ  

 تأتي أهسية البحث من خلال الشقاط التالية
 وتتسثل: الأهسية العلسية

 عمسي والسعخفي السػجػد في ىحا السجالالإضافة إلى التخاكع ال -
 .فتح السجال امام الباحثيغ والجراسيغ لإجخاء السديج مغ لجراسات والأبحاث مدتقبلا -
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 إثخاء السكتبات العخبية واليسشية بالججيج في ىحا السجال -
لأن مغ شخوط  يعج البحث مغ السذاكل البحثية السعاصخة وىحا يعج مؤشخات جيجاً  -

 .أن تكػن حجيثة ومعاصخةالسذكمة البحثية 
 ية للبحث:لسالأهسية الع

ان التعخف عمى جػدة الخجمات الإدارية والعػامل السؤثخة عمييا يداىع في رضاء العسلاء  -
 وزيادتيع

يحقق التجارية الذخكات والعسل عمى تصبيقيا في  6التعخف عمى استخاتيجية سيجسا  ان -
 مغ البقاء والاستسخار والسشافدة والتصػر الذخكاتجػدة الخجمات الإدارية وبالتالي يسكغ 

 -: انبحثهذاف أ
 يدعى البحث لتحقيق الأىجاف  التالية:

في تحديغ جػدة  6استخاتيجية سيجسا العلاقة بيغ التعخف عمى   الرئيدي للبحث: الهدف
 .في شخكة الشجع لمرخافة  الخجمات الادارية

 ية: الفرعية التالالهدف الرئيدي الأهداف  يتفرع منو  
تحدين و  6لازمة لتظبيق استراتيجية سيجسا تهافر الإمكانيات الإدارية الالعلاقة بيغ  التعخف عمى -

 .جهدة الخدمات الإدارية
تخدام وتظبيق استراتيجية الاهتسام بالسهارد البذرية وتدريبهم على اسالعلاقة بيغ  التعخف عمى -

 .تحدين جهدة الخدمات الإداريةو  6سيجسا 
 6يق استراتيجية سيجسا تهافر الإمكانيات التقشية والفشية اللازمة لتظبلعلاقة بيغ ا التعخف عمى -

 تحدين جهدة الخدمات الإدارية .و 
 

 -: انبحث فرضيبث
 تتًثم انفرضيت انرئيسيت نهبحث في يب يهي:

 6ستخاتيجية سيجسا ( لا0.05ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )علاقة يػجج 
 . مات الاداريةفي تحديغ جػدة الخج

 ويتفخع مغ الفخضية الخئيدية الفخضيات الفخعية التالية:
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 6ا الإمكانيات الإدارية اللازمة لتظبيق استراتيجية سيجس لتهافرحرائية يػجج علاقة ذات دلالة إ-
 .في تحدين جهدة الخدمات الإدارية

على استخدام وتظبيق لاهتسام بالسهارد البذرية وتدريبهم ليػجج علاقة ذات دلالة إحرائية -
 .في تحدين جهدة الخدمات الإدارية 6ا استراتيجية سيجس

الإمكانيات التقشية والفشية اللازمة لتظبيق استراتيجية  لتهافريػجج علاقة ذات دلالة إحرائية -
 في تحدين جهدة الخدمات الإدارية .  6سيجسا

 -: انبحثحذود 
  تسثل حجود البحث فيسا يأتي:ت

في  6استخاتيجية سيجسا  علاقةالبحث بـ مػضػع تع تحجيج : هعيةالحدود السهض
  تحديغ جػدة الخجمات الادارية

 شخكة الشجع لمرخافة  كافة العامميغ في يتسثل مجتسع البحثالحدود البذرية: 
 اليسغ. -العاممة في امانة العاصسة صشعاءشخكة الشجع لمرخافة  الحدود السكانية:
 م2020 الحدود الزمانية:

 -: اختيبر المىضىع اسببة
 أسباب الذخرية:أولًا 
 في البحث عشو . عبالسػضػع ورغبتي يغاىتسام الباحث -1
 . يغيعج ىحا السػضػع في مجال تخرز الباحث -2

 ثانياً أسباب عمسية:
 إثخاء مكتبة الجامعة ببحػث ججيجة وحجيثة . -1
 خكات .الخغبة بالقيام في إيجاد إضافة عمسية ججيجة تفيج العمع وإداء الذ -2
 استفادة الجارسيغ اللاحقيغ مغ البحث وأخحه كسخجع ليع . -3

 -: صبدر جمغ انبيبنبثي
 أولًا السرادر الأولية:

 في شخكة الشجع لمرخافة .بجسعيا مغ السيجان  شاسثل في استسارة الاستبانة والتي قوتتس
 ثانياً السرادر الثانػية:
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بيا في البحث في الكتب والخسائل العمسية بالاستعانة  ادر الثانػية التي قسشاوتتسثل السر
 وكحلظ مػاقع الإنتخنت السػثػق بيا والسجلات العمسية السحكسة .

 -: انبحثيتغيراث 
 

 يصطهحبث انبحث
يع الإدارية في عالع إدارة الجػدة أحج أشيخ السفاى  6 يعج مفيػم  سيجسا : 6مفههم سيجسا 

الذاممة وقج ضيخ ىحا السفيػم في شخكة مػتػرولا الأمخيكية في بجاية الثسانيشيات مغ القخن 
الساضي، وحقق انتذاراً واسعاً وبجأت كبخػ الذخكات العالسية بتبشيو وتصبيقو عمى إجخاءاتيا 

إلكتخيظ وجػندػن آنج جػندػن وبشظ وتعج كلًا مغ آللايج سيجشل وجشخال  ،الإدارية السختمفة
 ويعتسج نطام  ،لمجػدة 6 خكات العالسية التي تعتسج مفيػم سيجساأوف أمخيكا مغ بيغ أشيخ الذ

عمى التحميل الستدايج لمبيانات والإحرائيات السجسعة لمتعخف عمى مػاشغ الخمل  6 سيجسا
بذكل دائع ومحاولة تقميل  والعيػب في الإجخاءات أو السشتجات، وذلظ لمعسل عمى معالجتيا

  .ندبة الأخصاء لترل إلى ندبة صفخ كمسا أمكغ ذلظ
عمى معاييخ أساسية قػاميا تعخيف الإجخاءات ومغ ثع قياس مدتػاىا  6 ويقػم نطام سيجسا

  .وتحميميا ثع تصػيخىا والػصػل إلى أعمى مخاحل ضبط الجػدة في الإجخاءات والإنتاج
، 3أو  2، أؼ سيجسا 6لأنطسة سيجسا التي تقل عغ معيار و تقجر تكمفة تبشي الذخكات 

في السئة مغ  20 – 10وىي مغ السعاييخ الإدارية الػسصية لسعطع الذخكات بحػالي 
  .إيخادات الذخكات

جاء في السعجع الػسيط إن الجػدة مذتقة مغ الفعل الثلاثي جاد بسعشى صار  :جهدةالمفههم  
جػد في العسل بسعشى تألق فيو، وتجػد الذيء تخيخ وشمب جيجاً، وأجاد إؼ أتى بالجيج، وت

تخجع إلى الأصل اللاتيشي  Qualityوكمسة الجػدة في المغة الانجميدية ، إن يكػن جيج 
Qualitas وتحسل عجة معاني مشو   : 

 . مجػ جػدة أو سػء شيء ما 
 . شيء ما يستمكو شخز كجدء مغ شخريتو مثلا الذجاعة، الحكاء، الخ 

 الستغير التابع الستغير السدتقل
 جهدة الخدمات الإدارية 6 استراتيجية سيجسا
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  والمػن . ن مثالي بذيء ما يجعمو مختمف عغ أشياء أخخػ مثل الحجعشيء يكػ 
 . معيار مختفع 

مغ السيع تحجيج مفيػم الخجمات الادارية والشذاشات التي تقع تحت ىحا خدمات الإدارية المفههم 
يسة تػفيخ العشػان واعتقج ان ىحه السيسة تعتبخ الحبل الذػكي في اؼ مؤسدة والتي تتػلى م

خجمات والستصمبات والسدتمدمات التي تجعل انتاج السؤسدة مشطع وسيل الانذصة والمجسػعة مغ 
عمى باقي الكػادر حيث تجعل ىحه السيسة العسل مسكغ والانتاج افزل مغ ناحية الكع والشػع . 
ومغ الشذاشات التي تقع تحت ىحا العشػان الشقل والاترالات والشطافة وادامة السػاقع وصيانة 

يع البخيج وكحلظ الاشعسة والزيافة وتػفيخ السدتمدمات مثل القخشاسية والاثاث والاجيدة مخافقيا تػز 
  . ) السشتجػ العخبي لإدارة السػارد البذخية ( ونذاشات اخخػ كثيخة

 تقسيى انبحث 
 سيتع تقديع البحث عمى الشحػ التالي

 الفرل الأول: الإطار العام  للبحث
 اتوالسبحث الأول: خصة البحث وإجخاء
 السبحث الثاني: الجراسات الدابقة

 الفرل الثاني : الإطار الشغري للبحث
  6سيجسا السبحث الأول: 
 جػدة الخجمات الإداريةالسبحث الثاني: 

 الفرل الثالث: الجراسة السيجانية 
 الإجخاءات السشيجية لمبحثالسبحث الأول: 
 اختبار صحة الفخضياتتحميل ومشاقذة و السبحث الثاني: 

 رل الخابع: عخض الشتائج والتػصياتالف
 الشتائج 

 التػصيات
 قائسة السخاجع
 السلاحق
 الاستبيان
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 المبحث انثبني
 انذراسبث انسببقت

عمى تحقيق جػدة  6اولت اثخ استخجام تصبيق سيجسا تػجج العجيج مغ الجراسات التي تش
 ومغ ىحه الجراسات ما يأتي: الخجمات الإدارية

 م(:3112شهر)عبد الشاصر ال دراسة. .1
في ضبط جػدة التجقيق الجاخل دراسة   SIX SIGMAاستخجام مشيج سيجسا ستةبعشػان" 

ميجانية عمى السدتذفيات الخاصة الحائدة عمى جائدة الجػدة والتسيد في محافطة 
في ضبط جػدة التجقيق الجاخمي   SIX SIGMAىجفت الجراسة إلى استخجام مشيج ،عسان

تع ترسيع  ،حائدة عمى جائدة الجػدة والتسيد في محافطة عسانفي السدتذفيات الخاصة ال
( مغ 67( فقخة لجسع السعمػمات الأولية مغ عيشة الجراسة السكػنة مغ )67استبانة شسمت )

العامميغ في أقدام الجػدة والتجقيق الجاخمي أو مغ يقػم مقاميع في السدتذفيات الخاصة 
وتػصمت الجراسة إلى عجد مغ الشتائج  ،جيشة عسانوالحائدة عمى جائدة الجػدة والتسيد في م

التدام ودعع القيادة العميا ؛   ) Six Sigmaأبخزىا: وجػد تأثيخ ذؼ دلالة معشػية لسعاييخ
التغحية العكدية والقياس ؛ التحديغ السدتسخ ؛ العسميات والأنطسة ؛ والسػارد البذخية( عمى 

دارة أنذصة التجقيق الجاخمي ؛ تقييع إدارة السخاشخ ؛ جػدة التجقيق الجاخمي )العشاية السيشية ؛ إ
تخصيط وتشفيح عسمية التجقيق ؛ إيرال الشتائج( بالسدتذفيات الخاصة الحائدة عمى جائدة 

(. وقج أوصت الجراسة بالاىتسام 0.05الجػدة والتسيد في مجيشة عسان عشج مدتػػ دلالة )
مو في السدتذفيات لسا لو مغ أىسية مغ والتأكيج عمى إمكانية استخجا  Six Sigmaبسفيػم

الشاحية العمسية وذلظ مغ خلال تقميل الأخصاء الصبية وتحديغ جػدة الخجمات السقجمة التي 
  .تتشاسب مع تػقعات السدتفيجيغ، وىػ ما يشعكذ عمى جػدة التجقيق الجاخمي

 
 م(:3113. دراسة. جيهان صلاح أبه ناهية)3
 (الجاخميلتحقيق جػدة التجقيق  sigma -sixستةسيجسا  مشيجمجػ استخجام معاييخ بعشػان"  

مجػ (، وقج ىجفت ىحه الجراسة لمتعخف عمى في قصاع غدة الفمدصيشيةالجامعات  ةحال دراسة
 ةحال دراسة (الجاخميلتحقيق جػدة التجقيق  sigma -sixستةسيجسا  مشيجاستخجام معاييخ 

لظ فقج قامت الباحثة بترسيع استبانة وقامت (، ولأجل ذفي قصاع غدة الفمدصيشيةالجامعات 
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( استسارة 33شية في قصاع غدة حيث وزعت )يبتػزيعيا عمى العامميغ في الجامعات الفمدص
لتحميل  spss( استسارة فقط، وقج استخجم بخنامج التحميل الإحرائي 31واستخدت مشيا )

صمت إلييا تػافخ معاييخ مشيج الشتائج والػصػل إلى نتائج الجراسة، ومغ أىع الشتائج التي تػ 
سيجسا ستة )دعع والتدام القيادة العميا، التحديغ السدتسخ، العسميات والأنطسة ، السػارد البذخية 

 في قصاع غدة بجرجة كبيخة، تمتدم ةوالتجريب، قياس الأداء والحػافد( لجػ الجامعات الفمدصيشي
ة التجقيق الجاخمي)الكفاءة والعشاية الجامعات الفمدصيشية في قصاع غدة بتصبيق معاييخ جػد

، تخصيط وتشفيح عسميات السيشية، إدارة أنذصة التجقيق الجاخمي، تقييع إدارة السخاشخ والخقابة
عمى تمظ الشتائج العجيج مغ  ج مغ الشتائج الأخخػ، وقجمت بشاءبجرة كبيخة والعجيالخقابة ( 

يج متكامل لتحقيق جػدة الأداء كسش ة تبيغ معاييخ مشيج سيجسا ستةالتػصيات أىسيا: ضخور 
للاستفادة مغ ىحا السشيج السعاصخ في تحقيق مدتػيات مختفعة مغ  ةفي الجامعات الفمدصيشي

يا ، كسا أوصت الجراسة بزخورة إجخاء السديج تفالجاخمي وتقميل تكم الجػدة في عسميات التجقيق
ئج ىحا البحث والعسل بيا وتصبيقيا والأبحاث في ىحا الجانب ، والاستفادة مغ نتا تمغ الجراسا
 مدتقبلًا.

 م(3113هبة محسهد حدين عبد الله ) . دراسة.2
الالتدام بسشيج سيجسا ستة في ضبط  جػدة التجقيق الجاخمي، دراسة تصبيقية عمى  بعشػان" مجػ

السرارف العاممة في  قصاع عدة، وقج ىجفت ىحا الجراسة إلى التعخف عمى الالتدام بسشيج 
عمى السرارف العاممة في  ستة في ضبط  جػدة التجقيق الجاخمي، دراسة تصبيقية  سيجسا
دة، ومغ أجل ذلظ فقج قامت الباحثة بتػزيع عجد مغ الاستبانات عمى عجد مغ العامميغ قصاع غ

في السرارف في قصاع غدة ، واستخجمت الباحثة السشيج الػصفي التحميمي ، كسا استخجام 
 ، وبشاءلتحميل الجراسة السيجانية والػصػل إلى نتائج الجراسة  spssائي بخنامج التحميل الإحر

عمى ذلظ فقج تػصمت الجراسة إلى أن السرارف العاممة في قصاع غدة تمتدم بتصبيق مشيج 
سيجسا ستة دعع والتدام القيادة العميا، التحديغ السدتسخ، العسميات والأنطسة ، السػارد البذخية 

داء والحػافد( بتصبيق معاييخ جػدة التجقيق الجاخمي)الكفاءة والعشاية والتجريب، قياس الأ
السيشية، إدارة أنذصة التجقيق الجاخمي، تقييع إدارة السخاشخ والخقابة، تخصيط وتشفيح عسميات 

،وقج أوصت الجراسة بالعجيج مغ التػصيات  الخقابة ( بجرة كبيخة ججاً، وىحا مؤشخ إيجابي
يج متكامل لتحقيق جػدة الأداء في اييخ مشيج سيجسا ستة كسشة تبيغ معأىسيا: ضخور 
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السرارف الفمدصيشية للاستفادة مغ ىحا السشيج السعاصخ في تحقيق مدتػيات مختفعة مغ 
يا، التدام ودعع قيادة السرارف لمعسل بسشيج يات التجقيق الجاخمي وتقميل تكمفتالجػدة في عسم

ت التجقيق وتقييع السخاشخ، تػفيخ البيئة السشاسبة سيجسا ستة يداىع بالتخصيط لكافة عسميا
والسلائسة لتصبيق مشيج سيجسا ستة، وإزالة الحػاجد والعػائق التي تػاجو تشفيحه في تمظ 

 السرارف.
ءات الستبعة امغ خلال التعخف عمى الصخيقة والإجخ  وسيتم الاستفادة من  الدراسات الدابقة
ج والتػصيات والعسل بيا ، وكحلظ الاستفادة مغ الإشار في البحث وكحلظ الاستفادة مغ الشتائ

، والتجقيق الجاخمي ، والعػامل السؤثخة عمى  6الشطخؼ لمبحث وخاصة مفيػمي) سيجسا 
 جػدتو(.

. 
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 الفصل الثاني

 الإطار النظزي للبحث

 

  6المبحث الأول: سيجوا 

 المبحث الثاني: جودة الخدهاث الإداريت

 تعزيفيت عن شزكت النجن للصزافت المبحث الثالث : نبذة
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 انفصم انثبني
 الإطبر اننظري نهبحث

 ) تعريفه وأهسيته( 6السبحث الأول:  سيجسا 
 مقدمة

داء كــل مــغ الأعســال والعسميــات وذلــظ خــلال العقــػد الأخيــخة بــجءا ألقــج تصــػرت مشــاىج تحدــيغ 
ثـع  6رة الجػدة الذـاممة ثـع سـيجسا بالإدارة بالأىجاف والشتائج ومخورا بسخاقبة الجػدة الكمية ثع إدا

ســتبعاد الفاقــج ثــع إدارة السعخفــة ثــع إدارة سلاســل اد  ثــع إعــادة اليشجســة  ثــع مشيجيــة نطخيــة القيــػ 
وأخيـــخاً   LSSســـتبعاد الفاقـــج اومـــشيج  6بـــيغ مشيجيـــة ســـيجسا  التػريـــج الإلكتخونيـــة ثـــع الـــجمج مـــا

يخكــد عمــى  مــى كفــاءة الأداء ومشيــا مــايخكــد ع فيــحه السشــاىج مشيــا مــا، السشطســات عاليــة الأداء
سـة ومـغ ثـع تصـػيخ رأس فعالية الأداء والـبعس الثالـث يخكـد عمـى تشسيـة القـجرات السعخفيـة لمسشط

 بيا مغ أجل تحقيق التشسية الحاتية والسدتجامة  ؼ السال الفكخ 
رجـات عمى مخاقبة الأداء والأنذصة والأعسال اليػمية لمػصػل إلـى أعمـى د 6يقػم مشيج سيجسا 

الجـػدة، مــغ خــلال تقميــل ندـبة الفاقــج وفــخص السعيــب بالذــكل الـحؼ يــؤدؼ إلــى تمبيــة احتياجــات 
العســـلاء. وىـــحا الســـشيج ىـــػ عبـــارة عـــغ مخكـــب مفـــاىيسي يتكـــػن مـــغ مقيـــاس إحرـــائي لـــ داء 
الستعمق بالعسميات وترشيع السشتجات وتقجيع الخـجمات، ونطـام إدارؼ لتحقيـق الخيـادة فـي القيـادة 

  .ء عمى السدتػػ العالي، إضافة إلى مشيجية لتحديغ العسمياتوالأدا
ونتيجــة لمتصــػرات الحاصــمة فــي مجســل أعســال السشطســات، ضيــخت الحاجــة إلــى أدوات ووســائل 
تدــاعج ىــحه السشطســات عمــى تحدــيغ العسميــة الخقابيــة والتقييسيــة، لــحا تــع البــجء باســتخجام أســاليب 

أفزل خجمـة أو مشـتج لمعسـلاء وتقميـل مخـاشخ الانحـجار  ججيجة تقػم عمى تقميل الأخصاء وتقجيع
بدبب قػة السشافدة, لحلظ تع البجء بإيجاد شخق وأساليب ججيجة ومتصػرة في تقميـل الخصـأ ومشيـا 

والتــجقيق الــجاخمي، وىســا أســمػبان يدــاعجان السشطســات فــي الػصــػل إلــى درجــة  6مــشيج ســيجسا 
  .عالية مغ درجات الجقة والجػدة

التجقيق الجاخمي مغ الػضائف السيسة في السشطسات وذلـظ بدـبب التػسـع الكبيـخ فـي  تعج وضيفة
حجـــع الأعســـال، والتصـــػرات الكبيـــخة التـــي تحـــجث فـــي السجـــالات الساليـــة والإداريـــة، وزيـــادة حـــجة 

يتسثـل فـي تفعيـل دور الخقابـة  6السشافدة بيغ السشطسات، إذ أن اليجف الأساسي لسـشيج سـيجسا 
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ــــة مجــــالات ــــى كاف ــــخة لمعســــلاء, والدــــػق  عم ــــتسكغ مــــغ مػاجيــــة الاحتياجــــات الستغي السشطســــة لت
 والتكشػلػجيا مغ أجل مشفعة السػضفيغ والعسلاء والسداىسيغ ومرمحتيع

حيـث  Motorolaعـغ شخيـق شـخكة  هلمجـػدة وبخنـامج لمتحدـيغ تـع تصـػيخ كسقيـاس  6سـيجسا  و
عيـب لكـل مميـػن وحـجة يـتع إنتاجيـا  3,4أو  6سـيجسا  ركدت عمى رقابة العسمية إلـى الشقصـة 

يـتع تحجيـجىا عـغ شخيـق العسيـل، ومـغ  يلعػامل الأكثخ أىسيـة لمجـػدة والتـ، ويذسل ذلظ تحجيج ا
خلال ذلظ يتع تخفيس تغيـخات العسميـة وتحدـيغ القـجرات وزيـادة درجـة الثبـات ، وترـسيع الـشطع 

تــدود الأعســال بــالأدوات السحــجدة  6ســيجسا  فسشيجيــة ، 6السدــاعجة عمــى تحقيــق ىــجف ســيجسا 
واللازمــة لتحدــيغ قــجرة عسميــات الأعســال، وىــحا يخفــع مــغ الأداء ويخفــس مــغ تغيــخات العسميــة، 

الأربـــاح وجـــػدة السشـــتج  يتخفـــيس السعيـــب وتحقيـــق تحدـــيغ ضـــخع فـــالأمـــخ الـــحػ يـــؤدػ إلـــى 
ة يـــــعمػمـــــات )الإدار ومعشػيـــــات العـــــامميغ كســـــا أنيـــــا مشيجيـــــة قػيـــــة ونطاميـــــة حيـــــث تدـــــتخجم الس

لمسشطســة ، ويــتع تحدــيغ  يلقيــاس وتحدــيغ الأداء التذــغيم وذلــظ يبالحقــائق( والتحميــل الإحرــائ
ـــشطع مـــغ خـــلال مشـــ الترـــشيع والخـــجمات  يع أو عمـــى الأقـــل محجوديـــة السعيـــب فـــالتصبيقـــات وال

 عالية .السختبصة بالعسميات وذلظ لكى يتع التشبؤ وتجاوز التػقعات لكل السداىسيغ لتحقيق الف
عجيــج مــغ السشطســات عمــى أنيــا مقيــاس لمجــػدة يجاىــج مــغ أجــل الػصــػل  فــي 6تعــخف ســيجسا 

البيانات ييـجف إلـى إلى حج الكسال، ذلظ أنيا مشيج مشطع لمحرػل عمى البيانات واشتقاق تمظ 
 عسمية مغ الترشيع إلى الشقل ومغ السشتج إلى الخجمة . أؼ تجشب العيػب في
 ( Gauss 1777-1855) اً إلى عالع الإحراء :تاريخي 6وتخجع سيجسا 

ىـي مقيـاس لمسعـايخة فـي تغيـخات السشـتج  6ن سـيجسا ، ذلـظ أوالحػ قجم مشيجية التػزيع الصبيعـي
( أن ثلاثــة ســيجسا مــغ الستػســط ىــي  Shewhartحيشســا أضيــخ  0991تخجــع أيزــاً إلــى  والتــي

 يتصمب عشجىا ترحيح العسمية . الشقصة الأساسية التي
، وقـــج تـــع ابتكـــار  أتـــت مــؤخخاً بـــالتصػر الصبيعـــي (zero defect)مـــغ معـــاييخ القيـــاس  وعجيــج

وقـج تـع اعتبـار  (Bill Smith)حيث أتى بو ميشـجس شـخكة مػتـػرولا يـجعى  6مرصمح سيجسا 
 كعلامة مدجمة لذخكة مػتػرولا . 6سيجسا 
ثخة عمـى العسيـل ىـػ جعـل العسميـات السـؤ  6يج فـإن أحـج أىـجاف مشطسـة سـيجسا التذغيل الج وفي

فإنشــا نتحــجث عــغ القــخب مــغ حــج  6ذلــظ ، فحيشســا نتحــجث عــغ ســيجسا  أقــل تغيــخاً كمســا أمكــغ
الكسال ، فتخفيس الأخصاء يتخجع برػرة مباشخة مغ القسة إلى القاعجة إلى نتـائج ماليـة ويسكـغ 
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ػن تقابميـــا وكـــحلظ العيـــػب لكـــل مميـــ جسا السختمفـــة ومدـــتػيات الثقـــة التـــيتػضـــيح مدـــتػيات ســـي
 فخصة السقابمة لكل مدتػػ كسا يمى :

 الستصابق مع احتياجات العسيل والعيػب لكل مميػن فخصة 6( مدتػػ سيجسا  0ججول ) 
العيوب لكل مليون  نسبة مقابلة احتياجات العملاء مستوى سيجما

 فرصة

0 

9 

3 

4 

5 

6 

68.97 

95.45 

99.73 

99.9937 

99.999943 

99.9999998 

691.111 

318.537 

66.817 

6.901 

933 

3.4 

 وعسميـــة ورؤيـــة لإنجـــاز التحدـــيشات فـــيقػبـــل بتقـــجيخ واســـع كسشيجيـــة  6كســـا أن مـــشيج ســـيجسا 
تعــخف وتحــجد حــل السذــكمة بصخيقــة  كيــد العسيــل حيــث أن مشيجيتــوالعسميــة فيــػ يعتســج عمــى تخ 

جيـجة ومجعسـة مـغ خـلال أدوات إحرـائية فعالــة . فالتحدـيشات السدـتسخة مذـتقة مـغ مذــخوعات 
فيحيــة مختــارة بعشايــة ، فاليــجف ىــػ أخــح خصــػات صــغيخة إلــى الأمــام ، ولا يػجــج خصــػات إلــى تش

الخمف ، كسا ييجف إلى تخفيس التغيخات مغ خلال التحديغ السدتسخ لمعسمية وىحا يـؤدػ إلـى 
رضـاء العسيــل، ذلـظ أن ىــحا السـشيج ىــػ عسميـة عاليــة الجقـة والتشطــيع حيـث ســاعج عمـى التخكيــد 

 لػصػل برػرة تقخيبية إلى مشتجات وخجمات كاممة الزبط .عمى تصػيخ وا
لمعسميـــة لاختلافيـــا عـــغ حـــج  إحرـــائياً ىـــي مرـــصمح يقـــيذ السدـــافة السعصـــاة 6وســـيجسا       

إذا اســتصعت قيــاس عــجد العيــػب التــي لــجيظ  أنــو ىــي 6الفكخة السخكديــة خمــف ســيجسا الكســال. فــ
تذف كع يسكـغ تجشبـو مـغ ىـحه العيـػب فـي سػف تحجد أو تك العسمية ، فإنظ بصخيقة مشطسة في

يجـب أن نقـجم أو  6مكغ ذلظ ، ولتحقيق جـػدة سـيجسا العسمية، وأن تحقق عيػب صفخية كمسا أ
 فيـــي  3 ســـيجسا مشتجـــة، أمــا جـــػدة  وحـــجه معيبـــة لكـــل مميــػن وحـــجة 3.4نشــتج لـــيذ أكثـــخ مــغ 
 (GE)خك شـــــخكة جشـــــخال إليكتـــــ % ، ففـــــي99.73ة مـــــغ العيـــــػب مقـــــجارىا ضـــــسان ندـــــبة خاليـــــ

الدـشة  ( حالة عجم مصابقـة لمسػاصـفات فـي54111فإن ىشاك تقخيباً )  3 سيجسا وبتصبيق مشيج
 95يعشـــى أن ىشـــاك حالـــة عـــجم مصابقـــة واحـــجة لمسػاصـــفات كـــل  6يجسا ، أمـــا تصبيـــق مـــشيج ســـ

حــت قيــػد تقــجيع عســل خــال مــغ العيــػب ت السثــال يػضــح برــػرة جيــجة الفــخوق فــيوىــحا  -ســشة
 السػجو بالعسيل . 6الكبيخ لستصمبات مشيج سيجسا  جية في مقابل التحجؼالتقمي 3 سيجسا
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فقـج قـخر  (Bob Galvin)ذلـظ الػقـت  مػتـػرولا فـي وفى أواسـط الثسانيشيـات ومـع رئـيذ شـخكة
السيشجسػن بالذخكة أن مدتػيات الجػدة التقميجية تقيذ العيػب لكل ألف فخصة ، وىـحا لـع يعـج 

 ا قياس العيػب لكل مميػن فخصة، وقج شػرت الذخكةكافياً، فبجلا مغ ذلظ أرادو 
ليــتلاءم معــو، وقــج  غييــخ ثقــافيىــحا السعيــار الججيــج  وخمقــت مشيجيــة ملائســة لــو وتصمــب ذلــظ ت 

الشتــائج مـغ أعمــى السدـتػيات وحتــى أدناىــا ،  الذـخكة عمــى تحقيـق القــػة فـي  6سا سـاعجت ســيج
بخنــامج  ػفيخ كشتيجــة لمجيــػد السبحولــة فــيتــ ( مميــار دولار06وقــج حققــت الذــخكة مــا يديــج عمــى )

 . 6سيجسا 
كصخيقـة لإنجـاز أو لإدارة  6سـيجسا  ومشح ذلـظ الػقـت ومئـات الذـخكات حـػل العـالع تبشـت مـشيج
 6عمـــى الفػائـــج الشاتجـــة مـــغ ســـيجسا الأعســـال ، وقـــج أثشـــى عجيـــج مـــغ قـــادة الذـــخكات الأمخيكيـــة 

 Honey )ثـع بعـج ذلـظ بذـخكة  (Allied Signal)مـغ شـخكة  ( Larry Bossidy ) أمثـال 

well )  و(Jack Welch)  مغ شخكة(General Electric) . 
ميػنـــات مـــغ الـــجولارات الشاتجـــة مـــغ عـــجم يلـــيذ فقـــط ثـــػرة خفزـــت تخ  6يجسا كســـا أن مـــشيج ســـ

التشفيحيـة  العسالـةأكثـخ مـجاخل الإدارة جشػنـا وذلـظ لأن  اءة لجػ الذخكات، ولكشيا أيزاً ىـيالكف
 يقػمػن بتأديتيا . خة يجسع البيانات عغ وضائفيع التية كبيمذغػلة برػر 

ذلـــظ أن  ىـــائلًا فـــي مجـــال التسيـــد التذـــغيمي ىـــػ قـــػة خمقـــت انصباعـــاً  6كســـا أن مـــشيج ســـيجسا 
 Jack تحــت قيــادة  إلكتخيــظشــخكة جشــخال  فــي 6يجابيــة أن نجــاح مــشيج ســيجسا السلاحطــة الإ

Welch ( لمعزػ السشتجب 9111تقخيخ عام ) ليدت مػضعا لمشقاش ففي(CEO) الذـخكة فـي 
لذــخكتشا وذلـظ مــغ حيــث القــػة  كيخبائيــة كــان بسثابــة صـجمة 6والـحػ ذكــخ فيــو أن مـشيج ســيجسا 

. حيـث زادت  إلكتخيـظشـخكة جشـخال  قزـيتيا فـي ىا مغ قبل شػال الأربعيغ سشو التـيلع نخ  التي
 %(.05-%01ما بيغ قي%(،وزاد الشريب الدػ 5السبيعات بشدبة)

 
 : 6فتراضبث سيجًب ى وايفبهي
 : 6يفبهيى سيجًب **  

 : 6مفيػم  سيجسا   -1

أحج أشيخ السفاىيع الإدارية في عالع إدارة الجػدة الذاممة وببداشة  6يعج مفيػم سيجسا 
تكسغ في أنو إذا كانت السشذأة قادرة عمى قياس العيػب  6ندتصيع القػل أن فكخة سيجسا 
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بصخيقة عمسية أن تديل تمظ العيػب وتقتخب مغ نقصة  السػجػدة في عسمية ما فإنيا تدتصيع
 الخمػ مغ العيػب .
يحػؼ مشيجية وفمدفة إدارية تقػم عمى مبجأ حازم يدعى لتخكيد الجيج  6وأسمػب سيجسا 

لمحرػل عمى مشتجات وخجمات تقتخب إلى حج كبيخ لأقرى درجات الجػدة والإتقان وبأقل 
عمى التحميل الستدايج لمبيانات  6م سيجسا تكمفة وفي وقت قياسي ، حيث يعتسج نطا

والإحرائيات السجسعة لمتعخف عمى مػاشغ الخمل والعيػب في الإجخاءات أو السشتجات وذلظ 
لمعسل عمى معالجتيا بذكل دائع ومحاولة تقميل ندبة الأخصاء لترل لشدبة الرفخ كمسا أمكغ 

ثع قياس مدتػاىا وتحميميا ثع ، فيػ يقػم عمى معاييخ أساسية قػاميا تعخيف الإجخاءات 
 تصػيخىا والػصػل إلى أعمى مخاحل ضبط الجػدة في الإجخاءات والإنتاج .

عشجما أعمغ السجيخ التشفيحؼ لذخكة مػتػرولا  1979في عام  6وأول ضيػر لسشيجية سيجسا 
أن السذكمة الحقيقية في تجني أرباح الذخكة ىي رداءة الجػدة ، ومغ ىشا شخعت مػتػرولا 

حمتيا الصسػحة مغ أجل الػصػل بالعيػب في العسمية الإنتاجية إلى الرفخ ، وفي أول ر 
الثسانيشات شػرت الذخكة شخقا لحل السذاكل في العسمية الإنتاجية حيث ما لبثت في مشترف 

 six sigmaمغ خلال شخكة أسستيا ) 6سيجسا  شات أن عسمت عمى نذخ مفاىيعالثساني
academy- SSA. ) 

مغ أجل تحديغ بخنامجيا التجريبي  SSAتعاقجت شخكة جشخال إلكتخيظ مع  1995وفي سشة 
نطخا لسا تتستع بو شخكة جشخال مغ  6وكانت ىحه الخصػة ميسة ججا في إشاعة مفيػم سيجسا 

مػقع مخمػق بيغ الذخكات العالسية ، حيث وفي ضل سػق السشافدة عسمت الذخكات العالسية 
عسمية الإنتاجية والخجمية لتحديغ الكفاءة وتخفيس التكاليف وإزالة عمى تبشي ىحا السفيػم في ال

 العيػب وتقميز الاختلافات في السشتجات .
 1999 - 1987والججول يبيغ الذخكات التي تبشت سيجسا ستة بيغ عامي 
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وبعج مخور أكثخ مغ عذخيغ عام عمى تمظ السبادرة أصبحت تمظ العسمية السقادة بالقياسات 
قة رسالة مميسة لمذخكات تختخق جسيع الػضائف الإدارية مغ السػارد البذخية إلى التدػيق الجقي

 والترشيع والخجمات ..... .
مغ الأثخ الإيجابي عمى حياة الذخكات والسشطسات ولسا لو  6وأخيخا لسا كان لسشيجية سيجسا 

ى العالسية فقج قامت مغ دور يداعج ىحه الذخكات مغ تحقيق السيدات التشافدية والانتقال إل
العجيج مغ الجراسات مشيا العخبية ومشيا الأجشبية باحثة في ىحا السفيػم لمتػسع فيو وتحقيق 

 أقرى الفػائج السسكشة .
لعـــلاج السذـــكلات السدمشـــة لمذـــخكة حتـــى تدـــتصيع مقابمـــة تػقعـــات العسيـــل  6تدـــتخجم ســـيجسا 
لعسميــة مــخوراً بالسخاحــل الرــشاعية وحتــى ، حيــث يدــتيل بيــا مــغ بجايــة ااً اليفــبالجرجــة الفعالــة تك

 : أربع مخاحل ىي مذخوعات التحديغ فينيايتيا، ويتع تشطيع كل مذخوع مغ 
  القياسMeasure انجـاز  سيـل أو حاجاتـو وتقيـيع كيـف تفذـل فـيوىػ تحجيـج رغبـات الع

ذلـــظ التػقعـــات حتـــى يسكـــغ تلافييـــا، مـــع تحجيـــج السقـــاييذ الأساســـية لمعسميـــة مـــغ أجـــل 
 نة السدتقبمية .السقار 

  التحميلAnalyze . وىػ تحجيج الأسباب الجاخمية لمسذكلات 

  التحديغImprove . وىػ إجخاء التغييخات عمى السشتج أو الخجمة 

  الخقابةControl  وىى وضـع بـخامج التػجيـو والإرشـاد تحـت التصبيـق لزـسان اسـتسخارية
 التحديشات .

 

 Jack نيايــة كــل مخحمــة ، وقــج أخــح  كــل مذــخوع يــتع إدارتــو ومخاجعتــو فــيذلــظ أن 

Welch  العزػ السشتجب لذخكةGeneral Electric  البخنامج كاملًا مغ شخكة مػتػرولا وقـام
بتصبيقــو عمــى مدــتػػ الذــخكة ككــل ، فالتخقيــات تــع تجسيــجىا بالذــخكة حتــى يتمقــى كــل فــخد فييــا 

 فــــي (GE)العزــــػ السشتـــجب لذـــخكة  Jeff Immelt التـــجريب السشاســـب، وحيشســـا أصــــبح 
لتحقيـــق التخكيـــد عمـــى العسيـــل مـــغ جانـــب الذـــخكة  6كـــخر التأكيـــج عمـــى ســـيجسا  9110بخســـبتس

نصبــاع الأول عــغ البخنــامج ىــػ كيــف يسكــغ ديــة بيــا. وقــج بــجا الاالسيــام الفخ  وتحقيــق الشجــاح فــي
لمعسيــل بالذــخكة،  ترــال الســادؼاســتسخاره ليستــج عمــى كــل الأجــداء مــغ الأعســال حيــث يتحقــق الا

تحدـيغ عسميـات الأعسـال السختمفـة  مج ليرـبح نطـام ذات كفـاءة عاليـة فـيػر ىـحا البخنـاوقج تص
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ادة مـــع التخكيـــد عمـــى العسيـــل وتحقيـــق فػائـــج ماليـــة لمذـــخكة ، الأمـــخ الـــحػ اســـتػجب أن يتمقـــى قـــ
فيع . ونطـخاً وضـائ م فـيواسـتكسال عـجد مـغ السذـخوعات قبـل التقـج 6الأعسال تجريباً عغ سـيجسا 

الستػقـع ، فقــج  الأثـخ السـاليوذلـظ لمػصـػل إلــى  6مذــخوعات سـيجسا  ذـل فـيلتحقيـق بعـس الف
لتحجيـــج وإدارة مذـــخوع التحدـــيغ  وبرـــػرة متدـــارعة مخحمـــة إضـــافية أخـــخػ  GEأضـــافت شـــخكة 

ــــج  وىــــي ــــة التحجي ــــة  Defineمخحم ــــج والقيــــاس والتحميــــل والتحدــــيغ والخقاب  (DMAIC)فالتحجي
 . 6ارة مذخوعات سيجسا أصبح الآن نسط أو معيار مقبػل لتشفيح وإد

 -قج تكػن : والتي 6ك مفاىيع أساسية لديجسا كسا أن ىشا
 . خرائز الجػدة الزخورية والأكثخ أىسية لمعسيل 
 قجرة العسمية : ماذا يسكغ لمعسمية أن تؤدػ ؟ 

 التغيخات : ماذا يخػ ويذعخ العسيل عغ السشتج والخجمة الحالية ؟ 

 ميات الػاجب تحديشيا .ثبات عسميات الإنتاج والتشبؤ بالعس 

ة أن الػقـــت السفقـــػد تكتيكـــات مبـــادرة تبشـــى عمـــى فكـــخ  ىـــي 6بالإضـــافة إلـــى أن ســـيجسا 
خجمـة العسيـل وإعـادة  برػرة خصأ يؤدػ ذلظ إلى الفذـل فـي تشفق عمى السشتجات والأمػال التي

وقـج  اتجـاه تحقيـق )العيـػب الرـفخية( يجب أن تعسل في فالذخكات –تسػيل ىحه الشتائج الخصأ 
برــــػرة متدــــاوية عمــــى عسميــــات الترــــشيع والسعــــاملات التجاريــــة وعمــــى كــــل  6شبقــــت ســــيجسا 

عسميـة  ادغ أساسـية تػضـح كيـف يـتع تحدـيغ أؼالسشطسات ، حيث تبشـى ىـحه السفـاىيع عمـى مبـ
حيث يتع إنجاز العسل . فالسشيجية غيخ حداسة لأػ عسمية ترشيع أو معاملات تجاريـة وىكـحا 

ه السفـــاىيع ثلاثـــة أفكـــار ملائســـة لكـــل العسميـــات بالسشطســـة وتتزـــسغ ىـــح 6فـــإن مفـــاىيع ســـيجسا 
 : أساسية ىي

 كل العسميات والسعاملات التجارية . ىشاك سبب وأثخ )نتيجة( في 
  كــــل الــــشطع والسعــــاملات التجاريــــة تقــــجم كسيــــة أساســــية مــــغ التغيــــخات الستلازمــــة ، ىــــحه

 . التغيخات تتبع التػزيع الصبيعي
  مة الحـجوث ترـبح أسـػأ بدـبب قابميتيـا لمكذـف ، وتحجيـج ىـحه الأسـباب التغيخات الستلاز

 ,Shewhartالخاصـــة وتجشبيـــا يعـــػد بالشطـــام إلـــى الحالـــة الأصـــمية لصبيعـــة التغيـــخات

Deming, Taguchi, 20
 th

 Century). 
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 : خسذ خصػات ىي 6تزسغ مشيج سيجسا وي
   (DMAIC)*تحجيج * قياس * تحميل * تحديغ * رقابة والسعخوفة بكمسة 

مذـكلاتيع ؟  فيـع يدـألػن مـغ ىـع العسـلاء؟ ومـاىي التحجيج : يبـجأ التصبيـق بتحجيـج العسميـة -0
حيث يحجدون الخرائز الخئيدـية اليامـة مـغ وجيـة نطـخ العسيـل والسختبصـة بالعسميـات . 

 مع عشاصخ العسمية . زؼ ويتع تػضيح ضخوف السخخجات الحالية بالتػا

 

سج عمى قيـاس العسميـة حيـث يـتع ترـشيف الخرـائز الخئيدـية يعت القياس : التخكيد التالي -9
 وتحجيج نطع القياس وجسع البيانات .

 

التحميــل : حيشســا يــتع جســع البيانــات فإنــو يــتع تحميميــا ، والغــخض مــغ ذلــظ تحػيــل البيانــات  -3
يــا . ىــحه الخؤيــة الخــام إلــى معمػمــات لمتــدود بالبرــيخة والخؤيــة الدــميسة داخــل العسميــة ذات

الشافـــحة تذـــسل تحجيـــج الأســـباب الأساســـية والأكثـــخ أىسيـــة لمسذـــكلات أو  والبرـــيخة الدـــميسة
 العيػب الشاتجة مغ العسمية .

 

التحديغ: وفييـا يـتع تصـػيخ الحمـػل لمسذـكمة وإجـخاء التغيـخات عمـى العسميـة. ذلـظ أن نتـائج  -4
صــــػرة مقـــاييذ محـــجده. وفــــى ىـــحه الخصـــػة فــــإن  ع رؤيتيـــا فـــيالتغيـــخات عمـــى العسميـــة يــــت

يــتع إجخائيــا مفيــجة، ومــا إذا كــان ىشــاك  أن تــػازن وتقــخر ىــل التغيــخات التــي السشطســة يسكــغ
 تغيخات أخخػ يجب وضعيا وتكػن ضخورية لمعسمية .

 

الخقابة : إذا تع تأدية العسمية كسا ىػ مرسع ومخصـط ليـا وكانـت وفـق السدـتػػ الستشبـأ بـو  -5
 الــجائع أو السدــتسخ مــغ مشيجيــة  ءالجــد  ،وىــحه الخصــػة ىــي فإنــو يــتع وضــعيا تحــت الخقابــة

، حيــث تــتع الخقابــة عمــى العسميــة لزــسان أو لمتأكــج مــغ عــجم حــجوث تغيــخات لــع  6 ســيجسا
 تكغ متػقعة .

 

ىحا السشيج يكػن لتخفيس التغيخات ، كسـا أن لـو تـأثيخات  وبرفة عامة فإن التخكيد في
يـيع شـامل لمقيسـة السزـافة الشاتجـة ثانػية أخخػ، فـالجػدة يـتع تحدـيشيا ، ودراسـة العسميـة تقـجم تق

مـــغ العػامــــل الستعـــجدة، ذلــــظ أن بعــــس ىـــحه العػامــــل يـــتع تعــــجيميا ، بيشســــا يـــتع إلغــــاء العػامــــل 
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الأخخػ، لأن العػامـل تـع تشقيتيـا وتحدـيشيا والأخصـاء وحتـى فـخص وقـػع الأخصـاء تـع تخفيزـيا 
. 

كتذــافيا ، يــتع افيشــاك بعــس العشاصــخ التــي  6ســيجسا وأثشــاء تقرــى إمكانيــات تصبيــق 
كسا يتع تحجيج تجفقات السشتجات والخجمات خلال الشطام. ويسكغ تعخيف التجفق بأنو الػقـت مـغ  
دخػل السػاد الخام وحتى خخوجيا لتكػن مشتجات تامة قابمة لمبيع ، فتحديغ العسمية يـؤثخ عمـى 

خجــات حجــع مخ جــػدة أفزــل ، كســا يقــجم تحدــيشات فــي التــجفق ويخفــس مــغ التغيــخات ويحقــق
 العسمية أيزاً .

 دون تحـت التذـغيل ، فالػقـت السشقزـيوىكحا فـإن السشطسـة تحتـاج إلـى أمـػال أقـل لمسخـ
مــغ وضــع قيســة الســػاد الخــام وحتــى تحقيــق الــخبح مــغ بيــع السشتجــات يــتع تخفيزــو كســا يسكــغ 

 لمسشطسة أن تحقق رغبات واحتياجات العسلاء برػرة أسخع .
 : 6تعخيف  سيجسا  -2

عمى اىتسام الباحثيغ كػنو مغ السفاىيع الإدارية الحجيثة في السجالات  6سا حطي مشيج سيج
سشيع مغ نطخ إلى مشيج الرشاعية والخجمية فتعجدت آراؤىع وذلظ تبعا لخمفيتيع العمسية ف

 عمى أنو مقياس إحرائي ومشيع مغ نطخ إليو كفكخ ومشيج تشطيسي . 6سيجسا 
لأبججية اليػنانية والتي أصبحت رمدا إحرائيا ( : سيجسا حخف في ا(park,2003وقج عخفو  -

 يجل عمى الانحخاف السعيارؼ ويدتخجم لقياس الاختلاف أو الانحخاف عغ الستػسط .
- (garrison,2010 مرصمح يذيخ إلى العسمية التي لا يشتج عشيا أكثخ مغ : )عيب لكل  3.4

 مميػن فخصة .
سل حيث يزع العسلاء في التختيب ( : ىػ أذكى الصخق لإدارة الع2005)بانج و ىػلب ,  -

الأول ويدتخجم الحقائق والبيانات وصػلا إلى حمػل أفزل وييجف إلى تجشب أكبخ ندبة مغ 
 الأخصاء السسكشة في كل الأنذصة .

( : ىػ ليذ مبادرة لمجػدة بل ىػ التدام مغ الإدارة وفمدفة 2008)الشعيسي و صػيز ،  -
لعسميات وتفعيل دور القياس بجلا مغ الاقترار عمى لمتسيد والتخكيد عمى الدبائغ وتحديغ ا

الذعػر والاعتقاد فيػ أفزل مشيج في مػاجية الاحتياجات الستغيخة لمدبائغ والدػق لتحقيق 
 مشفعة ومرمحة السػضفيغ والسداىسيغ .
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ومغ السسكغ أن نعخفو : مقياس إحرائي لمعسميات الإنتاجية الستدمدمة التي تشتج أقل مغ  -
 % .99.99966ل مميػن فخصة أؼ إنتاج مشتجات خالية مغ العيػب بشدبة عيب لك 3.4

ستخاتيجية تسكغ السشذأة مغ التحديغ برػرة كبيخة فيسا ابرػرة أعع و أشسل : ىػ عسمية أو و  -
يخز عسمياتيا الأساسية وىيكميا مغ خلال ترسيع ومخاقبة أنذصة الأعسال اليػمية بحيث يتع 

الصاقات السادية( وفي نفذ الػقت -الصاقات الحىشية-ادر )الػقتتقميل الفاقج واستيلاك السر
 تمبية احتياجات العسيل وتحقيق القشاعة والخضا لجيو .

 : 6مبادغ مشيج سيجسا  -3
حيث أورد بعزيع مجسػعة مغ السبادغ أو  6دغ مشيج سيجسا تشاول العجيج مغ الباحثيغ مبا

وتتسثل في عجد مغ العشاصخ يسكغ تمخيريا الأفكار الأساسية والتي يدتشج عمييا ىحا السشيج 
 (:2005( )بانج وىػلب،2008كالتالي وفق )جػدة،

يبجأ بالعسيل وتحديشاتو تبخز  6 ية عميا حيث أن مقياس سيجساالتخكيد عمى العسلاء ىػ أولػ  (1
 مغ خلال تأثيخه عمى رضا العسلاء .

 التػقع والقخارات العذػائية . الاعتساد عمى الأرقام والحقائق عشج اتخاذ أؼ قخار والتػقف عغ (2
التخكيد عمى العسميات في السؤسدات لإجخاء التحديشات حيث يعتبخ ىحا السشيج أن كل أجخاء  (3

عسمي ىػ عسمية بحج ذاتو سػاء كان ترسيسا لمسشتجات أو الخجمات أو قياسا ل داء والتخكيد 
 السدتسخ ل داء . في التحديغ 6أساس نجاح تصبيق مشيج سيجسا عمى ىحه العسميات ىػ 

تحػيل الإدارة مغ اتخاذ  6خصيط السدبق حيث تعسل سيجسا الإدارة الفعالة السبشية عمى الت (4
القخارات كخد فعل عمى ما يحجث إلى إدارة مبادرة تقػم بالتخصيط وتتخح الاحتياشات اللازمة 

 قبل وقػع السذكلات .
اجد وإزالة العػائق وتحديغ الأداء التعاون الغيخ محجود داخل السؤسدة مسا يعشي كدخ الحػ  (5

 لفخق العسل والعسل الجساعي ضسغ كافة السدتػيات الإدارية .
 استخجام الأساليب الإحرائية لزبط الجػدة مثل مخصط باريتػ وخخائط الخقابة . (6
التػجو نحػ الإتقان وتحسل الأخصاء كفكختيغ متكاممتيغ حيث إن مغ يدعى للإتقان وللاقتخاب  (7

 يخذى استخجام شخق ججيجة لغ يرل لأؼ نتائج .مغ الكسال و 
  : 6معاييخ مشيج سيجسا  -4
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عمى تقجيع مجسػعة مغ السعاييخ ليحا السشيج  6سيجسا لقج أقجم العجيج مغ الباحثيغ في مشيج 
 ( ويسكغ تمخيريا كالتالي : bhaiji-2003, pande and holp-2005أمثال )

 دعع والتدام الإدارة العميا : (1
ن ىحا السشيج ىػ عبارة عغ عسمية لأ 6ي لشجاح تصبيق مشيج سيجسا اسىػ شخط أس

ستخاتيجية تتصمب الجعع مغ رأس السؤسدة وتػفيخ الجيج والجعع الكافي مغ قبميا وذلظ لإقشاع ا
بسا يزسغ الشجاح في  6 ة بأىسية وفمدفة مشيج سيجساوتحفيد السدتػيات الإدارية السختمف

 تصبيقو .
عمى فكخة التحديغ السدتسخ لجػ السؤسدات  6ث يؤكج مشيج سيجسا حي التحديغ السدتسخ : (2

لمعسل كسجسػعة متخابصة مغ الخصػات  6لتصػيخ حيث يشطخ مشيج سيجسا التي تدعى نحػ ا
والشذاشات التي تؤدؼ في الشياية إلى محرمة فالتحديغ السدتسخ مختبط بتصػيخ السعخفة 

 واتخاذ الإجخاءات اللازمة ليحا التصػيخ . بأبعاد العسمية الإدارية والفشية بذكل مدتسخ
قبل وخلال تصبيق مشيج تػفيخ السػارد البذخية اللازمة والتجريب :ىػ عشرخ ميع وحيػؼ   (3

في السؤسدة وذلظ لتػفيخ الكفاءات والسيارات التي تحتاجيا السؤسدة لتصبيق ىحا  6سيجسا 
رات التجريب عمى إدارة العسميات السشيج ولزسان أن الجسيع يبحث بمغة واحجة ومغ ىحه السيا

 والتحميل وتحميل متصمبات العسلاء والأدوات الإحرائية في التعامل مع السذكلات .
 بالعسميات وبشطام معمػمات فعال داخل السؤسدة : 6ربط مشيج سيجسا  (4

في السؤسدة ويعتبخ كل  إجخاء عسمي   6سا ت ىي نقصة التخكيد في مشيج سيجحيث العسميا
التخكيد عمى العسميات ىػ السحػر الأساس الحؼ  6 سمية وبالتالي وفق سيجسااتو عىػ بحج ذ

يداعج السؤسدة عمى تحقيق الشجاح السدتسخ بالإضافة لتػفيخ نطام فعال لشقل السعمػمات 
وسيػلة التػاصل واتخاذ القخار بيغ أجداء السؤسدة ككل وذلظ كتػفيخ قاعجة بيانات متاحة 

داخل السؤسدة حيث أن ىحا السشيج مختبط بالتعاون وليذ  6نامج سيجسا غ في بخ لكافة العاممي
 عسلا يشجده شخز واحج وبالتالي تبخز الحاجة لشطام معمػمات فعال.

 بقياس الأداء والحػافد : 6ربط مشيجية سيجسا  (5
ال لشجاح تصبيق فقج أثبتت العجيج مغ التجارب العمسية لمذخكات الكبخػ أن ذلظ العشرخ فع

وتقبمو والتسدظ بو وذلظ مغ خلال تقييع أداء العامميغ وربط نطام الحػافد  6يجسا مشيج س
 . 6يق الأىجاف وإنجاح مشيج سيجسا بتحق
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 : 6مخاحل تصبيق مشيج سيجسا  -5
لكغ يتػجب اختيار  6لتي سيصبق فييا أسمػب سيجسا يتع بجاية تحجيج واختيار السذخوعات ا

فزل أن يكػن السذخوع صغيخا ، ثع بعج ذلظ يتع مذخوعات ميسة لتحقيق فائجة حقيقية وي
تكػيغ فخيق مغ السػضفيغ لمقيام بأعسال التحديغ مسغ يتػفخ لجييع الحساس والخغبة ويتستعػن 
بخبخات جيجة وبعج ذلظ يتع تكػيغ السيثاق والحؼ ىػ وثيقة مكتػبة لمسذخوع تتزسغ كل ما 

ومخاحمو وأعزاء الفخيق وأدوارىع ولا  يتعمق بو مغ أسباب اختياره وأىجافو وحجوده ومجالو
 6 عمى الكفايات السختبصة بديجسانشدى بعج ذلظ أىسية تجريب الفخيق حيث يخكد التجريب 

مثل القياس والتحميل وإعادة ترسيع العسميات والتخصيط وحل السذكلات وكل ذلظ وصػلا 
 مػل العسمية وتصبيقيا .لتشفيح العسمية حيث يقػم الفخيق بالإشخاف عمى السذخوع وتقجيع الح

ويتع اخترارىا بالمغة  6ت متعمقة بتصبيق مشيج سيجسا وىشاك عجة مخاحل أو خصػا 
 وىي عبارة عغ مجسػع الأحخف الأولى ليحه الخصػات وتتسثل في :   DMAICالإنكميدية 
ontrol) C-mproveI-nalyzeA-easureM-efineD) 

لات ويعتبخ ىحا الشسػذج الإشار الأكثخ في حل السذك DMAICويذار إليو عادة بشسػذج 
حيث يتسيد بالعجيج مغ الإيجابيات مشيا قياس السذكمة بجقة  6نتذارا في تصبيق مشيج سيجسا ا

والتخكيد عمى أساس السذكمة وإدارة السخاشخ والتحديغ السدتسخ )الشعيسي و صػيز 
2008.) 

التي تدتخجم في كل  6سيجسا ضافة إلى أدوات مشيج وىحه الخصػات بذيء مغ التفريل بالإ
 خصػة  :

 
 6( خصػات مشيجية سيجسا  1شكل ) 
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 : Defineتحجيج أو تعخيف السذكمة  (1
حجيج نصاق وغخض مذخوع سيجسا يتع في ىحه السخحمة التعخف عمى السذكمة ومدبباتيا ويتع ت

عسلاء والتعخف عمى العسميات الحالية وتحجيج كيف يسكغ ليحه العسمية أن تمبي حاجات ال 6
 بالذكل السشاسب وتدتخجم في ىحه السخحمة مجسػعة مغ الأدوات مشيا :

 مخصط العسمية الحؼ يبيغ السجخلات والسخخجات وضػابط العسميات . -
الاستساع لرػت العسيل مغ خلال الاستبيانات والتعخف عمى متصمبات العسلاء  -

 واحتياجاتيع .
تػفخ كافة السعمػمات الستعمقة بو مثل التي تػثق السذخوع و  6وثيقة فخيق مذخوع سيجسا  -

 نصاق العسل والأىجاف والقيػد والخصط واختيار أعزاء الفخيق ....... .
العرف الحىشي أو التفكيخ الجساعي لتػفيخ أفكار وآراء مبتكخة تداعج عمى إيجاد الحمػل  -

. 
 : Measureالقياس  (3

سميات )السخاد تحديشيا ( والاتفاق وفي ىحه السخحمة يتع البجء بػصف العػامل السؤثخة عمى الع
عمى شخيقة قياسيا حيث يتع مقارنة مدتػػ الأداء الحالي مع أداء السؤسدات السشافدة أو 
السدتػػ السخغػب بو ومغ ثع تحجيج نقاط القػة والزعف وتحجيج نقاط تخكيد العسل لتحديغ 

لخئيدية الستعمقة بالعسميات العسميات ويتع التخكيد في ىحه السخحمة عمى جسيع بيانات الأداء ا
 إلى السذكلات الأكثخ أىسية . 6 ية لتزييق نصاق مذخوع سيجساالحال

وفي ىحه السخحمة يتع قياس مقجرة العسميات عمى مقابمة احتياجات العسلاء مغ خلال مؤشخات 
ويتع إحرائية تقيذ مجػ التقخب مغ اليجف ودرجة الاندجام حػل متػسط أداء السشطسة 

الفعمي الحالي لمسؤسدة لاستخجامو في حداب مؤشخات مقجرة  6ب مدتػػ سيجسا أيزا حدا
 العسميات ويدتخجم في ىحه السخحمة العجيج مغ الأدوات مشيا : 

 السعايشة تداعج في تقميل عجد الػحجات التي يتع قياسيا بجلا مغ قياس كل وحجة . -
جسع وتشطيع البيانات والتي نساذج تجسيع البيانات وججاول الحدابات الذاممة وتدتخجم ل -

 تفيج في التأكج مغ أن كل التفريلات الخاصة تع مخاجعتيا وقياسيا وحدابيا .
 : Analyzeالتحميل  (2
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ىشا في ىحه السخحمة يتع إجخاء الجراسات اللازمة لمعػامل التي تحتاج إلى تحديغ أؼ أن اليجف 
التي يتع قياسيا في الخصػة مغ التحميل ىػ معخفة أسباب الأخصاء وجحورىا في العسميات 

الدابقة والتعخف عمى شبيعة البيانات التي يتع التعامل معيا وتحجيج مجػ القجرة عمى إجخاء 
التحديشات وأثخ ذلظ كسيا وغالبا ما تذيخ عسمية التحميل إلى الأنذصة التي لا تزيف قيسة 

ىحه السخحمة العجيج  ويجب التخمز مشيا قجر الإمكان لتحقيق التحديغ السصمػب ويدتخجم في
 مغ الأدوات :

 .فق البيانات مع التػزيع الصبيعياختبارات التػزيع الصبيعي لمبيانات بيجف معخفة مجػ تػا -
تحميل باريتػ ويدتخجم لتحجيج أولية حل السذكلات حيث يداعج الإدارة عمى التخكيد عمى   -

 السذكلات ذات الأىسية الأكبخ والتخكيد عمى معالجتيا .
لدبب والشتيجة وىػ مغ أىع الأدوات في تحميل أسباب السذكلات الخئيدية مخصط ا -

 والفخعية وربصيا مع بعزيا البعس .
 :  Improveالتحديغ  (4

ويتع ىشا تصػيخ مجسػعة مغ الحمػل الستاحة لتقييسيا وتشفيح الحمػل الأكثخ فعالية في التخمز 
ع اكتذافيا في مخحمة التحميل فلا مغ الأنذصة التي لا تزيف قيسة أو أية انحخافات أخخػ ت

يسكغ تجاوز الخصػات الدابقة وتصبيق الحمػل بجون الأساس العمسي والخصػات السشيجية 
 الدابقة .

ويسكغ استخجام تحميل العائج والتكمفة لمػصػل إلى الحمػل الأفزل حيث يتع تقييع الحمػل 
وبعج ذلظ يتع قياس تأثيخ التحديشات السقجمة وتقجيخىا ومغ ثع تشفيح الخصط الستعمقة بالتحديغ 

 بعج التشفيح ويتع تػثيق الإجخاءات الججيجة الستبعة وتجريب العامميغ عمييا .
وفي ىحه السخحمة يتع وضع تراميع التجارب بيجف معخفة تأثيخ السجخلات عمى السخخجات 

كغ استخجاميا الخاصة بالسػاصفات السيسة لمجػدة ويػجج الكثيخ مغ الأساليب الإحرائية السس
والانحجار  one-way Anovaفي مخحمة ترسيع التجارب ومشيا تحميل التبايغ الأحادؼ 

الخصي والترسيسات العاممية بالإضافة لجراسات التفاعلات بيغ الستغيخات السدتقمة في تأثيخىا 
 عمى الستغيخ التابع .

:وىي السخحمة الأخيخة واليجف مشيا التحقق مغ نجاح التشفيح وزوال  Controlالخقابة  (5
الانحخافات الدابقة والتأكج مغ أن التغيخات التي تع تشفيحىا قج أدت إلى تحديغ الأداء وأن ىحه 
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التحديشات سػف تدتسخ مع الػقت ويتع ذلظ مغ خلال عجة إجخاءات مثل التحقق مغ زيادة 
تػثيق السعاييخ والإجخاءات الججيجة ومغ أىع الأدوات التي تدتخجم في العػائج مقارنة بالتكمفة و 

ىحه السخحمة  خخائط الخقابة والتي ليا أنػاع مختمفة فسشيا ما ىػ مخرز لمخقابة عمى 
 الخرائز ومشيا السخرز لمخقابة عمى الستغيخات .

 : 6فػائج تصبيق مشيج سيجسا    -6
ه في نجاح الذخكات التي تتبشى تشفيحه ندتصيع ودور  6حجيث مسا سبق عغ مشيج سيجسا مغ ال

 تمخيز الفػائج بذكل عام مغ تصبيقو كالتالي :
 يؤدؼ لسداعجة فخق العسل عمى زيادة فيع وإدارة احتياجات العسلاء بصخيقة ايجابية . (1
يداعج عمى تغييخ ثقافة السشطسة باتجاه ايجابي مغ حيث ضخورة أداء العسل الرحيح مغ  (2

 السخة الأولى .
التحديشات الجػىخية التي يحجثيا ىحا السشيج في العسميات والتخمز مغ الأنذصة التي لا  (3

 تزيف قيسة إضافية إيجابية لمعسميات .
 رفع مدتػػ رضا العسلاء وزيادة ولائيع لمذخكة . (4
زيادة الػعي والإدراك بصخق حل السذكلات وشخق استخجام الأدوات والتقشيات مسا يؤدؼ إلى  (5

 لعامميغ وتحديغ العسل الجساعي عمى مدتػػ السؤسدة ككل .زيادة رضا ا
زيادة كفاءة القخارات الإدارية السختمفة بدبب الاعتساد عمى البيانات والحقائق بجلا مغ  (6

 الافتخاضات والتػقعات.
تصبيق ىحا السشيج يؤدؼ إلى رفع مدتػػ الإنتاجية مسا يشعكذ عمى أرباح أكثخ أو جػدة أعمى  (7

 قجمة .في الخجمات الس
 يداعج الذخكة عمى تحقيق تقجم وتصػر يسكشيا مغ تحقيق السشافدة . (8

  :نػرد السثال التالي البديط 6 سيجساولتػضيح أىسية وفائجة مفيػم 
متخ مخبع )أؼ  100و مػكيت مدجج صغيخ بسداحتو أنفتخض أنشا نخيج تشطيف سجاد 

بتشطيف الدجاد لتقػم  سع مخبع(، وعيجنا بحلظ إلى إحجػ السرابغ السخترة 1000000
 :فإذا كانت ىحه السربغة تعسل عشج مدتػػ  ،بتشطيفيا

 8.30متخ مخبع تكػن غيخ نطيفة )وتعادل قصعة بحجع  69.15سيجسا فان مداحة   (1)
  متخ( 8.33 ×متخ 
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 (خمت5.56 ×متخ 5.55متخ مخبع غيخ نطيفة )وتعادل قصعة بحجع  30.85سيجسا   (2)
)متخ 2.59× متخ  2.58ع غيخ نطيفة )وتعادل قصعة بحجع متخ مخب 6.68سيجسا   (3)

  
 )س 78× سع 80سع مخبع غيخ نطيفة )وتعادل قصعة بحجع  621  سيجسا  (4)
  (سع 14.5×  16سع مخبع غيخ نطيفة )وتعادل قصعة بحجع  233سيجسا   (5)
)يجأؼ بحجع شابع البخ  -سع  2× سع 1.7مخبع)وتعادل قصعة بحجع   سع 3.4سيجسا   (6)

  
 )ممع 1× ممع  2ممع مخبع غيخ نطيفة )وتعادل قصعة بحجع  2سيجسا   (7)
 . !%100الدجادة نطيفة  - 00.00سيجسا   (8)

في السؤسدة  6إن تصبيق مشيج سيجسا  (:sigma-6البشاء التشطيسي لسشيج سيجسا ستة ) -7
بحدب السدتػػ مختبط بػجػد أدوار ججيجة وميام ججيجة لمعامميغ فييا وىحه الػضائف مختبة 

إلى مدتػيات  6قدع العاممػن في مذاريع سيجسا الإدارؼ مغ الأعمى إلى الأدنى حيث ي
 (2008كالتالي : )الشعيسي و صػيز ،

وعادة ما يكػن في  6لذخز تشطيع كافة جيػد سيجسا يقع عمى عاتق ىحا ا قائج التشفيح : (1
لعميا أو يكػن قائج التشفيح خبيخا مشرب نائب الخئيذ ويتػاصل مباشخة مع الخئيذ أو الإدارة ا

في مجال التصػيخ التشطيسي والجػدة أو يكػن مجيخ تشفيحؼ داخل السؤسدة صاحب خبخة 
 وميارات قيادية وإدارية .

خاءات الستعمقة بسشيج واليجف مغ وجػد ىحا السشرب ىػ قيادة شخيقة التفكيخ والأدوات والإج
غ تشفيح سارسات سيجسا ستة ويكػن مدؤولا عويداعج الأعزاء في الحفاظ عمى م 6سيجسا 

 . 6خصط تصبيق مشيج سيجسا 
ريع ىػ السجيخ التشفيحؼ الحؼ يقػم بجعع الحدام الأسػد أو مذا البصل / الخاعي أو الجعع : (3

وغالبا ما يكػن عزػ في مجمذ الإدارة لمذخكة ومدئػليات الخاعي  6 الفخق العاممة في سيجسا
 أو الجعع ىي :

سيخ السذاريع بسا يتشاسب مع تحقيق أىجاف الإدارة العميا لمذخكة ويقجم التأكج مغ  -
 الشرائح السشاسبة .

 اشلاع فخيق العسل عمى أىع التصػرات وسيخ السذاريع . -
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 تػفيخ السرادر التي تحتاجيا الفخق ومخاجعة السيام وخصػات السذاريع . -
 داعات .في السؤسدة والتفاوض في حل الش 6الخبط بيغ مذاريع سيجسا  -

يكػن بسثابة مجرب ومخاقب ومدتذار ل شخاص الحيغ يقػمػن بجور  الحدام الأسػد الخئيذ : (2
مع خمفية عمسية في اليشجسة أو  6 ي الأدوات التحميمية لديجساالحدام الأسػد ويكػن خبيخ ف

غ سيخ العمػم أو درجة عمسية عميا في إدارة الأعسال  ويقػم بستابعة الأحدمة الدػداء والتأكج م
فخيق العسل وفق الخصط السػضػعة ويقجم الشرح والسداعجة في السيام الستعمقة بجسع 
السعمػمات وعسل التحميل الإحرائي وترسيع التجارب والتػاصل مع السجراء وبالتالي وجػده 

 يزسغ التغييخ وتقميل التكاليف وتصػيخ خبخات العامميغ .
فالحدام الأسػد وضيفة دائسة وىحا الذخز   6 يجساىػ مغ أىع الأدوار في سو  الحدام الأسػد : (4

لا تعسل   6إن فخق سيجسا ، يقػم بتحخؼ فخص التغيخ السؤثخة ثع تصبيقيا  لتحقيق الشتائج
بفاعمية ما لع يتػاجج حدام أسػد قػؼ يستمظ ميارات عجيجة مثل  القجرة عمى حل السذكلات  

ادة والتجريب والحذ الإدارؼ الجيج بالإضافة وجسع وتحميل السعمػمات والخبخة التشطيسية والقي
 للإلسام بإدارة السذاريع.

ويكػن مدؤولا  عغ ىحه الفخق  6الفخيق السكمف بسذخوع سيجسا ويعسل الحدام الأسػد مع 
وعغ وقت بجء العسل بالسذخوع ويداعج الفخيق عمى بشاء الثقة بأنفديع وعسميع ويذارك في 

السذخوع لتحقيق الشتائج السشتطخة وعادة ما يكػن الحدام الأسػد تجريبيع ويحافع عمى استسخارية 
 مغ الإدارة الػسصى ويػصف بأنو السشقح الحؼ يغيخ السشطسة ويػفخ ليا فخص التغييخ.

بسدتػػ قخيب مغ الحدام   6خز السجرب عمى ميارات سيجسا ىػ الذ الحدام الأخزخ: (5
مظ مدؤولية جدئية بحيث يعسل في وتكػن ت 6ولكشو يعسل كعزػ في فخيق سيجسا  الأسػد

وضيفة أخخػ داخل السؤسدة ويتمخز دوره في التأكج مغ تصبيق السفاىيع الججيجة 
 وإدراجيا في أنذصة السؤسدة اليػمية.  6الأدوات الخاصة بسشيج سيجسا و 

ويعج الحدام الأسػد والأخزخ شيادات متخررة معتسجة عمى مدتػػ العالع ويحرل 
 خصي امتحانات وإكسال عجد مغ السذاريع.الذخز عمييا بعج ت

لإدارة الجػدة  6إن تصبيق مفيػم سيجسا  : 6لخئيدية لتصبيق  مشيج سيجسا الستصمبات ا -8
الذاممة في السؤسدة يدتمدم بعس الستصمبات التي تدبق البجء بتصبيق البخنامج في السؤسدة 
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قيا بفعالية وصيخ نتائجيا حتى يسكغ إعجاد العامميغ عمى قبػل الفكخة ثع الدعي نحػ تحقي
 السخجػة ومغ ىحه الستصمبات السصمػبة لمتصبيق :

إن إدخال أؼ مبجأ ججيج في السؤسدة يتصمب إعادة تذكيل لثقافة  إعادة تذكيل ثقافة السؤسدة: (1
ىحه السؤسدة حيث ثقافة الجػدة تختمف اختلافا جحريا عغ ثقافة الإدارة التقميجية وبالتالي يمدم 

لثقافة السلائسة لتصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة وذلظ بتغيخ الأساليب الإدارية إيجاد ىحه ا
 وعمى العسػم يجب تييئة البيئة السلائسة لتصبيق ىحا السفيػم الججيج بسا فيو مغ ثقافات ججيجة.

إن نذخ مفاىيع ومبادغ إدارة الجػدة لجسيع العامميغ في السؤسدة  التخويج وتدػيق البخنامج: (3
ضخورؼ قبل اتخاذ قخار التصبيق وتدػيق البخنامج يداعج كثيخا عمى التقميل مغ السعارضة أو 

لمتغيخ والتعخف عمى السخاشخ الستػقفة بدبب التصبيق حتى يسكغ مخاجعتيا ويتع التخويج 
لمبخنامج عغ شخيق تشطيع محاضخات ومؤتسخات ودورات تجريبية لمتعخف بسفيػم الجػدة 

 وفػائجىا.
:وليتع تصبيق مفيػم إدارة الجػدة بذكل صحيح يجب تجريب وتعميع السذاركيغ  التجريبالتعميع و  (2

بأساليب وأدوات ىحا السفيػم الججيج حيث تصبيق ىحا البخنامج دون وعي أو فيع لسبادئو 
ومتصمباتو قج يؤدؼ إلى الفذل والػعي الكامل يسكغ تحقيقو عغ شخيق بخامج التجريب الفعالة 

 ػن مػجية لجسيع فئات ومدتػيات الإدارة.والتي يجب أن تك
:واليجف مغ ذلظ ىػ تجعيع خبخة السؤسدة ومداعجتيا في  الاستعانة بالاستذارييغ الخارجييغ (4

 حل السذاكل التي ستشذأ وخاصة في السخاحل الأولى .
:وىحا الفخيق الحؼ سيقػم بالتحديغ يجب أن يكػن مكػن مغ الأشخاص  تذكيل فخق العسل (5

ع ولجييع الاستعجاد لمعسل والتصػيخ ويجب أن يعصػا الرلاحية لتشطيع السيام وتقجيع السػثػق بي
 السقتخحات لتحديشيا .

عمى السؤسدة أن تتبشى بخنامج حػافد فعال ومخن يخمق جػ مغ الثقة  التذجيع والحفد: (6
 والتذجيع والذعػر بالانتساء لمسؤسدة وبأىسية الجور السػكل إلييع في تصبيق البخنامج.

:الإشخاف عمى فخيق العسل أمخ ضخورؼ لتصبيق البخنامج لتعجيل أؼ مدار  الإشخاف والستابعة (7
خاشئ ومتابعة انجازاتيع وتقػيسيا والتشديق بيغ مختمف الإدارات والأفخاد وتحليل الرعػبات 

 التي تعخض ىحا الفخيق.
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 المبحث انثبني
 ت يجىدة الخذيبث الإدار

 مفههم الجهدة : 

جــاء فــي السعجــع الػســيط إن الجــػدة مذــتقة مــغ الفعــل الثلاثــي جــاد بسعشــى اللغووة : الجووهدة فووي
صــار جيــجاً، وأجــاد إؼ أتــى بالجيــج، وتجــػد فــي العســل بسعشــى تــألق فيــو، وتجــػد الذــيء تخيــخ 

 .( 145) السعجع الػسيط ، ص وشمب إن يكػن جيج
ــــة  ــــى الأصــــل اللات Qualityوكمســــة الجــــػدة فــــي المغــــة الانجميدي ــــي تخجــــع إل  Qualitasيش

 وتحسل عجة معاني مشيا:  
 . مجػ جػدة أو سػء شيء ما 
 . شيء ما يستمكو شخز كجدء مغ شخريتو مثلا الذجاعة، الحكاء، الخ 
 والمػن . شيء يكػن مثالي بذيء ما يجعمو مختمف عغ أشياء أخخػ مثل الحجع 
 . معيار مختفع 

يـــاً فـــالجػدة ذاتيـــا كمســـة غيــــخ إن مرـــصمح الجـــػدة لا يــــدال مرـــصمحاً ىلامالجوووهدة : مفهوووهم 
معياريــة فتحقيــق الجــػدة مــختبط بتحقيــق السشفعــة، كســا أن عــجم تحقيقيــا مــختبط بجمــب الزــخر، 

 .                                     ( 2005،66) نرار،فيي بالتالي كمسة ندبية فسا يحقق الشفع لي قج يدبب الزخر لغيخؼ 
مفيػم الجػدة واختمفت بحدب اىتسام مغ يتعخض ليا، لحلظ تعجدت التعخيفات التي تشاولت 

 . وإيجاد تعخيف جامع مانع متفق عمي الأمخ الحؼ  يذكل صعػبة في
إن الجػدة تعشي ملائسة الاستخجام، والخمػ  (Joseph  Juran)جػزيف جػران حيث يخػ 

لعسل أو مغ العيػب التي تخمق عجم الخضا لجػ العسيل وتديج التكاليف نتيجة إلى إعادة ا
 . (1989،16)جػران، استجابتاً لذكاوؼ العسيل

ويذيخ حدان محمد حدان إلى إن الجػدة ىي مخاجعة السشتجات أو الخجمات وفق مػاصفات 
 . (1994،47)حدان،ومعاييخ محجدة مدبقاً 

عسخ عقيمي أن الجػدة بسعشاىا العام، ىي إنتاج السؤسدة لدمعة أو تقجيع خجمة بسدتػػ ويخػ 
التسيد، تكػن قادرة عمى الػفاء باحتياجات ورغبات العسلاء، بالرػرة الحؼ يتفق مع عالي مغ 
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تػقعاتيع وتحقيق الخضا لجييع، وذلظ مغ خلال مقاييذ مػضػعة سمفا لإنتاج الدمعة أو تقجيع 
 .(2001،17،)عقيمي الخجمة

وعبــج   كســا يحــاول الكثيــخ مــغ السيتســيغ بــالجػدة تحجيــج أبعــاد ليــا، فشجــج محســػد عابــجيغ
 : (2004وعابجيغ، 2001)الكشجرؼ، قدسا أبعاد الجػدة إلى

يسكغ تعخيـف الجـػدة مـغ خـلال الأىـجاف والغايـات السشذـػد تحقيقيـا برـػرة  الجهدة والأهداف: .1
كاممــة ولــيذ جدئيــة، فســثلًا فــي التخبيــة يسكــغ ربــط الجــػدة بالأىــجاف السشذــػدة بــأداء الصــلاب، 

 ارس، والسقخرات الجراسية وغيخىا...ومدتػياتيع التحريمية في السج

إن تحقيــق الجــػدة بالأىــجاف يشبغــي عميشــا إن لا نغفــل بعــجؼ   الجووهدة والسوودخلات والعسليووات:  .2
الســجخلات والعسميــات، فتحقيــق الأىــجاف يتػقــف عمــى العجيــج مــغ العػامــل فــي مقــجمتيا نػعيــة 

الأمثل لمسػارد التعميسية الستاحـة السجخلات البذخية والسادية السدتخجمة واستثسارىا، فالاستخجام 
 يؤدؼ إلى الحرػل عمى نػاتج ومخخجات تعميسية كفئو .

عس إن الجـػدة مرـصمح معيـارؼ يسكشـا مـغ الحكـع عمـى الجػ يخػ الب الجهدة والسعايير: .2
الذيء بأنو جيج أو مستاز أو سيء، ومغ ثع يجـب تـػافخ معـاييخ أو خرـائز تسكشـا مـغ إصـجار 

حثيغ قــــج أولــــػا فــــي الدــــشػات الأخيــــخة اىتسامــــاً كبيــــخاً لتحجيــــج الســــجارس ىــــحا الحكــــع، فــــبعس البــــا
الجيجة)الســـجارس الفعالـــة( والســـجارس الدـــيئة )الســـجارس غيـــخ الفعالـــة(، وقـــج جـــاءت السعـــاييخ التـــي 

 وضعت في ىحا الرجد عمى الشحػ التالي : 
 القجرة السعخفية لمصلاب . -أ
 معجل التدخب مغ السجرسة . -ب

 رسة داخل السجتسع .سسعة السج -ج
يخكـــد أصـــحاب الاتجـــاه التكشـــػقخاشي عمـــى الجوووهدة والاتجاهوووان التطشوووهقراطي والذوووامل :   .4

الجانب الاقترادؼ فقط في التخبية، إؼ تحقـق الجـػدة فـي التعمـيع بقـجرة الـشطع التعميسيـة عمـى 
ات تأىيل الإندان، لمعسـل فـي مدـتػيات مختمفـة تتشاسـب مـع شبيعـة العسـل فـي السجتسـع وقـجر 

 الإفخاد . 
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فــي حــيغ يــخػ أصــحاب الاتجــاه الذــامل أن التخبيــة عسميــو إندــانيو تدــتيجف التشسيــة الذــاممة 
لمفــخد، فجــػدة التخبيــة تكتدــب مــجػ واســع مــغ الدــسات الإندــانية مشيــا : احتــخام الأمــع الأخــخػ، 

انية، وروح العالسيــــة، والخغبــــة فــــي الحفــــاظ عمــــى الدــــلام العــــالسي، والإســــيام فــــي الثقافــــة الإندــــ
 والاستعجاد لمجفاع عغ حقػق الإندان الخ .

وندــتصيع القــػل أن جــػدة التخبيــة تكســغ فــي قــجرة ىــحا الشطــام عمــى أن يدــاعج الفــخد فــي معخفــة 
 قجراتو وإمكاناتو وكيفية استغلاليا وتصػيخىا في السدتقبل .

 :(67-2005062)نرار،ووضع سامي نرار ترشيف أخخ لمجػدة ثلاثي الأبعاد ىػ
ـــــة  دة كفلدفة :الجه  .1 ـــــو بيشي ـــــى الجـــــػدة باعتبارىـــــا مجرســـــو فكخي ـــــي ىـــــحا الإشـــــار يشطـــــخ إل ف

التخررــات تخــتز بالسشطســات، والدــمػك التشطيســي، والقيــادة . ومــغ ىشــا فــإن الجــػدة ترــبح 
شخيقــة مــغ شــخق التفكيــخ حــػل الســجاخل التــي يسكــغ تصبيقيــا فــي إدارة مؤسدــة مــا إنيــا تحــجث 

لتشطـيع وشخقـو السدـتسجة مـغ مختمـف التخررـات ومـغ مختمـف نػعاً مغ التكامـل بـيغ مفـاىيع ا
السرــادر؛ مــغ أجــل تقــجيع إشــار فكــخؼ عــام ورؤيــة متساســكة يسكــغ الاســتفادة مشيــا فــي تػجيــو 

 عسل السؤسدات وإدارتيا لتقجيع خجمو جيجه .
ىشا تع الشطـخ إلـى الجـػدة باعتبارىـا مجسػعـو مـغ الخرـائز الجهدة كرفات أو خرائص : .2

ي تعبــخ بجقــو وشــسػليو عــغ جــػىخ التخبيــة وحالتيــا بســا فــي ذلــظ  كــل أبعادىــا : والدــسات التــ
مــجخلات وعسميــات ومخخجــات وتغحيــو راجعــو، وكــحلظ التفــاعلات الستػاصــمة التــي تــؤدؼ إلــى 
تحقيق الأىجاف السشذػدة والسشاسبة لسجتسـع معـيغ، والدـعي إلـى إرضـاء احتياجـات وتػقعـات 

 الدبائغ وتمبيتيا.
ترـبح الجـػدة ىشـا عسميـو يـتع فييـا دفـع كـل جػانـب العسـل فـي السؤسدـة فـي : الجهدة كخدمه .3

اتجــاه واحــج ىــػ تحقيــق أعمــى معــاييخ لــ داء عمــى الشحــػ الــحؼ يصمبــو السدــتفيجيغ مــغ داخميــا 
وخارجيــا ويــتع ذلــظ وفــق معــاييخ الأداء السصمــػب وىــي تتسيــد بالذــسػل لأنيــا تــؤثخ عمــى كــل 

حلظ عمــى كــل الأنذــصة التــي تــتع باســسيا. ويتصمــب ذلــظ  التعميسيــة، وكــ مــغ يعســل بالسؤسدــة
 التداماً مغ الجسيع بيجف أساسي وىػ جعل الجػدة  واقعاً تعيذو السؤسدة .

ومــع كــل ىــحا التبــايغ إلا إن ىشــاك مــغ يــخػ الجــػدة عمــى أنيــا عسميــو بشائيــو تيــجف إلــى   
إلـى الأسـاس العـام لمحكـع تحديغ السشتج الشيائي، وليدـت عسميـو خياليـو أو معقـجه؛ حيـث تدـتشج 
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عمى الأشياء، وتختكد عمى ضخورة تحديغ ضخوف العسل لكل العامميغ داخل السؤسدة وإشـباع 
 .(2005،31)أحسج، رضا السدتفيجيغ مغ الخجمة

 
 الإداريت بثيفهىو الخذي

ان ىحه  التي تقع تحت ىحا العشػان حيث مغ السيع تحجيج مفيػم الخجمات الادارية والشذاشات
يسة تػفيخ مجسػعة مغ الانذصة سة تعتبخ الحبل الذػكي في اؼ مؤسدة والتي تتػلى مالسي
خجمات والستصمبات والسدتمدمات التي تجعل انتاج السؤسدة مشطع وسيل عمى باقي الكػادر وال

حيث تجعل ىحه السيسة العسل مسكغ والانتاج افزل مغ ناحية الكع والشػع . ومغ الشذاشات 
العشػان الشقل والاترالات والشطافة وادامة السػاقع وصيانة مخافقيا تػزيع التي تقع تحت ىحا 

البخيج وكحلظ الاشعسة والزيافة وتػفيخ السدتمدمات مثل القخشاسية والاثاث والاجيدة 
 .ونذاشات اخخػ كثيخة 

 الخدمات الاداريةمعايير 

الي ) السشتجػ العخبي تتحجد معايخ الخجمات الادارية التي تقػم بيا السشطسة مغ خلال الت
 لإدارة السػارد البذخية ( :

 الجقة . 1
 الدخعة. 2
 الكفاءة . 3
 سخية السعمػمات. 4
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 المبحث انثبنث
 شركت اننجى نهصرافت

 
 نبذة تعريفية -1

م بيجف مػاكبة 2005تع تأسيذ شخكة رشاد بحيخ لمرخافة بتخخيز مغ البشظ السخكدؼ في العام 
ة لقصاع الرخافة والتحػيلات السالية ، حيث تسحػرت أعسال الذخكة حػل تقجيع الاحتياجات الستشامي

الخجمات السالية السػثػقة مغ حيث الدخعة والتكمفة . ولاشظ أن الالتدام كان لو الأثخ الأكبخ في تخسيخ 
م كشطام 2012بشطام الشجع لمحػالات السالية في العام السكانة الخيادية والحؼ مغ خلالو بجأت الذخكة العسل 

حػالات مالية محمية لتغصية جسيع مجن ومحافطات الجسيػرية اليسشية عبخ شبكة الػكلاء حيث حقق الشجع 
مغ مشذأة فخدية إلى شخكة انتذاراً ىػ الاوسع في البلاد خلال فتخة وجيدة وكان حافداً لتحػيل الذخكة 

سل بصابع متسيد لتػفيخ خجمات حػالات م بجأت الذخكة الع2016م ، وفي العام 2014تزامشية في العام 
مالية تمبي احتياجات وأنذصة الجيات الحكػمية وغيخ الحكػمية والسشطسات الإندانية كتحػيل رواتب 
السػضفيغ وتحػيل السبالغ الإغاثية السقجمة مغ قبل السشطسات لمسدتفيجيغ في كافة مجن ومجيخيات الجسيػرية 

 وكحلظ خجمات تدجيج الانتخنت والياتف وشحغ رصيج الجػال .والسشاشق التي يرعب الػصػل الييا 
 
 عن الشجم -3

م لخجمة كافة شخائح السجتسع ، وتداىع في 2012الشجع خجمة آلية فػرية لتحػيل الأمػال ، أسدت عام 
وكفاءة عالية مػاكبة رفج عجمة الاقتراد الػششي مغ خلال تقجيع خجمات نػعية راقية وبسيشية ومرجاقية 

ث التصػرات التكشػلػجية الستدارعة لتمبية احتياجات عالع السال والاعسال وتخسيخ شخاكة متيشة مع لأحج
جسيع مؤسدات القصاع الخاص والعام ومشطسات السجتسع السجني عبخ شبكة واسعة مغ الػكلاء تغصي كافة 

 مجيخيات ومجن الجسيػرية اليسشية .

 الرؤية  -2
 في مجال الرخافة والحػالات السالية في جسيع أنحاء العالع .أن نكػن الخيار الأول لعسلائشا 

 الرسالة -4
ندعى لأن نكػن الذخكة الأكثخ حطاً بخضا عسلائيا وأسعارىا التشافدية وحمػليا الابجاعية مغ خلال مػاكبة 

 ػالات السالية.التكشػلػجيا الستصػرة وقػاىا العاممة بجيشاميكية عالية وخجماتيا الػاسعة في مجال الرخافة والح

 الاهداف  -5
 . تقجيع خجمات مالية نػعية راقية وبسيشية ومرجاقية وكفاءة عالية 
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 . مػاكبة أحجث التصػرات التكشػلػجية الستدارعة لتمبية احتياجات عالع السال والاعسال 
  تخسيخ شخاكة متيشة مع جسيع مؤسدات القصاع الخاص والعام ومشطسات السجتسع السجني عبخ

 اسعة مغ الػكلاء تغصي كافة مجيخيات ومجن الجسيػرية اليسشية .شبكة و 
 . السداىسة في تعديد بيئة استثسارية آمشة مدتقخة داعسة للاقتراد الػششي 
  تسكيغ مػضفيشا الحيغ لجييع أفزل معخفة في مجال السال والاعسال لغخض تقجيع خجمة أفزل

 وأسخع لعسلائشا.

 شبكة الهكلاء السحليين  -6
مجيخية ومجيشة مغ خلال شبكة وكلاء تغصي كامل مجن ومجيخيات الجسيػرية  333ج في أكثخ مغ نتػاج

 اليسشية .

 شبكة الهكلاء الخارجيين -7
 جيبػتي مغ خلال الافخيقية لمخجمات السالية 
  الامارات مغ خلال البجر لمرخافة 
 الكػيت مغ خلال الدامل لمرخافة 
  البحخيغ مغ خلال اليػسف لمرخافة 

 إدارة العسليات  -8
تتع إدارة عسميات الشجع في السكاتب الخئيدية لمذخكة في محافطتي صشعاء وإب حيث تتػلى السكاتب 

 مجالات رئيدية ىي : 4الخئيدية مدؤولية تشفيح العسميات ضسغ 
  خجمة العسلاء : تقجم الذخكة لعسلائيا ووكلائيا رقساً مجانياً للاترال بخجمة العسلاء التي تدود

 لبيانات والاجابات عمى الاسئمة وتقجيع حمػل لمسذاكل التقشية .با
 : يقػم السكتب الخمفي الحؼ يعسل خارج السكاتب الخئيدية بسخاجعة جسيع  التحػيلات السالية

عسميات التحػيل ويزسغ وصػليا الى وجياتيا ، يتزسغ ىحا الشذاط التحقق مغ دقة عسميات 
 التحػيل وحدابات الػكلاء .

 لسقاصة : يتع تحريل الامػال السحػلة مغ الػكلاء مغ السكاتب الخئيدية بذكل يػمي وىحا غخفة ا
إدارة عسميات  أنذصة غخفة السقاصة تزسغكسا تيذسل مصابقة الخصيج ، استلام وادارة الشقجية . 

الشقل والػدائع لمحدابات السرخفية لمذخكة بصخيقة آمشة ، كسا تقػم بحفع التدػيات مع الذخكاء 
 التجارييغ لمذخكة .



37 
 

  التشطيع : يعسل ضباط الامتثال خارج السكاتب الخئيدية لمذخكة ولكػنيع أعزاء في فخيق الادارة
 المػائح .بالكامل لجسيع  عغ ضسان امتثال الذخكة فيع مدؤولػن 

 
 السزايا  -9

مبي جسيع احتياجات نطام حػالات مالية رائج في تقجيع الخجمات السالية في اليسغ وشبكة كل اليسشييغ ، ي
السال والاعسال مع امتثال كامل لجسيع القػانيغ ومكافحة غديل الامػال وتسػيل الارىاب ، تأسيذ علاقات 

 واتفاقيات عسل مستازة مع شخكات الحػالات السالية والبشػك .
 ومغ ىحه السدايا :

  في تقجيع الخجمة وتحديغ مدتػاىا .نحغ ووكلاؤنا شخكاء الشجاح 
 ية كبيخة مغ الػكلاء ويعسل معطسيع حرخاً مع الشجع .شبكة محم 
 . فخيق إدارؼ ذو خبخة عالية في سػق العسل السرخفي والسالي 
 . آلية فعالية ودقيقة لمغاية لتحػيل الامػال والسقاصة مع الػكلاء 
 . العلاقات والاتفاقيات السستازة مع شخكات الحػالات السالية والبشػك ورجال الاعسال 
 دسعة عالية عمى مدتػػ جسيع الػكلاء والعسلاء في اليسغ حتى أصبحشا فخيق عسل واحج نتسيد ب. 

 البشاء التشغيسي -11

 
 ( البناء التنظيمي لشركة النجم للصرافة2شكل )
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 الثالث الفصل

 الدراسة المٌدانٌة 

 السبحث الاول: مشهجية واجراءات الدراسة

 اولا: مشهجية الدراسة

 الدراسةوصف مجتسع  ثانيا:

 مجتسع الدراسةثالثا: 

  رابعا: عيشة الدراسة

 السبحث الثاني: تحليل ومشاقذة محاور الدراسة واختبار الفرضيات

 اولا: تحليل البيانات الذخرية

 ثانيا: تحليل فقرات محاور الدراسة

 ثالثا: اختبار الفرضيات
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 تسهيد:

، وكحلظ لأداة الجراسة البحث وعيشة ، ولأفخاد مجتسعالبحثلسشيج  وصفاً الفرل يتشاول ىحا 
 وصفاً الفرل ختبار صجقيا وثباتيا، كسا يتزسغ ىحا امغ ثع السدتخجمة وشخق إعجادىا، وكيفية ترسيسيا و 

حرائية السدتخجمة في الأساليب الإ وتصبيقيا، وأخيخاً  البحثفي تقشيغ أداة  ػن للإجخاءات التي قام بيا الباحث
بيانات الذخرية وتحميل فقخات الاستبيان لكل محػر واختبار صحة البحث ومغ ثع تحميل التحميل 

 الفخضيات .

 الدراسة  تالسبحث الاول: مشهجية وإجراءا

 الدراسة:مشهج أولًا: 

الحرػل عمى البيانات السصمػبة  يتع ويتع مغ خلاليا انجاز الجانب التصبيقي مغ الجراسة وفيو       
السشيج  فق مع ادبيات الجراسة حيث استخجمشالى نتائج دقيقة تتػاجخاء التحميل الاحرائي والػصػل الإ

مرجريغ  عمى نتائج ذات معشى , وقج استخجمشاالػصفي التحميمي الحؼ يجرس والحؼ يفدخ ويقيع لمحرػل 
فييا عمى استبانة يتع مغ خلاليا جسع البيانات مغ  ىسا السرادر الاولية والتي اعتسجنالجسع البيانات 

فييا عمى جسع البيانات مغ خلال الاشلاع عمى الكتب والخسائل  لسرادر الثانػية والتي اعتسجنان واالسيجا
 العمسية ومػاقع الانتخنت وغيخىا .

 البحثمجتسع  ثانيا:

يتكــػن  مجتســع الجراســة مــغ كافــة الذــخكات فــي امانــة العاصــسة صــشعاء بذــكل عــام ومــػضفي شــخكة الــشجع 
 لمرخافة بذكل خاص .

 شة البحث: عيثالثاُ 

 خافة وقسشاشخكة الشجع لمرفي الجػدة الذاممة باختيار عيشة عذػائية بديصة مغ ادارة  الجراسةفي  لقج قسشا
 مػضفي إدارة الجػدة الذاممة في الذخكة استبيان عمى  30بتػزيع 

  4والسفقػدات  26ستبيانات التي تع الاجابة عميو وكان عجد الا
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 محاور الدراسة واختبار الفرضيات السبحث الثاني: تحليل ومشاقذة

 اولا: تحليل البيانات الذخرية

 ( عدد الاستبٌانات الصالحة حسب البٌانات الشخصٌة2جدول )

 التخصص الخبرة الوظٌفة المؤهل العمر النوع 

 

 26 26 26 26 26 26 المتوفر

 0 0 0 0 0 0 المفقود

 

 متغٌر النوع: -1

Frequency Table 

 نوع( متغٌر ال3جدول )

 النسبة التراكمٌة النسبة الصالحة النسبة المئوٌة التكرار 

 

 76.9 76.9 76.9 20 ذكر

 100.0 23.1 23.1 6 انثى

  100.0 100.0 26 الاجمالً

ٔكبَج   02دٛذ كبٌ عذدْى  77ٕٔٚضخ انجذٔل انسببك أٌ عذد انًسخجٛبٍٛ يٍ انذكٕر كبَٕا أعهٗ يٍ الإَبد بُسبت 

 فمط . 6دٛذ كبٌ عذدٍْ  02يٍ الإَبد َسبت انًسخجٛببث 

( يخغٛز انُٕع2شكم )
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 متغٌر العمر: -2

 العمر( متغٌر 4جدول )

 النسبة التراكمٌة النسبة الصالحة النسبة المئوٌة التكرار 

 

 11.5 11.5 11.5 3 25اقل من 

25-35 17 65.4 65.4 76.9 

 96.2 19.2 19.2 5 45-35اكثر من 

 100.0 3.8 3.8 1 45اكثر من 

  100.0 100.0 26 الاجمالً

 

كًب أٌ ألم  62فمذ كبَج َسبخٓى  22-02أكزز انًسخجٛبٍٛ كبَج أعًبرْى حخزأح يب بٍٛ ٔٚخضخ يٍ انجذٔل انسببك أٌ 

سُت  02أيب انذٍٚ أعًبرْى ألم يٍ   5سُت ٔلذ كبَج َسبخٓى  52انًسخجٛبٍٛ كبَٕا يٍ انذٍٚ حخزأح أعًبرْى يٍ فٕق 

 . 29كبَج َسبخٓى  52-22ٔانذٍٚ حخزأح أعًبرْى بٍٛ  20ج َسبخٓى فمذ كبَ

 ( يخغٛز انعًز5شكم )
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 متغٌر المؤهل: -3

 المؤهل( متغٌر 5جدول )

 النسبة التراكمٌة النسبة الصالحة النسبة المئوٌة التكرار 

 

 19.2 19.2 19.2 5 ثانوٌة

 84.6 65.4 65.4 17 بكالورٌوس

 96.2 11.5 11.5 3 ماجستٌر

 100.0 3.8 3.8 1 دكتوراه

  100.0 100.0 26 الاجمالً

 

شخض ٔكبَج  27َسبت نهًسخجٛبٍٛ كبَج يٍ انذٍٚ يؤْهٓى بكبنٕرٕٚس دٛذ كبٌ عذدْى  أعهٕٗٚضخ انجذٔل انسببك أٌ 

ًٚزم َسبت ٔ 2ٕٔٚضخ انجذٔل أٌ ألم الأشخبص انًسخجٛبٍٛ كبَٕا يٍ انذٍٚ يؤْهٓى دكخٕراِ فمذ كبٌ عذدْى  62َسبخٓى 

      2ٔانذٍٚ يؤْهٓى ربَٕٚت عبيت فمذ كبٌ عذدْى  20ًٔٚزهٌٕ  2أيب انذٍٚ كبٌ يؤْهٓى يبجسخٛز فمذ كبٌ عذدْى  5

 . 29ًٔٚزهٌٕ 

 ( يخغٛز انًؤْم 2شكم )
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 :متغٌر الوظٌفة -4

 الوظٌفة( متغٌر 6دول )

 النسبة التراكمٌة النسبة الصالحة النسبة المئوٌة التكرار 

 

 3.8 3.8 3.8 1 مدٌر عام

 11.5 7.7 7.7 2 نائب مدٌر عام

 53.8 42.3 42.3 11 مدٌر ادارة

 61.5 7.7 7.7 2 رئٌس قسم

 96.2 34.6 34.6 9 مختص

 100.0 3.8 3.8 1 أخرى

  100.0 100.0 26 الاجمالً

يذٚز ٔحًزهج َسبخٓى  22هغ عذدْى ٚشغهٌٕ ٔظٛفت يذراء الإدارة كبَٕا الأكزز اسخجببت دٛذ بٚخضخ يٍ انجذٔل انسببك أٌ 

ٔانٕظبئف  2يذٚز عبو  0كًب ٕٚضخ انجذٔل انسببك أٌ يٍ ٚشغهٌٕ ٔظٛفت يذٚز عبو ٔٔظٛفت أخزٖ كبٌ عذدْى  50فٙ 

نهٕظبئف الأخزٖ , كًب ٕٚضخ انجذٔل أٌ انًخخصٍٛ ًٚزهٌٕ درجت ربَٛت  5نٕظٛفت يذٚز عبو ٔ  5ٔبهغج َسبخٓى  2الأخزٖ 

 8ًٔٚزهٌٕ  0أيب رؤسبء الألسبو فكبٌ عذدْى  22ًٔٚزهٌٕ يب َسبخّ  9يذراء الإدارة فمذ كبٌ عذدْى فٙ الاسخجببت بعذ 

.ْٔذا ٚعُٙ أٌ أكزز انًسخجٛبٍٛ ٔانًخفبعهٍٛ كبَٕا ْى  8ٔبهغج َسبخٓى  0عذد ٔكذنك يٍ ٚشغهٌٕ َبئب يذٚز عبو ًٚزهٌٕ 

 ٔظٛفت يذٚز عبو ٔرؤسبء الألسبو ٔٔظبئف أخزٖ .يذراء الإدارة ٔانًخخصٍٛ ٔالألم اسخجببت كبَٕا يًٍ ٚشغهٌٕ 

 ( يخغٛز انٕظٛفت6شكم )
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 متغٌر الخبرة: -5

 الخبرة( متغٌر 7جدول )

 
 النسبة التراكمٌة النسبة الصالحة النسبة المئوٌة التكرار

 

 46.2 46.2 46.2 12 سنوات 5اقل من 

 80.8 34.6 34.6 9 سنوات 11الى اقل من  5من 

 88.5 7.7 7.7 2 سنة 15من الى اقل  11من 

 92.3 3.8 3.8 1 سنة فأكثر 15

6.00 1 3.8 3.8 96.2 

7.00 1 3.8 3.8 100.0 

 100.0 100.0 26 الاجمالً
 

 20ذدْى سُٕاث دٛذ كبٌ ع 2ٚخضخ يٍ انجذٔل انسببك أٌ أكزز انًسخجٛبٍٛ لأسئهت الاسخببَت كبَج خبزحٓى ألم يٍ 

ٔبهغج َسبخٓى  9سُٕاث دٛذ بهغ عذدْى  22سُٕاث ٔألم يٍ  2ٚهٛٓى يًٍ خبزحٓى فٕق  كًب, 56شخصبً ٔبهغج َسبخٓى 

 22,ٔأخٛزاً يٍ كبَج خبزحٓى فٕق  8ٔبهغج َسبخٓى  0مذ كبٌ عذدْى سُت ف 22ٔ  22أيب انذٍٚ حخزأح خبزحٓى بٍٛ , 22

 . 5بُسبت  2سُت فمذ بهغ عذدْى 

 ( يخغٛز انخبزة7شكم )
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 :متغٌر التخصص -6

 التخصص( متغٌر 8جدول )

 النسبة التراكمٌة النسبة الصالحة النسبة المئوٌة التكرار 

 

 19.2 19.2 19.2 5 محاسبة

 34.6 15.4 15.4 4 إدارة

 46.2 11.5 11.5 3 مصارف

 61.5 15.4 15.4 4 تسوٌق

 69.2 7.7 7.7 2 اقتصاد

 84.6 15.4 15.4 4 نظم

 100.0 15.4 15.4 4 أخرى

  100.0 100.0 26 الاجمالً

,ٔٚهٛٓى  29أشخبص بُسبت  2ٔٚخضخ يٍ انجذٔل انسببك أٌ أكزز انًسخجٛبٍٛ كبٌ حخصصٓى يذبسبت دٛذ بهغ عذدْى 

أشخبص  5ٔانخسٕٚك  22أشخبص بُسبت  5انذٍٚ حخصصٓى إدارة ٔحسٕٚك َٔظى ٔأخزٖ دٛذ كبٌ انذٍٚ حخصصٓى إدارة 

,ٔٚهٛٓى انذٍٚ حخصصٓى يصبرف دٛذ بهغ   22أشخبص بُسبت  5ٔأخزٖ   22أشخبص بُسبت  5ٔانُظى   22بُسبت 

 . 8بُسبت  0,ٔأخٛزاً انذٍٚ حخصصٓى الخصبد ٔبهغ عذدْى  20بُسبت  2عذدْى 

 

 ( يخغٛز انخخصض8شكم )
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 ثانيا: تحليل فقرات محاور الدراسة

 لفقرات الاستبٌان الاحصاء الوصفً( 9جدول )

 ٌاريالانحراف المع المتوسط الحسابً العدد 

 65280. 4.1154 26 3س 

 62757. 4.0769 26  28س 

 77360. 4.0385 26 31س 

 77360. 4.0385 26 29س 

 82369. 4.0385 26 32س 

 59872. 4.0385 26 2س 

 80000. 4.0000 26 33س 

 77360. 3.9615 26 31س 

 77360. 3.9615 26 23س 

 53852. 3.9600 25 41س 

 68836. 3.9231 26 37س 

 84489. 3.9231 26 1س 

 74421. 3.9231 26 35س 

 62757. 3.9231 26 25س 

 1.07059 3.8846 26 26س 

 95192. 3.8846 26 15س  

 65280. 3.8846 26 24س 

 61269. 3.8462 26 41س 

 1.08415 3.8462 26 7س 

 93890. 3.8077 26 4س 

 63367. 3.8077 26 36س 

 90808. 3.7692 26 17س 

 1.03180 3.7692 26 9 س



47 
 

 65163. 3.7692 26 39س 

 58704. 3.7692 26 38س

 1.04145 3.7308 26 22س 

 87442. 3.7308 26 14س 

 91903. 3.7308 26 16س 

 92819. 3.6923 26 13س 

 54913. 3.6923 26 34س 

 92819. 3.6923 26 27س 

 78838. 3.6923 26 21س 

 88405. 3.6923 26 21س 

 80384. 3.6154 26 5س 

 94136. 3.6154 26 19س 

 94136. 3.6154 26 12س 

 85665. 3.5769 26 18س 

 85665. 3.5769 26 8س 

 85665. 3.5769 26 6س 

 98917. 3.5385 26 11س 

 94868. 3.5000 26 11س 

   25 عدد القٌم غٌر المفقودة

 

فقخات حيث حرمت  7رجة مػافق كان عجدىا الفقخات التي حرمت عمى ديتبيغ مغ الججول الدابق أن 
يتػفخ لجػ قيادة الذخكة دليل واضح عغ سياسات مغ السحػر الأول عمى أعمى ندبة وىي:  3الفقخة رقع 

السبحػثيغ أؼ أن درجة التػافق المفطي عالية بيغ إجابات  4.1154بشدبة  وأىجاف جػدة الخجمات الإدارية
, 

تداىع في التقميل مغ الأخصاء الإدارية في ر الثاني والتي كانت كسا يمي: مغ السحػ  1كسا تمييا الفقخة رقع 
 وىحا يعشي أن درجة التػافق المفطي كانت عالية , 4.0769بشدبة  الذخكة
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مغ السحػر الأول حيث حرمت  2مغ السحػر الثاني والفقخة رقع  5و  2و  3ومغ ثع تمييا الفقخة رقع 
وىحا يجل عمى أن درجة التػافق المفطي لإجابات السبحػثيغ كانت  4.0385الفقخات الدابقة عمى ندبة 

 عالية ,

وىحا  3.6154شدبة مػافق بحرمت عمى كانت أقل فقخة قج الأول مغ السحػر  12وأخيخاً فإن الفقخة رقع 
 .متػسط لإجابات السبحػثيغ  يجل أيزاً عمى إن ىشاك تػافق لفطي

فقخات حيث حرمت الفقخة رقع  5حرمت عمى درجة محايج كانت الفقخات التي كسا يبيغ الججول أن عجد -
مغ السحػر الأول عمى أعمى ندبة والتي كانت : تيتع قيادة الذخكة بتصخيب العامميغ والسجرييغ عمى  18

 متػسصة .أؼ أن درجة التػافق المفطي لإجابات السبحػثيغ كانت  3.5769( بشدبة 6بخامج وأدوات سجسا)

 يغ الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لكل محػر :والججول التالي يب

 لمحاور الاستبٌان الاحصاء الوصفً( 11جدول )

 الانحراف المعٌاري المتوسط الحسابً التكرار 

 51038. 3.9180 26 1محور

 55161. 3.8462 26 1بعد

 57187. 3.8242 26 3بعد

 58327. 3.7550 26 2محور

 76511. 3.6813 26 2بعد

   26 القٌم غٌر المفقودة عدد

أ٘ عهٗ درجت يٕافك ٔكبَج  2.9282لذ دصم عهٗ أعهٗ َسبت ٔانخٙ بهغج ٚخبٍٛ يٍ انجذٔل انسببك أٌ انًذٕر الأٔل 

 درجت انخٕافك انهفظٙ عبنٛت ,

 ْٔذا ٚذل عهٗ أٌ درجت انخٕافك انهفظٙ كبَج يخٕسطت . 2.7222أيب انًذٕر انزبَٙ فمذ دصم عهٗ َسبت 

ْٔٙ ألم َسبت فٙ  2.6822ٔانزبَٙ عهٗ  2.8050ٔانزبنذ عهٗ  2.8560انبعذ الأٔل نهًذٕر الأٔل عهٗ َسبت كًب دصم 

 . َخبئج انًذٕر الأٔل
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  T-Test( اختبار المحور الأول 11جدول )

المتوسط  العدد 

 الحسابً

 الخطأ المعٌاري الانحراف المعٌاري

 10009. 51038. 3.9180 26 1محور

     

 

 

 

  T-Test المحور الثانً(  اختبار 12جدول )

 4قٌمة الاختبار =  

T df 95معامل الثقة  متوسط الاختلاف القٌمة الاحتمالٌة% 

 عالً منخفض

 1242. -2881.- -08199.- 420. 25 -819.- 2محور
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 ( معامل الارتباط بٌرسون13جدول )

 1محور 2محور 3بعد 2بعد 1بعد 

 1عدب

746. 1 معامل الارتباط بٌرسون
**

 .152 .162 .756
**

 

 000. 430. 457. 000.  القٌمة الاحتمالً

 26 26 26 26 26 التكرار

 2بعد

746. معامل الارتباط بٌرسون
**

 1 .576
**

 .347 .983
**

 

 000. 082. 002.  000. القٌمة الاحتمالً

 26 26 26 26 26 التكرار

 3بعد

576. 152. اط بٌرسونمعامل الارتب
**

 1 .547
**

 .678
**

 

 000. 004.  002. 457. القٌمة الاحتمالً

 26 26 26 26 26 التكرار

 2محور

547. 347. 162. معامل الارتباط بٌرسون
**

 1 .409
*

 

 038.  004. 082. 430. القٌمة الاحتمالً

 26 26 26 26 26 التكرار

 1محور

756. معامل الارتباط بٌرسون
**

 .983
**

 .678
**

 .409
*

 1 

  038. 000. 000. 000. القٌمة الاحتمالً

 26 26 26 26 26 التكرار

 

 ( 0.0.** الارتباط معنوي عند مستوى )

 (0.0.*الارتباط معنوي عند مستوى ) 
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 الفرل الخامس: الشتائج والتهصيات والسقترحات

 اولا: الشتائج

 ثانيا: التهصيات والسقترحات
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 :اولا: الشتائج

 :من خلال تحليل الجهانب الشغرية والعسلية للدارسة تم التهصل الى بعض الشتائج أهسها
 أولًا الشتائج العسلية :

فرضية التي تشص علوى أنوه يهجود علاقوة دات دلالوة إحروائية لاسوتراتيجية سويجسا لقبهل اتم  -1
 ( وتحدين جهدة الخدمات الإدارية .6)

لتوي توشص علوى أنووه يهجود علاقوة دات دلالوة إحروائية لتوهافر الإمكانيووات توم قبوهل الفرضوية ا -3
 ( في تحدين جهدة الخدمات الإدارية .6الإدارية لتظبيق استراتيجية سيجسا )

بووالسهارد توم قبووهل الفرضووية التووي توشص علووى أنووه يهجوود علاقوة دات دلالووة إحرووائية للاهتسووام  -2
فوي تحدوين جوهدة الخودمات  (6جية سويجسا)البذرية وتدريبهم على استخدام وتظبيوق اسوتراتي

 .الإدارية
توهافر الإمكانيووات توم قبوهل الفرضوية التوي توشص علوى أنووه يهجود علاقوة دات دلالوة إحروائية ل -4

في تحدين جوهدة الخودمات  ( في الذركة6التقشية والفشية اللازمة لتظبيق استراتيجية سيجسا)
 الإدارية .

 ثانياً الشتائج الشغرية:
 ( .6فهم السدراء والسهعفين لاستراتيجية سيجسا ) هشاك قرهر في  -1
 هشاك ضعف في جهدة الخدمات الإدارية .  -3

 :ثانيا التهصيات

 (  .6العسل على تهفير الامكانية الإدارية اللازمة لتظبيق استراتيجية سيجسا ) -1
 ( .6العسل على تهفير الإمكانيات التقشية اللازمة لتظبيق استراتيجية سيجسا ) -3
 ( .6هتسام بالسهرد البذري وتدريبه على استخدام استراتيجية سيجسا )ضرورة الا -2
 ( .6العسل على إقشاع السهعفين بزرورة استخدام سيجسا ) -4
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 قبئًت المراجغ
 أولًا القرآن الطريم

 ثانياً السراجع العربية
 ( الطتب 1
لجػدة ، تخجسة ( : الديكذ سيجسا : رؤية متقجمة في إدارة ا2005بانج، بيث ىػلب ، لارؼ ) .1

 سامة مدمع ، دار السخيخ لمشذخ ، الخياض ، الدعػدية .
(، رؤية اندانية لسفيػم ضبط جػدة التعميع، مجمة دراسات تخبػية، 1994حدان محمد حدان، ) .2

 .47، ) القاىخة : عالع الكتب (، ص 65، الجدء 9السجمج 
بعج الحجاثة ، مخجع ما في عرخ العػلسة و  ة(، قزايا تخبػي2005محمد نرار ، )سامي  .3

 . 69-67 سابق ، ص 
(، قزايا تخبػية في عرخ العػلسة وما بعج الحجاثة، ) القاىخة : 2005سامي محمد نرار، ) .4

 .66أفاق تخبػية متججدة، الجار السرخية المبشانية (، ص 
(، السشيجية الستكاممة لإدارة الجػدة الذاممة : وجية نطخ، 2001عسخ وصفي عقيمي، ) .5

 .17ق، ص مخجع ساب
خخاج إبخاىيع أنيذ وآخخون، ) القاىخة : ا(، السعجع الػسيط، 1972لعخبية، )مجسع المغة ا .6

 .145مصابع دار السعارف، الجدء الأول (، ص 
(، عمع اقتراديات التعميع الحجيث، الصبعة الثانية، ) القاىخة : أفاق 2004محسػد عابجيغ، ) .7

 .314 -307 (، ص ، الجار السرخية المبشانية تخبػية متججدة
 
 ( الرسائل الجامعية3

 sigma -sixم( مجػ استخجام معاييخ مشيج سيجسا ستة2012جييان صلاح أبػ ناىية) .1
لتحقيق جػدة التجقيق الجاخمي(دراسة حالة الجامعات الفمدصيشية في قصاع غدة(، رسالة 

 ماجدتيخ، الجامعة الإسلامية ، غدة ، فمدصيغ
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مجػ تػافخ مقػمات تصبيق ستة سيجسا في ( م2011خميل إبخاىيع جػادة )سسخ  .2
السدتذفيات الحكػمية في قصاع غدة ودورىا في تحديغ جػدة الخجمات الرحية مغ وجية 

 سلامية ، غدة ، فمدصيغ .نطخ الادارة العميا ، رسالة ماجدتيخ ، الجامعة الا
ة في ضبط جػد SIX SIGMA م( استخجام مشيج سيجسا ستة2013عبج الشاصخ الشػر) .3

التجقيق الجاخل دراسة ميجانية عمى السدتذفيات الخاصة الحائدة عمى جائدة الجػدة والتسيد 
 ،رسالة ماجدتيخ، جامعة الذخق الأوسط، عسان.  في محافطة عسان

مجػ  الالتدام بسشيج سيجسا ستة في ضبط  جػدة  1م(2012ىبة محسػد حديغ عبج   ) .4
لسرارف العاممة في  قصاع عدة، رسالة ماجدتيخ، التجقيق الجاخمي، دراسة تصبيقية عمى ا
 .الجامعة الإسلامية ، غدة ، فمدصيغ

 
 ( السؤتسرات والشدوات العلسية2

(، جػدة التخبية ومجرسة السدتقبل، ) ورقة عسل 2001عبج  عبجالخحسغ الكشجرؼ، ) .1
ػيت، " جػدة التعميع خيار السدتقبل "، جسعية السعمسيغ الك 30مقجمة إلى السؤتسخ 

 . 89-85 ابخيل (، ص  10-7ػيت، لمفتخة مغ الك
 

 ( السجلات والتقارير والسقالات العلسية4
(، مقتصفات مغ كتاب الجػدة الذاممة في الإدارة التعميسية 2005حسج إبخاىيع أحسج ، ) .1

صيف /خخيف ، السخكد  38و  37والسجرسية ، مجمة التخبية والتعميع ، العجدان 
 .31بػية والتشسية ، مرخ ، ص القػمي لمبحػث التخ 

 
 السراجع الاجشبيةثالثاً 

1. Collins Lionel et Valin Gérard : Audit et contrôle interne, Aspects 
financiers, Opérationnels et stratégiques, 4éme Edition, Dalloz, 
Paris, 1992- P 23 
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2. "EuQoS - End-to-end Quality of Service support over 
heterogeneous networks". Project website. 2004–2006.  مؤرشف
2007أبخيل  30في  الأصل مغ 2011أكتػبخ  12اشمع عميو بتاريخ  . . 

3. Juran، J.، (1989) ، Juran on leadership for quality : An 
Executive Handbook ، New York : The Free Press ، p. 16. 

4. "IIA-GAIN Study-Knowledge Report-Measuring Internal Audit 
Performance-September 2009". Theiia.org. 2000-01-01 

  

https://web.archive.org/web/20070430123408/http:/www.euqos.eu/
https://web.archive.org/web/20070430123408/http:/www.euqos.eu/
http://www.euqos.eu/
http://www.theiia.org/guidance/benchmarking/
http://www.theiia.org/guidance/benchmarking/
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 الجمهورية اليمنية    
 جامعة المستقبل   

 والمالية كلية العلوم الإدارية 
 إدارة الأعمالقسم 
 الرابعستو  الم

 
 بحث ننيم درجت انبكبنىريىس

 
 المحتريىٌ                           الإخىة/                 

 :وبعدتحية طيبة، 

 

لشيل السقجم  البحثعمى أسئمة استبيان  مميغ تعاونكع في الخد   آ ؛الاحتخامو إليكع بالتقجيخ و نتػج  
 في تحدين جهدة الخدمات الادارية  (6)دور استراتيجية سيجسا حػل  ؛شيادة البكالػريػس 

 دراسة تظبيقية على شركة الشجم للررافة
 وعليه: 

بة عغ أسئمتيا السػضػعي ة؛ نخجػ مشكع قخاءة مفخدات قائسة الاستبيان السخفق بجق ة، والإجا
في الخانة السحجدة، عمساً بأن السعمػمات التي ستجلػن بيا ستُحاط  )√(وذلظ بػضع إشارة 

خ  ية الت ام ة، وستدتخجم لأغخاض البحث العمسي فقط.   بالد  
 وتقبلوا خالص التحية والتقدير،،

 
 

  

 الباحثون
 الحاشديشايف عمر 

 بهاء الدين محمد الاكوع
 زين العابدين علي المقري

 اء محمد الاكوعدع
 رويدا حسين الهمداني
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 الجزء الأول: المعهىيبث انشخصيت:
 أمام الإجابة السشاسبة:  )√ (مة يخجى التكخم بػضع علا

     الشهع:  -1
 أنثى  ذكخ  

     العسر: -1
 35إلى أقل مغ  25مغ   25أقل مغ   

 فأكثخ 45  45إلى أقل مغ  35مغ   

     السؤهل العلسي: -3
 سبكالػريػ   ثانػية  

 
 

 ماجدتيخ  
 

 أخخػ 

 دكتػراه  
 

     السركز الهعيفي:  -2
 ائب مجيخ عامن  مجيخ عام   

 رئيذ قدع   مجيخ إدارة  

 أخخػ   متخرز  

   سشهات الخبرة: -4
 سشػات 5أقل مغ 

  
سشػات إلى أقل مغ  5مغ 
 سشػات 10

 فأكثخ  15  15أقل مغ  -10  

   . التخرص:5
 محاسبة 

  
 إدارة 

 تدػيق   مالية وبشكية   

 نطع   اقتراد   

   أخخػ   
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  بني: أسئهت الاستبيبٌ:الجزء انث

 موافق انعبـــــــــــــــبرة و
 بشدة

 محايد موافق
 لا  
 أوافق 

غير 
 موافق 
 بشدة

  )مدى تهافر الامكانيات اللازمة تظبيقها في الذركة(  (6)استراتيجية سيجسا  السحهر الأول:
 (6ا)البعد الأول: تهافر الإمكانيات الإدارية اللازمة لتظبيق استراتيجية سيجس

1.  
يػجــــج لــــجػ قيــــادة الذــــخكة الــــػعي الكافيــــة بــــأييع تصبيــــق اســــتخاتيجية 

      ( مغ اجل تحديغ الخجمات التي تقجميا6سيجسا)

2.  
ــــى  ــــادة الذــــخكة خصــــة اســــتخاتيجية واضــــحة تعســــل عم ــــجػ قي تتــــػفخ ل

      تصبيقيا.

3.  
يتــػفخ لــجػ قيــادة الذــخكة دليــل واضــح عــغ سياســات وأىــجاف جــػدة 

  الخجمات الإدارية.
     

4.  
تدعى الإدارة بذكل دائع لتصػيخ العسميات وقياس نجاحيا مغ خلال 

 (.6تصبيق استخاتيجية سيجسا)
     

5.  
( 6ســـــــــيجسا) ةلـــــــــجػ قيـــــــــادة الذـــــــــخكة الاســـــــــتعجاد لـــــــــخبط اســـــــــتخاتيجي

 بالاستخاتيجية الخاصة بالذخكة.
     

6.  
 ةلـــــجػ قيـــــادة الذـــــخكة الاســـــتعجاد للالتـــــدام الفعـــــال تصبيـــــق اســـــتخاتيجي

 (6ا)سيجس
     

 (6البعد الثاني: الاهتسام بالسهارد البذرية وتدريبهم على استخدام وتظبيق استراتيجية سيجسا)

لــجػ قيــادة الذــخكة الاســتعجاد لأقشــاع الســػضفيغ الــحيغ يقــامػا تصبيــق   .1
 (6استخاتيجية سجسا )

     

قيادة الذـخكة لـجييا القـجرة عمـى إشـخاك السـػضفيغ فـي بخنـامج ودورات   .2
 (6بي عمى استخاتيجية سيجسا )تجري

     

قيــــادة الذــــخكة لــــجييا القــــجرة والاســــتعجاد لتحفيــــد العــــامميغ لاســــتخجام   .3
 (6استخاتيجية سيجسا )

     

قيــــــادة الذــــــخكة لــــــجييا الاســــــتعجاد عمــــــى تعيــــــيغ خبــــــخاء واستذــــــارييغ   .4
 (6متخرريغ في استخجام استخاتيجية سيجسا )

     

ى ايجـــاد تغييـــخ ثقـــافي فعـــال لتقبـــل لـــجػ قيـــادة الذـــخكة  اســـتعجاد عمـــ  .5
 ( ودعساه والسذاركة فيو مغ قبل السػضفيغ6استخاتيجية سجسا )

     

     العــامميغ عمــى اســتخجام  ملــجػ قيــادة الذــخكة الاســتعجاد الكامــل للإلــدا  .6



59 
 

 موافق انعبـــــــــــــــبرة و
 بشدة

 محايد موافق
 لا  
 أوافق 

غير 
 موافق 
 بشدة

 (6سجسا) ةاستخاتيجي

7.  
لــجػ قيــادة الذــخكة الاســتعجاد التــام لــجعع التعــاون وانذــاء فــخق عســل 

 (.6اتيجية سجسا)لتصبيق استخ 
     

8.  
( ) 6ســيجسا ) ةلــجػ قيــادة الذــخكة الاســتعجاد لــجعع انذــصة اســتخاتيجي

 التجريب، التأىيل(
     

9.  
لـــجػ قيـــادة الذـــخكة  اســـتعجاد عمـــى ايجـــاد تغييـــخ ثقـــافي فعـــال لتقبـــل 

      ( ودعساه والسذاركة فيو مغ قبل السػضفيغ6استخاتيجية سجسا )

10.  
العــامميغ عمــى اســتخجام  ماد الكامــل للإلــدالــجػ قيــادة الذــخكة الاســتعج

      (6سجسا) ةاستخاتيجي

11.  
تحخص قيادة الذخكة عمى الاسـتعانة بخبـخاء خـارجييغ لمسدـاعجة فـي 

      (6تصبيق استخاتيجية سجسا )

12.  
تيــتع قيــادة الذــخكة بتصخيــب العــامميغ والســجرييغ عمــى بــخامج وأدوات 

      (6سجسا)

13.  
جاد لتػفيخ عسمية اترال فعالـة بـيغ أعزـاء لجػ قيادة الذخكة الاستع

      (6فخيق سجسا )

14.  
لــجػ قيــادة الذــخكة الاســتعجاد للاعتســاد عمــى الحقــائق والبيانــات فــي 

      (6عسمية اتخاذ القخارات الشاتجة عغ تصبيق استخاتيجية سيجسا )

 ( في الذركة 6ية سيجسا)البعد الثالث: تهافر الإمكانيات التقشية والفشية اللازمة لتظبيق استراتيج

15.  
يػجــج لــجػ قيــادة الذــخكة أمكانيــة لتــػفيخ نطــام معمػمــات يــتع تحــجيث 

      بياناتو بذكل مدتسخ

16.  
يػجج لجػ قيادة الذخكة  امكانية لتػفيخ نطام معمػمات يتع ربصو مع 

      احتياجات العسلاء

17.  
يػجــــج لــــجػ قيــــادة الذــــخكة أمكانيــــة لتــــػفيخ نطــــام لمسعمػمــــات يدــــسح 

      ديػلة الاترال بيغ السدتػيات الإدارية السختمفةب

18.  
يػجج لجػ قيادة الذخكة أمكانية لتـػفيخ بخمجيـات تسكـغ مـغ اسـتخجام 

      أسمػب التحميل والأدوات الإحرائية

ـــة   .19 يػجـــج لـــجػ قيـــادة الذـــخكة امكانيـــة لاســـتخجام أدوات وتقشيـــات حجيث
      يغ لجييالاستخجاميا في عسمية التجريب والتأىيل لمعامم
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 موافق انعبـــــــــــــــبرة و
 بشدة

 محايد موافق
 لا  
 أوافق 

غير 
 موافق 
 بشدة

20.  
يػجج لجػ قيادة الذـخكة أمكانيـة لتـػفيخ نطـام يدـيل عسميـة الاترـال 

      (6سيجسا ) ةبيغ أعزاء فخيق استخاتيجي

21.  
يػجج لجػ قيادة الذخكة امكانية لتػفيخ نطام لمسعمػمـات يدـسح لمقيـام 

      (6بالػضائف الستجخمة بيغ أعزاء فخيق استخاتيجية سيجسا )

 في تحدين جهدة الخدمات الادارية  (6)دور استراتيجية سيجسا  ي:السحهر الثان
 يحقق السشافع والسزايا التالية: (6تصبيق استخاتيجية سيجسا )

      تداىع في التقميل مغ الأخصاء الإدارية في الذخكة   .22
      تداىع في تحديغ جػدة الخجمات الإدارية  .23
      تداىع في أنجاز العسل بذكل اسخع  .24
      تداىع في رفع معجلات أداء السػضفيغ  .25
      تداىع في التغمب عمى العقبات لاتي تخفس مدتػيات الأداء  .26
      تداىع في تقميل تكاليف العسل اليػمي  .27
      تداىع في تػفيخ وقت وجيج السػضفيغ   .28
      تداىع في تحجيج مدئػليات واضحة لمعامميغ في الذخكة  .29
      ايرال التعميسات لمعامميغ في الذخكة بديػلة  تداىع في  سخعة  .30
      تداىع في دقة ايرال التعميسات لمعامميغ في الذخكة  .31
      تحدغ الاترال بيغ السػضفيغ داخل الذخكة وخارجيا  .32
      .تخفس مغ وقت انتطار العسلاء لتقجيع الخجمة  .33
      يا الذخكةتداىع في تحقيق رضى العسلاء عمى الخجمات التي تقجم  .34
       .تسكغ الذخكة مغ السشافدة والبقاء والتصػر والاستسخار  .35

 أي معلهمات أخرى يسكن إضافتها هشا........................
 

  

 


