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ر دي  ق  كر وت 
 كلمة  ش 

 

أ شكر المولى العلي القدير الذي أ نار لنا درب العلم وأ عاننا على ما فيه من خير  

تمامه فأ لف حمدٍ  ومنحنا القدرة   على التفكير والتفاني في ا نجاز هذا العمل وقدرنا على ا 

 وشكرٍ يا رب. 

كما لا يفوتني أ ن أ نوه بالذين كان لهم الفضل سواء من قريب أ و من بعيد للمعونة  

والمساعدة والنصح والمشورة مما كان له الوقع الحسن الذي ساعد في ا نجاز هذا العمل  

 البس يط. 

بجزيل الشكر والتقدير والعرفان ل س تاذتنا المحترمة المشرفة "أ .عبد الواحد"  أ تقدم 

 على نصائحها القيمة وعلى توجيهاتها وملاحظاتها والتي كانت قائدا لهذا العمل المتواضع. 

 كما أ شكر جميع أ ساتذتنا الكرام على مساندتهم لنا في مشوارنا الدراس 

 

 

 

 



 

 

 
ا لى كل من نطق بكلمة التوحيد لسانه وصدقها قلبه، ا لى كل من صلى على  

 خير البرية محمد عليه الصلاة والسلام 

لى أ مي الحنونة الغالية التي سقتني لبن التوحيد مع ال خلاق رضيعا وعلمتني   ا 

 صغيرا ورافقتني بدعائها كبيرا

لى أ بي العزيز الفاضل وراسخ الفضائل، الحريص علي،    س ندي المتي ا 

لى دفئ البيت وسعادته ا خوتي وأ خواتي، ا لى كل أ صدقائي ال حباء كل واحد   ا 

 باسمه 

لى اليوم   ا لى كل من جمعني معهم المشوار الدراس من بدايته ا 

 ا لى كل أ ساتذتي الكرام من بداية مشواري الدراس ا لى نهايته 

ن شاء الله ا لى كل هؤلاء أ هدي   عملي  ا لى كل من عرفني وس يعرفني ا 

 المتواضع 
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المؤسررسررة  تعتبر الجودة من أهم عوامل النجاح في الوقت الحاضررر فالفشررل في الجودة سرروف يؤدي إ  تحمل  
تكاليف إضرررافية نتيجة للجودة الرديفية في منتجامما يا ينعكل سرررلبا على رضرررا المسرررتهلد لذا فين المدخل الحديث  

بالشررررركل الذي يؤدي إ  إنتاج منتجات سرررررليمة خالية  لإدارة الجودة يركز على تحسرررررين جودة المنتجات والعمليات 
في تخفيض العيوب يعتبر  تقنية سررررتة سرررريجمانتاج ولتحقيق هذا الهدف فين اسررررت دا  لإ  من العيوب من المرة الأو 
عيب في   4.3حيث يشرير مطرطلس سرتة سريجما إ  العملية الي لا ينتج عنها أكثر من ،  من احدث المناهج المتبعة

أحيانا مع مطررررطلس   سررررتة سرررريجماويرتبط مطررررطلس  ،  لان هذا العدد من العيوب من فض جدا،  رصررررةكل مليون ف
  .انعدا  العيوب أو تكاد تكون العيوب صفر

لابد من توفر الجودة في المنتجات وكذلد أن تكون    تنافسررررررررريةالتمتع بميزة  ؤسرررررررررسررررررررراتولكي تسرررررررررتطيع الم
وهذا ما تسرررعى إليه العديد من الشرررركات ومنها  رررركة ،  عةالأسرررعار أيمرررا مناسررربة أي لا تكون تكاليف الجودة مرتف

              .بليون دولار للشركة خلال أربعة سنوات  (2.2) واستطاعت توفير نحوتقنية ستة سيجما موتورولا الي طبقت  

هذه  في العديد من الشررررركات في  تلف القطاعات كان لابد من دراسررررة   تقنية سررررتة سرررريجماونظرا لنجاح  
فيعد التحسرررررررين المسرررررررتمر للجودة من المتطلبات الأسررررررراسرررررررية لزيادة القدرة  ، المتوقع في تحسرررررررين الجودة  اودوره  ةالتقني

وعلى هذا الأسررررراس يجب أن  ،  إ  تقديم منتجات بعيوب صرررررفرية  المؤسرررررسررررراتوبالتالي يجب أن ممدف  ،  التنافسرررررية
الي تعد من الركائز الأسررراسرررية للتطبيق الفعال    (Six Sigma)  سرررتة سررريجما  تقنيةإ  تطبيق    المؤسرررسررراتتسرررعى 

  لإدارة الجودة الشاملة.

 أولا: إشكالية الدراسة

سررررررتة سرررررريجما على تخفيض تكاليف الفشررررررل الداخلي والخارجي تقنية  لمنهجية   المؤسررررررسرررررراتيسرررررراعد تب   
على المسررررررررررررتوى المحلي منتجات تحقق رضررررررررررررى العملاء الأمر الذي يعزز قدارمما التنافسررررررررررررية   وبالتالي تقديم ،  للجودة

 هذا الأساس يمكن التعبير عن مشكلة البحث بالتساؤل الرئيسي الآتي:، وعلى والمستوى الدولي

 كيف تساهم تقنية ستة سيجما في تحسين الجودة داخل المؤسسات الاقتطادية الجزائرية؟

 وينبثق عن هذا السؤال الأسفيلة الفرعية التالية:

 الجزائر تطبق تقنية ستة سيجما بالطريقة العلمية الطحيحة؟هل المؤسسات في  -1

 هل تطبيق تقنية ستة سيجما يسمس للمؤسسات الاقتطادية الجزائرية بتحقيق ميزة الجودة؟ -2
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 الدراسة  فرضيات:  ثانيا 

 على أسفيلة الدراسة ولتحقيق الأهداف المرجوة منها فقد تم صياغة الفرضيات التالية:  بناء  

 .تطبق المؤسسات الاقتطادية الجزائرية تقنية ستة سيجما بالطريقة العلمية الطحيحة -1

 .تطبيق تقنية ستة سيجما يسمس للمؤسسات الاقتطادية الجزائرية بتحقيق ميزة الجودة -2

 الدراسة أهمية: ثالثا

مثل أهمية البحث في تناول موضررررررررروع محوري متعلق بتقنية سرررررررررتة سررررررررريجما في تحسرررررررررين الجودة، الي تعتبر تت
 مدخلا حديثا لإدارة الجودة الشاملة، وأيما في إبراز دور تقنية ستة سيجما في تحقيق ميزة الجودة.

 الدراسة دافأه:  رابعا

الباحثين على مسرتوى الجامعة، والي تناولت تقنية سرتة تعد هذه الدراسرات الأو  من نوعها حسرب علم 
 سيجما في تحسين مستوى الجودة في المؤسسة والي تتمثل أهدافها فيما يلي:

 .التعرف على تقنية ستة سيجما -1

 .التعرف على مبادئ تطبيق تقنية ستة سيجما وخطوامما في المؤسسة -2

 الدراسة  منهجية: خامسا

 يعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي من خلال الاعتماد على الآتي:  س

الدارسررررررررة المكتبية: من خلال الاعتماد على الكتب والدوريات العربية والأجنبية، والإحطررررررررائيات  -1
 والتقارير المتعلقة بمجال البحث. 

الدارسررررة الميدانية: من خلال الاعتماد على اسررررتمارة اسررررتبيان موجهة للعاملين بالمؤسررررسررررات محل  -2
 البحث.
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 :الأول الفصل
 حول والتطبيقية النظرية الأدبيات
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 تمهيد:

هذا   ولم يعد كافيافي الثمانينات كانت إدارة الجودة الشررررررراملة  رررررررائعة جدا وكانت تركز على تطوير البرامج 
الأسرررررلوب خاصرررررة بعد انتشرررررار مفهو  العولمة في كل جوانب الحياة والتنافل الكبير بين الشرررررركات بم تلف أنواعها 

لذا تم البدء باسرررررت دا   ،  الإنتاجية أو الخدمية الرامية لتقديم أفمرررررل الخدمات حفاىا على الزبائن وكسرررررب رضررررراهم
 للتقليل من  اطر التدهور بسبب المنافسة الشديدة.  ، جأساليب جديدة بتقليل الخطأ وتقديم أفمل خدمة أو منتو 

أو ما    Six-Sigmaلذلد تم البدء بإيجاد طرق وأسرررررررراليب جديدة ومتطورة في تقليل الخطأ منها طريقة 
وهي طريقة منمرربطة جدا  تسرراعد المنظمات للوصررول إ  درجة عالية من درجات الجودة يعرف بالحيود السررداسرري، 

 والكمال. 

 ، نطرح التساؤل التالي:على تطوير وتحسين الجودة الشاملة لمؤسساتوفي ضل سعي الباحثين وا          

 ستة سيجما في تحسين الجودة؟  تقنية  هو دور  هي إدارة الجودة الشاملة؟ وما فما -
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 .النظري لمتغيات الدراسةالمبحث الأول: الإطار  

بالعمل على تحقيق الجودة في منتجامما لمرررمان البقاء والاسرررتمرارية  اتجهت معظم المؤسرررسرررات إ  الاهتما   
ويعد موضرررروع الجودة من المواضرررريع الي تطرررردرت اهتمامات الباحثين   في وسررررط المحيط التنافسرررري الذي تنشررررط فيه.

ع  اهتمت بمعالجة ليل موضرو  وقد نتج عن ذلد العديد من الدراسرات الي،  الأكاديميين والممارسرين على حد سرواء
 .جودة السلع المادية فحسب وإنما جودة الخدمة كذلد

 .الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملةالمطلب الأول: 

كانت النتائج المهمة الي أحدثتها الثورة الطررررررررررررررناعية جانب كبير من التطور الذي حدث في مفهو  الجودة           
 وفلسفتها وأدوامما، وكان لإسها  الرواد أثر كبير في بلورة هذه الفلسفة وتشكيلها.

رت بها إدارة تطورت الجودة بمعدل كبير حيث انعكسرررررررررت على المراحل الي م  الماضرررررررررية  وخلال السرررررررررنوات
الجودة الي بدأت بالملاحظة والمتابعة، والمراقبة المبا رررة في الموقع، ا انتقلت إ  ضرربط الجودة في الميدان الإنتاجي ا  

 ضمان الجودة وأخيرا إدارة الجودة الشاملة.

 سوف يتم التطرق في هذا المبحث على مفهو  إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بتقنية ستة سيجما.

 أولا: مفهوم الجودة

 تعريف الجودة: -1

والي معناها طبيعة الشرررررررريء ودرجة "  Qualities"  مشررررررررتقة من الكلمة اللاتينية ةالجودة كمطررررررررطلس كلم
ف جهة الاسررررررتفادة منه سررررررواء كانت )المؤسررررررسررررررة، المورد،  لاصررررررلاحه وهي مفهو  نسررررررن رتلف من النظر له باخت

 .1العميل، المجتمع(

أنها طبيعة الشرر أ أو طبيعة الشرريء ودرجة الطررلابة وهي تع  أيمررا الدقة  "الجودة على"   ررلن"وعرف 
 .2 "والإتقان من خلال التطنيع للآثار التاررية والتماثيل والقلاع والقطور لأغراض التفاخر

 

 

 .12ص، 2004، دار وائل للنشر والتوزيع، دارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقاتإ، محفوظ احمد جودة 1
 .10ص، العدد الرابع، مجلة الباحث، دارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدميةإ، عيشاويحمد بن   2
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 تطور مفهوم الجودة: -2

إن تطور مفهو  الجودة وبلورة أفكاره وصرولا إ  فلسرفة إدارة الجودة الشراملة لم دتي دفعة واحدة بل اسرتلز  
ربعة مراحل أردحا من الزمن وكان نتيجة لإضرررررررررررررافات عملية كبيرة على المسرررررررررررررتويين الفكري والتطبيقي وتدرج على 

 :1ذه المراحل موجزة كما يليوه، تاررية إذ توجت المرحلة الأخيرة بإدارة الجودة الشاملة

 مرحة فحص الجودة:-أ

كانت تحليلات الجودة خلال تلد الحقبة الي ميزة بداية القرن العشررررررررررين تركز فقط على فحأ )تفتي ( 
 الجودة وهو نظا  مستعمل لاكتشاف الأخطاء الناجمة عن عد  مطابقة المنتج للمعايير الفنية الموضوعية.

 الجودة:مرحلة مراقبة  -ب

تشرررمل مراقبة الجودة كافة النشررراطات والأسررراليب الإحطرررائية الي تمرررمن المحافظة على ضررربط مواصرررفات   
 المنتج والي ىهرت منذ مطلع العشرينيات من القرن الماضي واستمرت إ  غاية الخمسينات منه.

  مرحلة ضمان )تأكيد( الجودة:-ت

وقررايررة من حرردوث الأخطرراء وهي تعتمررد على منع وقوع ترتكز هررذه المرحلررة على توجيرره كررافررة الجهود لل 
الخطأ منذ البداية أصلا بدلا من عملية التفتي  الي تأتي بعد الانتهاء من إنتاج المنتج، حيث استمرت هذه المرحلة  

  إ  غاية السبعينيات من القرن الماضي.

 ة:إدارة الجودة الشامل  -ث

يسريطر منذ الثمانينات من القرن العشررين، هذا بعد بزوم معالمه ثكثر من  بدأ مفهو  إدارة الجودة الشراملة 
 عامين في اليابان.

 

 

 

 

 

 20.ص، مرجع سبق ذكره، محفوظ احمد جودة 1
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 أبعاد وتكاليف الجودة: -3

 أبعاد الجودة:-أ

   .تمتلد السلعة أو الخدمة أبعادا متعددة ترتبط بالجودة، يمكن من خلالها تحديد قدرة إ باعها للحاجات

للسرررررررررررلعة أو الخدمة، إلا أن الباحثين يجدون اختلافا بين أبعاد جودة السرررررررررررلعة وأبعاد جودة  ومع تماثل هذه الأبعاد 
 1وتتمثل أبعاد الجودة في:  الخدمة.

 تتمثل في:  أبعاد جودة السلعة: 1-أ

داء بالنسربة  سراسرية للمنتوج ... فبعد الأيمثل هذا البعد الخطرائأ التشرغيلية الأ:  performance  الأداء -
ن هذا البعد متوفر  أفراد من مكان لآخر وكلما كان هذا النقل أفمررل فيع  للسرريارة يتمثل بالقدرة على نقل الأ

 .على، كذلد الحال بالنسبة لوضوح الطورة والطوت في جهاز التلفزيون أبدرجة 

تعزز سررراسرررية الي تمررراف إ  المنتوج كي  وهي الخطرررائأ غير الأ:  Features  الخصــائص الثانوية للمنتوج -
ه من خلال تعزيزها لبعد الأداء، فوجود نظا  التكييف في السرررريارة وجهاز التحكم عن ئدرجة الإقبال على إقتنا

 . بعد في التلفزيون هي أمثلة على ذلد

الموثوقية، وهي احتمالية عمل المنتوج خلال  أووتسمى أيما  الاعتمادية  : Reliability  المعولية أو الدقــة -
فترة زمنيررة معينررة دون عطررل ... وكلمررا إزدادت فترة عمررل المنتوج برردون عطررل فررين ذلررد يع  توفر هررذا البعررد  

 . بعاد الأساسية الي يركز عليها المستهلد خطوصا في السلع المعمرةبدرجة اعلى ... ويعتبر بعد المعولية من الأ

و تطابق التطرررررررميم مع المواصرررررررفات ويشرررررررمل التطابق  أوتعكل درجة تماثل  :  Conformance  التطابق  -
إ  تحسين التطابق يع  تقليل الوحدات المعيبة وتقليل  (Garvin) خرى خارجية ... ويشيرأعناصر داخلية و 

 .تكاليف الخدمة )خدمات ما بعد البيع( يا يؤدي إ  زيادة الأرباح

و الأداء  أويقطد به المعايير الذوقية وهو بعد   طي لا علاقة له بالوىيفة  :Aesthetic  المظهر الخارجي -
 كسسوارات.و المعولية ... ويكون هذا البعد أساسيا  في الملابل والسلع الكمالية والإ أ

 

، رابط 2022/    03/    5طلاع:  ، تاريل الاQuality dimensions، أبعراد الجودة  2018/    11/    5سمير كرامرل الخطيرب، تاريل النشررررررررررررررر:  1
 /https://almerja.com الموقع:
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ن  أويمثل هذا البعد اسررررت دا  المنتوج وفقا  لخطررررائطرررره التشررررغيلية قبل تدهوره ... أو  : Durability المتانة -
 .المتانة تع  فترة عمل المنتوج إ  حين استبداله ومدى الإفادة منه قبل تدهوره

ي سررررررررعة وكفاءة ومدى توفر خدمات الطررررررريانة لإعادة المنتوج إ  أ: Serviceability  مكانية الخدمةإ -
و فشررررررررله ... ويقاس هذا البعد من خلال سرررررررررعة الخدمة وتوفير قطع الغيار أ دا  بعد عطله و الاسررررررررتأالعمل 

 .صلاحو الإأوخدمات ما بعد البيع وكفاءمما ومتوسط زمن الطيانة 

و )الشررررهرة( ويقطررررد به الانطباع  أيمررررا  )السررررمعة( أويسررررمى  :Perceived Quality  الجودة المدركة -
مثلا  هنرراسم سمعررة جيرردة لشررررررررررررررركررة   زائرالعلاقررة التجرراريررة لتلررد الشررررررررررررررركررة ففي الجالمتولررد لرردى المسررررررررررررررتهلررد عن  

(Mercedesالأ ) بسرربب توفر هذا البعد  هذه الشررركةن المسررتهلد لا يتردد في  ررراء منتجات  ألمانية، فنجد
 لمنتجامما.

 1الآتي:بعاد جودة الخدمة تشمل أن اهم  أيتفق أغلب الباحثين أبعاد جودة الخدمة:  2-أ

ــة - وهي قرردرة المنظمررة على إارراز الخرردمررة الي وعرردت بتقررديمهررا إ  :  Reliability  المعوليــة أو الــدقـــــــــــــــــــــ
 المستهلكين بشكل دقيق وصحيس وثابت.

وهي رغبة واسرتعداد وقدرة المنظمة على تقديم الخدمة المناسربة وبالسررعة :  Responsiveness الاسـتجابة -
 مة.الي تحقق الفائدة من تلد الخد 

وتع  كسرب الرضرا والاطمفينان إ  مجهزي الخدمة، وما يتمتعون به من صرفات متمثلة :  Assurance الثقة -
  بالمجاملة والمعرفة والكياسة والدقة في العمل ومدى قدرة المنظمة وموىفيها على بناء الثقة.

بداء العناية والاهتما  الشرررر طرررري بالزبائن  إي أوتع  تركيز الخدمة على أسرررراس فردي، :  Empathy  العناية -
 همية.أكثر وخلف انطباع لدى كل فرد من متلقي الخدمة ثنه هو الأ

وهي الدليل المادي لل دمة، والي تعد كمرافق عند تقديمها وتتمثل بالتسهيلات  :  Tangibilityالملموسية    -
 يفية العاملين ومعدات الاتطال.المادية والمعدات، وه

 

 

 

 /  https://almerja.comنفل المرجع السابق، رابط الموقع: 1
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 الجودة: تكاليف-ب

تسررررررعى كل مؤسررررررسررررررة لبلوم الجودة المثلى في منتجامما، أي إنتاج سررررررلع وخدمات مطابقة لحاجات الزبائن 
والمسررررررررررررررتهلكين ثقرل تكراليف يكنرة، وهرذا مرا يتطلرب منهرا تفرادي عرد  المطرابقرة في منتجراممرا ومرا ينجم عنهرا من  

 .يعُبر عنها بتكاليف اللّاجودةتكاليف والي 

أي هي الانحراف وعرد   .1تعُرف اللاجودة ثنهرا:"انحراف بين الجودة المسررررررررررررررتهردفرة والجودة المتحطرررررررررررررررل عليهرا فعلا"
 الجودة المنتوج وما أنتج فعلا . المطابقة بين ما هو  طط

 2:تؤدي اللاجودة إ  تحمل المؤسسة لبعض الآثار السلبية والي نذكر منها

 .تحمل خسائر في الموارد المالية والبشرية ▪
 .ارتفاع تكاليف الإنتاج ▪
اللجوء إ  رفع الأسررررررررعار لتغطية الحجم الكبير لتكاليف الإنتاج، وهذا ما سرررررررريؤثر على مكانتها التنافسررررررررية من  ▪

 .حيث الأسعار وجلب الزبائن والمستهلكين، وبالتالي تأثر أرباحها وحطتها في السوق
 .ن والمستهلكين ومطالبتهم بتعويماتكثرة  كاوى الزبائ ▪
 .تأثر سمعة المؤسسة ▪

ونظر ا لهذه الآثار السررررررررررررلبية للّاجودة كان لابد على المؤسررررررررررررسررررررررررررة تفاديها من أجل تخفيض التكاليف الناجمة عنها، 
 3:وبالتالي تخفيض التكاليف الكلية للجودة هذه الأخيرة الي يتم تطنيفها إ 

وتتمثرل في تكراليف الوقرايرة من حردوث الأخطراء والعيوب والأعطرال قبرل حردوثهرا في الإنتراج،   تكـاليف الوقـايـة:-
 :نذكر منها

   .تطميم وتخطيط الرقابة على الإنتاج تكاليف ▪
 .الطيانة الوقائية للأجهزة ▪
 .دراسات ضمان الجودة وتوفيرها في المنتوج ▪
 برنامج التكوين وتدريب العاملين على الجودة وتسييره ▪

 

1 C. Jamber: l’assurance qualite,- les normes iso 9000 en pratique –ed. Economica, paris, 1995, 
p11 

 . 58، ص1998ندسية، مطر، ، مطابع الدّار اله9000إدارة الجودة الشاملة والإيزو أحمد سيد مططفى:   2
3 - Chantal Bussenault et Martine Préte: Organisation et gestion de l’entreprise, vuibert, paris, 
Juillet 1991, PP 15-16. 
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وتتمثرل في تكراليف الفحأ والاختبرار لتقييم مسررررررررررررررتوى الجودة والرقرابرة عليهرا، نرذكر   تكـاليف التقييم أو الرقـابـة:-
 :منها تكاليف

 .فحأ واختبار المواد الأوّلية ▪
 .فحأ واختبار الإنتاج تحت التشغيل ▪
 .مستلزمات أنشطة الفحأ والاختبار ▪
 .الإ راف على أنشطة الفحأ والاختبار ▪
 .وصيانة معدات الاختبار والفحأهتلاسم إ ▪
 .الفحأ والاختبار الميداني في مواقع المستهلد، وغيرها من التكاليف الي تنشأ عن عملية الرقابة ▪

وتتمثل في تكاليف اكتشرررراف عد  مطابقة المنتوجات قبل تقديمها للمسررررتهلد  :تكاليف عدم المطابقة الدّاخلية-
 :أو الزبون، ونذكر منها تكاليف

  تحليل الأخطاء، وأسباب عيوب الإنتاج ▪
 .حوادث العمل ▪
 .زمن العطل عن العمل ▪
 .إعادة فحأ واختبار المنتجات ▪
 .إصلاح المنتوج ▪
 .المنتجات المعيبة )المرفوضة( ▪
 .خسارة بعض الزبائن والمستهلكين نتيجة لعد  تحطلهم على المنتوج في الوقت المناسب....إلخ ▪

وهي التكاليف الي تظهر في المنتجات بعد تقديمها للزبون أو المسرررررررررررتهلد، أي   :تكاليف عدم المطابقة الخارجيّة-
 :تكاليف تقديم منتجات معيبة وغير مطابقة للمواصفات له، ومن أمثلتها تكاليف

 .تسليم المنتجات للزبون  ▪
 .الأعطال والعيوب الي تظهر في المنتوج بعد استعماله ▪
  .تأخر الدفع  ▪
 .قيمة الوحدات المعيبةإصلاح وتغيير وتعويض عن  ▪
 .ضمان ما بعد البيع  ▪
خسرررررررررررررارة بعض الزبائن والمسرررررررررررررتهلكين بعد حطرررررررررررررولهم على منتجات غير مطابقة للمواصرررررررررررررفات، ومتطلباممم  ▪

 .وحاجاممم
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فهررذه إذن التكرراليف المتعلقررة بالجودة والي لابررد على المؤسررررررررررررررسرررررررررررررررة أخررذهررا بعين الاعتبررار، من أجررل تخفيض  
 .التكاليف الكلية للإنتاج

 أنواع الجودة: -4

الجودة في أبسررررط صررررورها هي مسررررتوي وفاء لاحتياجات المسررررتهلد وتعتبر الجودة ضرررررورة لنجاح أي نظا   
نواع أوهنالد ثلاثة   اقتطررررادي وهي المدخل الطبيعي للعملية التنافسررررية بما توفره من تواجد بالأسررررواق المحلية والعالمية

 1:تتمثل في مايلي

و المورد تقديمها للعميل، عندما يقو  المنتج بجودة التطررررميم يجب  أهي الجودة الي ينوي المنتج    :جودة التصـــميم  -أ
ذا كرانرت جودة  إ  رضررررررررررررررائهرا بالليراقرة البردنيرة لاسررررررررررررررت ردا  المنتج.إمتطلبرات العميرل من اجرل  رالاعتبرابعين   دخرذ ن  أ

رجس، حتى لو كان  ضررررري العميل على الأالتطرررررميم لا تعكل متطلبات العميل فان المنتج الذي يقد  له المنتج لن ير 
عادة ما يشرررررير ا  جودة التطرررررميم من خلال اكتمال وصرررررحة المواصرررررفات والرسرررررومات   ،يتوافق تماما مع التطرررررميم

 الكتالوجات وغيرها، ويتم قياسها بمدى ملائمتها لاست دا .

و أنتراج وتسررررررررررررررليمره بالفعرل من خلال عمليرة الإ هنتراجرإهو مسررررررررررررررتوى جودة المنتج الرذي يتم   :جودة المطـابقـة  -ب
الخدمات في المؤسرسرة وفقا للمواصرفات أو التطرميم. عندما تتوافق جودة المنتج تماما مع المواصرفات، التطرميم، فين  

م المنتج، الأهداف هي القيم المواصرررررررررفات هي الأهداف والتفاوتات الي  ددها مطرررررررررم  جودة المطابقة تعتبر يتازة.
دراسم نتاج ا  تحقيقها، التحمل هو انحرافات مقبولة عن هذه القيم المثالية مع الإالمثالية الي من المتوقع أن يسرعى الإ

 انه من الطعب تحقيق الأهداف الدقيقة طول الوقت بسبب التباين في الموارد والآلات.

تنظيم عملية التطرررررررررررنيع لمرررررررررررمان التزا  جودة المنتج بشررررررررررركل صرررررررررررار   تتعامل جودة الأداء مع    :داءجودة الأ -ج
بالمواصرررررفات، كما تركز الدراسرررررات على التأكيد من كيفية تحديد خطرررررائأ الجودة في جودة التطرررررميم، وتحسرررررينها 

يمكن تقيم جودة الأداء من خلال قياسررررررات المنتجات  وابتكارها من خلال جودة الدراسررررررات المطابقة في السرررررروق.
و أخذ العينات الإحطررائية لم رجات العمليات أو من خلال منتوجات مشررتري السررلع أو الخدمات، يشررار أالمادية 

 .ليها أيما باسم جودة الخدمةإ

 

 

، تم الاطلاع عليررره في: ، مـــاهي الجودةا مـــاهي أهميـــة الجودةا مـــاهي أنواع الجودةا مـــاهي مســـــــــــتويات الجودةا2020/5/23رغرررد صرررررررررررررررررا ،    1
 .https://www.raghadiq.com/2020/05/quality.html، رابط الموقع: 11/01/2022
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 مفهوم إدارة الجودة الشاملة : ثانيا

 :ختلافات العلماء في تعريفها، ومن هذه التعريفاتتعدَّدت تعريفات إدارة الجودة الشاملة؛ تبِعا  لا

 تعريف إدارة الجودة الشاملة: -1

الإدارية الي تتباين بشررررأنه   ،دارة الجودة الشرررراملة كغيره من المفاهيمإلقد أ ررررار جابلونسرررركي إ  أن مفهو   
و ذلد إلا أن هذا التباين الشرررررررررررررركلي في المفاهيم يكاد أوفقا لزاوية النظر من قبل هذا الباحث   ،لأفكاراو   ،المفاهيم

والرذي يتمثرل   ،إذ أنره يتمحور حول الهردف الرذي تسررررررررررررررعى لتحقيقره المنظمرة ،يكون متمراثلا في الممررررررررررررررامين الهرادفرة
 بالمستهلد من خلال تفاعل كافة الأطراف الفاعلة فيها.

 تعددت التعاريف الي تناولها مفهو  إدارة الجودة الشاملة نذكر منها:

 حيث ترتكز على ثلاث مفاهيم:       ،1"عمل الأ ياء الطحيحة لطريقة الطحيحة من المرة الأو " -

   .ت المؤسسة من أجل تحسين الجودة بشكل مستمرنامكاإ: تع  التطوير والمحافظة على الإدارة      •

تع  الوفاء لمتطلبات المسرررتفيد وتمرررم تلافي العيوب والنواقأ من المرحلة الأو  للعملية بما يرضررري  الجودة: •
 .المستفيد 

تتممن تطبيق مبدأ البحث عن الجودة في أي مظهرررررر مرررررن مظررررراهر العمرررررل، بررررردءا مرررررن التعررررررف    الشاملة: •
علرررررررررى احتياجرررررررررات المستفيد وانتهاء بتقييم إذا ما كان المستفيد راضيا على الخدمات والعاملين أو المنتجات المقدمة  

 له.

 ع المسرررررررتمر فررررررري جرررررررودة أداء جميرررررررفلسفة إدارية ممدف إلرررررررى تحقيرررررررق التحسرررررررينإدارة الجودة الشاملة هي "
 2".  العمليات والمنتجات وكذلد الخدمات في المؤسسة

المتحدة الأمريكية بالتعاون مع   قد  رؤسرراء، وضررباط التنفيذ الرئيسرريين لتسررع منشررفيت رئيسررية في الولايات
ودة دارة الجوالاسرررررتشررررراريين لمميزين تعريفا لإالرئيسرررررية ب: و   أ،   رؤسررررراء أقسرررررا  الأعمال، والهندسرررررة في الجامعات

المسررتمرة رضرراء  تكون الجودة الشرراملة نظا  إدارة تركز على الناس يهدف إ  الزيادة":(   1992)  سررنة الشرراملة في

 

، ورقة بحثية مقدمة ضرررمن الملتقى )تب  نظا  إدارة تقنية ســتة ســيجما كمدخل حديث لإدارة الجودة الشــاملةعبد الواحد نسررريمة، خرخاا سرررامية،   1
 .3ص، دة صادرات المؤسسات الاقتطادية الجزائرية(، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائرالجودة الشاملة وتأهيل الايزو لزيا

 .498ص  ،2000، 1دار وائل للنشر، عمان، ط  إدارة الإنتاج والعمليات،عبد الستار محمد علي،  2
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 ررررامل)ليل مجالا، أو برنامجا مسررررتقلا(، وجزءا  العميل عند تكلفة حقيقية مسررررتمرة الا،فاض، وتكون طريقة نظا 
إ  الأسررررفل، وتمتد إ  الخلف وللأما  لتشررررمل سررررلسررررلة العرض وسررررلسررررلة العميل.   سررررتراتيجية مرتفعةمتكاملا من إ

 1إ  الأسفل". المستوى، وتعمل أفقيا عبر الوىائف، والأقسا ، وتشمل كل العاملين، من الأعلى
( والي كان لها المحاولة الأو  لوضرررع تعريف لمفهو  إدارة الجودة الشررراملة  BQAمنظمة الجودة البريطانية )

حتياجات المسرررررتهلد، وكذلد تحقيق أهداف  اثنها "الفلسرررررفة الإدارية للمؤسرررررسرررررة الي تدرسم من خلالها تحقيق كل 
 2المؤسسة معا.

 
ــدر: فيطرررررررررررل بن محمد عمر الطل، أراء المعلمين نحو تطبيق معايير الجودة الشررررررررررراملة في تدريل مادة المكتبة    المصــــــ

 والبحث بالمرحلة الثانوية بمدينة جدة، رسرررررررالة ماجسرررررررتير غير منشرررررررورة، كلية التربية، قسرررررررم المناهج وطرق التدريل،
 .35ص ،2008 العربية السعودية، جامعة أ  القرى،

ا تطورت    1910تطور إدارة الجودة الشررررراملة حيث ىهرت لأول مرة كمرحلة الفحأ سرررررنة    يمثل الشررررركل مراحل
حلقات الجودة سرررررنة    ةومرحل  1950، بعدها جاءت مرحلة تأكيد الجودة سرررررنة  1930إ  مطرررررطلس الجودة سرررررنة  

 .1990، ليأتي التطور الأخير في إدارة الجودة الشاملة سنة 1970

 

 

 

 

1 Etienne Collignon et Michel Wissler : « Qualité et Compétitivité des Entreprises », 
édition Economica ; paris ; p44 . 

 .19، ص 2018، نا رون وموزعون، الأردن عمان، الطبعة الأو  إدارة الجودة الشاملة مدخل حديثمحمد سعيد نمر،  2

   والشكل الموالي يوضس مراحل تطور إدارة الجودة الشاملة

 ( : مراحل تطور إدارة الجودة الشاملة1الشكل رقم )
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 ها:الجدول التالي يوضحو  الجودة وإدارة الجودة الشاملةأوجه اختلاف بين هناسم 

 ه الاختلاف بين إدارة الجودة الشاملة والجودة جأو (:  01جدول رقم )

 الجودة إدارة الجودة الشاملة  

 لا يولي الأمر أي أهمية  يرتكز على الولاء، الانتماء من قبل العملين  

أسلوب ترتكز على التحسين المستمر باست دا   
 التشجيع وتحميل الأخطاء للنظا  لا للأفراد

يسعى لحل المشاكل بالتعرف على أسبابها مع 
 الاعتماد على الأسلوب العقابي مع الأفراد

نظمة التسييريةنشطة الوىيفية والأتشمل  تلف الأ  الجودة مرتبطة بالمنتج النهائي كمسؤولية العملية  
 الإنتاجية فقط 

سلوب أالت طيط المسبق للجودة كالاعتماد على   
 وقائي

يعتمد على ردود الأفعال مع است دا  أسلوب 
 التفتي  

يوسع مفهو  العملاء إ  أفراد المنظمة، كعملاء  
داخليين، يؤدي إ  تلبية احتياجاممم الاقتطادية 

ماعية بشكل مبا ر تجوالا  

يركز نظا  الجودة على تلبية احتياجات المستهلكين 
 وتوقعاممم 

محمد سرررررعيد نمر، إدارة الجودة الشررررراملة مدخل حديث، نا ررررررون وموزعون، الأردن عمان، الطبعة الأو     المصــــدر:
 بتطرف.،  23،24ص ص  ،2018

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة: -2

دارة لإمن ا  المؤسسةدارة الجودة الشاملة مجموعة من الأسل الي لا بد من التركيز عليها بغية نقل إتتممن  
 :1وفيما يلي مبادي إدارة الجودة الشاملة التقليدية إ  إدارة الجودة الشاملة وهذه المبادئ

دارة الجودة الشرررررراملة ممتم بالت طيط وتعتبره القلب النابض لبقائها في عالم  إإن فلسررررررفة   التخطيط الاســـــياتيجي:-
الأعمال إذ يست د  بوصفه الوسيلة الأساسية لتوحيررد أنررشطة المنظمررة باتجرراه أهررداف ومهررا  محررددة، إن الت طيط 

 

 .148-143ص، 2017،1ط، والتوزيع،ة للنشر امعمان، دار أس-، الأردن التدريب ودوره في الجودة الشاملة للمنظماتعمار بن عيشي،   1
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القوة والمعف في علرررررى التحديرررررد الدقيق لنقررررراط  المؤسسةيساعد  (SWOT) الاستراتيجي ومرررررن خرررررلال تحليرررررل
 .الخارجية بيفيتها الداخلية والتهديدات في بيفيتهرا

دارة الجودة الشرراملة، وتدعم الاسررتمرار إيجب خلق ثقافة المنظمة، بحيث تنسررجم القيادة مع بيفية    :المؤسـسـةثقافة -
على العمل التعاوني،  دارة الجودة الشاملة، وذلررررررد عررررررن طررررررريررررررق تررررررب  قيم ومفاهيم قائمة إفي العمل وفقا لخطائأ 

رضاء العميل إجراءها، بغرض إبمشاركة جميع أفراد المنظمة، وبتشكيل فرررررق عمررررل يكنررررة لاقررررتررررراح التغيرات المناسبة و 
عن طريق تقديم خدمات ومنتجات ذات جودة عالية، والعمل بشكل مستمر ودؤوب على تحسين جودة الخدمات  

 .والمنتجات وتطويرها
يعررررد التركيز على المستهلد وتحقيررررق رضرررراه وتلبيررررة احتياجاترررره هررررو الهدف الرئيسي لأي    ستهلك:اليكيز على الم-

الشر أ الذي  مل لنا احتياجاته وأن من  "المسرتهلد ثنه   "KOTLER"منظمررررررررررررررررة كانت، لذلد عرررررررررررررررررف 
منظمة، كذلد فهو غير  أي   واجبنا التعامل معه بطرررررررورة مفيدة له ولنا، وأن المسرررررررتهلد أكبر الأ ررررررر اص أهمية في

 ".مة بل هي معتمدة عليهظمعتمد على المن
العميل وفقا لفلسفة إدارة الجودة الشاملة   ودتي هذا التركيز باعتبار أن العميررررررل هررررررو مراقب الجررررررودة الأول والمقطود

 :نوعان من العملاء وهم
 (: جدول يمثل أنواع العملاء المراقبين للجودة02جدول رقم )

 العميل الداخلي  العميل الخارجي 
وهو الذي يتعامل في السلعة أو الخدمة الي ينتجها  

 المشروع. 
 أي الذين يدفعون ثمن السلعة أو الخدمة. 

وهم العاملون في جميع الإدارات والأقسا  والذين 
يتعاملون مع بعمهم البعض لإااز الأعمال فكل 

إليها على أنها مورد إدارة أو قسم داخل المنظمة ينظر  
 وعميل في نفل الوقت. 

عبد الحميد الفتاح المغربي، الاتجاهات الحديثة في دراسرات ويارسرات إدارة الموارد البشررية، المكتبة العطررية    المصـدر:
 .401، ص2009للنشر والتوزيع، مطر،  

على النتائج فحسرررررررب بل يمتد  لم يعد الحكم على جودة العمليات يقتطرررررررر اليكيز على العمليات والنتائج معا:-
ليشمل العمليات وتطميمها لكي تعطي نتائج بلا أخطرررراء مررررع ضرررررورة الاهتما  ثساليب العمررررل ومستوى الأداء، 

يل تحسرين  والرقابة على الم رجات وفهم تدفق العمليات لمنع الاختناقات وإيجاد الحلول للمشركلات الي تعترض سرب
 .نوعية المنتجات أو الخدمات للوصول إ  نتائج بلا أخطاء

فالمطلوب ليل اكتشاف الأخطاء وإنما الوقاية منها قبل وقوعهررررررررا وهررررررررذا مررررررررا    لوقاية من الأخطاء قبل وقوعها:ا-
يتحقررررق مررررن خررررلال تفعيل دور فريق العمل وجماعات التحسين المستمر من خلال خلق فرص المشاركة وبيفية العمل  

ة المستمرة. وقياس التعبير علررررى الرررررأي دون خرررروف أو تررررردد كمررررا يتحقررررق ذلررررد مررررن خررررلال المتابعرررر ىالي تشجع عل
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جودة المنتجات أثناء عملية الإنتاج في ىل إدارة الجودة الشراملة تعد الأخطاء فرصرة مواتية للتطوير والتحسرين ولهذا 
 .الكشف عنها قبل استفحالها  من المروري محاولة

تفترض المفاهيم الإدارية التقليدية إن الموارد البشرية تتكرررررررون مرررررررن أفرررررررراد لا   شحن وتعبئة خبرات الموارد البشرية:-
عقررررررول لهم ولا يهمهم سوى الحطول على الأجرة. ولكن في ىل مفهو  إدارة الجودة الشاملة يعتبر التعويض المالرررررري 

 حد الطرق الي يتم بها تعويض العاملين عن جهودهم.أهرو 
تمتاز المنظمات الي تطبق إدارة الجودة الشاملة برررررررررررران قراراممررررررررررررا مبنية على  المرتكزة على الحقائق:اتخاذ القرارات -

 .تكهنات واجتهادات فردية الحقائق والبيانات الطحيحة، وليست مجرد
ا  دارة الجودة الشرراملة بوصررفها الأداة الي من خلالهإيعد العمل الجماعي ميزة خاصررة من مزايا نظا   فرق العمل:-

نتاجية وتقليل معدل دوران العمل  لإن فرررررررررررررررررررررق العمل يؤدي إ  زيادة اإنتاج.  لإفراد لحل مشرررررراكل الأيسررررررهم جميع ا
 .الزبائن وزيادة رضا

حطرررررررائية كأدوات لأغراض القياس والتحليل المتمثلة بلوحات  لإيمكن اسرررررررت دا  التقنيات ا الجودة قابلة للقياس:-
السرررررربب والأثر، المدرجات التكرارية أو وىيفة نشررررررر الجودة،  طط التبعثر،  السرررررريطرة، تحليررررررررررررررررررررل برررررررررررررررررررراريتو،  طط 

الم ططرات البيرانيرة،  طط تحليرل العمليرة، وباسررررررررررررررت ردا  هرذه الأدوات تتمكن المنظمرة من تحرديرد جودة منتجراممرا  
 .وتحديد أسباب الانحرافات لمعالجتها

نها تتعلق بمسرررتوى رضررراهم عن السرررلعة أو الخدمة  هي معلومات تحطرررل عليها المنظمة من زبائ  التغذية العكســية:-
المقدمة لهم، ومدى إ باعهم لمطالبهم وتوقعاممم، وبالتالي فهي وسيلة كا فة يمكرررررررررررررن مرررررررررررررن خلالها تقييم المنظمرررررررررررررة 
لوضعها لرررررررررردى عملائها، كمررررررررررا أنهررررررررررا وسيلة فعالة تست د  نتائجهررررررررررا في إدخال التحسينات المستمرة على السلع 

 .والخدمات
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 من إعداد الطالبين استنادا لما سبق  المصدر: 

كيفية عمل التغذية العكسرررية الي تعتبر مبدأ من مبادئ إدارة الجودة الشررراملة، حيث  ثل الشررركل السرررابق  يم
تبقى العملية مسرتمرة من اسرتقطراء رأي العملاء إ  معلومات مرتدة )ءراء إيجابية أو سرلبية( يسرتفاد منها في إعادة  

 التنظيم للسلعة أو الخدمة الجديدة ليتم الحطول على قيمة منها ويرتفع مستوى الرضا ويبقى في استمرارية.
يعتبر التحسررين المسررتمر جرررررررررررررررررزءا مرررررررررررررررررن العمليات اليومية ولجميع وحدات العمل في المنظمة  لتحســين المســتمر:ا-

والتحسررررررين المسررررررتمر في ىل إدارة الجودة الشرررررراملة يتجلى في قدرة التنظيم على تطررررررميم وتطبيق نظا  إبداعي  قق  
 .مثلباستمرار رضرا ترامرا للمستفيد مرن خرلال السعي المتواصل للوصول إ  الأداء الأ

 أهداف إدارة الجودة الشاملة: -3

   :1تنعكل أهداف إدارة الجودة الشرررراملة على أداء كل من المؤسررررسررررة ذامما، عامليها وعملائها كما يلي
 :تظهر أهداف إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة في النقاط التالية  بالنسبة للمؤسسة:-أ

تخفيض تكاليف الإنتاج، وذلد من خلال إتباع نظم تسرررررررييرية لت طيط الإنتاج وفقا لأسرررررررل فنية تسررررررراهم في  ▪
 .خفض التكاليف

 

( مذكرة مكملة لنيل  هادة الماستر في العلو  السياسية، كلية  إدارة الجودة الشاملة ودورها في تطوير الخدمة العمومية زينب عيشونة، فميلة العتلي، ) 1
 .17،18الحقوق والعلو  السياسية، جامعة محمد الطديق بن  ي جيجل، ص.ص

 ( : التغذية العكسية.02الشكل رقم)
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في تعزيز قدرة   تحقيق الميزة التنافسرررررية للمؤسرررررسرررررة في الأسرررررواق العالمية  وذلد لأن إدارة الجودة الشررررراملة تسررررراهم ▪
 .المؤسسة على تحقيق الجودة وبالتالي تحقيق الكفاءة والفعالية في الإنتاج أو الخدمة

  ه.تقليل الأخطاء الشائعة داخل المنظمة والاستفادة المثلى من الموارد الموجودة في ▪

   :د من بين الأهداف الي تنعكل على العاملين ا  بالنسبة للعاملين:-ب

 رفع معنويات العاملين. ▪
 .تخفيض  كاوي العاملين ▪
 .خفض نسبة الحوادث الطناعية ▪
 .تحسين التعاون والاتطال ▪
 زيادة الابتكار والقدرة الإبداعية للعاملين في حل المشاكل.- ▪

 :يعد العميل جوهر وسر وجود المنظمة، وممدف إدارة الجودة الشاملة إ   بالنسبة للعملاء:-ج

 .فهم احتياجات ورغبات العميل لتحقيق ما يريده ▪
 .جدب المزيد من العملاء والمحافظة على العملاء الحاليين ▪
 .توقع احتياجات ورغبات العميل في المستقبل وجعل عملا مستمرا ▪
ء المتغيرة والجديدة، إ  جانب حماية العميل بتوفير كافة المعلومات عن تطررررميم منتجات تلن احتياجات العملا ▪

 .السلعة أو الخدمة، من حيث التركيب والطلاحية والمواصفات
 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -4

  1تتمثل أهم متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مايلي: 
رررا بمررررورة التحسرررين والتطررروير الشرررامل للمؤسسرررة  نهوالرررذي ينبرررع مرررن اقتناعهرررا وإيما  ييرررد الإدارة العليرررا:تأدعرررم و ▪

 .لترالي يكون لديها الاستعداد التا  لدعم التغييرات الي سوف تحدثباو 
قنرراعهم بقبررول إدارة الجررودة الشرراملة  إوهررو إعررداد الأفررراد العرراملين لمؤسسررة و  وثقافررة المؤسسررة:فيررة منرراخ العمررل بي ▪

 .هايابراز فوائدها ومزاإطريق  عرن

 

 .05، 04ص  ص، مرجع سابقعبد الواحد نسيمة، خرخاا سامية،  1
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لترررالي علرررى الإدارة أن  باهرررودات في فلسرررفة إدارة الجرررودة الشررراملة، و لمجفالعميل مرتكز كرررل ا التركيز على العميل: ▪
 .م الحاضرة والمستقبليةممت غنية عن العملاء واحتياجاناوسعها لتوفير قاعدة بيافي   تعمرل مرا

   .ويتمثل ذلد في وجود نظا  قادر على القياس الدقيق للأداء المتعلق لإنتاجية والجودة قياس الأداء: ▪

رة العمررررل الجمرررراعي  " إ  إقامررررة نظررررا  يرتكررررز علررررى فكررررDemingإذ يرررردعو "  الإدارة الفعالررررة للمرررروارد البشرررررية: ▪
   .داء فرق العمل ودورها في تحقيق رضا العميلثوالتردريب المستمر وربط المكاففيت  

أي العمرررل علرررى تنميرررة وتررردريب العنطرررر البشرررري والحررررص علرررى أن يكرررون ذلرررد   التعلررريم والتررردريب المسرررتمر: ▪
    .ستمراربامسرتمرا لممان القدرة على إنتاج الجودة 

والررري تعتررربر العنطرررر المحررروري الرررذي ينسرررق كافرررة العناصرررر الأخررررى ويقرررد  لهرررا الررردعم الكرررافي لإاررراح   دة:القيرررا ▪
   .فلسرفة إدارة الجودة الشاملة

ت النشررراط لمؤسسرررة يفعرررل ياإذ أن تررردفق المعلومرررات وضرررمان وصرررولها لم تلرررف مسرررتو   رساء نظرررا  معلومرررات:إ ▪
    .الشاملة داخلها أكثرر دور إدارة الجودة

  والررري تررردعو جميرررع فعاليرررات المؤسسرررة وتحثهرررا علرررى التعررراون وبرررذل الجهرررود اللازمرررة   تشكيل فررررق عمرررل للجرررودة: ▪
 نحو تحقيرق مسعى الجودة.   

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -5

ُعوِّقات من  العديد  هناسم
ُعوِّقات  هذه ومن  الشرررراملة، الجودة  إدارة  تطبيق  تعُرقل الي الم

 المثال  سرررربيل  على- الم
 1:دتي  ما -الَحطر لا

ُ طرَّطرة  الميزانيّة  ا،فاض ▪
  رأنها من  إنّ  حيث البحوث، على تفُرَض الي  والإداريةّ القانونيّة،  والقيود  للبحوث،  الم

نتَجات  وابتكار  والتطوير،  بالبحث،  الاهتما   على سَلبا    تنعكل  أن 
ُ
 .الجديدة  الم

نظَّمات في  العاملين بعض  يتبنّاها الي  السلبيّة  المواقف ▪
ُ
 .الاقتطاديةّ الم

 

مذكرة ماسرررررتر، قسرررررم العلو  الاقتطرررررادية، كلية ،  دور إدارة الجودة الشــــاملة في تحســــين أداء العاملين في المؤســــســــة الاقتصــــادية الجزائرية، قدور لبراو  1
الررررتسررررررررررررررررريررررير، وعررررلررررو   والررررتررررجررررررراريرررررررة  حمررررررره  الرررروادي  جرررررررامررررعرررررررة    الاقررررتطررررررررررررررررررررراديرررررررة  بررررتطررررررررررررررررررّف16،  15ص  ص،  2015لخمرررررررررررررررررر،الشرررررررررررررررررهرررريرررررررد   .. 
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  وغيرها   التطوير، وأنشرررطة والتدريب،  كالنوعيّة،  النواحي، من  غيرها وإهمال الكمّية،  الجوانب تحقيق على  الحرص ▪
 .الأمور من

 . الحكوميّ  القِطاع في  وخاصّة  والمادّي،  المعرفّي، النظا  ضعف ▪

 على  إيجابا   تنعكل الي  وفوائدها  الشرررررررراملة، الجودة  إدارة  تطبيق أهميّة حول المدراء بعض  لدى  الإدراسم  ضررررررررعف ▪
نظَّمة، أدى

ُ
 .ُ سِّنه ياّ الم

عقَّدة والتعليمات  القوانين، وجود.  المدى قطرررررررررررريرة الأهداف على  والحرص  المدى، طويلة  الأهداف إهمال ▪
ُ
 الي  الم

 .الأداء  مستوى  ا،فاض وبالتالي والوقت، الجهد،  ضياع إ  تؤدّي

 .الشاملة  الجودة  إدارة  بتطبيق يتعلَّق  فيما المدراء بعض  مقدرة قطور ▪

 الثاني: ماهية تقنية ستة سيجما طلب الم

حيث جمعت ما    Motorola  في منتطرف ثمانينيات القرن الماضري في  رركة sigma Six برزت معالم
والأسرراليب الإحطررائية الي تميزت دوائر الجودة الهندسررية منذ عقود عملت على إدماجها مع نشرراطات  بين المبادئ 

الأعمال لتعطي تأسررررررريسرررررررا لنظا  تسررررررريير )إدارة  ( تكامل الجوانب وعالي الاسرررررررت دامات، وأدخل ضرررررررمن البرامج  
 .ال الأعمالالدراسية لعدد هائل من جامعات العالم، وهو يمثل الآن احدث تقنيات العطر في مج

 التطور التاريخي لتقنية ستة سيجما

 نحنى الطبيعي.لمالذي أوجد مفهو  ا "Gauss" للقياس، إ   كمعيار  منهج سرريجما سررتة  تعود جذور     
أو   73.99كمعيار للقياس، ويقو  على نسررررررررررررربة دقة  sigma 3أوجد أيمرررررررررررررا  GausS1900 عا    في  و

كرد   0990، برنامج ستة سيجما في عا  مهندس موتورولا في البداية وضع بيل سميث .خطأ لكل مليون    2600
  لا تورو لمو الرئيل التنفيذي   Galvin Bobفعل على ضررررررررررورة تحسرررررررررين الجودة وتخفيض العيوب في منتجامما، مع 

شرررررررركلة من العيوب كانت لتحسررررررررين العمليات للحد أو القمرررررررراء على لمريقة لحل اولذلد قرر سميث أن أفمررررررررل ط 
٪وتم    9990.99سرررررررررررررتة سررررررررررررريجما ما يقارب الكمال،  ول. وقد وضرررررررررررررع معيارالأقا   لمإمكانية وجود عيوب في ا

نتائج ضرر مة نتيجة لجهود سررتة سرريجما لها، حيت تم توثيق  لا الصررياغتها كمنهجية. وبالتالي حققت منظمة موتورو 
 عاما.   01ر من التوفير في لامليار دو   100كثر من أ
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هجيررررة لتتبنرررراهررررا من بعرررردهررررا جنرال الكتريررررد ومنظمررررات أخرى. معظم  لمنهررررذه الا  طورت منظمررررة موتورو 
عيب لكل مليون فرصررة. العمل بسررتة   004.0التسررامس مع سرريجما بررررررررررررررررر   40سررتوى الرابع  لمظمات تعمل في المنا

 1.من العيوب لكل مليون الفرصة  0.4العيوب، والسماح فقط بر  سيجما رلق بيفية تقريبا خالية من 

 أولا: مفهوم وتعريف ستة سيجما

والرذي قرد  منهجيرة  "  carl Frederick gauss"(1855-1777)رجع تارريرا ا  عرالم الإحطرررررررررررررراء  ت
حينما   1920التوزيع الطبيعي ذلد أن سررررررتة سرررررريجما هي مقياس للمعايرة في تغيرات المنتج والي ترجع أيمررررررا ا  

" أن ثلاثة سرريجما من المتوسررط هي النقطة الأسرراسررية الي يتطلب عندها تطررحيس   walter Shewhart هر "ى أ
 2العملية.

إحطرررررررائي يقيل مدى انحراف العملية المحددة عن الكمال. ويعود المطرررررررطلس ا     sigmaيقطرررررررد بكلمة 
 ظى بالقبول العالمي كونه الرمز الدال على   Σغريقي س الحرف الإبصررررأغريق مشرررريرا ا  الانحراف وذلد بعد أن  الإ

( جزء من كرل مليون. بينمرا 4.3معردل عيوب المنتوج وبنسرررررررررررررربرة )  Six Sigmaفي حين يمثرل ،  الانحراف المعيراري
و المررررررررياع أكمفهو  ا  الطريقة النظامية الي ترتكز على المعلومات من اجل تقليل التالف   Six Sigmaتشررررررررير 

 3وتحسين العمليات مع التركيز على النتائج الي يمكن قياسها من الناحية المالية مستهدفة زيادة رضا الزبون.

خطوة اسررررتراتيجية تسرررراعد على الرفع من المكاسررررب، وزيادة الحطررررة "  على أنها تقنية سررررتة سرررريجما فتعرف
 4."السوقية وتحسين رضا العميل بواسطة الأدوات الإحطائية

عملية أو إسرتراتيجية تمكن المنشرفيت من التحسرن بطرورة كبيرة فيما رأ عمليامما  "هي تقنية سرتة سريجما 
الأعمال اليومية بحيث يتم تقليل الفاقد واسررررتهلاسم المطررررادر  الأسرررراسررررية وهيكلها من خلال تطررررميم ومراقبة أنشررررطة 

،  "الطراقرات المراديرة( وفي نفل الوقرت تلبيرة احتيراجرات العميرل وتحقيق القنراعرة لرديره –الطراقرات الرذهنيرة    –)الوقرت  
 تقد  خدمات أو سررلعا خالية من العيوب تقريبا لأن نسرربة العيوب  ؤسررسررةسرريجما على أن الم  تقنية سررتةويدل مبدأ  

 

1  Greg Brue,“Six Sigma for Managers 24 lessons to Understand and Apply Six Sigma Principles 
in Any Organization ”, Copyright by The McGraw-Hill Companies,the United States of 
America, 2005,P01 

 .46، ص 2016(، دار الكتب والوثائق القومية، الطبعة الثالثة، مدخل نموذج الجودة الأوربي) رفاعي، منهجية ستة سيجمايدوح عبد العزيز  2
ــركة العامة لتجارة الحبوب فرع بابل، صررررلاح عبد حمزة 3 ــة حالة للشـ ــيجما، دراسـ ــتة سـ ــتخدام طريقة سـ ــين العملية باسـ ، مجلة العلو  الاقتطررررادية  تحسـ
 .129، 127ص  ص، 2005(38العدد )، دادلإدارية جامعة بغاو 
مجلة  ،  (والرقي بالجودة إلى أعلى مســـتوك ممكن-في مؤســـســـات التعليم العاي  sigma 6اســـتخدام ســـتة ســـيغمامسرررعودة  رررريفي، محمد براق، ) 4

 .75، المجلد الأول، جامعة الوادي، ص.7الدراسات الاقتطادية والمالية، العدد 
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عيب لكل مليون فرصررررررررة، أي أن نسرررررررربة كفاءة وفاعلية العمليات تطررررررررل إ     3.4سرررررررريجما حوالي    تقنية سررررررررتةفي 
99.99966. 1 

 والجدول الموالي يل أ مستويات تقنية ستة سيجما والخطأ لكل مليون فرصة

 سيجما والعيوب لكل مليون فرصة   تقنية ستة   ت يا(: مستو 03جدول رقم )

 مستوى سيجما ( DPMOالخطأ لكل مليون فرصة ) معدل الجودة  

  %30.9  691 500  1 
  %69.1  308 500  2 

  %93.32  66 800  3 
  %99.379  6 200  4 
  %99.977  230  5 
  %99.9997  3.4   6 

Source: Michael C.Thomsett, Getting Started in Six Sigma, Wiley and Sons Inc, 

New Jersey: USA, 2005, p07.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

،  سيجما لإدارة المكتبات الأكاديمية وتحقيق رضا المستفيدين  6تطبيق مفهوم  (.02:41:00)  07/07/2013بمدونة نسيجهيررررررررا  الحايد، كاتبة   1
 .http://blog.naseej.com ، رابط الموقع:  9/17/2020تم الإطلاع عليه في

http://blog.naseej.com/
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 مبادئ تقنية ستة سيجماثانيا: 

 six sigmaا  المبادئ الأساسية الي تقو  عليها   "pande and holpp" ار كل من أ

 1والمتمثلة في:

 اليكيز الحقيقي والصادق على رضا العملاء: -
العملاء في فلسررفة سرريجما سررتة تشررمل العملاء والعاملين في المنشررأة وإن اسررتمرار وااح المنشررأة  ن رضررا  إ 

 يعتمد على تلبية احتياجاممم وتوقعاممم ومحاولة تنفيذها ويعد إرضاء العميل الركيزة الأساسية في تحقيق الجودة.

 الإدارة المعتمدة على الحقائق والبيانات: -
في عملية  ؤسساتعلى بيانات أفمل حيث تقو  تلد المؤسسة في حطول المسيجما ستة  ت تقنية  ساعد 

تقويم الأداء من خلال التركيز على بيرانات واقعيرة وكرافيرة يرا يعكل متطلبرات العملاء واحتواء التكراليف وتخفيض  
 العيوب.

 اليكيز على العمليات والأنشطة الداخلية: -
ملي يشكل عملية بحد ذاته سواء أكان تطميما للمنتجات  ة سيجما فين كل إجراء عتستقنية  عند تطبيق  

والخدمات أو قياسرا للأداء أو تحسرينا للفاعلية أو إرضراء للعملاء لذا حينما نركز على المنتجات المطرممة والخدمات  
لرئيل  سررريجما سرررتة يمرررع العملية ويعتبرها المحور ا  تقنيهالمقدمة و الأداء و إرضررراء العملاء و التحسرررين المسرررتمر فين 

 الذي يساعد الشركة على تحقيق النجاح المستمر.

 :الإدارة الفعالة المبنية على التخطيط المسبق )الإدارة المبادأة( -
يقطرد بها أن الإدارة الناجحة تسرعى إ  معالجة المشركلة قبل حدوثها بمعنى أن هناسم إجراءات إدارية وفنية  

 ديها.تحاذها قبل حدوث المشكلة وذلد من أجل تفاإتم 

ار حدوثها ا  ظوللتبسريط فين الأخذ بالمبادأة يع  الفعل بطرورة سرابقة على الأحداث نفسرها بدلا من انت
وفي العرالم الحقيقي فرين الإدارة بالمبرادأة ومعرالجرة المشرررررررررررررركلات قبرل حردوثهرا تع  تحرديرد  ،  التفراعرل معهرا والرد عليهرا

وتحديد أولويات واضرررحة والتركيز على أسرررلوب الوقاية من  أهداف طموحة ومراجعة هذه الأهداف بشررركل مسرررتمر 
 حدوث المشكلات بدلا من معالجتها.

 
 

)دراسررة تطبيقية على المطررارف العاملة في قطاع غزة(،   بمنهج سـيجما سـتة في ضـبط جودة التدقيق الداخليمدك الالتزام  هبه محمود حسررين عبد  ،  1
 .17، 16 ص ، ص2012الجامعة الإسلامية غزة،  ،مذكرة لنيل  هادة الماجستير في المحاسبة والمالية، قسم المحاسبة والتمويل، كلية التجارة
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 التعاون بلا حدود: -
إن عنطررررررر التعاون أحد العناصررررررر الحيوية الي تسرررررراعد على تحقيق النجاح وتحسررررررين العمل الجماعي على  

سرريجما سررتة على أهمية التعاون بين  تلف  تقنية  ركز  تجميع المسررتويات الإدارية للشررركة ومع وكلاء البيع والعملاء. و 
المسرررررررررتويات الإدارية في المنشرررررررررأة بدلا  من المنافسرررررررررة بينهم. حيث إنه من خلال التعاون تسرررررررررتطيع الأقسرررررررررا  معرفة  
احتياجات الأقسررررررررا  الأخرى من موارد مالية وفنية وغيرها من المسررررررررتلزمات الم تلفة الي تسرررررررراعد على دعم عملية 

 تمر للمنشأة.التحسين المس

 السعي إلى الكمال مع القدرة على تحمل الفشل: -
وذلد لأنه في   ،سرريجما سررتة على أهمية مبدأ السررعي إ  الكمال مع القدرة على تحمل الفشررل  تقنيةكد تؤ 

حيث إذا كان الأ ر اص الذين يسرعون للاقتراب من الكمال في ، حقيقة الأمر الفكرتان تكملان بعمرهما البعض
سررتة  تقنية تمررع   ؤسررسررةكما أن النقطة الجوهرية في هذا المبدأ أن أي م،  فينهم لن  اولوا أبدا  ، الأداء رشررون الفشررل

سيجما كهدف لها عليها أن تواصل السعي للوصول إ  مزيد من الكمال في الأداء بينما هي في ذات الوقت قابلة  
 وقادرة على إدارة بعض الانتكاسات من حين لآخر.

 ف ستة سيجماأهداا: ثالث

سررررررررت دا  الأسرررررررراليب  اسررررررررتة سرررررررريجما إسررررررررتراتيجية تحسررررررررين الأعمال الي تمكن المنظمات من   تقنية عتبرت
دامة التميز في إالإحطررررررررررائية البسرررررررررريطة والقوية لتحديد وقياس وتحليل وتحسررررررررررين ومراقبة العمليات من أجل تحقيق و 

 1العمليات لذا تكمن أهمية ستة سيجما فيما يلي:

 .قاعدة قوية للنجاح الثابت والمستمرتأسيل   ▪
 .توضيس أهداف كل موىف ▪
 .زيادة معدل سرعة التحسن ▪
  .التشجيع على التعلم والتدريب ▪
 .تنفيذ التغيير الإستراتيجي ▪
 التركيز على العيوب.   ▪

 

)دراسرررررة حالة المركز   تطبيق ســــتة ســــيجما في المؤســــســــات الاســــتشــــفائية كاداة لتحقيق جودة الخدمات الصــــحية،  تسرررررعديت نسررررريمة،  زناتي أ رررررواق 1
جامعة الجيلالي بونعامة    ،كلية العلو  الاقتطرادية وعلو  التسريير،  قسرم التسريير،  مذكرة لنيل  رهادة ماسرتر،  (-البليدة-الاسرتشرفائي الجامعي فارنل فانون 

 .6 ص، 2015، بخميل مليانة
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هو تخفيض الاختلافات في العمليات والخدمات باسرررررررررت دا    سررررررررريجما سرررررررررتة تقنيةإن الهدف الرئيل من 
والي تسرررررت د  للحد من العيوب في العمليات   DMAIC التحسرررررين المسرررررتمر وهو ما يسرررررمى بمنهجيةمنهجية 
 .القائمة

 مراحل ووظائف ستة سيجما  رابعا: 

 مراحل تقنية ستة سيجما:-1

 نموذج تحسين العمليات الحالية:  DMAICنموذج -أ

وهي   DMAICسرررررررررررتة سررررررررررريجما من خلال مل مراحل مجتمعة فيما يسرررررررررررمى بنموذج  تقنية  يتم تطبيق
سرررتة  تقنية اختطرررار للكلمات الأسررراسرررية في عملية حل المشررركلات باسرررت دا  هذا النموذج تم التوصرررل إ  تطبيق  

 سيجما.

باسرررررررررت دا   فات في العمليات والخدمات  لاهو تخفيض الاخت سررررررررريجما سرررررررررتة تقنيةإن الهدف الرئيل من 
والي تسرررررررت د  للحد من العيوب في العمليات   DMAIC منهجية التحسرررررررين المسرررررررتمر وهو ما يسرررررررمى بمنهجية

القائمة، وهي عبارة عن مجموعة من الخطوات ممدف إ  الحد من العيوب في سرررير العمليات القائمة حيث تشرررتمل 
 :1هذه المنهجية على مل مراحل وهي

أي اختيار أعمراء الفريق وبدورهم يقو  بتحديد احتياجات الزبون، وتسرمى :  Defineتعريف وتحديد المشـكلة  -
توقعات ومتطلبات العميل بالخطرررررررررررررائأ الحرجة للجودة والي تعتبر لها الأثر الأكبر على الجودة، ويتم التعرف على 

بالجودة وتحليلها يتم وضرررررع رسرررررم احتياجات العميل من خلال المقابلات أو الاسرررررتبانة وبعد جمع البيانات الخاصرررررة 
 .توضيحي للعملية الي سيعمل عليها الفريق

وفيهرا يقو  الفريق بتحرديرد العمليرات الرداخليرة الي تؤثر على الخطررررررررررررررائأ الحرجرة   :Measureة القيـاس ل ـمرح-
الم رجات،  للجودة، وقياس العيوب المرتبطة بتلد العمليات ودراسررة المكونات الأسرراسررية للنظا  والي تشررتمل على 

وهي الناتج النهائي للعملية مثل )عدد العيوب أو مسرررررتوى رضرررررا العملاء أو الأرباح(، وتتمرررررمن العملية الأنشرررررطة 
والمهررا  الي تقو  بهررا لتحويررل المرردخلات إ   رجررات، والمرردخلات هي الي ترردخررل إ  العمليررة ويتم تحويلهررا إ   

 . رجات
ريق بتحديد الأسررررباب المحتملة والاختلافات والعيوب الي تؤثر على حيث يقو  الف:  Analyseمرحلة التحليل  -

ناتج العملية، حيث يقو  الفريق بدراسررررررررة أبعاد المشرررررررركلة بشرررررررركل أكثر تفطرررررررريلا باسررررررررت دا  أدوات علمية وأكثر 
 

1 Pande, Pete and Holpp, Larry. "What Is Six Sigma? McGraw-Hill, New York, 2002.p14-16.  
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 Sigma Six الأدوات  ررررريوعا المسرررررت دمة في هذا التحليل هو السررررربب والنتيجة، إذ يقو  فريق سررررريجما سرررررتة
باسرتكشراف الأسرباب المحتملة للمشركلة الي قد تنشرأ من مطرادر  تلفة كالطرق والأسراليب والتقنيات المسرت دمة  

 في العمل.
تقاء بمسرتوى ر يتم التعرف على مجموعة الأنشرطة الي تسراهم في تحسرين الأداء والا:  Improveمرحلة التحسـين-

ديد الحلول الممكنة بعد تحديد المتغيرات الأسرراسررية وتأثيرها المنظمة، حيث يسررت د  الفريق أدوات علمية لإيجاد وتح
على الخطرائأ الحرجة للجودة، إن عملية التحسرين هي الإسرتراتيجية المتعلقة بتطوير حلول تركز على الت لأ من  

يقو  باسرررررتهداف المتغيرات  سررررريجما سرررررتة  تقنيةالأسرررررباب الرئيسرررررة للمشررررركلة الي تعارض أداء العمل، أي أن فريق  
لمسرتقلة الي تؤثر على المشركلة محل الدراسرة والي تسربب الآثار السرلبية أو الإيجابية في المتغير التابع بوصرفه النتيجة  ا

 .المستهدفة في عملية التحسين
في هذه المرحلة يتم التأكد من أن التحسررينات سررتسررتمر مدة طويلة من الزمن ويقو   :  Controlمرحلة المراقبة  -

بتطوير بعض الأدوات العلمية للمساعدة على السيطرة على العملية والهدف النهائي لهذه المرحلة هو تخفيف  الفريق 
 1.ف بالسيطرة على المدخلات ومراقبة الم رجاتلاالاخت
 متجات في طور التصميننموذج الم DMADVنموذج  -ب

DMADV  2( وهي:والتحققلتعريف والقياس والتحليل والتطميم  مراحل )اهو اختطار 
، حيرث يتم تحرديرد أهرداف المشررررررررررررررروع وتسررررررررررررررليمرات DMADVالمرحلرة الأو  من منهجيرة   :تعريفمرحلـة ال-

العملاء. الغرض من هذه الخطوة هو التحديد الواضرررررررررررس لمشررررررررررركلة العمل والهدف ونطاق المشرررررررررررروع والموارد المتاحة  
لمشرروع خلال هذه الخطوة، ويجب أن تتما رى والجدول الزم  رفيع المسرتوى للمشرروع. يجب وضرع تعريف واضرس ل

 كل استراتيجية وهدف مع توقعات الشركة والعملاء.
مرحلرة القيراس هو الفهم الواضررررررررررررررس لمتطلبرات العميرل وتطوير الأمور الحراسمرة للجودة    الغرض من  قيـاس:المرحلـة  -
(CTQs لتلبيرة تلرد المتطلبرات. يتم تحقيق ذلرد من خلال تقسرررررررررررررريم السرررررررررررررروق إ  قطراعرات  تلفرة ا تطوير )

CTQs .لكل قطاع 
. في هذه المرحلة، يتم تطوير أفمررررررررررررل مفاهيم  DMADVالتحليل هو المرحلة الثالثة لمنهجية    مرحلة التحليل:-

مرحلة التحليل هو إنشررراء مفاهيم تطرررميم (. الغرض من CTQالتطرررميم الي من  رررأنها تلبية متطلبات العملاء )
، والجمع بين أفمرررررررل أجزاء مفاهيم التطرررررررميم CTQ، وتقييم مفاهيم التطرررررررميم البديلة لكل CTQبديلة لكل 

 لإنشاء التطميم النهائي.

 

1 Ibid.p16. 
2 What is DMADV ، :رابط الموقع: 2022/03/12تم الإطلاع عليه في ،https://kanbanize.com/. 
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. في هذه المرحلة، يجب تحويل أفمرل مفهو   DMADVالتطرميم هو المرحلة الرابعة لمنهجية   مرحلة التصـميم:-
تطويره في مرحلة التحليل إ  نموذج أولي. الغرض من مرحلة التطرررررررررميم هو إنشررررررررراء نموذج أولي لنموذج  تطرررررررررميم تم  

 التطميم الذي سيتم دراسته في مرحلة التحقق.
. في هذه المرحلة، يتم التحقق  DMADVالتحقق هو المرحلة الخامسرررررة والأخيرة من منهجية   مرحلة التحقق:-

لأفمررل تطررميم للوىائف المقطررودة من خلال اختبار التطررميم. يتم ذلد للتأكد من أن  من صررحة النموذج الأولي 
التطررررررررررررررميم يلن متطلبرات العميرل، مثرل عرد  حردوث ضرررررررررررررررر للتعبفيرة أثنراء التوزيع وحمرايرة المنتج. الغرض من مرحلرة  

 .التحقق هو اختبار النموذج الأولي للتطميم التفطيلي، وفحأ العينات بعد الاختبار
 :)مستويات( ستة سيجما  وظائف-2
مسررررررررتويات سررررررررتة سرررررررريجما يطلق عليها " أحزمة " كل مسررررررررتوي أو حزا  منهم له مقدار معين من المعرفة   

 .1لتحسين العمليات  6sigmaدوات ال أوالطلاحية في تنفيذ مشاريع واست دا   
 :2وهي تعتبر وىائف جديدة استحدثت لتنفيذ جهود ستة سيجما وهي كالآتي

البطل هو مدير المسرتوى التنفيذي المسرؤول عن جهود إدارة وتوجيه سرتة سريجما والتأكد    :championالبطل -
ن يكون لكرل منظمرة بطرل يرفع التقرارير مبرا رررررررررررررررة إ  الرئيل  أينبغي  ،  من أن تلرد الجهود تردعم أولويات المنظمرة

 .و رئيل مجلل الإدارةأالتنفيذي 
: يكون الحزا  الأسررود الرئيسرري في العديد من المنظمات بمثابة Master Black Belt الحزام الأســود الرئي -

مدرب ومراقب ومسررررررررررررتشررررررررررررار لبقية أولفيد الذين يقومون بدور الحزا  الأسررررررررررررود وفي أغلب الأحيان يكون خبير في 
الأدوات التحليلية لرررررررررررررررسيجما ستة مع خلفية علمية في مجال الهندسة أو العلو  أو في درجات علمية عالية في مجال  

دارة الأعمال أو الإحطررررراء ويقو  الحزا  الأسرررررود الرئيسررررري في الإ رررررراف على الأحزمة السررررروداء في عملية التدريب  إ
ا بجمع   والمتابعة إضررررررررافة إ  تحديد احتياجات الزبائن وتطوير أسرررررررراليب القياس للعمليات الأسرررررررراسررررررررية ويقو  أيمرررررررر 

بها، وتطرميم التجارب والتواصرل مع المدراء المهنيين  المعلومات من مطرادرها والقيا  بالتحليلات الإحطرائية الخاصرة 
ن وجوده يمررررمن اسررررتمرارية التغيير وتقليل أن وجود الحزا  الأسررررود الرئيسرررري ضررررروري في تب  سرررريجما سررررتة كما  إو  

 .3التكاليف وتطوير خبرات العاملين

 

1Food Science Team   -  رابط  13/07/2020تم الاطلاع عليره في  ،4/11/2018،سرررررررررررررريجمرا  6فريق علو  الأغرذيرة، مسررررررررررررررتويات ال. 
 .https://www.facebook.com/foodscienceteam  الموقع:

دار ،  الشـــــــاملةوأســـــــاليب حديثة أخرك في إدارة الجودة   sigma Six، عادل عبد المالد كوريل،  رامي حكمت الحديثي،  إسماعيل إبراهيم القزاز 2
 .35ص.2009، الأردن الطبعة الأو ، ، المسيرة للنشر والتوزيع

،  جامعة عمان العربية للدراسرررررات العليا ،  العلمي للجامعة الزيتونة  المؤتمر،  sigma sixمنهج حديث في مواجهة العيوب،  محمد عبد العال النعيمي 3
 .11,ص.2007جوان  
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أسرابيع  5إ    4هؤلاء هم مسرت دمو الشرركة الذين تلقو الحد الأدم من   :Black beltحامل الحزام الأسـود -
من التدريب على القيادة وحل المشررررراكل. وهم يعملون عادة على أسررررراس التفرم لبرنامج سرررررتة سررررريجما، وان كانت  

 بعض المنظمات تجعل عملهم بطريقة التفرم لبرنامج ستة سيجما.
ــاء التنفيذيين -  دد الرئيل التنفيذي وغيره من المدراء   :CEO and executivesالرئي  التنفيذي والرؤســـ

هداف الشرررررررركة الي أوهم مسرررررررؤولون في النهاية عن وضرررررررع ، ذا كانت الشرررررررركة تعتمد سرررررررتة سررررررريجماإالتنفيذيين ما  
 1ا  مراقبة وتوجيه كيفية است دا  موارد ستة سيجما.ظنتإستشكل أولويات ستة سيجما، وكذلد عن 

 Green belts/ yellow belts/حائزي الأحزمة الخضــراء/ الصــفراء، الأحزمة البيضــاء وأعضــاء الفريق -

white belts team members:   هؤلاء يمكن أن يكونو أي واحررد في المنظمررة ين تلقي نوعررا من التعليم
 2يع في مواقع عملهم.والتوعية والتدريب على المهارات في ستة سيجما. لكنهم يعملون بدوا  جزئي على مشار 

 خامسا: متطلبات تطبيق تقنية ستة سيجما

 3للتطبيق الناجس لتقنية ستة سيجما وجب توفر عدة عوامل نوجزها فيما يلي:

 ومنها التزا  ودعم الإدارة العليا، البنية التحتية التنظيمية، ربط سررررتة سرررريجما لعميل أو متلقي  :العوامل الإدارية ▪
 .سيجما لموردين، والتغيير الثقافيالخدمة، ربط ستة 

 .ومنها ربط ستة سيجما لموارد البشرية والتدريب :العوامل البشرية ▪
 .تتطلب ستة سيجما نظا  معلومات فعال  :العوامل التقنية ▪
 الدعم المالي حتى تتمكن المؤسسة من تطبيق العوامل السابقة. :العوامل المالية ▪

 تقنية ستة سيجما والجودةالعلاقة بين  :  الثالثالمطلب 

 لجودةبالنسبة لتقنية ستة سيجما   أهميةأولا: 

كانت المؤسررررررررسررررررررات في الماضرررررررري ممتم بوضررررررررع برامج للجودة ممدف لتلبية احتياجات العميل ثي تكلفة، 
ىهور أن   بعد . الداخليةوبذلد اسررررتطاعت أن توفر منتجات ذات جودة عالية على الرغم من قلة كفاءة العمليات 

مجرد امتداد  تقنية سرررررررتة سررررررريجمابالبناء على الم ططات الإدارية القديمة، وبالتالي يعتبر   تقام تقنية سرررررررتة سررررررريجما
هي مبادرة لتطوير الجودة، حيث   تقنية سررررررررررتة سرررررررررريجماطبيعي لجهود الجودة، ولذلد يعتبر خبراء إدارة الأعمال أن 

 

 .36حكمت الحديثي، عادل عبد المالد كوريل، مرجع سابق، ص إسماعيل إبراهيم القزاز، رامي  1
 .37، 36نفل المرجع، ص ص  2
 .11عبد الواحد نسيمة، خرخاا سامية، مرجع سابق، ص  3
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وبين تقنية سرررررتة سررررريجما من العوامل الي تربط بين  طط  .نتاجتعمل على الربط بين أعلى جودة وأقل تكاليف للإ
كذلد عبارة عن هدف للأداء يتم تطبيقه على كل عنطرررررر من عناصرررررر   يه تقنية سرررررتة سررررريجماعملية الجودة، أن  

 .1هالجودة وليل على المنتج بمجمل
أنه ليل موضرررروعا يدور  للمؤسررررسررررة، إلا   رررراملة  جودة ثبتت فعاليته في تحقيق تقنية سررررتة سرررريجمارغم أن  

في  ف.حول الجودة من أجل الجودة ذامما، ولكن هدفه يدور حول تقديم قيمة أفمررررل للعملاء والموىفين والمسررررتثمرين
الماضررررري ركزت برامج الجودة على تلبية احتياجات العميل وثي تكلفة واسرررررتطاعت تلد الشرررررركات إنتاج منتجات  

لعمليات الداخلية فيها وكانت الشررررررررركات تدفع لتحقيق الجودة )تكلفة ذات جودة عالية على الرغم من قلة كفاءة ا
دولارا في عملية   320دولار وتكون هذه السررررلعة قد كلفت المطررررنع   800الجودة( مثال: قد تشررررتري سررررلعة بثمن  

ال إعادة التطررنيع لتحقيق مسررتوى الجودة، لذا سرراد الاعتقاد لدى الشررركات أن الجودة تكلف الكثير من الجهد والم
 .2والوقت

ما هو إلا امتداد طبيعي لجهود الجودة لذلد تعد مبادرة لتطوير الجودة،   تقنية سررررررررررررررتة سرررررررررررررريجماإن ىهور 
عبرارة عن هردف للأداء يتم تطبيقره على كرل   ، فهيحيرث تعمرل على الربط بين أعلى جودة وأقرل تكراليف للإنتراج

  3.4فهذا لا يع  أن  6سررريارة ثنها سررريجما فعندما نطرررف  ،  عنطرررر من عناصرررر الجودة وليل على المنتج بمجمله
عيب في السررررررريارة الواحدة من بين   3.4ن هناسم فرصرررررررة لظهور أسررررررريارة من كل مليون سررررررريارة بها عيوب وإنما يع  

 .مليون فرصة محتملة
 بط الجودةض: أدوات ستة سيجما المساهمة في  ثانيا

الأدوات والأسراليب الإحطرائية الي تم اسرت دامها عند  لقد حدد عديد من الكتاب والباحثين الكثير من 
 3البدء في عملية تطبيق ستة سيجما ويمكن إيجاز تلد الأدوات والأساليب فيما يلي:

: تع  تجميع الآراء ضرررررمن تطبيقات محددة، تسررررراعد في تقييم الأفكار، كمثال على ذلد وبعد  مخططات الصــــلة-
مقابلتهم، يمكن للفريق اسرررررررررت دا   ططات "الطرررررررررلة" بحيث يتم توضررررررررريس ففيات الزبائن الجدد، تجميع الزبائن المراد  

 .طويلي الأمد والمفقودين

 

 ,رابط الموقع:2020/09/24لاع عليررره في:  ط ، تم الا” ودوره في تحقيق الجودة الشـــــــــــــاملــة  6مفهوم ” ســـــــــــيجمــا  .  2017/ نوفمبر/13منرررة،  1
https://www.almrsal.com/post/557579. 
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ــف الذهي- : هي طريقه لتوليد عدد كبير من الأفكار الإبداعية في فترة زمنية قطرررريرة لحل مشرررركلة أو قمررررية العصـ
 1معينة وتستعمل في بعض الحالات نعرضها كالتالي:

 .يكون هناسم مجموعة واسعة من الخيارات المطلوبة  عندما-

 .عندما يكون هناسم حاجة إ  أفكار إبداعية-

 عندما يكون ءراء المجموعة كاملة مطلوبة.-
: تسرررت د  هذه الأداة لتحديد الآراء والأفكار، وتسرررت د  عادة بعد العطرررف الذه  )وتعتبر  التصـــويت المتعدد-

  .تعطي معظم الأصوات يتم التركيز عليها بالمزيد من التحليل أحيانا جزءا منها( الخيارات الي
: يوضرررس كيفية ربط الأهداف والحلول ويمكن اسرررت دامه أيمرررا لربط احتياجات الزبائن الرئيسرررة  شـــجرة القرارات-

ضررررررمن  طط واحد مثل القيمة الممررررررافة للمنتجات مع المتطلبات الأكثر تخطررررررطررررررا كتكاليف التركيب المن فمررررررة  
 .الطيانة المن فمةوتكاليف 

: يعتمد لإىهار تفاصررريل العملية موضرررحا التجارب، المسرررارات الإختيارية، نقاط إتخاذ القرارات المخطط التتابعي-
يمكن أن تفيد لحالتين إما لإىهار الوضررع القائم للعمل ودورات التطررحيس أو الوضررع المفروض أن تسررير عليه حيث  

  للأهداف. توجد الآن برامج حاسررروبية جاهزة تسرررت د  لتحقيق هذه الغايات رتلف مسرررتوى التفطررريل المقد  تبعا 
 .ولكن الموضوع يبدأ بالعطف الذه  أولا

تقنية منتشرررة تسررت د  لإجراء "عطررف ذه " لكافة الأسررباب المحتملة المتسررببة في   المخططات الســبب والتاثي:-
ات صرررررلة، والأسرررررباب المؤدية لأسرررررباب أخرى  حدوث المشررررركلة حيث يتم وضرررررع الأسرررررباب المتوقعة في مجموعات ذ

ترتبط ضمن  طط  جري، تكمن قيمة هذه الم ططات في قدرمما على تجميع أفكار الفريق باتجاه التفكير لمناقشة 
أنها تخلق فرضررررريات منطقية تسررررراعد لاحقا بالتركيز على إجراء قياسرررررات وتحليلات سرررررببية    ،كافة الأسرررررباب المحتملة
 ة.جذرية لمعالجة المشكل

يست د  تحليل "باريتو" لتحديد أولوية حل المشكلات، حيث يساعد الإدارة على التركيز على   مخططات باريتو:-
 من   80مفادها أن  يل على قاعدة أسررررررررررررراسررررررررررررريةالمشررررررررررررركلات الي لها أهمية نسررررررررررررربية أكبر وحلها ويركز هذا التحل

  من الأسباب.  80 من المشكلات ترجع إ  20 من الأسباب وبالتالي فين   20المشكلات ترجع إ 
بين عنطررررين في العملية، لملاحظة وجود ترابط بينهما  يسرررعى هذا الم طط لإيجاد علاقة ما نتشـــار:مخططات الا-

ترابط إيجابية إذا   لاقةوتكون هناسم ع .ي تلقائيا للتغيير في العنطرررررررررررر الأخريا يع  أن التغيير في عنطرررررررررررر معين يؤد
 .كانت هناسم زيادة في العنطرين، وتكون سلبية إذا ما تزامنت الزيادة في العنطر الأول مع نقطان في العنطر الثاني
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توفر العينات المال والوقت وتعطيد بيانات يتازة للقياس أو لتحليل المشررركلة وذلد إذا كانت العينات   العينات:-
 صادقا.  لاتمثل المجتمع تمثي

: التعريف الإجرائي هو وصررررررررررررررف واضررررررررررررررس ودقيق ومفطررررررررررررررل ومفهو  لكيفية ترجمة البيانات التعريفات الإجرائية-
البيانات بثبات وبطرررررررورة متسرررررررقة وعد  الخلط بين الأمور وبشررررررركل والأحداث خلال العمليات، يا يسرررررررمس بجمع  

 .مفطل ومفهو 

يمثل العميل نقطة محورية في العديد من الأنشررررررطة وأهداف سررررررتة سرررررريجما،   طرق التعرف على صـــــوت العميل:-
 ق:فتسررررررت د  هذه الطرق العديد من التقنيات لمسرررررراعدة المنظمة لجمع البيانات عن طريق العميل الخارجي عن طري

 .المدخلات، والبحث عن متطلبات العميل، وتقييمها وتطنيفها وترتيبها وفق الأولويات
: هي عبارة عن نماذج تسررت د  لجمع البيانات، حيث تطررمم قائمة المراقبة  لكيونيةأوراق الفحص والجداول الإ-

 :أو التدقيق عادة من قبل الحزا  الأسود أو الفريق وله هدفان رئيسيان 
طررررررول على المعلومات الطررررررحيحة المتمررررررمنة لكل الحقائق المرررررررورية وهي المعلومات الي تم جمعها ضررررررمان الح -

 .بالفعل والي تخأ الزبون المستهدف وتسمى هذه الحقائق بعوامل المطابقة

جعل عملية جمع البيانات أكثر سررررررررهولة، إن أوراق الفحأ يمكن أن تتفاوت من جداول بسرررررررريطة إ  رسررررررررو   -
 .للتدليل على مكان حدوث الأخطاء أو التلف بيانية تست د 

يشررررررررير إ  مدى تكرار حدوث ىاهرة ما وذلد بإىهار نمط توزيعها،    المدرج الإحصـــــــائي( المدرج التكراري:) -
ولرره نقرراط مهمررة: المركز وعرض المنحنى و رررررررررررررركررل المنحنى، وتتكون المرردرجررات التكراريررة عررادة من متغيرات كميررة 
كالوقت أو الوزن أو الحرارة ولا تطرررررلس للبيانات الوصرررررفية، ويهدف تحليل المدرج الإحطرررررائي إ  تحديد وتطرررررنيف 

فات صررغيرة فلا يكون  لاختفات في البيانات أما المدرج التكراري فهو أداة نافعة وضرررورية لكن إذا كانت الالاختالا
 .كتشاف الفوارق العامةحاسما لا 

ــار- ــل الزمنية(:  الزمي مخطط المســــــ ــلاســــــ يبين  طط المسرررررررررررار الزم  صرررررررررررورة عن التفاوت وعن التغيرات   )الســــــ
فات الغير عشررررررررروائية عبر الزمن للعملية الي يتم دراسرررررررررتها، ويسررررررررراعد في تحديد أسرررررررررباب هذا لاختتجاهات والاوالا

 .التفاوت ويمكن است دامه لتحديد المشاكل ولقياس مدى التقد  ببرنامج تحسين الأداء
دوات عن الفروقات في مجموعة البيانات لترى فيما أ: حيث تبحث هذه  ة الإحصــــائيةاختبارات الدقة أو الدلال-

، وتحليلات التبراين  T ختبراروالا  Square-Chi  ،حيرث تشررررررررررررررمرل على مربع كراي  ،إذا كرانرت ذات معنى أ  لا
 انوفا.
إختبارات سرررطحية الإجابة وطبيعة  : وتشرررمل على الإنحدار الخطي البسررريط، الإنحدار الثنائي،  نحداررتباط والاالا-

 .الروابط بين المتغيرات في العملية أو الإنتاج
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: وهي مجموعة الطرق لتطوير المقاييل المسرطر عليها عن كيفية أداء العملية، وعادة تتم بواسرطة  تصـميم التجارب-
لمشرررركلة ما فقد يكون  إختبار خاصرررريتين أو أكثر تحت  ررررروط  تلفة، بالإضررررافة للمسرررراعدة باسررررتهداف مسررررببات 

 .تطميم التجارب أساسيا للحطول على المنفعة وتسمى الحل الأمثل
 في تخفيض تكاليف الجودة  تقنية ستة سيجما: دور مدخل ثالثا

سرررررررررررررربق التعرض في السررررررررررررررابق لتعريف تكراليف الجودة ثنها "تلرد التكلفرة الي تحدث نتيجرة محاولة تفرادي 
وبالتالي هي التكاليف الي تحملتها  ، عالجة عيوب الجودة إن حدثت فعلاتطررررررررررنيع منتجات ذات جودة متدنية أو م

فسررتنتج المنشررأة خدمات خالية من العيوب والسرربب في ذلد تطررنيعها بالطريقة الطررحيحة ووفق المواصررفات وكلما  
ذلد زادت اسررررررررتثمارات المنشررررررررأة في مراحل ما قبل الإنتاج في صررررررررورة تكاليف لمنع حدوث الأخطاء سرررررررروف يؤثر  

  بالإيجاب على باقي أنواع تكاليف الجودة.

 1:يؤدي إ  تخفيض تكاليف الجودة وفقا للاتي  تقنية ستة سيجمامدخل  

ــتة ســـيجمادور مدخل  - : تكاليف المنع كما تم التعرض لها سررررابقا هي في تخفيض تكاليف الوقاية/ المنع  تقنية سـ
وبالتالي ومن   منتجات أو خدمات معنية أو غير مطابقة للمواصرررررررفات.التكاليف الي تتحملها المنشرررررررأة لمنع خروج  

وجهة نظر الباحث فين تكاليف المنع إذا لم ممتم بها المنشررررررأة تدفع الكثير من باقي أنواع التكاليف وكذلد قد تفقد  
 ميزة تنافسيه وهي الجودة وكذلد فقدانها لسمعتها الطيبة.

والتقييم: عرفت تكاليف التقييم ثنها كل تكاليف  كاليف الفحصفي تخفيض ت  تقنية ســــتة ســــيجمادور مدخل  -
الأنشررررررررررطة الي تتحملها المنشررررررررررأة لفحأ الوحدات الي تخرج أثناء الإنتاج وذلد من أنها متوافقة مع المواصررررررررررفات 

 المحددة 
ــيجمادور مدخل  - ــتة ســـــ ــل الداخلي تقنية ســـــ : تتمثل هذه التكاليف بكل ما تدفعه في تخفيض تكاليف الفشـــــ

المنشررأة للتأكد من أن المنتجات سررتسررلم للعملاء خالية من العيوب ويدخل من ضررمنها تكاليف إصررلاح الوحدات  
 المعيبة قبل تسليمها أو تكاليف إن أصبحت تالفة، وبالتأكيد فين هذه المرحلة بعد الإنتاج وقبل الشحن للعملاء.

كما ذكرنا سرابقا فين هذه التكاليف تنشرأ   في تخفيض تكاليف الفشـل الخارجي:  تقنية سـتة سـيجمادور مدخل  -
نتيجة وصرررررول منتجات / وحدات معينة إ  العملاء وبالتالي تلتز  المنشرررررأة بتقديم مسرررررموحات وتخفيمرررررات وإعادة  

 

-47جامعة النيلين، العدد -مجلة الدراسات العليادور الحيود السداسي في تخفيض تكاليف الجودة،  -اسامة محمد علي أدريل، كمال احمد يوسف 1
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إصرررلاح المنتجات وهذا يكلفنا الكثير وقد يمتد الموضررروع لتكاليف تلقي الشررركاوى أو تقديم منتجات بديلة للمعيبة  
 1ممدف من وراء ذلد كسب رضا العميل حتى لا تفقده.وطبعا فين الشركة 

وهي المتمثلة فيما تفقده المنشررررررأة من   :في تخفيض التكاليف المســـــتية للجودة  مدخل تقنية ســـــتة ســـــيجمادور -
محتملين ولكن هرذه التكراليف  أرباح نتيجرة فقردان العملاء الحراليين، وكرذلرد الآثار السررررررررررررررلبيرة نتيجرة فقردانهرا عملاء

قياسررررها وبالتالي فهي غير محسرررروبة ومدخل الحيود السررررداسرررري يعمل على تلبية احتياجات العملاء بطررررورة يطررررعب 
 2تعمل علي المحافظة على العملاء الحاليين وكسب سمعة جيدة من  أنها كسب عملاء جدد.

 لمبحث الثاني: الدراسات السابقةا
هجية لطرق باب البحث علما أنها تزود سررررراسرررررية والمنتعد الدارسرررررات السرررررابقة من بين عناصرررررر البحث الأ

وفي هذا ،  الباحث بالعديد من المعطيات والنتائج والتناولات المنهجية سرررررواء على الطرررررعيد النظري أ  على الطرررررعيد 
برز النتائج مع  أدوات الدراسرررة و أهداف العينة و أم البحوث والدراسرررات السرررابقة تتمرررمن هالفطرررل نتناول عرضرررا لأ

 .حدثقد  ا  الأللترتيب الزم  من الأمراعامما 

 ةالعربي  ةالدراسات باللغ المطلب الأول:

بهدف الاسررررتفادة   الباحث أحد أهم مطررررادر المعرفة الي يعتمد عليها من العربيةالدراسررررات السررررابقة  تعتبر
المناسرربة، واكتشرراف ما توصررلت إليه من نتائج قد تفيد في تأصرريل رسررالته  الأدواتو منها في تحديد المنهجية العلمية 

 .أهمية موضوعهاوالتأكيد على 

( بعنوان )نموذج مقيح لتحسين عملية التحصيل 2020جمال الدين بكيي )  ،دراسة محمد لمين حسابأولا: 
 الضريي بتطبيق منهجية ستة سيجما(.

وفق لطريقرررة  Sigma Sixهررردفرررت هرررذه الررردراسررررررررررررررررة إ  تحرررديرررد إمكرررانيرررة تطبيق منهج الإدارة الحرررديثرررة  
DMAIC  في الإدارة المرررررررريبية، وطبقا لهذا المنهج فقد تم وصرررررررف عملية التحطررررررريل المررررررررين من خلال  طط

تؤدي إ  إرضرراء المكلفين  العمليات، وتحديد المشرراكل الي تعاني منها وقياسررها وتحليلها، والتعرف على العوامل الي 
ثداء المررررريبة، فلقد توصررررلت الدراسررررة إ  ضرررررورة قيا  الإدارة بمعالجة المسررررببات الرئيسررررية والفرعية المؤثرة على أداء 
الإدارة المررررريبية فمررررلا عن ضرررررورة الالتزا  بإجراءات التحسررررين والعمل على تنفيذها بانتهاج أدوات سررررتة سرررريجما  

 .و تلف مراحلها

 

 .207نفل المرجع، ص  1

 . 207نفل المرجع السابق، ص  2

https://www.maktabtk.com/blog/post/162/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%AD%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A-%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AC%D9%84.html
https://www.maktabtk.com/blog/post/951/%D8%A3%D8%AF%D9%88%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A.html
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ــاتذة التعليم الابتدائي  2019) دراســـة ســـلطان علاوةثانيا:  ( بعنوان )جودة التفاعل اللفظي الصـــفي لدك أسـ
 باستخدام طريقة ستة سيجما(.

هدفت هذه الدراسررررررررة إ  الكشررررررررف عن مسررررررررتوى جودة التفاعل اللفظي الطررررررررفي لدى أسرررررررراتذة التعليم 
  طريقة سرتة سريجما، وقد تكونت عينة البحث  الابتدائي في ضروء نموذج فلاندرز لتحليل التفاعل اللفظي باسرت دا

( أسررررررراتذة متربطرررررررين في مدارس بلدية وادي الشرررررررعبة بباتنة )الجزائر(، اختيروا بطريقة عشررررررروائية بسررررررريطة، 08من: )
واعتمد الباحث على المنهج الوصرررررفي التحليلي، ولتحليل النتائج تم اسرررررت دا  معادلة حسررررراب مسرررررتوى السررررريجما  

(sigma)  وكذا اختبار ،T-test  لعينة واحدة لحسررراب الفروق، وأ رررارت النتائج إ  أن الأسررراتذة المتربطرررين في
تدائي يتفاعلون لفظيا  داخل حجرات الدراسررة بمسررتوى جودة من فض، وذلد في ضرروء أسررلوب  بمرحلة التعليم الا

 .القياس المعتمد على طريقة ستة سيجما

 )تطبيق معايي ستة سيجما في تحسين جودة التعليم العاي(.( بعنوان  2017دراسة بوغليطة إلهام )ثالثا: 

هدفت هذه الدراسرررررة إ  التعرف على إمكانية تطبيق معايير سرررررتة سررررريجما لتحسرررررين جودة التعليم العالي  
قتطررررررادية والتجارية وعلو  التسرررررريير بجامعة سرررررركيكدة، وقد اسررررررت دمت الباحثة المنهج دراسررررررة حالة كلية العلو  الا

(عمررو هيفية التدريل، وقامت الباحثة 53اختيار العينة بالطريقة العشرروائية وقد بلع عدد أفراد العينة ) الوصررفي، وتم 
،  SPSSبتطميم استبانة كوسيلة لجمع البيانات، وتم تفريع البيانات وتحليل النتائج باست دا  البرنامج الإحطائي  

ه يمكن تطبيق معايير سرررررررتة سررررررريجما والمتمثلة في دعم وبعد تطبيق أداة الدراسرررررررة على العينة، أ رررررررارت النتائج إ  أن
وأوصررررت الدراسررررة بمرررررورة العمل على تنمية   .الإدارة العليا، التحسررررين المسررررتمر، التغذية العكسررررية، الموارد البشرررررية

الوعي والمعرفة بمفهو  سررررررررررتة سرررررررررريجما، وإقامة دورات تأهيلية لأعمرررررررررراء هيفية التدريل لتوعيتهم ثهمية منهج سررررررررررتة  
 .سيجما

  ة ســــلاميفي المصــــارف الإة اســــتخدام منهج ســــيجما ســــت ةمكاني)إ  (: عنوان2014عبد الرحيم ) ةدراس ــــرابعا:  
الخدمات   ةلبيان أثر سـيجما سـته في تحسـين جود  ةردنيالأ  ةسـلاميلإمن وجهه نظر العاملين بالمصـارف ا  ةردنيالأ

 ة(.ردنيالأ  ةسلاميفي المصارف الإ  ةالمصرفي

 ةدار )التزا  ودعم الإة  تشرررتمل على معايير سررريجما سرررت  ةتم تطرررميم اسرررتبان  ةهداف الدراسرررأمن أجل تحقيق  
( وقد اسررررت د  الباحث  ةالموارد البشررررري  ،ةنظمالعمليات والأ  ،التحسررررين المسررررتمر ،والقياس ةالعكسرررري ةالعليا, التغذي

الخدمات في المطررررررررررررارف   ةعلى جود  ةسرررررررررررريجما سررررررررررررتتحليل الانحدار الخطي والبسرررررررررررريط والمتعدد لاختبار أثر منهج 
  ة في المطرررررارف و ا  وجود تأثير ذو دلال  ةا  توفر معايير سررررريجما سرررررت  ةوقد توصرررررلت الدراسررررر  ةردنيالأ ةسرررررلاميالإ

( وخلطرت  ةالعاطف  الأمان،  ،ةالملموسري ،ةالاسرتجاب ،ة)الثق  ةالخدمات المطررفي  ةعلى جود  ةلمعايير سريجما سرت ةمعنوي
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و   ةالاهتما  بمفهو  سررررريجما سرررررت ةردنيالأ ةسرررررلامين على المطرررررارف الإأعديد من التوصررررريات أهمها: ا  ال ةالدراسررررر
 ةسرررررررلاميوالتأكيد على اسرررررررت دامه في المطرررررررارف الإ ،بهذا المفهو   ةردنيالأ ةسرررررررلاميالعاملين في المطرررررررارف الإ ةتوعي
 .   ةالمقدم  ةالخدمات المطرفي ةفي تقليل الأخطاء والذي سينعكل على جود ههميتلأ

للزبائن    ةالمقدم  ةأثر ممارســه ســيجما المتعدد على كل من القيم )(: بعنوان: 2014الشــعرات ) ةدراس ــخامســا:  
 (.ثر على مدك رضى الزبائن لبيان الأ  بالإضافة  ةفي شركه امنيه للهواتف المتنقل 

و  ة،أمني  ةقسرا  في  رركو  على مديري ورؤسراء الأالأ  ةتم توزيع الاسرتبان ، ةهذه الدراسرهداف  ألتحقيق  
وفي ضرررررروء ذلد جرى جمع وتحليل البيانات واختبار الفرضرررررريات   ةأمني ةتم توزيعها على زبائن  رررررررك  ةالثاني  ةالاسررررررتبان

همها  أنتائج من   ةعد  ةحيث بينت الدراسررر  Amos وبرنامج تحليل المسرررار   spssحطرررائي  نامج الإبر باسرررت دا  ال
 ،التحسرين المسرتمر   ،على الت طيط المسربق    ةالمبني  ةالفعال  ةدار )الإ  ةتطبق بنجاح مبادئ سريجما سرت ةمنية أن  رركأ
( و ا  وجود   ةالداخلي  ةنشررررررطالتركيز على العمليات والأ ، ةالواحد  ةفراد المنشررررررأأالتعاون بين    ،كيز على الزبائن لتر ا

ببعض  ةعلى النتائج خرجت الدراسررررر  وبناء   ،على رضرررررى الزبون   ةلمبادئ سررررريجما سرررررت  ةمعنوي ةأثر مبا رررررر ذي دلال
  ة عالي  ةذات قيم  ةلما لها من أثر في رضررى الزبون وتقديم خدم ةعالي ةهميأ  ةلاء مبادئ سرريجما سررتإيالتوصرريات أهمها  

 الزبون وولائه .  ة  سعادإتؤدي 

في ضـــبط جوده التدقيق الداخلي في       six sigmaاســـتخدام منهج  )(: بعنوان 2011لراوي )ســـادســـا:  
 (.والتميز في محافظه عمان ةالجود  ةعلى جائز   ةالحائز  ةالمستشفيات الخاص

لجمع المعلومات    ةبتطرميم اسرتبان ةقامت الباحث  ،ةمسرتويات سريجما سرت ةلمعرف ةسراحيث كان هدف الدر  
والترردقيق الررداخلي وتم جمع وتحليررل البيررانات واختبررار   ةقسرررررررررررررررا  الجودأمن العرراملين في    ةالرردراسررررررررررررررر  ةمن عينرر  ةوليررالأ

ا   ةجراء عمليه التحليل توصررلت الدراسررإوبعد   spss  ةللعلو  الاجتماعي  ةحطررائيالإ  ةالفرضرريات باسررت دا  الحزم
لكل من معيار   sigmaتعمل ضررمن المسررتوى الثالث ل   ةن المسررتشررفيات محل الدراسررأعدد من النتائج من ابرزها  

( مع اختلاف ةوالقياس, الموارد البشرري  ةالعكسري ةالتغذي ،ةنظمالعمليات والأ  ،التحسرين المسرتمر، العليا  ةدار )دعم الإ
كيد على ألتاو   six sigmaالاهتما  بمفهو     ةبمرررررور   ةوصررررت الدراسررررأفرص حدوث العيوب لهذه المعايير . وقد 

الخدمات  ة  وتحسرين جود  ةخطاء الطبيمن خلال تقليل الأ ةعلمي ةاسرت دامه في المسرتشرفيات لما له من أهمي ةمكانيإ
 التدقيق الداخلي . ةالي تتناسب مع توقعات المستفيدين وهو ما ينعكل على جود  ةالمقدم
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 ةجنبيالدراسات الأ  المطلب الثاني:

أحد أهم مطرررادر المعرفة الي    مثلها مثل الدراسرررات السرررابقة العربية من جنبيةالدراسرررات السرررابقة الأ تعتبر
المناسرررربة، واكتشرررراف ما توصررررلت   اتالأدو و بهدف الاسررررتفادة منها في تحديد المنهجية العلمية  الباحث يعتمد عليها

 .إليه من نتائج قد تفيد في تأصيل رسالته والتأكيد على أهمية موضوعها

 Six Sigma Application in(: بعنوان (ALqatawneh,et.al,2019 ةدراســـــ ــــأولا: 
Healthcare Logistics: A Framework and A Case Study. 

وقد  ، ةالطررررحي ةفي نطاق لوجسررررتيات الرعاي  ةتطبيق سرررريجما سررررت ةار مقترح لكيفيإط والي هدفت لوضررررع  
)سررررررررري حيث لم يورد الباحثين اسررررررررم   ةحدى المسررررررررتشررررررررفيات الخاصررررررررلإ ةالحال  ةاسررررررررت د  الباحثين منهجيه دراسرررررررر

اختيار مشررررروع سرررريجما سررررته لتحسررررين لوجسررررتيات  ةأهمي  ةومن اهم النتائج الي توصررررلت لها الدراسرررر  المسررررتشررررفى(،
لتوضررريس    ةبحاث المسرررتقبليلأاسرررت دامها لتمهد الطريق أما  المزيد من ا ةان من توصررريات الدراسررروك ةالطرررحي ةالرعاي
 .ةالطحي  ةست دا  سيجما سته في مجال تحسين لوجستيات الرعاياطرق 

 Effects of Six Sigma initiatives(: بعنوان"    Ahmad ,et,al ,2017)    ةدراسثانيا:  
in Malaysian private hospitals ". 

في المسررتشررفيات الخاصررة الماليزية، من خلال    Six Sigmaوكان الهدف  منها دراسررة تطبيقات منهجية 
مثل الجنل والموقف وخبرة    يةللمسررررررررتشررررررررفيات الخاصررررررررة بناء  على التركيبة الديموغراف Six Sigmaقياس مبادرات 

العمل ، اسررررررت دمت العينات العشرررررروائية الطبقية لجمع البيانات من ثمانية مسررررررتشررررررفيات، أجري التحليل الوصررررررفي  
، ومن نتائج هذه  23الإصررررررردار   SPSSفي اتجاه واحد باسرررررررت دا    ANOVAالمسرررررررتقلة و   t-testوعينات 

مثل أدوات   Six Sigmaن أربعة جوانب من تطبيقات الدراسرة إ  أن المسرتجيبين الذكور لديهم تطرور أفمرل ع
  تحسرررررررررررين العملية ، وأسررررررررررراليب تحسرررررررررررين العملية ، وإدارة أنشرررررررررررطة تحسرررررررررررين الجودة وعملية الت طيط الرسمية مقارنة  

باسرت دا  قوة النظريات ذات   Six Sigmaلمسرتجيبات، ومن اهم التوصريات السرعي المسرتمر للمعرفة في مجال با
 .ةلسجما ست  ةساسيالطلة والمبادئ الأ

 requirement for implementing( : بعنوان   Khalil ,etal,2014)  ةدراســــ ــــثالثا: 
six siqma approach in” jordainan pharmaceutical industry   “. 

 ةدويفي مطررررانع الأ  ةسرررراسرررري في جعل تطبيق سرررريجما سررررتثبات العامل الألإ ةحيث هدفت هذه الدراسرررر 
تجاهات المدراء في مطررانع  الجمع المعلومات عن   ةسررتباناتم اسررت دا  المنهج الاسررتكشررافي من خلال تطررميم   ،يكنا

https://www.maktabtk.com/blog/post/162/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%AD%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A-%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AC%D9%84.html
https://www.maktabtk.com/blog/post/162/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%AD%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A-%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AC%D9%84.html
https://www.maktabtk.com/blog/post/162/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%AD%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A-%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AC%D9%84.html
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https://www.maktabtk.com/blog/post/951/%D8%A3%D8%AF%D9%88%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A.html
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العليا ودورها في التغير الثقافي    ةدار ساسي هو دعم والتزا  الإثن العامل الأ  ةومن اهم نتائج الدراس  ،التطنيع الدوائي
  ة لمررور   ةضراف الدعم الكافي لتحقيق أهداف سريجما سرته بالإتوفير  ةبمررور  ةومن اهم توصريات الدراسر، بهذا المفهو 

 تدريب وتعليم العاملين بهذا المفهو .

-Factors critical to the success of Six (: بعنوان "sabri ,2014) ةدراسـ ــــرابعا:  
Sigma quality program and their influence on performance 

indicators in some of Lebanese hospitals  . 

برنامج   Six-Sigma( لنجاح  CSFsا  اسرتكشراف حقائق العوامل الحرجة )  ةحيث هدفت الدراسر 
(  CSFsالجودة لتحديد طبيعة برنامج الجودة المنفذة في بعض المسرررررتشرررررفيات اللبنانية في بيروت. كما يدرس تأثير )

أنوفا، إيتا تربيع، بيرسرررررون تم    ،ما وتأثيرها على مؤ ررررررات الأداء، تم اسرررررت دا  اسرررررتبيانينجلبرنامج الجودة سرررررتة سررررري
  ة النتائج هو قبول الفرضرررررررريات الثلاث جزئيا الي اختبرمما الدراسرررررررر  اسررررررررت دا  الارتباطات لتحليل البيانات ومن اهم

ما المحددة جأجراء مراجعات على الأدبيات ذات الطررررلة فيما يتعلق بعوامل سررررتة سرررري  ةومن أهم التوصرررريات بمرررررور 
 .وأجراء المزيد من النقا ات والاقتراحات اختتمت نهاية هذه الورقة بالمناقشة والاقتراحات لمزيد من البحث

 linking six sigma to simulation(: بعنوان "Celano,et,al ,2102)  ةدراسخامسا:  
anew road map to improve the quality of patient care   . 

لدعم   ةكأدا  ةحداث المنفطررررلالأ  ةا  تقديم منهج ابتكاري لتنفيذه من خلال محاكا ةحيث هدفت الدراسرررر
  حطرائي للعينات حيث تم اسرت دا  التحليل الإ،  ةمت ذ القرار في تحسرين العمليات المسرتمر من خلال سريجما سرت

 (  DMAICالي است دمت لجمع البيانات وكان من أهم النتائج ثن است دا  كلا النموذجين )  ةئياالعشو 

رد    ةبمررور  ةاهم توصريات الدراسرومن   ة( سريسراهمان في تحسرين برامج التحسرين المسرتمر للجودDMADVو )
 بين أدوات سيجما سته واتخاذ القرار.   ةالفجو 

 The implementation of six sigma( : بعنوان "Al najjar,2011) ةدراسسادسا:  
and its effect on knowledge creation :the case of Jordan 

healthcare hôpital ". 

في قطاع الشرمال  ةوالخاصر ةفي المسرتشرفيات الحكومي  ةمدى تطبيق سريجما سرت ةلمعرف ةوقد هدفت الدراسر
  ة و المنتجات ومحاول أجراءات  للتعرف على مواطن الخلل والعيوب في الإ  ةومسرررررررتوى التطبيق وقد تم تطرررررررميم اسرررررررتبان

ن مسرررتشرررفى الملد أ ةومن اهم النتائج الي توصرررلت لها الدراسررر   spssبالاعتماد على  ةتقليلها وتم تحليل الاسرررتبان
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فمرل أاسرت دا  نظا  تكنولوجيا المعلومات بشركل   ةبمررور  ةعلى مسرتوى ومن اهم توصريات الدراسرالله هو الأ عبد 
 .في هذه المستشفيات ةالمرضى ومقدمي الرعاي  ةلخدم

 السابقة الدراسات عن  الحالية  الدراسة يميز ما  المطلب الثالث:

هذه الدراسررررررة عن الدراسررررررات السررررررابقة ثنها الأو  من نوعها من حيث متغيرات البحث فين ما يميز   ▪
 في تحسين الجودة بادئها  على مستوى الكلية الي تبحث ثثر تقنية ستة سيجما كمتغير مستقل بم

في قطاع المطرارف )البنوسم   ةسريجما سرت  تقنيةتطبيق   ةمكانيإجريت قد تناولت أمعظم الدراسرات الي  ▪
 ة)مسررررررتشررررررفيات ومراكز طبي  الطررررررحيكاديمي )الجامعات( والقطاع ( والقطاع الأةسررررررلاميلإوا ةالتجاري
 ، في حين تناولت دراستنا مجموعة من المؤسسات الاقتطادية.(ةخاص
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 :خلاصة

يتها لأهمهاما نظرا   راتلعب دو  سررررريجماسرررررتة   أن تقنيةول في الجانب النظري لأل الفطرررررل الاس من خمرررررتا
الجودة وتقنية ، وقد تم توضريس مفهو  كل من قتطراديةالمؤسرسرات الاتحقيق أعلى جودة يكنة في تحسرين و  الكبيرة في

بخدمامما  والتطور )تقاء ر لاا على قتطراديةداف الرئيسرية الي تسراعد إدارة المؤسرسرات الالأهأهم ا  وإبراز  سرتة سريجما
بمفاهيمها الطرحيحة وخطوامما ومبادئها الي تسرتند  لتقنية سرتة سريجال التطبيق الطرحيس  لا، وذلد من خوسرلعها(

إليها، من أبرزها التحسرررررررررررين المسرررررررررررتمر وتقليأ العيوب إ  أدم درجة والسررررررررررريطرة ّ عليها، والتركيز على العمليات  
كانيات  لإمدارة بتوفير كافة الإ  التا  من ازالتلااأن   نشررطة الداخلية للمؤسررسررة، والت طيط المسرربق والفعال، كمالأوا
ء وتلبية حاجاممم ورغباممم وتقديم خدمات تفوق توقعاممم لاوالتركيز على العم تقنية سررررررررررتة سرررررررررريجمازمة لتطبيق  لاال

 .ستمرارلافي تحقيق ميزة تنافسية تمكنها من التطور وا قتطاديةات الايساعد المؤسس

قة بموضررررروع الدراسرررررة وأوجه التشرررررابه  لاني إ  بعض الدراسرررررات السرررررابقة الي لها عوتطرقنا في المبحث الثا 
وجوانرب ، سررررررررررررررة الحراليرةراحنرا الفجوة العلميرة الي تعرالجهرا الرد بينهرا وبين الردراسررررررررررررررة الحراليرة، كمرا وضررررررررررررررف  لاختلاوا
 .ضافة إ  محل الدراسة الحالية من الدراسات السابقةلإستفادة من الدراسات السابقة، بالاا

ومن خلال ما تم تناوله في هذا الفطل، فقد تم التوصل إ  أن تقنية ستة سيجما تساهم في تحسين الجودة 
 داخل المؤسسات الاقتطادية بشكل فعال، وهذا ما سيتم إثباته من خلال الجانب التطبيقي في الفطل الثاني. 
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 تمهيد:

 على ماسررررررررررربق   ، وبناء  الجودةسررررررررررريجما وكذا تقنية سرررررررررررتة  تطرقنا في الجانب النظري للمفاهيم المتعلقة بكل من    
، وذلد لمعرفة هل وجود المؤسررسررات الاقتطررادية الجزائريةسررنحاول من خلال هذا الفطررل اختبار الجانب النظري في واقع  

( spssحطائي )مج الإنات، واست دا  البر ناستبانة كأداة رئيسية في جمع البيابين المتغيرين، وقد است دمنا الا تأثيرعلاقة  
 :  قمنا بتقسيم هذا الفطل إ  مبحثينللوصول للنتائج وتحليلها، ومن أجل ذلد 

 منهجية الدراسة الميدانية  المبحث الأول: 

 : تحليل وتفسي النتائج   المبحث الثاني
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 منهجية الدراسة الميدانية  المبحث الأول: 

المنهج المعتمد في سرررررررررررنتناول هي هذا المبحث الطريقة والإجراءات المعتمدة في إجراء الدراسرررررررررررة من خلال عرض 
 الدراسة، وأدوات الدراسة ومجتمع وعينة الدراسة، والأدوات المست دمة الي تتمثل في الاستبانة لاختبار صدقها.

   المطلب الأول: منهج الدراسة

ختبار  امن أجل تحقيق أهداف هذه الدراسرررررررررة ومعالجة الإ ررررررررركالية وكذا الإجابة على التسررررررررراؤلات المطروحة و  
ت وذلد للحطرررول  ناتقطررري في عملية جمع البياالعتماد أسرررلوب باعتماد منهج الدراسرررة الميدانية  اصرررحة الفرضررريات، تم 

 صحيحة ودقيقة لممان صحة النتائج.  و  عليها

 ج الوصفي التحليلي للحطول على النتائج الطحيحة والدقيقة:وقد تم است دا  المنه

وكذا   المنهج الوصفففل لوصففف ا  اباف أ فراد عينة الدراسففة لمعرفة مسفف توت تطبيق تقنية سفف تة سفف يدما في ؤسففي ا ودة بالمؤسففسففة •

 المعوقاف التي تواجهها.

 ا ودة.المنهج التحليلي لتحديد أ ثر تطبيق تقنية س تة س يدما في ؤسي  •

 اعتمد نموذج الدراسة على نوعي من المتغيراف وهي:

 المتغير المس تقل المتمثل في مس توت تطبيق تقنية س تة س يدما  •

 المتغير التابع المتمثل في ؤسي ا ودة بالمؤسسة •

  المطلب الثاني: مجتمع الدراسة

ضرررررورة لمواجهة التحديات الي تفرضررررها   نهاتكتسررررب هذه الدراسررررة أهميتها من أهمية المؤسررررسررررة الاقتطررررادية وكو 
 .العولمة وتجنب التهمي  في عالم التكتلات الاقتطادية الكبرى

موضرروع المؤسررسررة   ناأن المؤسررسررة الاقتطررادية هي عنطررر ها  في اختطرراصررنا لذلد اختر  اختيار فيدوافع   تمثلت
ما رأ العينة فهي عينة عشررررروائية  وفي، حيث شملت الدراسرررررة مؤسرررررسرررررات من قطاع العا  والخاص و تلطةالاقتطرررررادية 

أما الأسررباب الموضرروعية فهي كون المؤسررسررة الاقتطررادية هي النواة الأسرراسررية في أي دولة وهي  شملت أفراد المؤسررسررات، 
 البلاد. المورد الأساسي ومحرسم الاقتطادي في النمو وازدهارفهي  الي من خلالها تزدهر الدولة  

 و التالي:وكان مجتمع وعينة الدراسة على النح
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 (.1)ملحق  مؤسسة إقتطادية جزائرية 35من : يتكون مجتمع الدراسة تمع الدراسةمج ▪

إسررررتبانة قابلة   30إسررررتبانة( على أفراد مجتمع الدراسررررة تم إسررررترجاع    35)  تنا: بعد توزيع الإسررررتباعينة الدراســـة ▪
( من حجم مجتمع الدراسة وهذه النسبة مقبولة إحطائيا لمثل هذا النوع من 7.5للتحليل والتفسير أي مايعادل )

يعملون في مؤسررسررة واحدة وفي نفل ىروف  لا م نهمتجانسررة كو غير الدراسررات حيث خطررائأ مجتمع البحث 
 العمل والتنظيم.

  المطلب الثالث: أدوات الدراسة

 .المعالجة الإحطائية والأدوات المست دمة في التحليلتمت معالجة البيانات المجمعة باست دا  أدوات  

 أولا: أدوات المعالجة الإحصائية:

    .ت المتحطل عليها من أفراد عينة البحثنا( لمعالجة البياspss v26)  مج الإحطائيناتم است دا  البر  ▪
   .ست دا  " ألفا كرونباخ " لقياس درجة ثبات أداة الدراسةاتم  ▪
 تم است دا  معامل الارتباط بيرسون لقياس الطدق البنائي.    ▪
   .ست دا  التكرارات والنسب المفيوية لمعرفة خطائأ أفراد عينة البحثاتم  ▪
مسرتوى تطبيق تقنية سرتة سريجما في تحسرين الجودة نحرافات المعيارية لمعرفة سرت دا  المتوسرطات الحسرابية والااتم  ▪

 داخل المؤسسات محل البحث.
ت المبحوثين لمسررررررررررتوى  باجاإ( لمعرفة وجود أو عد  وجود فروقات في ANOVA) ختبار التباين الأحاديتم ا ▪

 م الديموغرافية.  هتبعا لخطائطتقنية ستة سيجما والجودة قياس  
 .في المؤسسة محل الدراسة الجودةعلى  تقنية ستة سيجمانحدار الخطي البسيط لمعرفة أثر تطبيق  تم است دا  الا ▪

 الأدوات المستخدمة في التحليل:ثانيا: 

 يتكون الاستبيان المعتمد في هذه الدراسة من:

تمررررررررررمن المعلومات المعبرة عن خطررررررررررائأ العينة محل الدراسررررررررررة، طبقا للمتغيرات المعلومات الشرررررررررر طررررررررررية الي ت ▪

 (2)ملحق، الخبرة(.  المستوى الإداريالديموغرافية والي تتمثل في )السن، المؤهل العلمي، 

 مبادئها و  تقنية سررتة سرريجماتمررمن مجموعة من الأسررفيلة المتعلقة بمتغير المحور الأول مسررتوى تطبيق سررتة سرريجما   ▪

 (2)ملحق. اتعبار  9ست دا  باوقد تم قياسها 
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 .اتعبار 9والي يتم قياسها ب   الجودةتناول مجموعة من الأسفيلة المتعلقة بمتغير المحور الثاني تحسين الجودة و  ▪

سرررررتاذة المشررررررفة، بعد التعديل الأول تم عرض الاسرررررتبانة  بعد تقديم الاسرررررتبانة الأولية تم تطرررررحيحها من طرف الأ
 (2)ملحقللتحكيم، وتم الأخذ بالملاحظات المقترحة ا تم إعداد الاستبانة النهائية.

 (.قتطادية جزائرية )عامة، خاصة،  تلطةا( مؤسسة  35قمنا بتوزيع الاستبانة على مستوى )

 مقياس تحليل الاتجاهات    ثالثا:

سرتجابة على في المؤسرسرة تم تطرميم الا تحسرين الجودةومسرتوى  تقنية سرتة سريجماو واقع تطبيق  ألمعرفة مسرتوى   
 الأداة وفق نموذج ليكرت الخماسي كمالي:  

 (: درجات مقياس ليكرت  04) الجدول رقم                                  

 غير موافق بشدة غير موافق   محايد  موافق بشدةموافق   الاستجابة

 1 2 3 4 5 المقياس

أثر التسيير الاستراتيجي للتكاليف على الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتطادية، دراسة عينة عبد الواحد نسيمة،  :  المصدر
 . 256، ص 2021التجارية، جامعة المسيلة،  من المؤسسات الاقتطادية الجزائرية، مذكرة لنيل  هادة دكتوراه في العلو   

قطرررررررى( من دم من الحد الأسرررررررتنادا إ  ذلد تم تحديد الوزن النسرررررررن الفارق ا حسررررررراب المدى )طرح الحد الأاو 
مقياس ليكرت ا تقسرريمه على عدد ففيات المقياس للحطررول على طول الخلية الطررحيحة، ا إضررافة هذه القيمة إ  أقل  

التدريج وهي الواحد الطررررحيس، وذلد لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية وعليه فين قيم المتوسررررطات الحسررررابية الي قيمة في 
 توصلت إليها الدراسة سيتم التعامل معها لتفسير  دة الاتجاهات على النحو التالي:

 حسب قيم المتوسط الحسابي  المجال(: تحديد  05الجدول رقم )
 [5-4.2] ]4.2-3.4] ]3.4-2.6] ]2.6-1.8] ]1.8-1] المجال
 مرتفع جدا مرتفع  متوسط من فض من فض جدا المقياس
عبد الواحد نسيمة، أثر التسيير الاستراتيجي للتكاليف على الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتطادية، دراسة عينة :  المصدر

 . 256، ص 2021دكتوراه في العلو  التجارية، جامعة المسيلة،  من المؤسسات الاقتطادية الجزائرية، مذكرة لنيل  هادة 
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ا من فمة جدا، وإذا كانت نهالأول فنقول أ  المجال ت المبحوثين محطورة في  بافيذا كانت المتوسطات الحسابية لإجا
الرابع   المجال ما اذا كانت في  أ متوسطة    أنها الثالث نقول    المجالا من فمة، واذا كانت في  نهالثاني نقول أ   المجال محطورة في  

 ا مرتفعة جدا. نهالخامل نقول أ  المجالمرتفعة وفي  نها  فنقول أ
 المبحث الثاني: تحليل وتفسي النتائج   

سررررررتبانة المسررررررت دمة وجودة  ختبار مدى صرررررردق الاامن خلال هذا المبحث سررررررنحاول تحليل النتائج المتعلقة أولا  
النموذج ا تحديد خطرائأ مجتمع الدراسرة من خلال النسرب المفيوية وتحديد مسرتوى تطبيق متغيرات الدراسرة في المؤسرسرة 

 ختبار الفرضيات.   اقات ا و و عد  وجود الفر أومعرفة وجود  

 الاستبيانصدق وثبات المطلب الأول: 
 الصدق الظاهريأولا: 

على مجموعة من المحكمين بهدف التأكد من صررحة وصررياغة الاسررتبيان  -كما سرربق الذكر-الاسررتبيان تم عرض 
 (.3)ملحق  )لغويا وبنائيا(

 ثبات أداة الدراسة  ثانيا: 
سرتبانة( أن تعطي هذه الأداة نفل النتيجة لو تم توزيعها أكثر من مرة تحت نفل يقطرد بثبات أداة الدراسرة )الا

سررررتقرار في نتائجها وعد  تغييرها بشرررركل كبير فيما لو تم سررررتبانة يع  الاوالشررررروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الاالظروف  
 إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال فترة زمنية معينة وتحت نفل الظروف.  

( لمعرفة ثبات فقرات  Alpha Cronbachسررررررررررررررت دا  طريقة ألفا كرونباخ )باسررررررررررررررتبانة الدراسررررررررررررررة اوقد تم التحقق من ثبات  
 :ستبانة ككل وكانت النتيجة كما هي مبنية في الجدول التاليالا

 ستبانة(: معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الا06)  الجدول رقم
 الفاكرونباخ عدد الفقرات المحاور

 0.775 9 المحور الأول: مستوى تطبيق ستة سيجما
 0.767 9 بالمؤسسةالجودة المحور الثاني: تحسين 

 0.847 18 المجموع
 ( 4)الملحق Spss v26عتماد على  رجات  لابا من إعداد الطالبين    المصدر: 
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نلاحظ أن قيم معامل ألفاكرونباخ لجميع محاور الاسرتبيان كان مرتفعا جدا، حيث ( 06رقم )من خلال الجدول 
، وبناء  على هذا فينه يكون قد 0.840، وكان معامل ألفاكرونباخ الإجمالي مرتفعا جدا 0.775و   0.767تتراوح بين  

 تم التأكد من صدق ثبات الاستبيان.
 ثالثا: صدق الاتساق الداخلي

تم حسررراب الاتسررراق الداخلي لبيانات الدراسرررة من خلال حسررراب معامل الارتباط بيرسرررون لفقرات الاسرررتبيان وفقا لكل 
 كما يلي:محور،  
    صدق الاتساق الداخلي للمحور الأول-1

مسرتوى تطبيق تقنية سرتة سريجما  رتباط بين المتغير المسرتقل رتباط بيرسرون الي تبين درجة الانتائج احتسراب معاملات الا
 موضحة في الجدول التالي:    بمبادئه

 لفقرات المحور الأول رتباط ومستوك الدلالة  (: معامل الا07)  الجدول رقم
 sigالقيمة الإحصائية   معامل الارتباط بيسون  الفقرات 

0.426*  تستفيد مؤسستكم من المعلومات والحقائق للحد الأقطى     0.019 

 0.004 0.507* تعتبر العمليات المحور الأساسي الذي يساعد المؤسسة على تحقيق النجاح 

0.845** الإدارة على معالجة المشكلة قبل حدوثها تعمل    0.000 

0.791** تعمل مستويات الإدارة على مبدا التعاون بين أقسامها   0.000 

0.386* تقسم مؤسستكم ا  مجموعة من الأنشطة     0.035 

0.800** استراتيجية مؤسستكم تسمس بتوليد ميزة تنافسية لتقديم الأفمل للعملاء   0.000 

0.446* تعمل مؤسستكم على مبدا الت طيط المسبق     0.014 

0.435* تسعى مؤسستكم ا  الكمال   0.016 

0.612** تتحمل مؤسستكم عواقب الفشل  0.000 

 ( 5)الملحق Spss v26  ت على  رجا  عتماد بالا  ين: من إعداد الطالبالمصدر
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أن كرل العبرارات المسررررررررررررررت ردمرة لهرا علاقرة بالمتغير الرذي نريرد قيراسرررررررررررررره وهو  نلاحظ   (07رقم )  من خلال الجردول
(  0.035( و)0.000لأن مسررررررتوى الدلالة لكل العبارات متقاربة، تراوحت بين )سرررررريجما مسررررررتوى تطبيق تقنية سررررررتة 

 وبالتالي كل العبارات مهمة ولا يمكن الاستغناء عنها.
 صدق الاتساق الداخلي للمحور الثاني-2

تحسررررين الجودة بالمؤسررررسررررة   التابع رتباط بين المتغير رتباط بيرسررررون الي تبين درجة الاسرررراب معاملات الانتائج احت
 موضحة في الجدول التالي:    وفقراته

 لفقرات المحور الثاني رتباط ومستوك الدلالة  (: معامل الا08)  الجدول رقم
 sigالقيمة الإحصائية  معامل الارتباط بيسون الفقرات

 0.028 0.401* تحسن مؤسستكم من عمليامما/ وىائفها الإنتاجية بالاستمرار

 0.000 0.669** تحسن مؤسستكم من عمليامما / وىائفها التسويقية باستمرار

 0.005 0.501** تحسن مؤسستكم من عمليامما / وىائفها المالية باستمرار

 0.001 0.565** مؤسستكم خاص بتحسين الجودةيوجد قسم أو فرع داخل 

 0.000 0.650** يوجد في مؤسستكم اتجاهات إيجابية لتحسين الجودة

 0.000 0.636** تدعم الإدارة العليا في مؤسستكم مبادرات تحسين الجودة

 0.001 0.595** كنت مؤسستكم من تقليأ المنتجات المعيبة ا  أدم حد يكنتم

 0.004 0.511** مؤسستكم العلاقة مع الموردين باستمرارتحسن 

 0.000 0.740** تحسن مؤسستكم العلاقة مع الزبائن باستمرار

 ( 5)الملحق Spss v26  ت على  رجا  عتماد بالا  ين: من إعداد الطالبالمصدر

قياسرررررره وهو تحسررررررين الجودة أن كل العبارات المسررررررت دمة لها علاقة بالمتغير الذي نريد  من خلال الجدول نلاحظ 
( وبالتالي كل العبارات مهمة 0.028( و)0.000بالمؤسررسررة لأن مسررتوى الدلالة لكل العبارات متقاربة، تراوحت بين )

 ولا يمكن الاستغناء عنها.
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 تحليل خصائص المبحوثين    رابعا:

)السرن، المؤهل العلمي،  عينة البحثنتائج حسراب التكرارات ونسربها المفيوية المتعلقة لخطرائأ الشر طرية لأفراد  
 : يلي  ، الخبرة( تم تحديدها كماالمستوى الإداري

 :السن   -1

   يلي:  تتوزع أعمار المبحوثين كما 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغي السن09الجدول رقم )
 التكرار النسي التكرار السن 

  16.7 5    سنة  30إ  أقل من  20من 

  50 15 سنة    40 أقل من إ  30من 

  33.3 10 فما فوقسنة   40

  100 30 وع  م لمجا

 (6)الملحقSpss v26  تعلى  رجا  عتمادبالا  ين: من إعداد الطالبالمصدر                      

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغي السن03)  شكل رقمال

 
 Excel 2016  تعلى  رجا  عتمادبالا  ينالطالب: من إعداد  المصدر                      

سرررنة   40 أقل من إ   30أن الففية العمرية الغالبة والأكثر تواجد هي " من   والشررركل حظ من خلال الجدولنلا
 طبيعة العمل.  اتطلبهت يال والخبرةيوية  بالح  من عينة الدراسة وتتميز هذه الففية العمرية 50"، وقد بلغت نسبة  
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 العلميالمؤهل -2

 يتوزع المؤهل العلمي للمبحوثين كما يلي:

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغي المؤهل العلمي 10الجدول رقم )
 التكرار النسي التكرار المؤهل العلمي

  3.3 1 ثانوي

  13.3 4 بكالوريا  

  36.7 11 ليسانل

  13.3 4 ماجستير

  00 0 دكتوراه

  33.3 10 أخرى

 %100 30 المجموع

  (6)الملحقSpss v26  تعلى  رجا  عتمادبالا  ين: من إعداد الطالبالمصدر                      

 لمؤهل العلمي (: توزيع عينة الدراسة حسب متغي ا04)  الشكل رقم

 
 Excel 2016  ت على  رجا  عتماد بالا  ين: من إعداد الطالبالمصدر

  فيه  كانتات محل الدراسرررة  ؤسرررسرررالمأن المؤهل العلمي للعاملين داخل  والشررركل أعلاه  نلاحظ من خلال الجدول 
عامل من أصررل المبحوثين ضررمن العينة، والنسرربة الثانية تعود لمسررتوى   11  أي 36.7 ليسررانلالنسرربة الكبرى لمسررتوى 
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  أو أخرى   الشررررررررررررررهررادة الجررامعيررةأن غررالبيررة المبحوثين هم ين  ملون  القول  عررامررل. ومنرره يمكن    10أي     33.3أخرى  
 )مهندس، وخريجي التكوين المه (.

 :المستوك الإداري  -3

 يتوزع المستوى الوىيفي للمبحوثين على النحو التالي:

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغي المركز الوظيفي 11الجدول رقم )

 التكرار النسي التكرار المستوك الإداري

  50 15 الإدارة العليا

  36.7 11 الإدارة الوسطى 

  13.3 4 الإدارة التنفيذية

 %100 30 المجموع

 ( 6)الملحق Spss v26على  رجا    عتماد بالا  ين: من إعداد الطالبالمصدر

 المستوك الإداري (: توزيع عينة الدراسة حسب متغي  05)  الشكل رقم

 
 Excel 2016  ت على  رجا  عتماد بالا  ين: من إعداد الطالبالمصدر
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بنسررررربة   أربعة إداريينقل حيث بلع لأهو ا داريين التنفيذيينأن عدد الإ (05)والشررررركل   (11)نلاحظ في الجدول
الإداريين   (، فيما بلع عدد  36.7)  ( بنسرررررربة11) الإداريينفقد بلع عدد   الإدارة الوسررررررطى ( أما فيما رأ 13.3)

، أي أن غالبية المبحوثين أصررررررررررحاب مناصررررررررررب في  (50وهذه الففية هي الأكبر نسرررررررررربة )  إداري(  15) في الإدارة العليا
 الإدارة العليا.

 الخبرةعدد سنوات   -4
 :يلي  تتوزع خبرة المبحوثين كما 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغي الخبرة12الجدول رقم )
 التكرار النسي التكرار الخبرةعدد سنوات  

  16.7 5 واتسن 5أقل من 

  30 9 سنوات 10إ  أقل من  5من 

  20 6 سنة  15إ  أقل من  10من 

  33.3 10 ةسن 15أكثر من 

 %100 30 المجموع

 ( 6)الملحق Spss v26على  رجا    عتماد بالا  ين: من إعداد الطالبالمصدر

 عدد سنوات الخبرة (: توزيع عينة الدراسة حسب متغي  06)  الشكل رقم

 
 Excel 2016  ت على  رجا  عتماد بالا  ينإعداد الطالب: من  المصدر
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حيث كانت نسبة ففية أصحاب    الخبرة في مجال العمل،يرتوزيع العينة تبعا لمتغ(06)والشكل   (12)  يبين الجدول
 10تي ففيرة كرل من  تأ (، وأخيرا  30سررررررررررررررنوات بنسرررررررررررررربرة )  10أقرل من  إ   5 (، تليهرا ففيرة من  3.33الخبرة الطويلرة )
أي أن المبحوثين أصرررحاب     (،16.7سرررنوات بنسررربة ) 5وففية أقل من  ( 20)  ةبسرررنة بنسررر 15أقل من سرررنوات إ  

 سنة هم الأغلبية. 15الخبرة أكثر من 

 ستبانة  المطلب الثاني: تحليل محاور الا

 سيجما    بادئ تقنية ستةأولا: تحليل النتائج الخاصة بم

قمنا بحسرررررراب المتوسررررررطات الحسررررررابية    محل البحث،ات ؤسررررررسررررررالمسرررررريجما في تقنية سررررررتة  دف معرفة مسررررررتوى له
 وضس أهم النتائج المتحطل عليها:    يالتالي  ولوالعبارات والجد   المبادئنحرافات المعيارية لكل والا
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 مستوك تطبيق تقنية ستة سيجما(: تحليل فقرات 13الجدول رقم )
غي موافق   الفقرة

 بشدة
ــي  غـــــــــــــــــــ
 موافق 

ــق  موافق  محايد ــوافــــــــ مــــــــ
 بشدة

ــط  المـتـوســـــــــ
 الحسابي

الانحــــــــــراف 
 المعياري

ــتوك   مســــــ
 القبول

 ت 5س
  

0 
0 

0 
0 

7 
23.3 

16 
53.3 

7 
23.3 

 مرتفع 0.694 4

 6س
 

 ت
  

0 
0 

0 
0 

3 
10 

22 
73.3 

5 
16.7 

 مرتفع 0.520 4.07

 ت 7س
  

0 
0 

3 
10 

16 
53.3 

9 
30 

2 
6.7 

 متوسط 0.758 3.33

 ت 8س
  

0 
0 

2 
6.7 

7 
23.3 

16 
53.3 

5 
16.7 

 مرتفع 0.805 3.8

 ت 9س
  

0 
0 

2 
6.7 

7 
23.3 

21 
70 

0 
0 

 مرتفع 0.614 3.63

 ت 10س
  

0 
0 

4 
13.3 

4 
13.3 

19 
63.3 

3 
10 

 مرتفع 0.836 3.7

 ت 11س
  

0 
0 

0 
0 

0 
0 

24 
80 

6 
20 

ــع  0.406 4.2 ــفـــ ــرتـــ مـــ
 جدا

 ت 12س
  

0 
0 

0 
0 

6 
20 

22 
73.3 

2 
6.6 

 مرتفع 0.507 3.86

 ت 13س
  

0 
0 

0 
0 

16 
53.3 

13 
43.3 

1 
3.3 

 مرتفع 0.572 3.5

 مرتفع 0.388 3.78    المجموع    
 ( 7)الملحق Spss v26على  رجا    عتماد بالا  ين: من إعداد الطالبالمصدر

( بانحراف 3.78نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسررط الحسررابي العا  لبعد مسررتوى تطبيق تقنية سررتة سرريجما )
اتجاه هذا البعد كان مرتفع حسرررب الوزن المعروف، وعلى ضررروء هذا نفسرررر عبارات هذا البعد ( أي أن 0.388معياري )

 على النحو التالي بالترتيب:
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 :المسبق  التخطيط مبدا  على  مؤسستكم  تعمل •

( وانحراف معياري 4.2حققت العبارة الأو  من حيث الترتيب العبارات الأكبر قبولا متوسرط حسرابي يقدر ب)
( وبمعدل قبول  0( وغير موافق ب )0( و محايد ب)80( و موافق ب)20( و برأي موافق بشررررررررررررردة بنسررررررررررررربة )0.406)

 .ن المؤسسات الاقتطادية الجزائرية تعمل على مبدأ الت طيط المسبقأمرتفع جدا يا يؤكد 

 :النجاح  تحقيق   على  المؤسسة يساعد  الذي  ساسيالأ المحور  العمليات تعتبر •

( وانحراف  4.07من حيرث الترتيرب العبرارات الأكبر قبولا متوسررررررررررررررط حسررررررررررررررابي يقردر ب)  الثرانيرةحققرت العبرارة  
وغير موفق   ( وغير موافق10( و محايد ب)73.3( و موافق ب)16.7( و برأي موافق بشردة بنسربة )0.520معياري )
سراسري للمؤسرسرة تعتبر العمليات المحور الأ  يةن المؤسرسرات الاقتطرادية الجزائر أيا يؤكد  وبمعدل قبول مرتفع  (0ب )بشردة 

 .لتحقيق النجاح

 :قصىالأ  للحد  والحقائق   المعلومات  من   مؤسستكم  تستفيد •

( وانحراف معياري 4من حيث الترتيب العبارات الأكبر قبولا متوسرررررررررط حسرررررررررابي يقدر ب) الثالثةحققت العبارة  
وغير موفق ( وغير موافق  23.3و محايد ب)  (53.3( و موافق ب)23.3( و برأي موافق بشرررررررررررردة بنسرررررررررررربة )0.694)

تسررررتفيد من المعلومات والحقائق ا  الحد   ن المؤسررررسررررات الاقتطررررادية الجزائريةأيا يؤكد بمعدل قبول مرتفع ( 0ب )بشرررردة 
 .قطىالأ

 :الكمال الى  مؤسستكم تسعى •

( وانحراف  3.86من حيرث الترتيرب العبرارات الأكبر قبولا متوسررررررررررررررط حسررررررررررررررابي يقردر ب)  الرابعرةحققرت العبرارة 
وغير موافق  ( وغير موافق  20( و محايد ب)73.3( و موافق ب)6 .6( و برأي موافق بشرردة بنسرربة )0.507معياري )
 .تسعى ا  الكمال  ن المؤسسات الاقتطادية الجزائريةأيا يؤكد  بمعدل قبول مرتفع  (0ب )بشدة 
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 :قسامهاأ بين  التعاون مبدا  على  دارةالإ  مستويات  تعمل •

( وانحراف  3.8من حيث الترتيب العبارات الأكبر قبولا متوسررررررررررط حسررررررررررابي يقدر ب)  الخامسررررررررررةحققت العبارة  
( وغير موافق ب  23.3( و محايد ب)53.3( و موافق ب)16.7( و برأي موافق بشررررررررررردة بنسررررررررررربة )0.805معياري )

تعمل على مبدأ التعاون    ن المؤسررررسررررات الاقتطررررادية الجزائريةأيا يؤكد   مرتفع   قبول  بمعدل(  0)وغير موافق بشرررردة   (6.7)
 قسامهاأبين  

 :للعملاء فضلالأ  لتقديم تنافسية  ميزة بتوليد  تسمح  مؤسستكم  اسياتيجية •

( وانحراف  3.7من حيث الترتيب العبارات الأكبر قبولا متوسرررررررط حسرررررررابي يقدر ب)  السرررررررادسرررررررةحققت العبارة  
( وغير موافق ب  13.3( و محرايرد ب)63.3( و موافق ب)10( و برأي موافق بشررررررررررررررردة بنسرررررررررررررربرة )0.836معيراري )

ة تسرمس يجيسرتراتإلديها    ن المؤسرسرات الاقتطرادية الجزائريةأيا يؤكد  مرتفع  قبول بمعدل( 0)وغير موافق بشردة   (13.3)
 .فمل للعملاءبتوليد ميزة تنافسية لتقديم الأ

 :نشطةالأ  من   مجموعة  الى  مؤسستكم تقسم •

( وانحراف  3.63حققت العبارة السررررررررابعة من حيث الترتيب العبارات الأكبر قبولا متوسررررررررط حسررررررررابي يقدر ب)
 ( 7.6( وغير موافق ب )23.3محايد ب)( و 70( و موافق ب)0( و برأي موافق بشررررررررررردة بنسررررررررررربة )0.614معياري )

ن المؤسرسرات الاقتطرادية الجزائرية تقسرم نشراطامما ا  مجموعة من أيا يؤكد   مرتفع   قبول بمعدل(  0ب)وغير موافق بشردة 
 .نشطةالأ

 :تتحمل مؤسستكم عواقب الفشل •

( 3.5متوسرررررط حسرررررابي يقدر ب)خيرة من حيث الترتيب العبارات الأكبر قبولا الأحققت العبارة الثامنة و قبل  
( وغير موافق  53.3( و محايد ب)43.3( و موافق ب)3.3( و برأي موافق بشرررردة بنسرررربة )0.572وانحراف معياري )

ن المؤسسات الاقتطادية الجزائرية تتحمل مسؤولية عواقب  أيا يؤكد   مرتفع   قبول بمعدل(  0ب)وغير موافق بشدة  (0ب )
 الفشل.
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 :المشكلة قبل حدوثهاتعمل الإدارة على حل   •

( وانحراف  3.33حققت العبارة الأخيرة من حيث الترتيب العبارات الأكبر قبولا متوسررررررررررررط حسررررررررررررابي يقدر ب)
 ( 10( وغير موافق ب )53.3( و محايد ب)30( و موافق ب)6.7( و برأي موافق بشررررررردة بنسررررررربة )0.758معياري )

تعمل   يا يؤكد أن المؤسررررسررررات الاقتطررررادية الجزائرية متوسررررط  قبول بمعدلمتوسررررط  قبول بمعدل( 0ب)وغير موافق بشرررردة 
  على حل المشكلة قبل حدوثها.

ن المؤســـــســـــات الاقتصـــــادية الجزائرية تطبق مبادئ تقنية ســـــتة ســـــيجما بالطريقة أومنه يمكن تأكيد فرضـــــية 
 .العلمية الصحيحة

 :بالمؤسسة  بتحسين الجودة: تحليل النتائج الخاصة ثانيا

نحرافات قمنا بحسرراب المتوسررطات الحسررابية والا  ات محل البحث،ؤسررسررالمفي  تحسررين الجودةدف معرفة مسررتوى له
 وضس أهم النتائج المتحطل عليها:   يالتالي  ولالمعيارية لكل العبارات والجد 
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 تحسين الجودة بالمؤسسة (: تحليل فقرات 14الجدول رقم )
غي موافق   الفقرة

 بشدة
ــي  غـــــــــــــــــــ
 موافق 

ــق  موافق  محايد ــوافــــــــ مــــــــ
 بشدة

ــط  المـتـوســـــــــ
 الحسابي

الانحــــــــــراف 
 المعياري

ــتوك   مســــــ
 القبول

 ت 14س
  

0 
0 

0 
0 

0 
0 

25 
83.3 

5 
16.7 

 مرتفع 0.379 4.16

 15س
 

 ت
  

0 
0 

0 
0 

1 
3.3 

15 
50 

14 
46.7 

ــع 0.568 4.43 ــفـــ ــرتـــ  مـــ
 جدا

 ت 16س
  

0 
0 

0 
0 

2 
6.7 

23 
76.7 

5 
16.7 

 مرتفع 0.480 4.10

 ت 17س
  

0 
0 

0 
0 

1 
3.3 

20 
66.7 

9 
30 

ــع 0.520 4.26 ــفـــ ــرتـــ  مـــ
 جدا

 ت 18س
  

0 
0 

1 
3.3 

3 
10 

21 
70 

5 
16.7 

 مرتفع 0.643 4

 ت 19س
  

0 
0 

2 
6.7 

5 
16.7 

19 
63.3 

4 
13.3 

 مرتفع 0.746 3.83

 ت 20س
  

0 
0 

1 
3.3 

17 
56.7 

11 
36.7 

1 
3.3 

 مرتفع  0.621 3.4

 ت 21س
  

0 
0 

0 
0 

0 
0 

13 
43.3 

17 
56.7 

ــع 0.504 4.56 ــفـــ ــرتـــ  مـــ
 جدا

 ت 22س
  

0 
0 

1 
3.3 

2 
6.7 

15 
50 

12 
40 

ــع 0.739 4.26 ــفـــ ــرتـــ  مـــ
 جدا

 مرتفع 0.348 4.11    المجموع    
 (7)الملحقSpss v26على  رجا    عتمادبالا ين: من إعداد الطالبالمصدر

( وانحراف معياري 4.11بالمؤسررررسررررة )نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسررررط الحسررررابي العا  لبعد تحسررررين الجودة 
( أي أن اتجاه هذا البعد كان مرتفع حسررررررررب الوزن المعروف، وعلى ضرررررررروء هذا نفسررررررررر عبارات هذا البعد على 0.348)

 النحو التالي بالترتيب:
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 :مؤسستكم في  السائدة القيم  من   للجودة المستمر التحسين •

( وانحراف  4.56الأكبر قبولا متوسررررررررررررررط حسرررررررررررررررابي يقردر ب)حققرت العبرارة الأو  من حيرث ترتيرب العبرارات  
( 0( وغير موافق ب )0( و محايد ب)43.3( و موافق ب)56.7( و برأي موافق بشررررررررررردة بنسررررررررررربة )0.504معياري )

وبمعدل قبول مرتفع جدا يا يؤكد أن المؤسرررسرررات الاقتطرررادية الجزائرية أن التحسرررين المسرررتمر للجودة من القيم السرررائدة في 
 المؤسسة.

 :باستمرار التسويقية  وظائفها/   عملياتها  من   مؤسستكم  تحسن  •

( و برأي موافق بشررررررررردة 0.568( وانحراف معياري )4.43متوسرررررررررط حسرررررررررابي يقدر ب)  الثانيةحققت العبارة  
  وبمعدل قبول مرتفع  بشرردة فكانت النسرربة منعدمة،  وغير موافق، أما محايد وغير موافق  (50( و موافق ب)46.7بنسرربة )
تحسرن من عمليات وىائف التسرويقية باسرتمرار  العمليات المحور الأسراسري للمؤسرسرة  ن المؤسرسرات الاقتطرادية أيا يؤكد 

 لتحقيق النجاح.

 :الجودة بتحسين خاص  مؤسستكم داخل فرع  وأ  قسم  يوجد •

( و برأي موافق بشرررررررررردة 0.520( وانحراف معياري )4.26متوسررررررررررط حسررررررررررابي يقدر ب) الثالثةحققت العبارة  
بمعدل بشررردة فكانت النسررربة منعدمة،    وغير موافق، أما غير موافق  (3.3( و محايد ب)66.7( و موافق ب)30بنسررربة )

 لديها قسم أو فرع خاص بتحسين الجودة.  المؤسسات الاقتطادية الجزائرية أن يا يؤكد قبول مرتفع  

 :باستمرار  الموردين  مع  العلاقة  مؤسستكم  تحسن  •

( و برأي موافق بشررررررررردة 0.739( وانحراف معياري )4.26متوسرررررررررط حسرررررررررابي يقدر ب) الرابعةحققت العبارة  
بمعدل قبول  (، 0وغير موافق بشرررررررررررردة ب )  (3.3( وغير موافق ب )6.7( و محايد ب)50( و موافق ب)40بنسرررررررررررربة )

 .تحسن العلاقة من الموردين باستمرار  ن المؤسسات الاقتطادية الجزائريةأيا يؤكد    مرتفع 
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 :بالاستمرار نتاجيةالإ  وظائفها  /عملياتها  من   مؤسستكم  تحسن  •

( و برأي موافق بشررررردة 0.379( وانحراف معياري )4.16متوسرررررط حسرررررابي يقدر ب) الخامسرررررةحققت العبارة  
  قبول  بمعدلبشررررررررردة فكانت النسررررررررربة منعدمة،    وغير موافقأما محايد وغير موافق  ( و 83.3( و موافق ب)16.7بنسررررررررربة )

 .نتاجية باستمرارتحسن من عمليامما وىائفها الإ  ن المؤسسات الاقتطادية الجزائريةأيا يؤكد    مرتفع 

 :باستمرار  المالية  وظائفها/   عملياتها  من   مؤسستكم  تحسن  •

برأي موافق بشررردة ( و  0.480( وانحراف معياري )4.10متوسرررط حسرررابي يقدر ب) السرررادسرررةحققت العبارة  
وغير موافق بشرررررررردة فكانت النسرررررررربة منعدمة،  غير موافق  ، أما (6.7( و محايد ب)76.7( و موافق ب)16.7بنسرررررررربة )
 .تحسن من عمليامما و وىائفها المالية باستمرار  ن المؤسسات الاقتطادية الجزائريةأيا يؤكد   مرتفع   قبول  بمعدل

 :الجودة لتحسين إيجابية  اتجاهات  مؤسستكم في  يوجد •

( و برأي موافق بشررردة بنسررربة  0.643( وانحراف معياري )4حققت العبارة السرررابعة متوسرررط حسرررابي يقدر ب)
  قبول  بمعدل  بنسرررررررررربة منعدمة،وغير موافق بشرررررررررردة  (3.3( وغير موافق ب )10( و محايد ب)70( و موافق ب)16.7)

 .يجابية لتحسين الجودةإن المؤسسات الاقتطادية الجزائرية لديها اتجاهات أيا يؤكد    مرتفع 

 :الجودة  تحسين  مبادرات  مؤسستكم في العليا الإدارة تدعم •

( و برأي 0.746( وانحراف معياري )3.83خيرة متوسرررررررررررررط حسرررررررررررررابي يقدر ب)أحققت العبارة الثامنة و قبل  
وغير موافق بشرررررررردة    (6.7( وغير موافق ب )16.7( و محايد ب)3.,63( و موافق ب)13.3موافق بشرررررررردة بنسرررررررربة )

 .دارمما تدعم مبادرات تحسين الجودةإن المؤسسات الاقتطادية الجزائرية  أيا يؤكد   مرتفع   قبول بمعدل بنسبة منعدمة،  

 :ممكن  حد  دنىأ  الى  المعيبة  المنتجات تقليص  من   مؤسستكم تمكنت •

( وبرأي موافق بشرردة بنسرربة  0.621( وانحراف معياري )3.4متوسررط حسررابي يقدر ب)  حققت العبارة الأخيرة
بمعدل قبول  وغير موافق بشدة بنسبة منعدمة،    (3.3( وغير موافق ب )56.7( و محايد ب)36.7( و موافق ب)3.3)

ن المؤسرررسرررات الاقتطرررادية الجزائرية تعمل على تقليأ المنتجات المعيبة ا  ادم حد أمرتفع بمعدل قبول متوسرررط يا يؤكد 
 يكن.  
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ن المؤســـــســـــات الاقتصـــــادية الجزائرية تطبق مبادئ تقنية ســـــتة ســـــيجما بالطريقة أومنه يمكن تأكيد فرضـــــية 
 .العلمية الصحيحة

 ت المبحوثين  باالفروقات في إجالثا: ثا

، تم وتحسرررين الجودة بالمؤسرررسرررةسررريجما تقنية سرررتة    تطبيق  مسرررتوىقطرررد معرفة تقديرات أفراد عينة الدراسرررة حول  
 است دا  التباين الأحادي والنتائج المتحطل عليها كانت كالتالي:  

 للسن لنسبة  با-1

    النتائج في الجدول التالي:

 ( السن (: التباين الأحادي )حسب  15الجدول رقم )
 المتوسط المربع sig.مستوك الدلالة  المتغيات

مسررررررررررررررتوى   تطبيق سررررررررررررررترررة  
 سيجما

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

0.098 0.347 
0.137 

 بين المجموعات    تحسين الجودة بالمؤسسة  
 داخل المجموعات

0.052 0.346 
0.105 

 ( 8)الملحق Spss v26عتماد على  رجات  لابا من إعداد الطالبين    المصدر: 
لنسررررررربة  بام العمرية وذلد ممت المبحوثين تبعا لففيابابينت نتائج تحليل التباين الأحادي عد  وجود فروقات في إجا

المبحوثين كانت أكبر من ت  باأن مسرررتوى الدلالة لإجا ، حيثوتحسرررين الجودةسررريجما، مسرررتوى تطبيق تقنية سرررتة لمتغير  
  سرنة 40إ  أقل من   30من  أو   سرنة30إ  أقل من   20من  ، يا يدل على أن الإداريين سرواء كانوا من الففية السرنية  (0.05)

 يكون لهم نفل التقديرات في مستوى تطبيق تقنية ستة سيجما و تحسين الجودة بالمؤسسة.  ،سنة فما فوق 40أو 
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 ميلنسبة للمؤهل العل با-2

 النتائج في الجدول التالي:

 ( ؤهل العلميالم(: التباين الأحادي )حسب  16الجدول رقم )
 المتوسط المربع sigمستوك الدلالة . المتغيات

مسررررررررررررررتوى   تطبيق سررررررررررررررترررة  
 سيجما

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

0.035 0.359 
0.118 

 بين المجموعات      تحسين الجودة بالمؤسسة  
المجموعاتداخل    

0.140 0.206 
0.108 

 (8)الملحقSpss v26عتماد على  رجات  لابامن إعداد الطالبين  المصدر:                   
لنسرربة  باوذلد   لمؤهل العلميت المبحوثين تبعا لبابينت نتائج تحليل التباين الأحادي عد  وجود فروقات في إجا

ت المبحوثين كانت أكبر من باأن مسرررتوى الدلالة لإجا ، حيثوتحسرررين الجودةسررريجما، مسرررتوى تطبيق تقنية سرررتة لمتغير  
أصرررحاب مسرررتوى ثانوي أو بكالوريا، ليسرررانل، ماجسرررتير، دكتوراه، أو  ا، يا يدل على أن الإداريين سرررواء كانو (0.05)

 ة ستة سيجما و تحسين الجودة بالمؤسسة.مستويات أخرى، يكون لهم نفل التقديرات في مستوى تطبيق تقني
 ستوك الإداريلنسبة للم با-3

 النتائج في الجدول التالي: 

 (ستوك الإداريالم(: التباين الأحادي )حسب  17الجدول رقم )
 المتوسط المربع sigمستوك الدلالة . المتغيات

مسررررررررررررررتوى   تطبيق سررررررررررررررترررة  
 سيجما

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

0.014 
 

0.589 
0.119 

 بين المجموعات    تحسين الجودة بالمؤسسة  
 داخل المجموعات

0.049 0.352 
0.104 

 ( 8)الملحق Spss v26عتماد على  رجات  لابا من إعداد الطالبين    المصدر: 

وذلرد   لمسررررررررررررررتوى الإداريت المبحوثين تبعرا لبابينرت نترائج تحليرل التبراين الأحرادي عرد  وجود فروقرات في إجرا
ت المبحوثين كانت  باأن مسررررتوى الدلالة لإجا  ، حيثوتحسررررين الجودةسرررريجما، مسررررتوى تطبيق تقنية سررررتة  لنسرررربة لمتغير  با
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من الإدارة التنفيذية أو الوسرررطى أو العليا، لهم نفل التقديرات   ا، يا يدل على أن الإداريين سرررواء كانو (0.05أكبر من )
 دة بالمؤسسة.في مستوى تطبيق تقنية ستة سيجما و تحسين الجو 

 : النتائج في الجدول التاي:عدد سنوات الخبرةلنسبة لبا-4

 ( عدد سنوات الخبرة(: التباين الأحادي )حسب  18الجدول رقم )
 المتوسط المربع sigمستوك الدلالة . المتغيات

مسررررررررررررررتوى   تطبيق سررررررررررررررترررة  
 سيجما

 بين المجموعات
 داخل المجموعات

0.103 
 

0.304 
0.133 

 بين المجموعات    تحسين الجودة بالمؤسسة  
 داخل المجموعات

0.074 0.270 
0.104 

 ( 8)الملحق Spss v26عتماد على  رجات  لابا من إعداد الطالبين    المصدر: 

وذلرد   لمسررررررررررررررتوى الإداريت المبحوثين تبعرا لبابينرت نترائج تحليرل التبراين الأحرادي عرد  وجود فروقرات في إجرا
ت المبحوثين كانت  باأن مسررررتوى الدلالة لإجا  ، حيثوتحسررررين الجودةسرررريجما، مسررررتوى تطبيق تقنية سررررتة  لنسرررربة لمتغير  با

 10إ  أقل من   5من  أو  سررنوات    5أقل من  ، يا يدل على أن الإداريين سررواء كانت عدد سررنوات خبرممم (0.05أكبر من )

، تكون لهم نفل التقديرات في مسرتوى تطبيق تقنية سرتة سريجما  سرنة 15أكثر من أو سرنة   15إ  أقل من   10من  أو   سرنوات
 و تحسين الجودة بالمؤسسة.
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 بين تقنية ستة سيجما وتحسين الجودة  دراسة العلاقة والأثر  :المطلب الثالث

 دراسة العلاقة بين تقنية ستة سيجما والجودة :أولا

 ضس الجدول أدناه نتائج علاقة الارتباط بين تقنية ستة سيجما والجودة:يو 

 نتائج علاقة الارتباط بين تقنية ستة سيجما والجودة (:  19الجدول رقم )

 مستوك تطبيق ستة سيجم 

 .sigمستوى المعنوية   قيمة الارتباط 

بالمؤسسةتحسين الجودة    **0.575  0.001 

 ( 9)الملحق Spss v26عتماد على  رجات  لابا من إعداد الطالبين    المصدر: 

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحطرررررررررائية موجبة بين تقنية سرررررررررتة سررررررررريجما وتحسرررررررررين نلاحظ من الجدول أعلاه  

ويمكن     (99أي بدرجة ثقة )  (0.01) ة أقل منعنويم، عند مسرررررررتوى  ( 57.5)الجودة، حيث بلع الارتباط بينهما  

 .تفسير هذه النتيجة ثنه كلما طبقت مبادئ ستة سيجما كلما استطاعت المؤسسة تحسين جودمما

 دراسة أثر تقنية ستة سيجما على الجودة ثانيا:

 يوضس الجدول أدناه الأثر بين تقنية ستة سيجما والجودة:

 الجودةعلى  تقنية ستة سيجما    تأثينتائج  (:  20الجدول رقم )

 القرار   sigمستوك المعنوية  Rمعامل التحديد 1Bمعامل الانحدار 0Bالمعامل الثابت 

مستوك تطبيق تقنية 

سيجما ستة   

وجود  0.001 0.331 0.516 2.161

 أثر

 ( 10)الملحق Spss v26عتماد على  رجات  لابا من إعداد الطالبين    المصدر: 
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( يا يدل على وجود تأثير 0.01مسررررررتوى المعنوية الموافق لتقنية سررررررتة سرررررريجما أقل من )( أن 20يبين الجدول )

تحسررررين الجودة، أي أن تطبيق مبادئ سررررتة سرررريجما يسرررراهم في ذو دلالة إحطررررائية معنوية موجبة لتقنية سررررتة سرررريجما في 

         Y=2.161+0.516X      ، ويمكن كتابة معادلة الانحدار كما يلي: (51.6تحسين الجودة بنسبة )

يسـمح بتحقيق ميزة تطبيق تقنية سـتة سـيجما بالمؤسـسـات الاقتصـادية الجزائرية   نأومنه يمكن تأكيد فرضـية  
 الجودة.
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 :خلاصة

تناولنا في هذا الفطررل الدراسررة الميدانية حيث حاولنا تبيان واقع ودور تقنية سررتة سرريجما في تحسررين الجودة في 
وكذا مقومات تطبيق هذه التقنية، من خلال اتباع أسلوب الاستبيان الذي است دمناه  المؤسسات الجزائرية الاقتطادية، 
 وتفسير النتائج المتوصل إليها.  –تما يا مع الفرضيات   –كأداة رئيسية لجمع البيانات  

ونموذج الدراسررررررة، ومجتمع وعينة الدراسررررررة   قمنا في هذا الفطررررررل التطبيقي بعرض المنهج المتبع في هذه الدراسررررررة
 .ستبيان دوات الإحطائية المست دمة في تحليل الاوالأدوات المستعملة وكذلد الأ

مات المدرجة في الاسرتبيان الاحطرائي، ا قمنا المعلو كما قمنا بوصرف خطرائأ عينة الدراسرة بالاعتماد على 
 وتم التوصل ا : بتحليل ومناقشة النتائج واختبار الفرضيات 

 .يوجد أثر لتقنية ستة سيجما ومبادئها على تحسين الجودة بالمؤسسات الاقتطادية الجزائرية -

 بنسبة مرتفعة حسب رأي المبحوثين.  الجزائرية الاقتطادية ؤسساتبالم  سيجما  ستة  تقنية  طبقت -
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الجودة، وتبيان كيفية مسرراهمة ن الهدف الرئيسرري من إجراء هذه الدراسررة هو التعريف بتقنية سررتة سرريجما و إ
التقنية في تحسرين الجودة، وكانت هذه هي إ ركالية الدراسرة، وللإجابة عنها وعن الأسرفيلة المتفرعة وكذا اختبار هذه  

الفرضرريات، قمنا بتقسرريم الدراسررة إ  فطررلين، حيث خطررأ الفطررل الأول للدراية النظرية والفطررل الثاني للدراسررة  
 الميدانية.

  الإطار  دراسة  تم   حيث  ،والجودة  سيجما ستة تقنية  حول طبيقيةوالت  النظرية الأدبياتالأول  تناولنا في الفطل 

 تقنية بين العلاقة  وكذا  سرررريجما(، سررررتة تقنية  وماهية الشرررراملة،  الجودة  لإدارة النظري  )الإطار  الدراسررررة لمتغيرات  النظري

 .والجودة  سيجما ستة

واقع ودور تقنية سرررررررررتة سررررررررريجما في تحسرررررررررين الجودة في المؤسرررررررررسرررررررررات الجزائرية    الثاني  الفطرررررررررل  في  تناولنا
الاقتطرادية، وكذا مقومات تطبيق هذه التقنية، من خلال اتباع أسرلوب الاسرتبيان الذي اسرت دمناه كأداة رئيسرية  

قي بعرض قمنا في هذا الفطررررل التطبي، وتفسررررير النتائج المتوصررررل إليها  –تما رررريا مع الفرضرررريات    –لجمع البيانات  
دوات  والأدوات المسرررررررررتعملة وكذلد الأونموذج الدراسرررررررررة، ومجتمع وعينة الدراسرررررررررة  المنهج المتبع في هذه الدراسرررررررررة

 .ستبيان الإحطائية المست دمة في تحليل الا

من خلال هذه الدراسررررة حاولنا معرفة دور تقنية سررررتة سرررريجما في تحسررررين الجودة وذلد بالتطرق للمفاهيم  
دون إهمال الجانب التطبيقي حيث قمنا بدراسرررررة مسرررررتوى تطبيق تقنية سرررررتة سررررريجما كمتغير   الأسررررراسرررررية للمتغيرين

مسررررتقل وتحسررررين الجودة بالمؤسررررسررررة كمتغير تابع؛ شملت الدراسررررة مجموعة من المؤسررررسررررات الاقتطررررادية الجزائرية وتم  
 التوصل ا  مجموعة من نتائج:

 اختبار الفرضيات أولا:

تطبيق المؤسرررسرررات في الجزائر تقنية سرررتة سررريجما أكدت الدراسرررة الميدانية أن الفرضرررية الفرعية الأو  المتمثلة في  ▪
 محققة.بالطريقة العلمية الطحيحة،  

تطبيق تقنية سررتة سرريجما يسررمس للمؤسررسررات الاقتطررادية الجزائرية بتحقيق بالنسرربة للفرضررية الفرعية الثانية في ) ▪
 محققة.(، ميزة الجودة
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 نتائج الداسة: ثانيا

 توصلنا إ  مجموعة من النتائج:اعتمادا على ماتم عرضه وتحليله في الجانب النظري للدراسة  

 .نشطتهاأ  تسيير في  الجزائرية  الاقتطادية المؤسسات  طرف من  المعتمدة  الطرق برزأ  سيجما  ستة  تقنية تعتبر ▪
 .المستمر  للتطوير  الجزائرية الاقتطادية المؤسسات  ولوياتأ من بالمؤسسة الجودة تحسين ▪
 .لتميزاو   للريادة  الرئيسية  المحددات همأ من  سيجما  ستة  تقنية لمبادئ الطحيس  التطبيق ▪
 محققة  فرضية  الطحيحة العلمية بالطريقة  سيجما  ستة  تقنية  الجزائرية الاقتطادية المؤسسات  تطبق ▪
 محققة  فرضية الجودة ميزة  بتحقيق  الجزائرية  الاقتطادية  للمؤسسات يسمس سيجما  ستة  تقنية  تطبيق ▪
 .بالمؤسسة الجودة تحسين التابع  والمتغير سيجما  ستة  تقنية  تطبيق  مستوى المستقل المتغير بين  علاقة  توجد  ▪
 .تطبيق تقنية ستة سيجما والمتغير التابع تحسين الجودة بالمؤسسة  ىتوجد تأثير بين المتغير المستقل مستو  ▪

 الاقياحات ثالثا: 

 إ  النتائج المتوصل إليها يمكن تقديم الاقتراحات التالية:  استنادا

 من أهمية من لها لما الاقتطررادية  المؤسررسررات في اسررت دامها إمكانية على والتأكيد   سرريجما  سررتة  بتقنية  الاهتما  ▪
 .المستمر  التحسين على  وتعمل خطاءالأ تقليل في  مساعدة  كونها  وذلد العلمية الناحية

 .المؤسسات هذه نظمةأ تطوير في هميةأ من  لها  لما  الاقتطادية بالمؤسسات  سيجما  ستة  تقنية  تثبيت ▪
 ساسية.ها الأيموالتعريج بمفاه سيجما  ستة  تقنية لتعلم  تكوينية دورات قامةإ ▪
 .لتجسيدها واضحة  ياتيجإسترات  ووضع  الاقتطادية بالمؤسسات الجودة تحسين متطلبات توفير ▪

 أفاق الدراسة  رابعا:  

 :الدراسة تبينت لنا ءفاق جديدة للدراسة تتمثل في من خلال

 .مدى الالتزا  بمنهج سيجما ستة في ضبط جودة التدقيق الداخلي ▪
 .الاستشفائية كأداة لتحقيق جودة الخدمات الطحيةتطبيق ستة سيجما في المؤسسات  ▪
 دور الحيود السداسي في تخفيض تكاليف الجودة ▪
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وأسررررررررررررراليب حديثة  sigma Sixإسماعيل إبراهيم القزاز، رامي حكمت الحديثي، عادل عبد المالد كوريل،   -2

 .2009الأردن،  الطبعة الأو ، أخرى في إدارة الجودة الشاملة، دار المسيرة للنشر والتوزيع، 
 ة للنشررررر والتوزيع،امدار أسررررعمان،  -عمار بن عيشرررري، التدريب ودوره في الجودة الشرررراملة للمنظمات، الأردن  -3

 .2017،1ط
 2000، 1عبد الستار محمد علي، إدارة الإنتاج والعمليات، دار وائل للنشر، عمان، ط   -4
عبد الحميد الفتاح المغربي، الاتجاهات الحديثة في دراسررررررات ويارسررررررات إدارة الموارد البشرررررررية، المكتبة العطرررررررية   -5
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 ثانيا: المقالات
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المؤتمر العلمي للجررامعررة الزيتونررة،  "،  sigma six حررديررث في مواجهررة العيوبمحمررد عبررد العررال النعيمي، "منهج   -6

 .2007جامعة عمان العربية للدراسات العليا، جوان 
 ثالثا: أطروحة الدكتوراه ورسائل الماجستي

لنيل  رهادة زينب عيشرونة، فمريلة العتلي، )إدارة الجودة الشراملة ودورها في تطوير الخدمة العمومية( مذكرة مكملة   -1
 .الماستر في العلو  السياسية، كلية الحقوق والعلو  السياسية، جامعة محمد الطديق بن  ي جيجل

تطبيق سرررتة سررريجما في المؤسرررسرررات الاسرررتشرررفائية كأداة لتحقيق جودة الخدمات  ، تسرررعديت نسررريمة، زناتي أ رررواق -2
قسررررم  ، مذكرة لنيل  ررررهادة ماسررررتر،  (-دةالبلي-)دراسررررة حالة المركز الاسررررتشررررفائي الجامعي فارنل فانون   الطررررحية
 .2015، جامعة الجيلالي بونعامة بخميل مليانة،  كلية العلو  الاقتطادية وعلو  التسيير،  التسيير

مذكرة   (، دور إدارة الجودة الشراملة في تحسرين أداء العاملين في المؤسرسرة الاقتطرادية الجزائرية،  2015قدور لبراو ) -3
 .الشهيد حمه لخمرالوادي  جامعة    دية، كلية الاقتطادية والتجارية وعلو  التسيير،ماستر، قسم العلو  الاقتطا

عبد الواحد نسريمة، أثر التسريير الاسرتراتيجي للتكاليف على الميزة التنافسرية للمؤسرسرة الاقتطرادية، دراسرة عينة من   -4
 .2021التجارية، جامعة المسيلة، المؤسسات الاقتطادية الجزائرية، مذكرة لنيل  هادة دكتوراه في العلو   

المؤتمر العلمي للجررامعررة الزيتونررة،  "،  sigma six محمررد عبررد العررال النعيمي، "منهج حررديررث في مواجهررة العيوب -5
 .2007جامعة عمان العربية للدراسات العليا، جوان 
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 حقالملا

 

 

 



 
 : قائمة المؤسسات عينة الدراسة(1)  ملحق 

 الولاية اسم المؤسسة الرقم
1 SPA CONDOR ELECTRONICS Laité réfrigérateur 02.03 برج بوعريريج 
2 ETS TORCHE برج بوعريريج 
3 Eurl FANDI TEXTILE برج بوعريريج 
4 Eurl PLASTBROS  بوعريريجبرج  
5 SPA/EPE SGI BBA برج بوعريريج 
6 Sarl BORDJ MOUSSE برج بوعريريج 
7 EURL MEHALA LABORATOIRE PHARMACIE برج بوعريريج 
8 Sarl UPAC ELECTRONICS برج بوعريريج 
9 SNC BELARBI برج بوعريريج 
10 Sarl PLAST KAMMAR برج بوعريريج 
11 Sarl PLANT KIMAR  بوعريريجبرج  
12 Eurl ROSE WOOD برج بوعريريج 
13 Sarl MAGHREB PLASTIQUE برج بوعريريج 
14 Sarl TRANSFIL برج بوعريريج 
15 Sarl AKREM LAMARI A/GHANI برج بوعريريج 
16 Sarl ALEREC ZITOUNI Sarl MGI برج بوعريريج 
17 Sarl ABOU KHALIL برج بوعريريج 
18 Sarl GRAFIL برج بوعريريج 
19 Eurl TWG برج بوعريريج 
20 SPA CONDOR ELECTRONICS Laité réfrigérateur 01.02 برج بوعريريج 
21 Eurl HIGHT STAR برج بوعريريج 
22 Ci SPA CRATIVE INVEST برج بوعريريج 
23 sarl mespex food برج بوعريريج 
24 Sarl WASSIM TEXTILE برج بوعريريج 
25 SNC ANWAR GALVA&amp;FILS برج بوعريريج 
26 Sarl INES COSMETIC برج بوعريريج 
27 SNC AGRO BBA برج بوعريريج 
28 sarl MGI mecheri gaz برج بوعريريج 



 

 
 

29 snc anwar galv&amp; fils برج بوعريريج 
30 sarl irragris برج بوعريريج 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 

 
 

                          : استبانة(2ملحق )   

 
 
 - برج بوعريريج- براهيميلإجـامعة محمد البشي ا

 كـلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي 

 قسم علوم التسيي 

 

 السيد)السيدة( المحتر  )ة(؛ 

 تحية طيبة وبعد: 

دراسة مجموعة "،  تحسين الجودة    دور تقنية ستة سيجما في تحت عنوان "   2في إطار تحمير مذكرة تخرج لنيل  هادة ماستر 
 الجزائرية. من المؤسسات الاقتطادية  

رائكم ومقترحاتكم  ءصممت هذه الاستبانة الي هي بين أيديكم كأداة للبحث العلمي الي نسعى من خلالها إ  تعرف على  
 أما  الاختيار الذي تراه مناسب. )×(  يرجى من سيادتكم التكر  بالإجابة عن الأسفيلة أدناه بوضع إ ارة    ، القيمة والمفيدة

 رية تستعمل لأغراض البحث العلمي فقط. علومات المتحطل عليها سالم

  اكرين تعاونكم مع التقدير. 

 
 

            

 

 

 

 

 

  

 أولا: المعلومات الشخصية

   سنة فما فوق  40 سنة                40 إ  أقل من 30سنة         من 30  إ  أقل من  20من -السن: 1

 بكالوريا             ليسانل                ماجستير          دكتوراه   ثانوي              -المؤهل العلمي:   2
       أخرى                                                                  

  ةالإدارة العليا           الإدارة الوسطى                الإدارة التنفيذي-المستوك الإداري:    3
                 من 5 إ  أقل من 10 سنوات                                     من  سنوات 5أقل من -عدد سنوات الخبرة:        4

                  أكثر من 15 سنة                                                                    سنة   15 إ  أقل من 10
 



 

 
 

 ثانيا: مستوك تطبيق ستة سيجما

مـــــوافـــــق   العبارات الرقم
 بشدة

ــي  محايد موافق غــــــــــــــــ
 موافق

ــي   غـــــــــــــــ
ــق   مــــوافــ
 بشدة

      قطى  تستفيد مؤسستكم من المعلومات والحقائق للحد الأ 5
      الذي يساعد المؤسسة على تحقيق النجاحساسي لأتعتبر العمليات المحور ا 6
      دارة على معالجة المشكلة قبل حدوثهاتعمل الإ 7
      قسامهاأدارة على مبدا التعاون بين تعمل مستويات الإ 8
      نشطة  تقسم مؤسستكم ا  مجموعة من الأ 9

      فمل للعملاءاستراتيجية مؤسستكم تسمس بتوليد ميزة تنافسية لتقديم الأ 10
      تعمل مؤسستكم على مبدا الت طيط المسبق   11
      تسعى مؤسستكم ا  الكمال 12
      تتحمل مؤسستكم عواقب الفشل 13

 ثالثا: تحسين الجودة بالمؤسسة

مـــــوافـــــق   العبارات الرقم
 بشدة

ــي  محايد موافق غــــــــــــــــ
 موافق

ــي   غـــــــــــــــ
ــق   مــــوافــ
 بشدة

      نتاجية بالاستمرارعمليامما/ وىائفها الإتحسن مؤسستكم من  14
      تحسن مؤسستكم من عمليامما / وىائفها التسويقية باستمرار 15
      تحسن مؤسستكم من عمليامما / وىائفها المالية باستمرار   16
      و فرع داخل مؤسستكم خاص بتحسين الجودة  أيوجد قسم  17
      ات إيجابية لتحسين الجودةهااتجيوجد في مؤسستكم  18
      تدعم الإدارة العليا في مؤسستكم مبادرات تحسين الجودة 19
      يكن   حد دمأ كنت مؤسستكم من تقليأ المنتجات المعيبة ا تم 20
      للجودة من القيم السائدة في مؤسستكمالتحسين المستمر  21
      باستمرار الموردين والزبائنتحسن مؤسستكم العلاقة مع  22

 
 
 



 

 
 

 (: قائمة الأساتذة المحكمين3ملحق )
 
 

 الجامعة  الرتبة العلمية الاسم واللقب 
برج بوعريرج                  جيجيق زكية                                  أستاذ محاضر أ                       

زعيتر فاتس                                   أستاذ محاضر ب                                   برج بوعريريج                
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

    spss v26  البرنامج الإحصائي (: مخرجات4ملحق )
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 23س 22س 21س 20س 19س 18س 17س 16س 15س 14س 13س 12س 11س 10س 9س 8س 7س 6س  

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES= 14س 13س 12س 11س 10س 9س 8س 7س 6س  

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 
 
 

 RELIABILITY 
  /VARIABLES= 23س 22س 21س 20س 19س 18س 17س 16س 15س  

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

 

 
 
 
 

Reliability 

Statistics 

Cronba

ch's Alpha 

N of 

Items 

.847 18 

Reliability 

Statistics 

Cronba

ch's Alpha 

N 

of Items 

.775 9 

Reliability 

Statistics 

Cronba

ch's Alpha 

N of 

Items 

.767 9 



 

 
 

   spss v26(: مخرجات البرنامج الاحصائي 5ملحق)
 )المحور الأول(

 
Correlations 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES= المحورالاول 14س 13س 12س 11س 10س 9س 8س 7س 6س  

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

        لا   

  تت      س تت تت ك                     د        

  لأق  

Pearson Correlation .426* 

Sig. (2-tailed) .019 

N 30 

                       لأ تتت  تتت    ذ    تتت    

    س                   ح

Pearson Correlation .507** 

Sig. (2-tailed) .004 

N 30 

 **Pearson Correlation .845       لإ                   شك   ق      ث  

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

   ت    تتتتت   ت    لإ           ت       ت         

 أق     

Pearson Correlation .791** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

 *Pearson Correlation .386       س   ك                 لأ شط 

Sig. (2-tailed) .035 

N 30 

         ز       ت      ت          س ت ت ك    ت    

         لأ          

Pearson Correlation .800** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

 *Pearson Correlation .446       س   ك               ط ط       

Sig. (2-tailed) .014 

N 30 

 *Pearson Correlation .435       س   ك        ك   

Sig. (2-tailed) .016 

N 30 

 **Pearson Correlation .612        س   ك     قب    ش 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

 Pearson Correlation 1        لا  

Sig. (2-tailed)  

N 30 

 

 
 



 

 
 

 )المحور الثاني(
Correlations 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES= المحورالثاني 23س 22س 21س 20س 19س 18س 17س 16س 15س  

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

         ث    

   ت   س ت ت ك             /    د     لإ       

         

Pearson Correlation .401* 

Sig. (2-tailed) .028 

N 30 

   تتتتت   س تتتتت تتتتت ك         ت   ت  /   ت د  ت  

                   

Pearson Correlation .669** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

   تت   س تت تت ك              /    د             

         

Pearson Correlation .501** 

Sig. (2-tailed) .005 

N 30 

     ق تتتت  أ    خ       س تتتت تتتت ك      

              

Pearson Correlation .565** 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

         س تتت تتت ك      ج               تتت   

       

Pearson Correlation .650** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

      لإ                س   ك                

       

Pearson Correlation .636** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

 س تتت تتت ك                               ك    

     أ         ك 

Pearson Correlation .595** 

Sig. (2-tailed) .001 

N 30 

 **Pearson Correlation .511       س   ك      ق   ع                  

Sig. (2-tailed) .004 

N 30 

 **Pearson Correlation .740               س   ك      ق   ع   ز  د  

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 

 Pearson Correlation 1         ث   

Sig. (2-tailed)  

N 30 

 

 
 
 



 

 
 

  spss v26(: مخرجات البرنامج الاحصائي  06ملحق)
FREQUENCIES VARIABLES= _     _      عدد _ لإ    المستوى _      المؤهل السن  

  /STATISTICS=MEAN 

 /ORDER=ANALYSIS. 

Frequency Table 

   سن

 

Fre

quency 

P

ercent 

Valid 

Percent 

Cumula

tive Percent 

V

alid 

أقتت    20 ت      ت  

   30     

5 1

6.7 

16.7 16.7 

أقتت    30 ت      ت  

   40     

15 5

0.0 

50.0 66.7 

3 10           ق 40

3.3 

33.3 100.0 

Total 30 1

00.0 

100.0  

 

    ؤهل_  ع  ي

 

Fre

quency 

P

ercent 

Valid 

Percent 

Cumula

tive Percent 

V

alid 

ث 

    

1 3.

3 

3.3 3.3 

ب

 ك      

4 1

3.3 

13.3 16.7 

 

     س

11 3

6.7 

36.7 53.3 

 

       

4 1

3.3 

13.3 66.7 

أ

    

10 3

3.3 

33.3 100.0 

T

otal 

30 1

00.0 

100.0  



 

 
 

 

    س  ى_ لإ   ي

 

Fre

quency 

P

ercent 

Valid 

Percent 

Cumula

tive Percent 

V

alid 

 لإ  

          

15 5

0.0 

50.0 50.0 

 لإ  

        ط 

11 3

6.7 

36.7 86.7 

 لإ  

          ذ  

4 1

3.3 

13.3 100.0 

Tot

al 

30 1

00.0 

100.0  

 

 ع  _سن   _  خب  

 

Fre

quency 

P

ercent 

Valid 

Percent 

Cumula

tive Percent 

V

alid 

2 6       5أق     

0.0 

20.0 20.0 

أقتت       5         

10       

9 3

0.0 

30.0 50.0 

    أقت       10    

15     

5 1

6.7 

16.7 66.7 

3 10     15أكث     

3.3 

33.3 100.0 

Total 30 1

00.0 

100.0  

 

 

 
 
 



 

 
 

  spss v26(: مخرجات البرنامج الاحصائي  07ملحق)
FREQUENCIES VARIABLES=المحورالأول 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Statistics 

          لا  

N Valid 30 

Missing 0 

Mean 3.7889 

Std. Deviation .38859 

 

 
FREQUENCIES VARIABLES= الثانيالمحور  

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Statistics 

           ث   

N Valid 30 

Missing 0 

Mean 4.1148 

Std. Deviation .34830 



 

 
 

 spss v26(: مخرجات البرنامج الاحصائي  08ملحق)
 

ONEWAY المحورالاول المحورالثاني BY السن 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

ONEWAY المحورالاول المحورالثاني BY المؤهل_العلمي 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

ONEWAY  المحورالثانيالمحورالاول  BY المستوى_الإداري 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

  س  ى  لإ   ي  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 1.179 2 .589 4.973 .014        لا  

Within Groups 3.200 27 .119   

Total 4.379 29    

 Between Groups .703 2 .352 3.374 .049         ث   

Within Groups 2.815 27 .104   

Total 3.518 29    

 
ONEWAY المحورالاول المحورالثاني BY عدد_سنوات_الخبرة 

  /MISSING ANALYSIS. 

   سن

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups .693 2 .347 2.540 .098        لا  

Within Groups 3.686 27 .137   

Total 4.379 29    

 Between Groups .692 2 .346 3.304 .052         ث   

Within Groups 2.826 27 .105   

Total 3.518 29    

    ؤهل   ع  ي

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 1.438 4 .359 3.055 .035        لا  

Within Groups 2.941 25 .118   

Total 4.379 29    

 Between Groups .824 4 .206 1.910 .140         ث   

Within Groups 2.695 25 .108   

Total 3.518 29    



 

 
 

 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ع   سن      خب  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups .911 3 .304 2.276 .103        لا  

Within Groups 3.468 26 .133   

Total 4.379 29    

 Between Groups .809 3 .270 2.589 .074         ث   

Within Groups 2.709 26 .104   

Total 3.518 29    



 

 
 

 spss v26(: مخرجات البرنامج الاحصائي  09ملحق)
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=المحورالاول المحورالثاني 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Correlations 

         ث           لا   

 **Pearson Correlation 1 .575        لا  

Sig. (2-tailed)  .001 

N 30 30 

 Pearson Correlation .575** 1         ث   

Sig. (2-tailed) .001  

N 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

 
 

 spss v26(: مخرجات البرنامج الاحصائي  10ملحق)
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT المحورالثاني 

  /METHOD=ENTER المحورالاول 

  /SCATTERPLOT=(*ZPRED ,*ZRESID). 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .575a .331 .307 .28994 

a. Predictors: (Constant),   لا        

b. Dependent Variable:    ث         

 
 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.161 .528  4.096 .000 

 001. 3.722 575. 139. 516.        لا  

a. Dependent Variable:    ث         



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
  

 

 الملخص 

 

 

 



 

 

 ملخص:

مسررررتوى تطبيق تقنية سررررتة سرررريجا في المؤسررررسررررات الاقتطررررادية الجزائرية وكذا دورها في تحسررررين معرفة  ممدف الدراسررررة الحالية إ 
أن  مؤسرسرة اقتطرادية. توصرلنا إ    30، كما تم توزيع اسرتبيان على  اتبعنا المنهج الوصرفي التحليليالجودة، ولتحقيق هدف هذه الدراسرة 

قة علمية صرحيحة، كما توصرلنا إ  أن تطبيق تقنية سرتة سريجما يسراهم في المؤسرسرات الاقتطرادية الجزائرية تطبق تقنية سرتة سريجما بطري
 تحسين الجودة.

 :الكلمات المفتاحية

  .DMADV، ونموذج DMAICتقنية ستة سيجما، الجودة، إدارة الجودة الشاملة، نموذج  

Abstract: 

The current study aims to know the level of application of Six Sega technology 
in Algerian economic institutions, as well as its role in improving quality. We 
concluded that the Algerian economic institutions apply Six Sigma technology in a 
correct scientific manner, and we also concluded that the application of Six Sigma 
technology contributes to improving quality. 

Key-words: 

 Six Sigma technique, quality, total quality management, DMAIC model, 
DMADV model. 


