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فً ذحسٍٍ ظىدج  كأحذ يرطهثاخ ذطثٍق سرح سٍعًادور دػى الادارج انؼهٍا 

 انؼًهٍاخ فً انًسرشفٍاخ انحكىيٍح انفهسطٍٍُح

 ػش انذٌٍ يحًىد ػثذ انشاػز

 

 :انًهخص

داسح اٌؼ١ٍب فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد ٌٝ ِؼشفخ دٚس دػُ الإئفذ اٌذساعخ ٘ذ

، اٌجبؽش إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٚلذ اعزخذَ بٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفغط١ٕ١خ،ث

ػ١ٕخ ٚ (7651) ؽغُ اٌّغزّغ غسئ١غخ ٌغّغ اٌج١بٔبد، ٚثٍ ٚلبئّخ الاعزمظبء وأداح

لإدخبي  (SPSS(، وّب رُ اعزخذاَ ثشٔبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ )803اٌذساعخ )

 .غخ اٌج١بٔبد ٚاخزجبس اٌفشعِٚؼبٌ

دػُ رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ ٔزبئظ اٌذساعخ ئٌٝ أٔٗ  ٚرٛطٍذ

رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ ٚداسح اٌؼ١ٍب وأؽذ ِزطٍجبد رطج١ك عزخ ع١غّب الإ

ثؼشٚسح رمذ٠ُ اٌذػُ اٌىبفٟ ِٓ اٌجبؽش  ٝاٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ، وّب أٚط

ٌزطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ٚرٛف١ش ِزطٍجبد اٌزؾٛي ِٓ الأٔظّخ  لجً الإداسح اٌؼ١ٍب

 اٌزم١ٍذ٠خ ئٌٝ الأٔظّخ اٌؾذ٠ضخ.
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Abstract: 

The study aimed to find out the role of top management 

support in improving the quality of operations in the Palestinian 

government hospitals, researcher has used the descriptive 

analytical method and of survey as a tool of the data collection, 

The size of the community was (1567), while the study sample 

(308), The study was used program (SPSS) for processing test 

the hypothesis. 

 The study results that there was a statistically significant 

relationship between the support of senior management as a 

requirement for the application of Six Sigma to improve the 

quality of operations in government hospitals Palestinian. The 

study recommended that need to provide adequate support by 

senior management to apply Six Sigma methodology and provide 

the requirements of shift from traditional to modern systems. 
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 :ًقذيحان

٠ٚؼزجش الأعبط  ،زؾم١ك أ٘ذافٙب ٚرؾغ١ٓ أٚػبػٙب ثبعزّشاسثإٌّظّبد  رٙزُ

اٌٛطٛي ئٌٝ ثٙذف  ِذخلارٙبفٟ رٛظ١ف  ٙباٌزٞ ٠ؾىُ ػًّ إٌّظّخ ٘ٛ ٔغبؽ

 .ٚرم١ًٍ أخطبء٘ب ٠ٚؼزّذ ٘زا ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح ػ١ٍّبرٙب خب١ٌخ ِٓ اٌؼ١ٛة ِخشعبد

إٌّظّبد ثظشف إٌظش ػٓ  ػًّ ٟ٘ الأعبط فٟ ع١ّغ بداٌؼ١ٍّؼذ رُ ٚ

 ،ٙب ػّلاء ِٚٛسد٠ٓ٠شرجؾ ثِخشعبد ٚ ٠ٕٚزظ ػٕٙباٌؼ١ٍّبد ٌٙب ِذخلاد ٚ ،ٔٛػٙب

ٚإٌّظّبد اٌخذ١ِخ ١ٌغذ ِؼزبدح ػٍٝ إٌظش ئٌٝ ؽج١ؼخ ػ١ٍّبرٙب وّب ٘ٛ اٌؾبي فٟ 

مذَ خذِخ ٠زُ إٌّظّبد اٌظٕبػ١خ ِغ أٔٙب رزشبثٗ ِؼٙب لٟ رٌه، فأٞ ِٕظّخ خذ١ِخ رُ 

ِغّٛػخ ْ أٞ ػ١ٍّخ خذ١ِخ رزىْٛ ِٓ ئٔغبص٘ب ِٓ خلاي اٌؼ١ٍّبد أٚ الأٔشطخ ؽ١ش ئ

، ِٓ اٌّذخلاد ٚاٌزٟ ٠ٕزظ ػٓ ؽش٠ك اعزخذاِٙب ٚرشغ١ٍٙب ِغّٛػخ ِٓ اٌّخشعبد

ثؼغ  سٛظٙٚرغؼٝ اٌىض١ش ِٓ إٌّظّبد ئٌٝ رؾغ١ٓ اٌغٛدح فٟ ػ١ٍّبرٙب ٔز١غخ ٌ

ٚرٙذف عزخ ع١غّب ئٌٝ  ّٕظّبد،زٍه اٌفٟ وض١ش ِٓ اٌؼ١ٍّبد ثالاخزلافبد ٚاٌؼ١ٛة 

 .ِبد ثطش٠مخ أفؼً ٚأعشع ٚألً رىٍفخاٌخذرٍه اٌؼ١ٍّبد ٌزمذ٠ُ  عٛدح رؾغ١ٓ

اٌزٟ رمذَ اٌخذِبد اٌظؾ١خ ؼزجش اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ِٓ أثشص إٌّظّبد ٚرُ 

ْ الأِش آِ أ١ّ٘خ أصش٘ب اٌّجبشش ػٍٝ ؽ١بح اٌّشػٝ، ف اٌّغزّغ، ٚأطلالب  لأفشاد 

ػٍٝ ِٕغ  ٘برغبػذ٠ّىٓ أْ  اٌزٟٚ ،ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّبالاػزّبد ػٍٝ ٠زطٍت ػشٚسح 

فٟ فٟ رؾغ١ٓ ِغز٠ٛبد اٌغٛدح  بالاعزفبدح ِٕٙٚ، ؼ١ٍّبداٌ أٚ رم١ًٍ الأخطبء فٟ

 ِخشعبد خب١ٌخ ِٓ اٌؼ١ٛة. ئٌٝٚثبٌزبٌٟ اٌٛطٛي  ،اٌّغزشف١بدػ١ٍّبد رٍه 

اٌذٚس اٌزٞ ٠ٍؼجٗ دػُ الاداسح اٌؼ١ٍب ٚرأرٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٌزغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ 

 .اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خِٓ أعً رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ 

 

 انعشء الأول: الإغار انؼاو نهذراسح

 أولاً: انذراساخ انساتقح

 ( 2005هذفد دراسحScott,Mitchell&)  اٌزؼشف ػٍٝ ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب

ٚرطج١مبرٙب اٌّخزٍفخ فٟ ِغبي اٌخذِبد اٌؼبِخ، ٚرؾذ٠ذ ثؼغ اٌّزطٍجبد اٌزٟ رغبػذ 
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ٚاٌزٟ رّضٍذ فٟ الا٘زّبَ ثزشغ١غ ٚرؾف١ض اٌّٛاسد فٟ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب 

 اٌجشش٠خ، ٔظُ اٌّؼٍِٛبد.

ئٌٝ أْ الا٘زّبَ ثبٌّٛاسد اٌجشش٠خ ِٓ خلاي رٛف١ش اٌذػُ  وذىصهد انذراسح

اٌّبدٞ ٚاٌّؼٕٛٞ ئٌٝ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ثشىً أفؼً، ٚوٍزٌه رٛف١ش ٔظبَ 

زخ ع١غّب ٌٗ دٚس ُِٙ فٟ ٔغبػ ٌٍج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رؾزبعٙب ػ١ٍّخ رطج١ك ع

 ػ١ٍّخ اٌزطج١ك فٟ ِٕظّبد اٌخذِبد.

 

 ( هذفد دراسحLloyd & Holsenback, 2006)  ئٌٝ ِؼشفخ دٚس اعزخذاَ عزخ

ع١غّب فٟ رؾغ١ٓ الأداء ثّٕظّبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٚرٌه ِٓ ؽ١ش اٌؾذ ِٓ اٌزمٍجبد 

ثؼغ اٌؼٕبطش فٟ  فٟ عٛدح رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌطج١خ فٟ رٍه إٌّظّبد، ٚرؾذ٠ذ دٚس

 رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ٚ٘ٝ اٌزذس٠ت، دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب، ٔظُ اٌّؼٍِٛبد.

ئٌٝ أْ رطج١ك عزخ ع١غّب ٠إدٞ ئٌٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ،  وذىصهد انذراسح

ٚوزٌه ٠ؼًّ ػٍٝ ئؽذاس رؾغ١ٕبد وج١شح فٟ الأداء ثّٕظّبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ، ٠ؼزجش 

ؾغ١ٓ اٌغٛدح الأعبط اٌزٞ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٗ رطج١ك عزخ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٌّشبس٠غ ر

ع١غّب، ٚوزٌه ٠إدٞ رٛف١ش اٌزشغ١غ ٚاٌزؾف١ض ٌٍّٛاسد اٌجشش٠خ ئٌٝ اٌزٕف١ز اٌفؼبي 

 ٌّٕٙغ١خ عزخ ع١غّب.

 

  اهرًد دراسحShih, 2008)-(Pie  ثّؼشفخ رأص١ش رطج١ك عزخ ع١غّب ػٍٝ أداء

اٌزٟ رطجك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب، الأػّبي، ٚاٌزؼشف ػٍٝ ٚالغ إٌّظّبد فٟ رب٠ٛاْ 

ِٚؼشفخ أصش رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ػٍٝ أداء الأػّبي ٚرٌه ِٓ ؽ١ش رخف١غ 

اٌزىب١ٌف، رم١ًٍ ٔغجخ الأخطبء، سفغ سػب اٌؼّلاء، ّٔٛ اٌؼبئذاد، ٚوزٌه رؾذ٠ذ 

اٌؼٛاًِ اٌشئ١غ١خ اٌلاصِخ ٌزطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب اٌّزّضٍخ فٟ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب، 

 اٌزذس٠ــت.ٚ

ئٌٝ أْ رطج١ك عزخ ع١غّب ٌٗ أصش ئ٠غبثٟ ػٍٝ رخف١غ  وذىصهد انذراسح

اٌزىب١ٌف ٚرم١ًٍ ٔغجخ الأخطبء، ٚوزٌه ٕ٘بن ػلالخ ئ٠غبث١خ ث١ٓ رطج١ك عزخ ع١غّب 

 ٚص٠بدح سػب اٌؼّلاء.
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 ( ذُاوند دراسحKuei Mei Cheng, 2010)  ٍٝرؾذ٠ذ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رغبػذ ػ

دٞ ا١ٌٍبلخ اٌجذ١ٔخ ِٓ أعً اٌؾذ ِٓ فشً رمذ٠ُ اٌخذِخ، رطج١ك عزخ ع١غّب فٟ ٔٛا

ُ٘ رٍه اٌؼٛاًِ ٘ٝ اٌزذس٠ت ٚدػُ أْ إٔذ ١ٚرؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء فٟ رٍه إٌٛادٞ ٚث

 الاداسح اٌؼ١ٍب.

ئٌٝ أْ رطج١ك عزخ ع١غّب فٟ رٍه إٌٛادٞ ٌٗ أصش ا٠غبثٟ  وذىصهد انذراسح

ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌؼًّ ف١ٙب، ٠ٚإدٞ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ئٌٝ رؾغ١ٓ ِغزٜٛ سػب 

اٌؼّلاء ثزٍه إٌٛادٞ، ٚوزٌه ٠ؼًّ رطج١ك عزخ ع١غّب ػٍٝ اٌزم١ًٍ ِٓ اٌفشً فٟ رمذ٠ُ 

 اٌخذِخ ٌٍؼّلاء.

 

  ،ئٌٝ ِب ٠ٍٟ ِؼشفخ دٚس الإداسح اٌؼ١ٍب  (3122هذفد دراسح )انعؼٍذي

ٚاعزشار١غ١بد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب، ٚاٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ 

سػب اٌؼّلاء فٟ اٌجٕٛن ِؾً اٌذساعخ ػٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ، ٚوزٌه 

ِؼشفخ دٚس رطج١ك عزخ ع١غّب فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء 

 ٟ اٌجٕٛن ِؾً اٌذساعخ.ف

ئٌٝ أْ اٌزضاَ الإداسح اٌؼ١ٍب ثزطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب  ذىصهد انذراسح

٠غبػذ ػٍٝ رط٠ٛش أداء اٌخذِبد اٌّظشف١خ، ٚرإصش اعزشار١غ١بد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 

ػٍٝ ئِىب١ٔخ اعزخذاَ عزخ ع١غّب فٟ اٌجٕٛن، ٚوزن الا٘زّبَ ثم١بط ِغزٜٛ سػب 

اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ٌُٙ ثظفخ ِغزّشح، ٚػشٚسح رطج١ك  اٌؼّلاء ػٓ عٛدح اٌخذِبد

 ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ِٓ أعً رط٠ٛش اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ اٌجٕٛن.

 

 ( اسرهذفد دراسحMiguel & de Carvalho,2014)  ل١بط ٔزبئظ ػ١ٍّخ رطج١ك

عزخ ع١غّب فٟ ِٕظّبد اٌخذِبد، ٚاٌزؼشف ػٍٝ فٛائذ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب فٟ 

ِٕظّبد اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚاٌزؼ١ّ١ٍخ، ٚوزٌه دساعخ أصش ثؼغ اٌؼٕبطش ػٍٝ رطج١ك 

ؾف١ض ٚالا٘زّبَ ثبٌزذس٠ت ٚدػُ ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ػٍٝ اٌزٟ رزّضً فٟ اٌزشغ١غ ٚاٌز

 ١ٍب.داسح اٌؼالإ

ػٍٝ ٠ؼًّ ٍؼب١ٍِٓ ٌ ٙبرشغ١ؼدػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚئٌٝ أْ  وذىصهد انذراسح

٠إدٞ ئٌٝ ّٔٛ ٚرط٠ٛش رٍه إٌّظّبد، ٚوزٌه اٌزم١ًٍ ِٓ ٚرطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب 
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اٌؼ١ٛة اٌّٛعٛدح فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ثزٍه إٌّظّبد، ٠ٚغبػذ الا٘زّبَ ثبٌزذس٠ت ػٍٝ 

د اٌخذِبد، ٚرؾغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ ثزٍه رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب فٟ ِٕظّب

إٌّظّبد، ٚوزٌه ٠إدٞ دػُ الاداسح اٌؼ١ٍب ئٌٝ رؾم١ك ٔزبئظ ا٠غبث١خ فٟ رطج١ك ِٕٙغ١خ 

 عزخ ع١غّب.

 

 : يشكهح انذراسحاٍَاً ش

رُٛاعٗ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ اٌىض١ش ِٓ أٚعٗ اٌمظٛس ٚاٌّشىلاد 

اٌّمذِخ ٌٍّشػٝ، ٌٚؼً ِٓ أثشص رٍه اٌّشىلاد ِب اٌزٟ رإدٞ ئٌٝ رذٟٔ عٛدح اٌخذِخ 

:ٍٟ٠ 

الافزمبس ئٌٝ رطج١ك الأعب١ٌت ٚإٌّب٘ظ اٌؼ١ٍّخ اٌّزمذِخ اٌزٟ رغبُ٘ فٟ رؾغ١ٓ  .7

اٌغٛدح، ؽ١ش لا ٠ٛعذ أٞ ِٓ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ ٠طجك أٞ ٔظبَ 

 ِٓ أٔظّخ اٌغٛدح اٌؾذ٠ضخ.

٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب اٌزؼبًِ ِغ ِشبوً ػذَ ٚعٛد ِؼب١٠ش ِؾذدح ٚدل١مخ ٌٍغٛدح  .2

رذٟٔ اٌغٛدح ٚػؼف الأداء، ثبلإػبفخ ئٌٝ أٔٗ لا ٠ٛعذ ا٘زّبَ وبفٍ ثبٌغٛدح 

ٚعجً رؾغ١ٕٙب، ٠ٚزؼؼ رٌه ِٓ خلاي أخفبع لذسح اٌّغزشف١بد ػٍٝ ػلاط 

 وض١ش ِٓ اٌؾبلاد.

، ٚاٌزٟ ٠ّىٓ أْ رإدٞ اٌؼ١ٍّبدػذَ رجٕٟ اٌّغزشف١بد ٌجشاِظ رؾغ١ٓ عٛدح  .8

غ١ٓ ِغزٜٛ أداء اٌخذِبد، ٚرمًٍ ِٓ ؽذٚس الأخطبء، ثبلإػبفخ ئٌٝ ئٌٝ رؾ

 ػؼف ا٘زّبَ ئداسح اٌّغزشفٝ ثّزبثؼخ اٌشىبٚٞ ِٚؼبٌغخ ِشبوً اٌّشػٝ.

اٌؼ١ٍّبد رذٟٔ الا٘زّبَ ثّٕٙغ١خ عزخ ع١غّب وّذخً ٌزؾغ١ٓ عٛدح  .4

ثبٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ، ٚاٌمظٛس اٌٛاػؼ فٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ 

 لاصِخ ٌزطج١ك عزخ ع١غّب، ٠ٚزؼؼ رٌه ِٓ خلاي:اٌّزغ١شاد اٌ

  ػؼف اٌذػُ ٚالاٌزضاَ ِٓ لجً الإداسح اٌؼ١ٍب فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ

لاصِخ ٌزؾغ١ٓ ثّّبسعبد اٌغٛدح، وّب أٔٙب لا رزجٕٝ رطج١ك الاعزشار١غ١بد اٌ

رؾف١ض ٚرشغ١غ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ اٌّغزشف١بد اٌغٛدح فٟ اٌؼ١ٍّبد، ٚرذٟٔ 

 اٌفٍغط١ٕ١خ ػٍٝ الا٘زّبَ ثبٌغٛدح، ٚرؾغ١ٓ ؽشق رمذ٠ُ اٌخذِبد.اٌؾى١ِٛخ 

 ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ ثٍٛسح ِشىٍخ اٌذساعخ فٟ اٌزغبؤي اٌزبٌٟ:
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ئٌٝ أٞ ِذٜ ٠ّىٓ أْ ٠غبُ٘ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب وأؽذ ِزطٍجبد رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ 

ٔظش ثبٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ ِٓ ٚعٙخ اٌؼ١ٍّبد ع١غّب فٟ رؾغ١ٓ عٛدح 

 الإداس١٠ٓ؟

 : فزض انذراسحشانصاً 

 :ٛسئ١ظ ٚ٘ فشعرزىْٛ اٌذساعخ ِٓ 

 ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبدلإداسح اٌؼ١ٍب دػُ الا رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ "

 ."فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ

 

 أهذاف انذراسح: راتؼاً 

اٌّغزشف١بد ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ  الاداسح اٌؼ١ٍب ِذٜ دػُ ِؼشفخ .7

 اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ.

ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد ثبٌّغزشف١بد الاداسح اٌؼ١ٍب  دػُرؾذ٠ذ اٌؼلالخ ث١ٓ  .2

 اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ.

 اٌم١بداد الإداس٠خ فٟ رف١ذ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ زٛط١بدِٓ اٌ ػذداٌزٛطً ئٌٝ  .8

 ، ٚٚصاسح اٌظؾخ، ٚاٌّٙز١ِّٓؾً اٌذساعخاٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ 

 .ثٙزا اٌّغبي

 

 : أهًٍح انذراسحاً خايس

 بِغبي رطج١مِٙٓ وزٌه ٚ اٌؼٍّٟ بِٛػٛػٙ ِٓ بأ١ّ٘زٙاٌذساعخ  ٖغزّذ ٘زر

 :ا٢ر٠ٚٓ١١ّىٓ رٛػ١ؼ رٌه ِٓ خلاي اٌّؾٛس٠ٓ  ،ػ١ٍّب  

 ؼهًٍح:الأهًٍح ان .أ 

رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ فٟ  داسح اٌؼ١ٍبدػُ الإػٍٝ رٛػ١ؼ أ١ّ٘خ  اٌذساعخ غبػذر .7

 ثبٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ.  ع١غّب

رؾغ١ٓ عٛدح  فٟدػُ الإداسح اٌؼ١ٍب مَٛ ثٗ ٠رٛػ١ؼ اٌذٚس اٌزٞ ٠ّىٓ أْ  .2

 .اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ بٌّغزشف١بدثاٌؼ١ٍّبد 

 اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ لجً الإداسح اٌؼ١ٍب اٌؼشٚس٠خ اٌّزطٍجبد فٟ رؾذ٠ذ اٌّغبّ٘خ .8

 .ٌؼ١ٍّبد ٌذ٠ٙبارؾغ١ٓ عٛدح  فٟ ٙب١ٌٍٍّغزشف١بد الاػزّبد ػ
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 انرطثٍقٍح: الأهًٍح .ب 

٠زُ رطج١ك ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ ٚ٘ٝ اٌمطبع  .7

الأوجش اٌزٞ ٠مذَ اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٌٍّٛاؽ١ٕٓ ٚثبػزجبس٘ب رّضً لطبػب  طؾ١ب  

 ٘بِب  ٚاعزشار١غ١ب  ٚرشرىض ػ١ٍٙب اٌؾ١بح اٌظؾ١خ فٟ فٍغط١ٓ.

ِغزشفٝ ٚثغؼخ عش٠ش٠خ  ٠26جٍغ ػذد اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ  .2

 ِٓ ئعّبٌٟ ػذد الأعشح فٟ فٍغط١ٓ.% 64.8أٞ  2212لذس٘ب 

رٛاعٗ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّشبوً اٌزٟ رإدٞ ئٌٝ  .8

 اٌزشو١ض ػ١ٍٙب ٚاٌجؾش ػٓ، الأِش اٌزٞ ٠زطٍت اٌخذِبدػؼف ِغزٜٛ عٛدح 

اٌؼ١ٍّبد ِٓ أعً رؾغ١ٓ  عٛدحاٌزٟ رإدٞ ئٌٝ رؾغ١ٓ  عب١ٌتالأاٌطشق ٚ

 اٌخذِبد.عٛدح 

 ٚرٌه ثٕغجخ 3214 اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ اٌّغزشف١بد فٟ ػذد اٌؼب١ٍِٓ ٠ّضً .4

 .اٌظؾخ ٚصاسح فٟ اٌؼب١ٍِٓ ػذد ئعّبٌٟ ِٓ % 65

رؼزجش اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ اٌّمذَ اٌشئ١غٟ ٌخذِبد اٌؼلاط  .6

 .2072فٟ اٌؼبَ  اٌؼلاط لأوضش ِٓ ١ٍِٟٛٔ ِش٠غ ذؽ١ش لذِ ٌٍّشػٝ

% ِٓ أعشح اٌّغزشف١بد اٌؼبٍِخ 62.4اٌفٍغط١ٕ١خ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ رٍّه  .5

% 72.8% ِٓ أعشح اٌّغزشف١بد اٌّزخظظخ، ٚ 63.3ٚوزٌه  ،فٟ فٍغط١ٓ

 .ِٓ أعشح اٌٛلادح، ٚع١ّغ أعشح اٌّغزشف١بد إٌفغ١خ ٚاٌؼظج١خ

 

 الإغار انُظزيانعشء انصاًَ: 

 سرح سٍعًايُهعٍح أولاً: 

ٌمذ شٙذد ششوخ ِٛرٛسٚلا ١ِلاد ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ؽ١ش لبِذ اٌششوخ 

ثزطج١ك رٍه إٌّٙغ١خ، ٚاعزطبػذ اٌششوخ ِٓ خلاٌٙب أْ رؾمك سػب اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ 

ٚاعززاة اٌؼّلاء اٌغذد، ٚوزٌه رّىٕذ ِٓ رٛف١ش أوضش ِٓ ١ٍِبسٞ دٚلاس فٟ أسثغ 

ٚثؼذ ِٛرٛسٚلا ٔغؾذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌششوبد الأخشٜ فٟ رطج١ك عزخ ع١غّب، ، عٕٛاد

ِٚٓ أٚائً رٍه اٌششوبد ٟ٘ ششوخ عٕشاي ا١ٌىزش٠ه ؽ١ش لبِذ ثزطج١مٙب ػٍٝ اٌغٍغ 

ٚوزٌه ػٍٝ اٌخذِبد فٟ لطبػبد اٌزظ١ٕغ ثٙب، ٚوبٔذ ثزٌه أٌٚٝ اٌششوبد اٌزٟ 

 (.Raisinghani,2005ك ٘زٖ إٌّٙغ١خ فٟ ِغبي اٌخذِبد )رطج
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 ( ٠ؼشفMaleyeff,2007 ) إٌّٙغ١خ الإداس٠خ اٌزٟ رغؼٝ عزخ ع١غّب ثأٔٙب

ئٌٝ رؾم١ك ألظٝ لذس ِٓ الأسثبػ ِٓ خلاي رطج١ك اٌّجبدب اٌؼ١ٍّخ ٌٍؾذ ِٓ 

الاخزلافبد، ٚثبٌزبٌٟ اٌمؼبء ػٍٝ اٌؼ١ٛة عٛاء فٟ إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد 

 اٌّمذِخ.

 ٠ٚش١ش (Elliott,2004) ٔٚاد دِٕٙغ١خ ئداس٠خ رغزخذَ الأ ػجبسح ػٓ بٙأ

ؽظبئ١خ ٌم١بط ِذٜ وفبءح ٚعٛدح إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد، ٚل١بط اٌؼ١ٛة الإ

فٟ اٌؼ١ٍّخ ِٚٓ صُ ئصاٌخ ٘زٖ اٌؼ١ٛة ئٌٝ ألظٝ دسعخ ِّىٕخ، ٠ٕٚزظ ػٓ 

 رطج١مٙب رؾغ١ٓ ِغز٠ٛبد اٌغٛدح ٚرخف١غ اٌفبلذ ٚص٠بدح سػب اٌؼ١ًّ.

 ( ٠ٚؼشفٙبMiguel & de Carvalho,2014 ثأٔٙب ) ل١بط ئؽظبئٟ لأداء

٠زُ ِٓ خلاٌٗ ، ػ١ت ٌىً ١ٍِْٛ 8.4اٌؼ١ٍّخ ٠غؼٝ ٌٍٛطٛي ئٌٝ ِغزٜٛ 

اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد ٚرخف١غ اٌزغ١ش ٚالاخزلاف فٟ رٍه اٌؼ١ٍّبد ٌزؾغ١ٓ 

 اٌّخشعبد.

  ٜػجبسح ػٓ ِٕٙغ١خ ئداس٠خ رؼزّذ ػٍٝ  عزخ ع١غّبأْ اٌجبؽش ٠ٚش ٟ٘

ٝ ئٌٝ رؾغ١ٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌؼ١ٍّبد ِٓ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ ٚاٌزٟ رغؼ

خلاي رم١ًٍ ئ٘ذاس اٌٛلذ ٚرخف١غ الأخطبء ٚاٌؼ١ٛة ٚالأؾشافبد ئٌٝ ٔغجخ 

خطأ ٌىً ١ٍِْٛ ػ١ٍّخ رزُ فٟ إٌّظّخ، ٚثبٌزبٌٟ رؾغ١ٓ  8.4لا رض٠ذ ػٓ 

الأداء ثّب ٠إدٞ ئٌٝ ِخشعبد خب١ٌخ ِٓ اٌؼ١ٛة رؼًّ ػٍٝ ص٠بدح سػب 

 اٌؼّلاء.

الأ٘ذاف اٌزٟ رغؼٝ ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ٌزؾم١مٙب، ٠ّٚىٓ ٠ٛعذ ِغّٛػخ ِٓ ٚ

 :(Ismyrlis&Moschidis,2013) رٛػ١ؼ ثؼغ رٍه الأ٘ذاف ٚ٘ٝ وّب ٠ٍٟ

 .رؾغ١ٓ ِغزٜٛ سػب اٌؼّلاء .7

 .ص٠بدح سػب اٌؼب١ٍِٓ .2

 رم١ًٍ اٌٛلذ. .8

 رخف١غ اٌفبلذ ٚاٌزىب١ٌف. .4

 رم١ًٍ اٌؼ١ٛة ٚالأخطبء ٚالأؾشافبد ئٌٝ ألً ؽذ ِّىٓ. .6

 اٌمشاساد ثبلاػزّبد ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌزؾ١ٍ١ٍخ اٌذل١مخ.ٚػغ ٚارخبر  .5

 اٌزشغ١غ ػٍٝ رى٠ٛٓ فشق اٌؼًّ اٌفؼبٌخ ثشىً ِغزّش. .1
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 اٌؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ ِغز٠ٛبد اٌغٛدح. .3

 رؾغ١ٓ اٌمذسح ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼ١ًّ اٌذاخٍٟ. .2

٠ٚشٜ اٌجبؽش أْ اٌٙذف الأعبعٟ ِٓ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب فٟ 

غ الاخزلافبد، ٚرم١ًٍ الأخطبء، ٚرخف١غ اٌٛلذ ٚاٌزىٍفخ إٌّظّبد اٌخذ١ِخ ٘ٛ رخف١

ٚرؾم١ك اٌخظبئض  اٌؼ١ٍّبدثبعزخذاَ أدٚاد ٚرم١ٕبد ئؽظبئ١خ ٌزؾغ١ٓ عٛدح 

 .فٟ اٌخذِبد اٌّشغٛة ثٙب

 ٚ٘ٝ:ّجبدب ٚرشرىض ِٕٙغ١خ عزخ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌ

 انرزكٍش ػهى انؼًهٍح .2

٠ؼذ ػّلا  ٘بِب   ئْ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼ١ٍّخئٌٝ  (2002، ٠ش١ش )عبد اٌشة

ٚػشٚس٠ب  فٟ ث١ئخ الأػّبي ا١ٌَٛ، وزٌه ثبٌٕغجخ ٌىً ٔشبؽ ٚٚظ١فخ أٚ ِّٙخ داخً 

إٌّظّخ، ٚثبٌزشو١ض ػٍٝ رفبط١ً اٌؼ١ٍّخ فاْ ٕ٘بن ػذدا  ِٓ اٌمٛاػذ اٌزٟ ٠غت أْ 

 رإُْخَز ثؼ١ٓ الاػزجبس ٚ٘ٝ:

 .وً شخض ٠ذ٠ش ػ١ٍّخ ِب 

 .وً ػ١ٍّخ رزىْٛ ِٓ ِذخلاد ِٚخشعبد 

  ًػ١ٍّخ رزىْٛ ِٓ ِٛاد ٚػ١ٍّبد سلبث١خ.و 

 .خظبئض وً ػ١ٍّخ رإصش ػٍٝ اٌّخشعبد 

 انرزكٍش ػهى انؼًٍم .3

رٙزُ إٌّظّبد اٌزٟ رغؼٝ ئٌٝ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ثاسػبء اٌؼّلاء، 

ٚرؼغ رٌه فٟ ِمذِخ ا٘زّبِٙب ٚاٌٛطٛي ئٌٝ ألظٝ دسعخ ِٓ اٌشػب ٌٍؼّلاء 

ٚٔغبػ إٌّظّخ ٠ؼزّذ ػٍٝ رٍج١خ اؽز١بعبد  اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ إٌّظّخ، ٚئْ اعزّشاس

ٚرٛلؼبد اٌؼّلاء ِٚؾبٌٚخ رٕف١ز٘ب، ٠ٚؼُذ ئسػبء اٌؼ١ًّ اٌشو١ضح الأعبع١خ فٟ رؾم١ك 

اٌغٛدح، ٚرمَٛ ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب عزخ ثٛػغ الأ٠ٌٛٚبد ٚاٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼّلاء 

ِزطٍجبد  ٚل١بط عٛدح اٌخذِبد ِٓ خلاي اٌج١بٔبد الإؽظبئ١خ اٌذل١مخ، ٚرجذأ ثذساعخ

 .(,2077Harry et al) ٚرٛلؼبد اٌؼ١ًّ ٚرٕزٟٙ ثذساعخ سػب اٌؼ١ًّ ػٓ اٌخذِخ

 انؼًهٍاخ يحىر انرطىٌز وانرحسٍٍ .4

رؼزجش ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب أْ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد ٚالأٔشطخ ٟ٘ أداح أعبع١خ 

اء ٌٍٕغبػ، ٚرٌه ثبلا٘زّبَ ثارمبْ ٚرظ١ُّ اٌؼ١ٍّبد ثطش٠مخ ع١ذح، ٚل١بط ِغزٜٛ الأد
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 ٌزٍه اٌؼ١ٍّبد ٌٍٛطٛي ئٌٝ أػٍٝ ِشاؽً اٌشػب ٌذٜ اٌؼّلاء

(Pheng&Hui,2004). 

ِٓ خلاي اعزخذاَ أؽذ إٌّب٘ظ اٌزب١ٌخ )عبد  عزخ ع١غّب١خ ِٕٙغ٠ّٚىٓ رطج١ك 

 (: 2070اٌشة، 

: ٚ٘ٛ ٠غزخذَ ٌزؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد اٌمبئّخ ثؾ١ش ٠زُ ِزبثؼخ DMAICِٕٙظ  .7

اٌٛطٛي ئٌٝ الأفؼً ٚرؾغ١ٕٙب، ٠ٚشًّ اٌؼ١ٍّبد داخً إٌّظّخ ِٓ أعً 

 خّظ خطٛاد ٚ٘ٝ اٌزؼش٠ف، اٌم١بط، اٌزؾ١ًٍ، اٌزؾغ١ٓ، اٌشلبثخ.

: ٚ٘ٛ اٌزٞ ٠زُ فٟ ؽبٌخ رظ١ُّ اٌّشبس٠غ اٌغذ٠ذح ٚاٌزٟ ٌُ  DMADVِٕٙظ .2

رىٓ ِٛعٛدح ِٓ لجً، ٠ٚشًّ خّظ خطٛاد ٚ٘ٝ اٌزؼش٠ف، اٌم١بط، 

 اٌزؾ١ًٍ، اٌزظ١ُّ، اٌشلبثخ.

لبِذ ثٛػؼٗ ششوخ ع١ٕشاي ا١ٌىزش٠ه ٠ٚزىْٛ ِٓ ٚاٌزٞ  IDOCِٕٙظ  .8

 اٌزؾذ٠ذ، اٌزظ١ُّ، الالزشاة ِٓ اٌىّبي، اٌزضج١ذ.

ٚاٌزٞ رُ ٚػؼٗ ػٓ ؽش٠ك ششوخ ٠ٚزىْٛ ِٓ اٌزؼش٠ف،  DIDESِٕٙظ  .4

 اٌجذء، اٌزظ١ُّ، اٌزٕف١ز، اٌؾفبظ.

٠ٚزىْٛ ِٓ اٌزؼش٠ف، اٌم١بط، اٌزؾ١ًٍ، ئػبدح اٌزظ١ُّ،  DMARICِٕٙظ  .6

 اٌزٕف١ز، اٌشلبثخ.

 انؼًهٍاخ: ظىدج ٍَاً شا

اٌزٟ رزُ  اٌؼ١ٍّبدرغؼٝ اٌىض١ش ِٓ إٌّظّبد ئٌٝ ص٠بدح الا٘زّبَ أوضش ثغٛدح 

داخً رٍه إٌّظّبد، ٚاٌزٟ ٠إدٞ رؾغ١ٕٙب ئٌٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثشىً أفؼً، ٚ٘زا عؼً 

ِٓ اٌؼشٚسٞ إٌظش ئٌٝ ػ١ٍّخ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد وؾز١ّخ اعزشار١غ١خ فٟ وض١ش 

ِٓ إٌّظّبد، ٚرخزٍف ؽشق اٌزؾغ١ٓ ٌزٍه اٌؼ١ٍّبد، ٚرؼزجش ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب 

ٓ خلاي ا٘زّبِٙب ثزؾغٓ ؽش٠مخ أداء رٍه اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ ئعزشار١غ١خ ٌزؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد ِ

رغشٞ فٟ إٌّظّخ، ٚرؼزّذ عزخ ع١غّب ػٍٝ اعزخذاَ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ ٌزؾغ١ٓ رٍه 

 اٌؼ١ٍّبد.

 يفهىو انعىدج .2
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رؼزجش عٛدح إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد أؽذ اٌؼٛاًِ الأعبع١خ اٌزٟ رغبُ٘ ثٕغبػ أٚ 

ذ٠ُ ِٕزغبد أٚ خذِبد راد عٛدح ػب١ٌخ رزّىٓ فشً إٌّظّبد ٌٚزٌه فٟٙ رغؼٝ ئٌٝ رم

 ِٓ خلاٌٙب رؾم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ رؾمك اٌشػب ٌذٜ اٌّغزٍٙه.

ٕٚ٘بن ِفب١ُ٘ ػذ٠ذح ٌٍغٛدح ِٕٙب اٌّلائّخ ٌلاعزخذاَ ٚدسعخ ئشجبع إٌّزظ أٚ 

اٌخذِخ لاؽز١بعبد اٌّغزٍٙه، ٚدسعخ ِطبثمخ إٌّزظ ٌّٛاطفبد اٌزظ١ُّ اٌف١ٕخ 

 :( اٌغٛدح ثأٔٙب2077اٌشٕٛأٟ،٠ؼشف )ٚإٌٙذع١خ، ٚ

 .سػب اٌؼّلاء ػٓ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ 

 .رٍه اٌظفبد ا١ٌّّضح ٌّٕزظ أٚ خذِخ ِب 

 .أْ رٍجٟ اٌغٍؼخ أٚ اٌخذِخ اؽز١بعبد اٌزٞ ع١غزخذِٙب 

 .ٌٝٚالأداء اٌظؾ١ؼ ٚثطش٠مخ طؾ١ؾخ ِٓ اٌّشح الأ 

 .ٓرؾم١ك أ٘ذاف ٚرٛلؼبد اٌّغزف١ذ٠ 

 عٛدح اٌخذِبد ثأٔٙب:( Mitchell & Scott, 2005) ف١ّب ٠ؼشف

  ٔظبَ ِجٕٟ ػٍٝ رم١ٕبد رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ اٌخذِبد ثؾ١ش رمذَ اٌخذِخ

 ٌٍؼ١ًّ ثظٛسح طؾ١ؾخ ِٚٓ أٚي ِشح.

  ِغّٛع اٌظفبد ٚاٌخظبئض ا١ٌّّضح ٌٍخذِخ ٚاٌزٟ رإدٞ ئٌٝ ص٠بدح لذسرٙب

 ػٍٝ رؾم١ك سغجبد ِفزشػخ ِٓ لجً اٌؼّلاء.

 

 يفهىو انؼًهٍاخ .3

اٌىض١ش ِٓ إٌّظّبد أ١ّ٘خ اٌزؾىُ فٟ اٌؼ١ٍّبد ِٓ أعً رؾغٓ الأداء أدسوذ 

ب ٌزٍه إٌّظّبد ِٓ خلاي رم١ًٍ الاخزلافبد فٟ اٌؼ١ٍّبد، ٚاػزجشرٙب عضء   ا سئ١غ 

 ٚٚع١ٍخ ٌزؾم١ك أ٘ذافٙب.

 ػجبسح ػٓ ِغّٛػخ ِٓ الأٔشطخ  اٌؼ١ٍّخ ثأٔٙب (2072)ششف اٌذ٠ٓ، ٠ؼشف

رمَٛ ثزؾ٠ًٛ ػٕبطش اٌّذخلاد ئٌٝ  اٌّزشاثطخ ٚاٌّزفبػٍخ ف١ّب ث١ٕٙب،

 ِخشعبد.
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 ،ػجبسح ػٓ عٍغٍخ ِٓ الأٔشطخ ( أْ اٌؼ١ٍّخ ٠ٚ2008ش١ش )ػجذ اٌؾف١ع ٟ٘

ِٛي اٌّذخلاد ثؼذ ئعشاء اٌزؼذ٠لاد ػ١ٍٙب ئٌٝ  ٚالإعشاءاد ٚاٌخطٛاد اٌزٟ رؾَُ

 ِخشعبد.

 ذحسٍٍ ظىدج انؼًهٍاخ .4

افبد ٚاٌّشىلاد رمَٛ ػ١ٍّخ رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد ػٍٝ ئصاٌخ ع١ّغ الأؾش

اٌّٛعٛدح فٟ اٌؼ١ٍّبد، ٚاٌمؼبء ػٍٝ الأعجبة اٌغزس٠خ ٌّشىلاد الأداء فٟ اٌؼ١ٍّبد، 

ٚرؼزجش فٍغفخ رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد ألٜٛ ِششذ ٌٍزغ١١ش فٟ إٌّظّبد ئرا أسادد 

 اٌؼ١ٍّبد ِب ٠ٍٟ: اٌجمبء ٚإٌّٛ، ٚرزطٍت ػ١ٍّخ رؾغ١ٓ عٛدح

 ٌِٝغزٜٛ الأداء اٌّضبٌٟ. أْ ٠ىْٛ الأداء فٟ اٌؼ١ٍّخ ألشة ئ 

  الاٌزضاَ ثاعشاء اٌزؾغ١ٕبد فٟ اٌؼ١ٍّبد ٚرم١ًٍ الاخزلافبد ٌزؾم١ك سػب

 اٌؼ١ًّ. 

 .اٌشؼٛس ثبٌّغئ١ٌٛخ اٌشخظ١خ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ اٌز٠ٓ ٠شزشوْٛ فٟ رٍه اٌؼ١ٍّبد 

  .اٌؼًّ اٌغبد ِغ اٌّٛسد٠ٓ ٚاٌؾظٛي ػٍٝ أفؼً اٌّذخلاد 

 ٌّ ٕغ الاخزٕبلبد فٟ اٌؼ١ٍّبد. اٌفُٙ اٌذل١ك ٌطج١ؼخ رذفك اٌؼ١ٍّبد 

 .رم١ٍض اٌٛلذ ٚاٌغٙذ اٌؼبئغ 

ٚ٘زا ٠ؼضص أؽذ اٌّجبدب الأعبع١خ ٌٍغٛدح ٚ٘ٛ أْ وً الأفشاد فٟ إٌّظّخ 

ّخزٍف اٌّغز٠ٛبد ٚالألغبَ ٌُٙ ػلالخ ثؼ١ٍّخ رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد، ٠ٚغت رغخ١ش ث

الألغبَ اٌزٟ رغ١ش  ، ٚرٌه ِٓ خلاي اٌزٕغ١ك اٌذل١ك ث١ٓٙبِؼبسفُٙ ِٚٙبسارُٙ ٌزؾغ١ٕ

ِٓ خلاٌٙب ٘زٖ اٌؼ١ٍّبد ٌزؾم١ك اٌفُٙ اٌّزجبدي لاؽز١بعبد اٌؼ١ًّ اٌذاخٍٟ 

 .(2072)ششف اٌذ٠ٓ،ٚاٌخبسعٟ

 

 يرطهثاخ ذطثٍق سرح سٍعًا فً انًُظًاخ انصحٍحشانصاً: 

٠غزٍضَ اٌجذء ثزطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب فٟ إٌّظّبد اٌظؾ١خ ئػذاد اٌؼب١ٍِٓ 

ٚر١ٙئخ ث١ئخ إٌّظّخ، ِٚٓ صُ اٌغؼٟ ٔؾٛ رؾم١مٙب ػ١ٍّ ب ٚاٌٛطٛي ئٌٝ ٔزبئغٙب 

اٌّشغٛثخ، ٚرٛعذ ثؼغ اٌّزطٍجبد اٌشئ١غخ اٌزٟ ٠ؼزّذ ػ١ٍٙب رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ 
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اٌّمِٛبد الأعبع١خ اٌلاصِخ ٌٕغبػ  ع١غّب فٟ إٌّظّبد اٌظؾ١خ، ٚ٘ٝ رؼزجش وزٌه

 ٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ػٍٝ أسع اٌٛالغ.رطج١ك ِ

رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ  ِزطٍجبدأْ أُ٘  ئٌٝ (٠Leong&Teh,2012ش١ش )

 :ع١غّب ٘ٝ

 دػى الإدارج انؼهٍا:  .2

٠زٛعت ٌٕغبػ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب رمذ٠ُ اٌذػُ ٚاٌّشبسوخ اٌفؼبٌخ ِٓ 

ػشٚسح رجٕٟ ٘زٖ إٌّٙغ١خ، ٚالزٕبػٙب ثبٌفٛائذ اٌىض١شح لجً الإداسح اٌؼ١ٍب، ٚوزٌه 

وّب أْ رطج١ك ٘زٖ إٌّٙغ١خ اٌؼٛاًِ اٌلاصِخ ٌؼ١ٍّخ اٌزطج١ك،  ٌزطج١مٙب، ٚرٛف١ش وبفخ

لاثذ أْ ٠جذأ رطج١مٙب ِٓ لّخ اٌٙشَ اٌزٕظ١ّٟ فٟ إٌّظّخ ِٓ خلاي رجٕٟ رٍه إٌّٙغ١خ 

ٌّمب١٠ظ اٌشئ١غخ ٌزطج١مٙب، ٚثٕبء ٚسثطٙب ثاعزشار١غ١بد إٌّظّخ، ٚٚػغ الأ٘ذاف ٚا

 اٌخطؾ اٌزٟ رذػُ رٌه اٌزطج١ك.

٠ٚشٜ اٌجبؽش أْ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٘ٛ الأعبط اٌزٞ ٠مَٛ ػ١ٍٗ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ 

 ع١غّب ٚٔغبػ ٘زا اٌزطج١ك.

 : ذغٍٍز شقافح انًُظًح .3

٠زطٍت ٔغبػ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ئػبدح رشى١ً صمبفخ إٌّظّخ، ٚرغ١١ش 

ىبس ٚاٌّؼزمذاد ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ؛ ٌززٕبعت ِغ رٍه إٌّٙغ١خ، ٠ٚؼزّذ رغ١١ش صمبفخ الأف

ِٚؼزمذاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ ػٍٝ ٔشش صمبفخ اٌغٛدح ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ، ٚثبٌزبٌٟ ٠ٍضَ 

لإ٠غبد ٚرى٠ٛٓ ٘زٖ اٌضمبفخ اٌّلائّخ ٌزطج١ك ِفَٙٛ عزخ ع١غّب رغ١١ش الأعب١ٌت الإداس٠خ 

خ ِزطٛسح رؼزجش اٌغٛدح أعبط اٌؼًّ، ٚرغبػذ ػٍٝ ر١ٙئخ اٌج١ئخ اٌزم١ٍذ٠خ ٚاعزؾذاس صمبف

 زطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب اٌغذ٠ذح.اٌّلائّخ ٌ

ِٓ ػّٓ ِزطٍجبد رطج١ك عزخ ع١غّب  ( أDeruntz& Meier,2010ٌفًٍا ٌؼرثز )

 ِب ٠ٍٟ:

 : انرذرٌة .4

ٌىٟ ٠زُ رطج١ك ِفَٙٛ عزخ ع١غّب ثبٌشىً اٌظؾ١ؼ فأٗ ٠غت رذس٠ت ٚرؼ١ٍُ 

اٌّشبسو١ٓ ثأعب١ٌت ٚأدٚاد ٘زا اٌّفَٙٛ اٌغذ٠ذ؛ ؽزٝ ٠ّىٓ أْ ٠مَٛ ػٍٝ أعبط ع١ٍُ 

ٚطٍت ٚثبٌزبٌٟ ٠إدٞ ئٌٝ إٌزبئظ اٌّشغٛثخ ِٓ رطج١مٗ، ؽشق ػذ٠ذح لإعشاء اٌزذس٠ت 

 رجؼب لأ٘ذاف ٚاؽز١بعبد وً فئخ ِٚزطٍجبرٙب.
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 : الاهرًاو وانرزكٍش ػهى انؼايهٍٍ .5

أُ٘ الأعبع١بد ٚالأػّذح اٌشئ١غخ اٌزٟ ٠مَٛ ٠ؼزجش اٌؼٕظش اٌجششٞ ِٓ ػّٓ 

ػ١ٍٙب رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب، ٠ٚزطٍت رطج١ك عزخ ع١غّب ٚػغ الاعزشار١غ١بد 

ٚاٌغ١بعبد اٌلاصِخ لإداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ إٌّظّخ إٌّبعجخ اٌزٟ رغًٙ ػ١ٍّخ 

صِخ ٌؼ١ٍّخ اٌزطج١ك، وّب أٔٗ لاثذ ٌزطج١ك ٘زٖ إٌّٙغ١خ رٛف١ش اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٌلا

 اٌزطج١ك.

 ذكُىنىظٍا انًؼهىياخ:  .6

ئْ رطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ٠ؾزبط ئٌٝ ٔظبَ ِؼٍِٛبد لاعزمجبي ٚٔمً 

اٌّؼٍِٛبد لاعزخذاِٙب فٟ ارخبر اٌمشاساد اٌفؼبٌخ فٟ إٌّظّخ ِٓ خلاي عّغ اٌج١بٔبد 

 د.ػٓ اٌؼ١ٍّبد ٚرؾ٠ًٛ اٌج١بٔبد ئٌٝ اٌّؼٍِٛبد ٌلاعزفبدح ِٕٙب فٟ طٕغ اٌمشاسا

٠ٚشٜ اٌجبؽش ِٓ خلاي اعزؼشاع رٍه اٌّزطٍجبد، ٚثؼذ الاؽلاع ػٍٝ 

اٌذساعبد اٌغبثمخ، ٚاٌّمبثلاد اٌزٟ أعشا٘ب اٌجبؽش ِغ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚاٌؼب١ٍِٓ، 

ٚاٌذساعخ الاعزطلاػ١خ ٚفٟ ػٛء اٌزغبسة اٌؼب١ٌّخ أْ أُ٘ رٍه اٌّزطٍجبد اٌلاصِخ 

 اسح اٌؼ١ٍب.دػُ الإد ٌزطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب رزّضً فٟ

 

 انعشء انصانس: يُهعٍح انذراسح

 أولاً: أسهىب انذراسح

رُ الاػزّبد فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ اٌزٞ ٠ٙزُ ثذساعخ 

اٌظب٘شح ٚرؾ١ٍٍٙب ٌٍٛطٛي ئٌٝ الاعزٕزبعبد اٌذل١مخ ؽٛي اٌظب٘شح ٚرفغ١ش٘ب، ٌٚزؾم١ك 

ٌٍّؼٍِٛبد، ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ رٌه  أ٘ذاف اٌذساعخ رُ الاػزّبد ػٍٝ ِظذس٠ٓ أعبع١١ٓ

 ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 انًصادر انصاَىٌح:  .2

اػزّذ اٌجبؽش فٟ رى٠ٛٓ الإؽبس إٌظشٞ ػٍٝ اٌىزت اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ، 

ٚاٌّغلاد ٚاٌذٚس٠بد اٌؼ١ٍّخ، ٚالأثؾبس اٌؼ١ٍّخ اٌّزخظظخ إٌّشٛسح ِٕٙب ٚغ١ش 

جٙب، ثبلإػبفخ ئٌٝ رٌه إٌّشٛسح أ٠ؼب، ٚاٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع اٌذساعخ أٚ ثؼغ عٛأ
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اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ اٌّمبلاد ٚإٌششاد ٚاٌزمبس٠ش اٌّؾ١ٍخ ٚاٌؼشث١خ ٚاٌؼب١ٌّخ، ِٚٛالغ 

 الإٔزشٔذ اٌّخزٍفخ.

 انًصادر الأونٍح:  .3

لبَ اٌجبؽش ثاػذاد عبٔت رطج١مٟ ١ِذأٟ ٌّؼبٌغخ اٌغٛأت اٌزؾ١ٍ١ٍخ ٚاعزمظبء 

اعزمظبء طّّذ خظ١ظب  ٌٙزا  لبئّخا٢ساء ؽٛي ِٛػٛع اٌذساعخ ٠ؼزّذ ػٍٝ 

اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّغزشف١بد ٚالإداسح اٌؼ١ٍب  اٌغشع، ِٚٛعٙخ ٌؼ١ٕخ ِٓ الإداس١٠ٓ

اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ، ٚرٌه لاخزجبس طؾخ اٌفشٚع اٌخبطخ ثبٌذساعخ، ثبلإػبفخ ئٌٝ 

 .اٌشخظ١خئعشاء ثؼغ اٌّمبثلاد 

 

 شاٍَاً: يعرًغ وػٍُح انذراسح

ثبٌٛظبئف الإداس٠خ ٠زّضً ِغزّغ اٌذساعخ فٟ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ  يعرًغ انذراسح: .2

)الإداسح اٌؼ١ٍب ٚالإداس١٠ٓ( فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ ثمطبع غضح ثّخزٍف 

ٚرٌه ؽزٝ ٔٙب٠خ ِفشدح  7651ٚظبئفُٙ ِٕٚبطجُٙ ٚرخظظبرُٙ ؽ١ش ثٍغ ػذدُ٘ 

 .2072اٌؼبَ 

ا ٌظؼٛثخ ل١بَ اٌجبؽش ثاعشاء اٌذساعخ ػٍٝ وً اٌّغزشف١بد  ػٍُح انذراسح: .3 ٔظش 

اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ ثغجت طؼٛثخ اٌزٛاطً ِؼٙب ٚٚعٛد اٌىض١ش ِٓ اٌّؼ١مبد فمذ 

بٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ فٟ لطبع ث الإداس١٠ٓ اٌؼب١ٍِٓالزظشد اٌذساعخ ػٍٝ 

الإداس١٠ٓ ٚالإداسح اٌؼ١ٍب ؽجم ب  ِٓ (2005)س٠بْ، ِفشدح 803ؼ١ٕخ ثؼذد اٌ ٚوبٔذ ،غضح

 %.6% ٚٔغجخ خطأ 26ٌغذاٚي ؽغُ اٌؼ١ٕخ ػٕذ ِؼبًِ صمخ 

 

 ذراسحأداج انشانصاً: 

دٚس دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ اعزج١بْ ؽٛي " رُ ئػذاد

 :اٌّغبلاد اٌزب١ٌخزىْٛ الاعزج١بْ ِٓ ٠، ٚغط١ٕ١خ"ٍاٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌف

 ( فمشاد.6زىْٛ ِٓ )٠ٚدػُ الإداسح اٌؼ١ٍب الأٚي:  اٌّغبي 

 ٟٔحفمش (71)زىْٛ ِٓ ٠ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد : اٌّغبي اٌضب. 
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 أسانٍة انرحهٍم الإحصائًراتؼاً: 

الاعزؼبٔخ ثبٌؾبعت ا٢ٌٟ ثبلاػزّبد ػٍٝ رُ رفش٠غ ٚرؾ١ًٍ الاعزج١بْ ِٓ خلاي 

اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ إٌّبعت  (  ٌزفش٠غ اٌج١بٔبد ٚعذٌٚزٙب ٚئعشاءSPSS) ثشٔبِظ

ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚلإخزجبس طؾخ فشٚع اٌذساعخ، ٚرطٍت رٌه رطج١ك ثؼغ أعب١ٌت 

 الإؽظبء اٌٛطفٟ ٚالإؽظبء اٌزؾ١ٍٍٟ وب٢رٟ:

 الإحصاء انىصفً:  .2

اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف  ٙبرُ الاػزّبد ػٍٝ الإؽظبء اٌٛطفٟ ِٕٚ

ٚوزٌه  ،خلاي اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّؼٙبٌزٛط١ف ِزغ١شاد اٌذساعخ ِٓ ٚرٌه  ،اٌّؼ١بسٞ

ٌفب وشٚ ٔجبؿ  ٚاٌزٞ ٠غزخذَ ٌم١بط ِذٜ اٌظذق ٚاٌضجبد أرُ الاػزّبد ػٍٝ ِؼبًِ 

 ٌلأعئٍخ اٌّٛعٛدح فٟ الاعزمظبء ٚوزٌه اٌزأوذ ِٓ ِذٜ أ١ّ٘خ ٘زٖ الأعئٍخ.

 الإحصاء الاسرذلانً: .3

ٌزؾ١ٍٍٟ اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌذساعخ ػٍٝ أعب١ٌت الإؽظبء ا

 ٌٍزؼشف ػٍٝ طؾخ اٌفشع ٚ٘زٖ الأعب١ٌت وّب ٠ٍٟ:

 رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾSimple Linear Regression Analysis  

 ( ِْٛؼبًِ اسرجبؽ ث١شعPearson Correlation Coefficient) 

 س.اخزجبس ِؼبِلاد الأؾذا 

  ٓرؾ١ًٍ اٌزجب٠ANOVA Test) .) 

  اخزجبساد ِؼبِلاد(t). 

 

 انزاتغ: انرحهٍم الإحصائً وَرائط اخرثار انفزوضانعشء 

 أولاً: انرحهٍم الإحصائً انىصفً نُرائط انذراسح انًٍذاٍَح

 حهٍم فقزاخ ذحسٍٍ دػى الإدارج انؼهٍاذ .أ 

 (7) عذٚي سلُ

 الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٌٍجٕٛد اٌزٟ رؼىظ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب

 انفقزج انزقى
انىسػ 

 انحساتً

انخطأ 

 انًؼٍاري

الاَحزاف 

 انًؼٍاري

الأهًٍح 

انُسثٍح

% 

ذزذٍة 

 الأهًٍح

 2 .. 7..1 1.16 4.99ذًرهك الإدارج انؼهٍا تانًسرشفى  2



 ليات.......دور دعم الادارة العليا كأحد متطلبات تطبيق ستة سيجما في تحسين جودة العم
 ~ عز الدين محمود عبد الشاعر ~

 

 46 5102المجلد السادس                                                                                   ملحق العدد الرابع  

 الاسرؼذاد نرطثٍق سرح سٍعًا

3 

ذعغ الإدارج انؼهٍا تانًسرشفى 

ذطثٍق سرح سٍعًا كهذف 

 اسرزاذٍعً

3.79 1.16 1..5 34 5 

4 

ذسرطٍغ الإدارج انؼهٍا تانًسرشفى 

غٍز انًانٍح ذىفٍز الإيكاٍَاخ 

 انلاسيح نرطثٍق سرح سٍعًا

4..4 1.16 1..7 .6 3 

5 

ذًرهك الإدارج انؼهٍا تانًسرشفى 

انقذرج ػهى إنشاو انؼايهٍٍ ترطثٍق 

 سرح سٍعًا

4.37 1.15 1..3 .3 4 

6 

ذسرطٍغ الإدارج انؼهٍا تانًسرشفى 

ذىفٍز الأيىال انلاسيح نرطثٍق سرح 

 سٍعًا

4.63 1.15 1..2 73 6 

  39 4..1 1.15 4.66 انًعًىع 

 اٌّظذس: ئػذاد اٌجبؽش

 ٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ِب ٠ٍٟ:

رزغٗ اٌّٛافمخ ػٍٝ أثؼبد دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب، ؽ١ش ئْ ِزٛعؾ الإعبثبد فٟ  .7

 (.8.62( ئٌٝ )8.22اٌفمشاد اٌخبطخ ثذػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٠زشاٚػ ث١ٓ )

( ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ 8.66عبء اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٌذػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ) .2

(0.04.) 

عبءد أوضش اٌؼجبساد أ١ّ٘خ "رّزٍه الإداسح اٌؼ١ٍب ثبٌّغزشفٝ الاعزؼذاد ٌزطج١ك  .8

( ٚأؾشاف 8.22% ِٚزٛعؾ ئعبثبد ) 33عزخ ع١غّب" ثّؼذي أ١ّ٘خ 

( فٟ ؽ١ٓ اؽزٍذ اٌؼجبسح "رغزط١غ الإداسح اٌؼ١ٍب ثبٌّغزشفٝ 0.35ِؼ١بسٞ )

ج١ك عزخ ع١غّب" فٟ اٌّشرجخ الأخ١شح فٟ الأ١ّ٘خ رٛف١ش الأِٛاي اٌلاصِخ ٌزط

(، 0.37( ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ )2.67%( ِٚزٛعؾ ئعبثبد )51إٌغج١خ )

٠ٚؼضٞ اٌجبؽش رٌه ئٌٝ ؽج١ؼخ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّٛاسد ِٓ ٚصاسح اٌظؾخ 

 ؽ١ش رأخز وً ِغزشفٝ ٔغجخ ِؾذدح ِغجمب.
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زخ ع١غّب ٌٗ دٚس ِّب عجك ٠ّىٓ اعزخلاص أْ اعزؼذاد الإداسح اٌؼ١ٍب ٌزطج١ك ع .4

وج١ش فٟ رؾغ١ٓ أٚ ػذَ رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد ٚرٌه أٔٗ وٍّب ا٘زّذ الإداسح 

 ثزطج١ك عزخ ع١غّب ٠ضداد اٌزؾغ١ٓ فٟ عٛدح اٌؼ١ٍّبد.

 

 ذحهٍم فقزاخ ذحسٍٍ ظىدج انؼًهٍاخ .ب 

٠زٕبٚي ٘زا اٌغضء رؾ١ٍلا  ٌٍؼجبساد اٌزٟ رؼىظ دٚس رطج١ك عزخ ع١غّب فٟ 

٠ٚش١ش اٌجبؽش ئٌٝ أْ اٌؼجبساد ِبٌذ ئٌٝ اٌّٛافمخ ؽ١ش وبْ رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد، 

دسعبد(، ٚلاؽع اٌجبؽش  8اٌّزٛعؾ اٌٛصٟٔ ٌىً اٌؼجبساد أػٍٝ ِٓ اٌّزٛعؾ اٌؼبَ )

ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌزبثؼخ ثؼؼٙب ثجؼغ ٌزا رُ رؾ١ًٍ اٌّؾبٚس 

 اٌشئ١غ١خ ٌٙزا اٌّزغ١ش.

 (5عذٚي سلُ )

 خ ٌّؾبٚس رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبدالأ١ّ٘خ إٌغج١

 انؼثارج انزقى
انىسػ 

 انحساتً

انخطأ 

 انًؼٍاري

الاَحزاف 

 انًؼٍاري

الأهًٍح 

 انُسثٍح%

ذزذٍة 

الأهًٍ

 ج

7  
ٌؤدي ذطثٍق سرح سٍعًا إنى انذقح 

 فً انؼًم الإداري انٍىيً
4.92 1.15 1.33 ..% 4 

2  
ٌشعغ ذطثٍق سرح سٍعًا ػهى 

 وانرؼهًٍاخالانرشاو ترُفٍذ الأوايز 
4.31 1.14 1.72 33% 9 

8  

ٌؼًم ذطثٍق سرح سٍعًا ػهى 

ذُفٍذ انًهاو والإظزاءاخ فً 

 الأوقاخ انًحذدج نها

4.74 1.15 1.54 31% 23 

4  
ٌحسٍ ذطثٍق سرح سٍعًا الأَشطح 

 انرً ٌقىو تها انؼايهٍٍ
4.75 1.16 1.24 34% 22 

6  
ٌساهى ذطثٍق سرح سٍعًا فً 

 انرىظٍه انصحٍح نهًزظى
4.69 1.1. 1.3. 79% 24 

5  
ٌؤدي ذطثٍق سرح سٍعًا إنى أداء 

 انخذياخ وفقا نعذول سيًُ يحذد
4... 1.15 1.47 .6% 5 
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1  
ٌساػذ ذطثٍق سرح سٍعًا فً 

 ذقهٍم الأخطاء الإدارٌح انٍىيٍح
5.23 1.12 1.53 93% 2 

3  

ٌسهى ذطثٍق سرح سٍعًا فً 

سزػح اسرزظاع انًؼهىياخ ػٍ 

 انًزظى

4..2 1.13 1.74 .4% 6 

2  
ٌساهى ذطثٍق سرح سٍعًا فً ديط 

 وذقهٍم الإظزاءاخ الإدارٌح
4.7. 1.14 1.27 36% 21 

70  
ٌؼًم ذطثٍق سرح سٍعًا ػهى 

 ذطىٌز إظزاءاخ ذقذٌى انخذياخ
4.32 1.15 1.34 3.% . 

77  
ٌؼًم ذطثٍق سرح سٍعًا ػهى 

 يؼانعح انًشكلاخ فىر حذوشها
4.67 1.16 1.29 77% 25 

72  

سٍعًا إنى ٌؤدي ذطثٍق سرح 

ذصًٍى انخذياخ تشكم ٌرُاسة يغ 

 ذقذًٌها تصىرج أفعم

4.35 1.15 1.42 .1% 3 

78  
ٌؤدي ذطثٍق سرح سٍعًا إنى 

 ذحسٍٍ َىػٍح انخذياخ انًقذيح
5.13 1.12 1.27 91% 3 

74  
ٌؤدي ذطثٍق سرح سٍعًا إنى 

 سزػح اَعاس الأػًال الإدارٌح
4.51 1.14 1.25 63% 23 

76  
ػهى  ٌساػذ ذطثٍق سرح سٍعًا

 ذخفٍط يذج ذقذٌى انخذيح
4.33 1.16 1.29 .3% 7 

75  
ٌؼًم ذطثٍق سرح سٍعًا ػهى 

 ذقهٍم أسثاب حذوز انفاقذ
4.62 1.15 1.51 74% 26 

71  
ٌساهى ذطثٍق سرح سٍعًا فً ػذو 

 ذكزار انؼٍىب والاَحزافاخ
4.59 1.14 1.43 71% 27 

  %37 1.41 1.14 4.32 انًعًىع

 اٌّظذس: ئػذاد اٌجبؽش

 ٠غزخٍض اٌجبؽش ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ِب ٠ٍٟ:
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أْ أفشاد اٌذساعخ ِٛافمْٛ ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌؼجبساد اٌزٟ رؼىظ رؾغ١ٓ عٛدح  .7

اٌؼ١ٍّبد ثذسعخ وج١شح ؽ١ش وبْ اٌّزٛعؾ اٌٛصٟٔ اٌؼبَ ٌٙزٖ اٌؼجبساد 

(8.17.) 

عبءد ػجبسح "٠غبػذ رطج١ك عزخ ع١غّب فٟ رم١ًٍ الأخطبء الإداس٠خ ا١ِٛ١ٌخ"  .2

%( 22ثبٌّشرجخ الأٌٚٝ ِٓ ؽ١ش ِٛافمخ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚثأ١ّ٘خ ٔغج١خ ثٍغذ )

( ٚرٌه ٚفم ب ٢ساء 0.42( ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ )4.72ِٚزٛعؾ لذسٖ )

الأخطبء فٟ اٌّغزمظٝ ُِٕٙ، ٠ٚؼضٚ اٌجبؽش ٘زٖ إٌز١غخ ئٌٝ أٔٗ ئرا رُ رم١ًٍ 

اٌؼ١ٍّبد فاْ رٌه ع١ؼّٓ اٌٛطٛي ئٌٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ 

 اٌّغزشف١بد ثذسعخ ػب١ٌخ عذا ِّب ٠ٕؼىظ ئ٠غبثب ػٍٝ اٌّخشعبد اٌظؾ١خ.

عبءد فٟ اٌّشرجخ الأخ١شح اٌؼجبسح "٠إدٞ رطج١ك عزخ ع١غّب ئٌٝ عشػخ أغبص  .8

%( 61غج١خ ثٍغذ )الأػّبي الإداس٠خ" ِٓ ؽ١ش ِٛافمخ أفشاد اٌؼ١ٕخ ٚثأ١ّ٘خ ٔ

( ٚرٌه ٚفم ب ٢ساء 0.74( ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ )8.40ِٚزٛعؾ لذسٖ )

اٌّغزمظٝ ُِٕٙ، ِّب ٠ذي أٔٗ لاثذ ِٓ الا٘زّبَ ثزؾم١ك اٌغشػخ فٟ أغبص 

 الأػّبي الإداس٠خ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ.

 

 اخرثار انفزض انزئٍس: اٍَاش

ط١بغزٗ فٟ طٛسح اٌفشع اٌؼذَ ٍذساعخ ٚاٌزٞ رُ ٠ٌٕض اٌفشع اٌشئ١ظ 

 ػٍٝ أٔٗ:

ِزطٍجبد رطج١ك دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب وأؽذ "لا رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ 

فٍغط١ٕ١خ ِٓ ٚعٙخ عزخ ع١غّب ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌ

ٚلاخزجبس ٘زا اٌفشع لبَ اٌجبؽش ثؼذد ِٓ الاخزجبساد ٚرٌه ػٍٝ ٔظش الإداس١٠ٓ"

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 

 يؼايم الارذثاغ .أ 

٠ج١ٓ اٌغذٚي اٌزبٌٟ ِؼبًِ الاسرجبؽ ث١ٓ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب وّزغ١ش ِغزمً ٚرؾغ١ٓ 

 عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ وّزغ١ش ربثغ.

 

 (2) عذٚي سلُ
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 ~ عز الدين محمود عبد الشاعر ~

 

 50 5102المجلد السادس                                                                                   ملحق العدد الرابع  

 اٌشئ١ظِظفٛفخ الاسرجبؽ ٌٍفشع 

 اٌّزغ١ش اٌّغزمً
ِؼبًِ 

 الاسرجبؽ
 اٌّزغ١ش اٌزبثغ اٌّؼ٠ٕٛخ

 رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد 0.003 0.311 دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب

 اٌّظذس: ئػذاد اٌجبؽش

٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ 

ث١ٓ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ  0.06ِؼ٠ٕٛخ 

 اٌفٍغط١ٕ١خ.

 

 ANOVA Testذحهٍم انرثاٌٍ  .ب 

 (8) عذٚي سلُ

 اٌشئ١ظرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ ٌٍفشع 

 اٌج١بْ اٌّزغ١ش
ِغّٛع 

 اٌّشثؼبد

ِزٛعؾ 

 اٌّشثؼبد

 اخزجبس ف

 اٌّؼ٠ٕٛخ اٌم١ّخ

دػُ الإداسح 

 اٌؼ١ٍب

 271.213 2712.115 الأؾذاس
855.082 0.000 

 0.152 52.224 اٌجٛالٟ

 اٌّظذس: ئػذاد اٌجبؽش

اٌغبثك ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ؽشد٠خ ث١ٓ دػُ ٠زؼؼ ِٓ خلاي اٌغذٚي 

الإداسح اٌؼ١ٍب ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ، ٠ٚظٙش 

ٚرذي ػٍٝ  0.07رٌه ِٓ خلاي ل١ّخ "ف" ٚ٘ٝ داٌخ ئؽظبئ١ب ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

ٔزبئغٗ  طؾخ ٚعٛ٘ش٠خ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ ٚعٛدح الإؽبس ٚطؾخ الاػزّبد ػٍٝ

 ثذْٚ أخطبء.

 

 يؼايم انرحذٌذ .ض 

 (4) عذٚي سلُ

 اٌشئ١ظِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ٌٍفشع 
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 اٌّزغ١ش
ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

ِشثغ ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 

 اٌّؼذي

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

 0.306 0.252 0.212 0.235 دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب

 اٌّظذس: ئػذاد اٌجبؽش

ٚ٘ٛ ِب ٠ؼٕٟ أْ دػُ  ٠R2  =0.212ٛػؼ اٌغذٚي اٌغبثك أْ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 

% ، أِب إٌغجخ اٌجبل١خ فزفغش٘ب 21.2الإداسح اٌؼ١ٍب رفغش رؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد ثٕغجخ 

ِزغ١شاد أخشٜ ٌُ رذخً فٟ اٌؼلالخ الأؾذاس٠خ، ثبلإػبفخ ئٌٝ الأخطبء اٌؼشٛائ١خ 

 إٌبرغخ ػٓ أعٍٛة عؾت اٌؼ١ٕخ ٚدلخ اٌم١بط ٚغ١ش٘ب.

 

 ذحهٍم الاَحذار .د 

 (6) عذٚي سلُ

 اٌشئ١ظرؾ١ًٍ ٔزبئظ الأؾذاس ٌٍفشع 

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ tل١ّخ  Beta اٌخطأ اٌّؼ١بسٞ B اٌّزغ١ش اٌّغزمً

 4.139 0.190 0.060 0.526 دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب
رؾغ١ٓ  عٛدح 

 اٌؼ١ٍّبد

 اٌّظذس: ئػذاد اٌجبؽش

٠ظٙش ِٓ خلاي اٌغذٚي اٌغبثك أْ ل١ُ اخزجبس "د" ٌغ١ّغ ػجبساد ِزغ١ش دػُ 

٠ٚج١ٓ ٘زا لٛح اٌؼلالخ  0.07الإداسح اٌؼ١ٍب راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

الأؾذاس٠خ ث١ٓ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ 

 اٌفٍغط١ٕ١خ. 

 يا ٌهً: حساتقول اناوَسرُرط يٍ انعذ

وبٔذ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ اٌخبطخ ثىً ِٓ ِؼبًِ اسرجبؽ "ث١شعْٛ" ِٚؼبًِ  .7

ِّب ٠ؼٕٟ ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ  0.06الأؾذاس ألً ِٓ ل١ّخ 

ػٕبطش دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ 

 اٌفٍغط١ٕ١خ.

"ث١شعْٛ" ِٛعجخ ِّب ٠ؼٕٟ أٔٗ رٛعذ ػلالخ وبٔذ ئشبسح ِؼبًِ اسرجبؽ  .2

اسرجبؽ ؽشد٠خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚرؾغ١ٓ عٛدح 

 اٌؼ١ٍّبد.
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 ANOVA وبٔذ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ لاخزجبس ِؼبدٌخ الأؾذاس وىً  .8

ِّب ٠ؼٕٟ ئِىب١ٔخ الاػزّبد  0.06)اخزجبس ف( ألً ِٓ ل١ّخ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ 

ٔؾذاس اٌّمذس ٚثبٌزبٌٟ ئِىب١ٔخ رؼ١ُّ ٔزبئظ اٌؼ١ٕخ ػٍٝ اٌّغزّغ ػٍٝ ّٔٛرط الا

 ِؾً اٌذساعخ.

رش١ش ئٌٝ أْ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب رإصش فٟ رؾغ١ٓ عٛدح  Betaل١ُ ِؼبًِ  .4

اٌؼ١ٍّبد ثبٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ ثٕغت ِخزٍفخ ٚ٘زا اٌزفغ١ش لا 

 ٠ّىٓ أْ ٠شعغ ئٌٝ اٌظذفخ.

 اٌفشع اٌؼذِٟ ٚلجٛي اٌفشع اٌجذ٠ً أٞ أٔٗ: ِّب عجك ٠ّىٓ ٌٍجبؽش سفغ

٠ٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد "

 ."فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ

 : انُرائط وانرىصٍاخانعشء انخايس

 أولاً: انُرائط

اٌؼ١ٍب ٌزطج١ك رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ ػذَ ٚعٛد اٌذػُ اٌىبفٟ ِٓ لجً الإداسح  .7

 فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ. ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب

ػؼف الا٘زّبَ ثزٛف١ش ِزطٍجبد اٌزؾٛي ِٓ الأٔظّخ اٌزم١ٍذ٠خ أصجزذ اٌذساعخ  .2

ِٓ لجً الإداسح اٌؼ١ٍب فٟ اٌّغزشف١بد  ئٌٝ الأٔظّخ اٌؾذ٠ضخ ِضً عزخ ع١غّب

 اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ.

اٌؼ١ٍب فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ ػذَ ٚػغ الإداسح ث١ٕذ اٌذساعخ  .8

ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ِٓ ػّٓ اعزشار١غ١برٙب ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌؼ١ٍّبد ٚثبٌزبٌٟ 

 رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب رٍه اٌّغزشف١بد.

 شاٍَاً: انرىصٍاخ

ػشٚسح دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٌزٛف١ش ِزطٍجبد اٌزؾٛي ِٓ الأٔظّخ اٌزم١ٍذ٠خ ئٌٝ  .7

ؾذ٠ضخ ئر ٠زطٍت اٌزطج١ك إٌبعؼ ٌّٕٙغ١خ عزخ ع١غّب أْ رىْٛ ٌذٜ الأٔظّخ  اٌ

 الإداسح اٌؼ١ٍب اٌمذسح ٚاٌشغجخ فٟ ٘زا اٌزؾٛي.

ئػطبء ِض٠ذ ِٓ اٌؼٕب٠خ ٚالا٘زّبَ ثزطج١ك عزخ ع١غّب ِٓ لجً الإداسح اٌؼ١ٍب فٟ  .2

اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ ثؾ١ش رىْٛ أُ٘ اعزشار١غ١برٙب ٌزؾغ١ٓ عٛدح 

بد ٚثبٌزبٌٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌّخشعبد اٌظؾ١خ اٌزٟ رمذِٙب اٌّغزشف١بد اٌؼ١ٍّ

 اٌؾى١ِٛخ اٌفٍغط١ٕ١خ.
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رمذ٠ُ اٌذػُ اٌىبفٟ ِٓ لجً الإداسح اٌؼ١ٍب ٚالا٘زّبَ ثزٛف١ش الأِٛاي اٌلاصِخ  .8

ٌزطج١ك ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب ٚاٌؼًّ ػٍٝ ؽش اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ رمجً ٚرجٕٟ رٍه 

 إٌّٙغ١خ.

  



 ليات.......دور دعم الادارة العليا كأحد متطلبات تطبيق ستة سيجما في تحسين جودة العم
 ~ عز الدين محمود عبد الشاعر ~
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 انًزاظغ

 انؼزتٍح انًزاظغ .أ 

سعبٌخ  "رط٠ٛش أداء اٌخذِبد اٌّظشف١خ ثبعزخذاَ ِٕٙغ١خ عزخ ع١غّب"، ئثشا١ُ٘ اٌغؼ١ذٞ، .7

 .2077َ، و١ٍخ اٌزغبسح، عبِؼخ ثٛسعؼ١ذ، ػبَ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح

ػّبْ: داس ٚائً ٌٍٕشش، ، انًزظغ انؼًهً نرطثٍق يُهط انهُذرجأؽّذ طبٌؼ ػجذ اٌؾف١ع،  .2

 .2008َػبَ 

، الاذعاهاخ انًؼاصزج لإدارج وذطىٌز الأداء سرح سٍعًاأعبِخ ػجذ اٌؼض٠ض اٌشٕٛأٟ،  .8
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