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فوٟ   (،DMAICاٌغذاعٟ ٚفماً لأّٔوٛرض ) ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد إٌٝ ذٛػ١ػ اٌذٚس اٌزٞ ذؤد٠ٗ  اٌثؽسٙذف ٠

ً  EFQMِعووا١٠ش مّٔووٛرض اٌر١١ّووض الأٚستووٟ )  ذؽم١ووك  ٚفووك ٚظٙووح ٔيووش ل١اداذٙووا    ( فووٟ ِذ٠ش٠ووح تٍذ٠ووح اٌّٛطوو

، إر مشاسخ ِشىٍح اٌثؽس ذغاؤلاخ عذ٠ذج ذٕاٌٚد ؿث١عوح اٌعقلوح ٚاٌرورش١ش تو١ٓ ِرت١وشاخ اٌثؽوس ٚعٍوٝ        الإداس٠ح

سئ١غوح ذٛػوػ عقلواخ الاسذثواؽ ٚاٌرورش١ش تو١ٓ ِرت١وشاخ اٌثؽوس،         ػٛء ذٍه اٌرغاؤلاخ ط١تح شقشح فشػو١اخ  

ٚعٍٝ ػٛئٙا ذُ ٚػع اٌّخـؾ اٌفشػٟ ٌٍثؽوس اٌوزٞ ٠ٛػوػ رٌوه، ٌٚرؽم١وك ٘وذف اٌثؽوس ٚصعود اعورّاسج          

ٚتعوذ ظّوع اٌث١أواخ    ( شخظواً ِوٓ اٌم١واداخ الإداس٠وح اٌعاٍِوح فوٟ اٌّذ٠ش٠وح،        48اعرثأح عٍوٝ ع١ٕوح ِىٛٔوح ِوٓ )    

( ذوووُ اٌرٛطوووً إٌوووٝ ِعّٛعوووح ِوووٓ  SPSS.V-25تاعووورخذاَ اٌثشٔووواِط الإؼظوووائٟ )  ٚاٌّعٍِٛووواخ ِٚعاٌعرٙوووا

ّ٘ٙا: ٚظٛد عقلح اسذثاؽ ٚذرش١ش راخ دلاٌح إؼظائ١ح ِع٠ٕٛح ت١ٓ ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ ٚفماً مالاعرٕراظاخ ٚ

ٟ DMAICلأّٔووٛرض )  ٚظووٛد عقلووح اسذثوواؽ ٚذوورش١ش راخ دلاٌووح إؼظووائ١ح  .( ِٚعووا١٠ش مّٔووٛرض اٌر١١ّووض الأٚستوو

( تّشاؼٍٙا اٌخّغح ٚمّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا٠شٖ، ٚلذَ اٌثاؼصاْ ِعّٛعح DMAICِع٠ٕٛح ت١ٓ مّٔٛرض )

( ِوٓ  DMAICِٓ اٌّمرشؼواخ متشص٘وا: ػوشٚسج الا٘رّواَ تّفٙوَٛ ِٕٙع١وح اٌؽ١وٛد اٌغذاعوٟ ٚفمواً لأّٔوٛرض )          

ش٠وح تٍذ٠وح اٌّٛطوً ٌّوا ٌوٗ      خقي اٌررو١ذ عٍٝ ذـث١ك ِشاؼٍٗ فٟ إٌّيّاخ اٌخذ١ِح ٚعٍٝ ٚظٗ اٌخظٛص ِذ٠

م١ّ٘ح فٟ ذم١ًٍ الأخـاء ٚاٌع١ٛب ٚاٌمؼاء عٍٝ اٌّشىقخ، ِّا ٠غُٙ رٌه فٟ ذؽغ١ٓ ظٛدج اٌخذِاخ اٌّمذِح، 

ذرعو١ظ   .٠ٚؤشش ٌذٞ اٌّغرف١ذ٠ٓ ِٓ خذِاذٙا أـثاعاخ اْ اٌّذ٠ش٠ح ِر١ّّضج فٟ ذمذ٠ُ خذِاخ راخ ظوٛدج عا١ٌوح  

عٍٝ غشاس لغُ اٌعٛدج ٚذؽذ٠ذ عٍّٙوا تواٌرعش٠و ٚاٌم١واط     ح اٌّٛطًّذ٠ش٠ح تٍذ٠شعثح ػّٓ ا١ٌٙىً اٌرٕي١ّٟ ٌ

 ٚاٌرؽ١ًٍ ٚاٌرؽغ١ٓ ٚاٌشلاتح عٍٝ ظ١ّع اٌع١ٍّاخ ٚلأٔشـح اٌرٟ ذمَٛ ف١ٙا.

 (.EFQM) ض الأٚست١ِٟعا١٠ش مّٔٛرض اٌر١ّ(، DMAICمّٔٛرض )اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ،  انكهًاخ انًفتاحْح:
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Six Sigma Methodology according to the (DMAIC) Model and its 

Role in Achieving the Criteria of the European Excellence Model 

(EFQM) 

An exploratory study of the opinions of a sample of administrative 

leaders in the Mosul Municipality Directorate 

Abstract 
The study aims to clarify the role played by the Six Sigma methodology 

according to the (DMAIC) model, in achieving the criteria of the European 

Discrimination Model (EFQM) in the Mosul Municipality Directorate according to 

the point of view of its administrative leaders, as the study problem raised many 

questions that dealt with the nature of the relationship and influence between the 

study variables and in the light of These questions are the formula of three main 

hypotheses that explain the correlation and influence relations between the 

variables of the study, and in the light of which the hypothesis of the study was 

developed that illustrates this.To achieve the goal of the study, a questionnaire was 

distributed to a sample of (48) people from the administrative leaders working in 

the directorate .There is a statistically significant correlation and effect between the 

Six Sigma methodology according to the (DMAIC) model and the criteria of the 

European Discrimination Model.There is a significant statistically significant 

correlation and effect between the (DMAIC) model with its five stages and the 

European discrimination model with its criteria،The researchers presented a set of 

proposals, most notably: the need to pay attention to the concept of the Six Sigma 

methodology according to the (DMAIC) model by emphasizing the application of 

its stages in service organizations, in particular the Mosul Municipality Directorate, 

because of its importance in reducing errors and defects and eliminating problems, 

which contributes to improving the quality of The services provided, and the 

beneficiaries of its services have impressions that the Directorate is distinguished 

in providing high quality services . Establishing a division within the organizational 

structure of the Mosul Municipality Directorate, similar to the Quality Department, 

and defining its work by )defining, measuring, analyzing, improving and 

controlling  ( all operations and activities in which it is carried out. 

Key words: Six Sigma, Model (DMAIC), European Excellence Model Criteria (EFQM). 
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 :انًقذيح

ٚعٍٝ ٚظوٗ اٌخظوٛص ِٕيّواخ اٌخوذِاخ      إٌّيّاخمدسود اٌعذ٠ذ ِٓ الأخ١شج فٟ اٌغٕٛاخ 

ٗ   إٌّيّاخاٌزٞ ذغعٝ  إٌّيّٟ وٛٔٗ اٌٙذف الاعاط ض١م١ّ٘ح اٌر١ّاٌثٍذ٠ح  فٙوٛ  ، إ١ٌٗ ٚذىافػ ِوٓ مظٍو

ٌٍر١ّّوض فوٟ ذموذ٠ُ    عثش عٓ لذسج إٌّيّح عٍٝ اٌرفٛق عٍٝ إٌّافغ١ٓ ِٓ خقي الرٕواص فوشص ظذ٠وذج    ٠ُ

ٚٚػوع اٌؽٍوٛي اٌٛلائ١وح إٌّاعوثح،      اٌرؽوذ٠اخ  ِٛاظٙوح ٚوزٌه  خذِح راخ ظٛدج عا١ٌح ذشػٟ اٌضتْٛ،

ح اٌؽ١ووٛد ، ٚذُعووذ ِٕٙع١ووع١ٍّوواخ اٌرخـوو١ؾ اٌّذسٚعووح ٚاٌّث١ٕووح عٍووٝ ِٕٙع١ووح ع١ٍّووح دل١مووح    عثووش ذثٕووٟ

( )اٌرعش٠ووو، اٌم١وواط، اٌرؽ١ٍووً، اٌرؽغوو١ٓ، اٌشلاتووح( ِووٓ   DMAICاٌغذاعووٟ ٚفموواً ٌّشاؼووً مّٔووٛرض ) 

الأعا١ٌة الإداس٠ح اٌؽذ٠صح اٌّغرخذِح ٌرؽغ١ٓ اٌع١ٍّاخ عٓ ؿش٠ك ِشالثح الاعّاي ٚالأٔشوـح ا١ِٛ١ٌوح   

ِّوا   ٌٍّغورف١ذ٠ٓ،  ٌٍّٕيّاخ اٌخذ١ِح ٌٍٛطوٛي إٌوٝ دسظوح عا١ٌوح ِوٓ اٌعوٛدج ٚاٌذلوح فوٟ ذموذ٠ُ اٌخذِوح          

عٍٝ اٌرت١١ش ِٚٛاوثح اٌرـٛساخ اٌغش٠عح ِٓ خقي ذث١ٕٙوا ِعوا١٠ش مّٔوٛرض    ٠رـٍة ِٓ الإداساخ اٌعًّ 

٘وذاف إٌّيّواخ   ماٌوزٞ  ٠ُعوذ ِوٓ متوشص إٌّوارض اٌروٟ ذؽموك         1212( ٌعاَ EFQM)اٌر١١ّض الأٚستٟ 

ّ     عٛاء،  ٚاٌّغرف١ذ٠ٓ عٍٝ ؼذٍ ٛػوٛ  ٚو١ف١وح ٚػوعٗ ِٛػوع     ٌىٓ اٌم١ٍوً ِٕٙوا ٌذ٠وٗ ِعشفوح ِٕاعوثح تاٌ

ًّا عٓ مفؼً اٌـشق ٌرؽم١ك ٘زا اٌٙذف ٌٍثماء ٚاٌرموذَ   إٌّيّاخذثؽس ، ٌزٌه اٌرٕف١ز عٍوٝ ِص١قذٙوا   دائ

فووٟ ؼوو١ٓ شووًّ   اٌثؽووسالأٚي ِٕٙع١ووح  ػووُمستعووح ِثاؼووس  اٌثؽووس ذؼووّٓ. ٚخووشِٜووٓ إٌّيّوواخ الأ

ذؼوّٓ  اٌّثؽس اٌصاٌوس  ِا م ،ستٟالأٚاٌر١١ّض ٚمّٔٛرض  ٌٍؽ١ٛد اٌغذاعٟالإؿاس إٌيشٞ اٌّثؽس اٌصأٟ 

 .ٚاٌّمرشؼاخمتشص الاعرٕراظاخ  اٌشاتع، ٚاعرعشع اٌّثؽس اٌثؽسٔرائط اخرثاس فشػ١اخ ذؽ١ًٍ 

 

 انًثحج الأًل: ينيزْح انثحج:

 يشكهح انثحج:أًلًا: 

لا ذضاي اٌعذ٠ذ ِٓ إٌّيّاخ اٌخذ١ِح، تّا فٟ رٌه ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطً، ذٛاظوٗ ذؽوذ٠اخ فوٟ    

ذمذ٠ُ خذِاخ عا١ٌح اٌعٛدج فٟ ظً ِغرعذاخ ٚذـٛساخ اٌعظش اٌؽاٌٟ، اٌرٟ ذمع عٍٝ عواذك ل١اداذٙوا   

الإداس٠ووح اٌثؽووس عووٓ عووثً اٌرى١ووو ِووع ٘ووزٖ اٌرؽووذ٠اخ، ِووٓ خووقي اعرّاد٘ووا عٍووٝ  ؿووشق ِٕٚٙع١وواخ    

م٘وذافٙا فوٟ   ١ٓ ٚاػؽح ذشفع ِٓ ِغورٜٛ مدائٙوا، ٚذؽغوٓ ع١ٍّاذٙوا، ٚووزٌه لوذسذٙا عٍوٝ ذؽم١وك         ذؽغ

اٌؽواٌٟ إٌوٝ ذٛػو١ػ دٚس    اٌثؽوس  غوعٝ  ٠ضج، ٌوزا  ٌرموذ٠ُ خوذِاخ راخ ظوٛدج ِر١ّّو    ظً إٌّافغح اٌشوذ٠ذج  

فوٟ  الأٚستوٟ   اٌر١١ّوض ( فوٟ ذؽم١وك ِعوا١٠ش مّٔوٛرض     DMAICِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ ٚفماً لأّٔوٛرض ) 

 فٟ اٌرغاؤلاخ ا٢ذ١ح: اٌثؽس٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطً. ٚتٕاءً عٍٝ ِا عثك فمذ ط١تد ِشىٍح ِذ

( ِٚعووا١٠ش مّٔووٛرض  DMAICؿث١عووح اٌعقلووح توو١ٓ ِٕٙع١ووح اٌؽ١ووٛد اٌغذاعووٟ ٚفموواً لأّٔووٛرض )      ِووا .1

 الأٚستٟ؟اٌر١١ّض 

١ووض اٌر١ِّعووا١٠ش مّٔووٛرض فووٟ ( DMAICِووا ِووذٜ ذوورش١ش ِٕٙع١ووح اٌؽ١ووٛد اٌغذاعووٟ ٚفموواً لأّٔووٛرض )  .1

 الأٚستٟ؟

( فوٟ  DMAICً٘ ٠ٛظذ ذثا٠ٓ ِٓ ؼ١وس الأ١ّ٘وح ٚاٌرورش١ش تو١ٓ ووً ِشؼٍوح ِوٓ ِشاؼوً مّٔوٛرض )          .1

 الأٚستٟ؟اٌر١١ّض ِعا١٠ش مّٔٛرض 
 

 انثحج:حانْاً: أىًْح 

 ذٟ:ِٓ خقي ا٢ اٌثؽسذثشص م١ّ٘ح 

( مٚ DMAICعٛاء ٌّٕٙع١وح اٌؽ١وٛد اٌغذاعوٟ ٚفمواً لأّٔوٛرض )      اٌثؽساٌررط١ً إٌيشٞ ٌّرت١شٞ  .1

 الأٚستٟ اعٙاِاً فٟ اغٕاء اٌّىرثح اٌعشال١ح.اٌر١١ّض ِعا١٠ش مّٔٛرض 
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ِٕٙع١ووح اٌؽ١ووٛد اٌغذاعووٟ ٚفموواً ذىرغووة م١ّ٘ووح اٌثؽووس عثووش ذؽ١ٍووً عقلوواخ الاسذثوواؽ ٚاٌروورش١ش توو١ٓ  .1

، ٚإْ ِعشفووح ٘ووزٖ اٌعقلوواخ ٚذؽ١ٍٍٙووا   الأٚستووٟاٌر١١ّووض ( ِٚعووا١٠ش مّٔووٛرض  DMAICلأّٔووٛرض )

 اٌعأة ا١ٌّذأٟ ٌٍثؽس.عٛف ٠تذٚ ِؽٛس ا٘رّاَ 

ٚاٌرؽ١ٍوً ٌّوا ٠ّىوٓ مْ     تاٌثؽوس اشاسج أرثاٖ ل١اداخ ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطً ؼوٛي ٘وزٖ اٌّٛػوٛعاخ     .1

عادج إٌيش فٟ ذمذ٠ُ خذِاخ عا١ٌح اٌعوٛدج عثوش   إدائٙا ٚمذغفش عٕٗ ِٓ ِعـ١اخ ذُعضص ِٓ ِغرٜٛ 

اٌر١١ّوض  ٝ ِعوا١٠ش مّٔوٛرض   ( ٚتواٌرشو١ض عٍو  DMAICذثٕٟ ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ ٚفماً لأّٔٛرض )

 ض إٌّيّاخ اٌخذ١ِح لأٔشـرٙا.١ٖ مّٔٛرظاً اصداد اٌرشو١ض ع١ٍٗ فٟ ذم١١ُ ٚالع ذ١ّذِّعٚستٟ تالأ
 

 انثحج:ىذاف أ: حانخاً

 تا٢ذٟ: ا اٌثؽس٠ّىٓ ذؽذ٠ذ م٘ذاف اٌثاؼصاْ ِٓ ٘ز

( DMAICتوو١ٓ ِٕٙع١ووح اٌؽ١ووٛد اٌغذاعووٟ ٚفموواً لأّٔووٛرض ) ٚاٌروورش١ش اٌرعووشف عٍووٝ ؿث١عووح اٌعقلووح .1

 الأٚستٟ فٟ ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطً.اٌر١١ّض ِٚعا١٠ش مّٔٛرض 

مّٔوٛرض  فوٟ ذؽم١وك ِعوا١٠ش     (DMAICِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ ٚفماً لأّٔوٛرض ) ت١اْ ِمذاس اعٙاَ  .1

 الأٚستٟ فٟ ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطً.اٌر١١ّض 

ٓ  ذموذ٠ُ ِعّٛعوح   ِوٓ خقٌٙوا  ظاخ، اٌروٟ ٠ّىوٓ   اٌٛطً إٌٝ ِعّٛعوح ِوٓ الاعورٕرا    .1 ّمرشؼواخ،  اٌ ِو

 .غرف١ذ٠ٓ٠ّىٓ الاعرفادج ِٕٙا فٟ ِعاي ذؽغ١ٓ ظٛدج اٌخذِاخ اٌّمذِح ٌٍّ
 

 انثحج انفشضِ:ساتعاً: يخطط 

 اٌثؽوس ذُ تٕاء ِخـوؾ فشػوٟ ٌتوشع اخرثواس فشػو١اخ      فمذ ٚم٘ذافٗ  اٌثؽسفٟ ػٛء ِشىٍح 

 ِ ( ِٚعووا١٠ش DMAICٕٙع١ووح اٌؽ١ووٛد اٌغذاعووٟ ٚفموواً لأّٔووٛرض ) ٚذؽذ٠ووذ ؿث١عووح اٌعقلووح ٚاٌروورش١ش توو١ٓ 

 اٌّذ٠ش٠ح اٌّثؽٛشح.الأٚستٟ فٟ اٌر١١ّض مّٔٛرض 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 يخطط انثحج انفشضِ (1انشكم )

 اْ.عذاد اٌثاؼصاٌشىً ِٓ إ انًصذس:
 

ٚاٌّشورمح ِوٓ اٌّخـوؾ ٚعٍوٝ      اٌثؽوس ، ذُ ط١اغح فشػ١اخ اٌثؽس اٌفشػّٟخـؾ ٚاعرٕاداً ٌ

 إٌؽٛ ا٢ذٟ:

ؼظووائ١ح ِع٠ٕٛووح توو١ٓ اٌؽ١ووٛد إلا ذٛظووذ عقلووح اسذثوواؽ راخ دلاٌووح  الأًنييَ:انشئْغييح انفشضييْح 

الأٚستوٟ فوٟ ِذ٠ش٠وح تٍذ٠وح اٌّٛطوً. ٠ٚرفوش        اٌر١١ّوض  ( ٚمّٔوٛرض  DMAICاٌغذاعٟ ٚفماً لأّٔٛرض )

 ذ١ح:ِٕٙا اٌفشػ١اخ ا٢



 (EFQMاٌر١١ّض الأٚستٟ )ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض ( DMAICٚفماً لأّٔٛرض )ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 

(111) 

   اٌرعش٠وووو ٚمّٔوووٛرض اٌر١١ّوووض الأٚستوووٟ  تووو١ٓ ِع٠ٕٛووح  إؼظوووائ١حلا ذٛظووذ عقلوووح اسذثووواؽ راخ دلاٌوووح

 .تّعا١٠شٖ

  اٌم١اط ٚمّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖت١ٓ  ِع٠ٕٛح إؼظائ١حلا ذٛظذ عقلح اسذثاؽ راخ دلاٌح. 

  الأٚستٟ تّعا١٠شٖ اٌرؽ١ًٍ ٚمّٔٛرض اٌر١١ّضِع٠ٕٛح ت١ٓ  إؼظائ١حلا ذٛظذ عقلح اسذثاؽ راخ دلاٌح. 

  اٌرؽغووو١ٓ ٚمّٔوووٛرض اٌر١١ّوووض الأٚستوووٟ ِع٠ٕٛوووح تووو١ٓ  إؼظوووائ١حلا ذٛظوووذ عقلوووح اسذثووواؽ راخ دلاٌوووح

 .تّعا١٠شٖ

  اٌشلاتح ٚمّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شِٖع٠ٕٛح ت١ٓ  إؼظائ١حلا ذٛظذ عقلح اسذثاؽ راخ دلاٌح. 

ؽ١ووٛد اٌغذاعووٟ ٚفموواً ١ٌٍح ِع٠ٕٛوح  لا ٠ٛظوذ ذوورش١ش رٞ دلاٌووح اؼظووائ  :انفشضيْح انشئْغييح انخانْييح 

الأٚستٟ فٟ ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطً. ٠ٚرفوش  ِٕٙوا اٌفشػو١اخ    اٌر١١ّض ( ٚمّٔٛرض DMAICلأّٔٛرض )

 الاذ١ح:

  مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖفٟ ٌٍرعش٠و ِع٠ٕٛح  إؼظائ١حلا ٠ٛظذ ذرش١ش رٞ دلاٌح. 

 ّٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖمٔفٟ ٌٍم١اط ِع٠ٕٛح  إؼظائ١ح لا ٠ٛظذ ذرش١ش رٞ دلاٌح. 

  مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖفٟ ٌٍرؽ١ًٍ ِع٠ٕٛح  إؼظائ١حلا ٠ٛظذ ذرش١ش رٞ دلاٌح. 

  مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖفٟ ٌٍرؽغ١ٓ ِع٠ٕٛح  إؼظائ١حلا ٠ٛظذ ذرش١ش رٞ دلاٌح. 

 اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖمّٔٛرض فٟ ٌٍشلاتح ِع٠ٕٛح  إؼظائ١ح لا ٠ٛظذ ذرش١ش رٞ دلاٌح. 

ٟ DMAIC)ذورش١ش ووً ِشؼٍوح ِوٓ ِشاؼوً مّٔوٛرض        ٓلا ٠رثوا٠  انخانخيح: انفشضْح انشئْغيح    ( فو

 فٟ ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطً. الأٚستٟاٌر١١ّض ِعا١٠ش مّٔٛرض 
 

 انثحج:خايغاً: ينيذ 

تو١ٓ   شاٌرورش١ ٚ لوح اٌّوٕٙط اٌٛطوفٟ اٌرؽ١ٍٍوٟ ٌم١واط اٌعق    اعرٕذ اٌثؽس فٟ اخرثاس فشػ١اذٗ عٍٝ 

الأٚستٟ فٟ ِذ٠ش٠ح تٍذ٠وح اٌّٛطوً ِوٓ    اٌر١١ّض ( ٚمّٔٛرض DMAICاٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ ٚفماً لأّٔٛرض )

عٍوٝ اٌّرت١وشاخ اٌشئ١غوح ٚاٌفشع١وح اٌخاطوح تىوً ِؽوٛس ِوٓ          ذؼوّٕد خقي ذظ١ُّ اعرّاسج اعورثأح  

 .اٌثؽسِؽاٚس 
 

 انثحج:عادعاً: حذًد 

 (.اٌّذ٠ش٠ح)ِمش  ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطًشٍّد  :انحذًد انًكانْح .1

ٚاٌٛؼذاخ شعة اٌِذساء الإداس٠ح )اٌم١اداخ ( فشداً ِٓ 48) ذؼّٕدذّصٍد تع١ٕح  :انحذًد انثششّح .1

 (.  ِٚعا١ُٔٚٙ

 .1/2/2022ٚإٌٝ   1/11/2021أؽظشخ ِا ت١ٓ  :انحذًد انضينْح .1
 

 :عانْة رًع انثْاناخ ًانًعهٌياخأعاتعاً: 

اٌروٟ  ٚاٌعشت١وح  ظٕث١وح  ذتـ١رٗ ٌٍعأة إٌيشٞ عٍٝ ِوا اذو١ػ ِوٓ اٌّظوادس الأ     اٌثؽس فٟ اعرّذ

ٚاٌىرووة راخ اٌظووٍح عووٛاء اٌّرووٛفشج داخووً  اٌووذٚس٠اخذّصٍوود توواٌّشاظع اٌع١ٍّووح واٌشعووائً اٌعاِع١ووح ٚ

 ذ١وح ٌعّوع اٌث١أواخ   عٍوٝ اٌٛعوائً ا٢   اعرٕذ اٌثؽوس اٌشثىح اٌذ١ٌٚح )الأرشٔد(. فٟ ؼ١ٓ  عثشاٌعشاق مٚ 

 ؽراظٙا ٚوّا ٠رذٟ:٠اٌرٟ  اخٚاٌّعٍِٛ

 اٌّذ٠ش٠ووحداس٠ووح فووٟ  اٌم١وواداخ الإمظووشٜ اٌثاؼصوواْ عووذداً ِووٓ اٌّموواتقخ ِووع     انًقيياتلاخ انشخصييْح:  .1

 الاعرثأح.ّا ٠غُٙ فٟ تٕاء فمشاخ تٚٚع١ٍّاذٙا عٍٝ ؿث١عح أشـرٙا  اٌّثؽٛشح ٌٍٛلٛف



 (EFQMاٌر١١ّض الأٚستٟ )ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض ( DMAICٚفماً لأّٔٛرض )ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 

(111) 

ٚتٕواء  طو١اغح  ذوُ اٌررو١وذ فوٟ     إر، ٚاٌّعٍِٛاخعذ الأداج اٌشئ١غح ٌعّع اٌث١أاخ ذُ اعتًاسج الاعتثانح: .1

فؼوقً عوٓ الاعورفادج ِوٓ      اٌظٍح،اٌذساعاخ راخ ٚالاتؽاز  ِا ظاءخ تٗ اٌعذ٠ذ ِٓ تّٛظةفمشاذٙا 

ٔيووشاً ٌعووذَ ذووٛفش ِم١وواط ظووا٘ض ٌم١وواط ٚ ،خثووشاء رٚٞ الاخرظوواصٌووذٜ اٌساء ٢إيووش ٚاٌٚظٙوواخ 

 مشاخ الاعرثأح.ٟ ٚطفاً ِخرظشاً ٌٍثٕاء ا١ٌٙىٍٟ ٌفرذاٌثؽس. ٚٔمذَ ف١ّا ٠ ِرت١شٞ

 :اٌثاؼصاْ اعرّذ ًصف اعتًاسج الاعتثانح ( عٍٝ ِم١اطLikert ٞاٌخّاعٟ اٌز )ِشٚٔوح  رٞ  ٠ُعذ

الاعورثأح ٚاٌّشذثوح    ٚفموشاخ  فٟ اخر١اس ِذٜ الاذفاق ِع اٌفمشاخ مٚ عذِٙا عٍوٝ ِغورٜٛ ِؽواٚس   

الاٚصاْ اٌرا١ٌوح  ( ٚاٌروٟ ؼظوٍد عٍوٝ    تشوذج لا اذفك  ،ِؽا٠ذ، لا اذفك، اذفك تشذج،ِٓ عثاسج )اذفك 

 .( عٍٝ اٌرٛا5ٌٟ ،4 ،3 ،2 ،1)

    :ٌتووشع ذؽم١ووك اٌظووذق اٌيووا٘شٞ لاعوورّاسج الاعوورثأح ذووُ       اختثيياس صييذت اعييتًاسج الاعييتثانح

عشػٙا عٍٝ عذد ِٓ اٌخثوشاء ٚاٌّؽىّو١ٓ ِوٓ رٚٞ الاخرظواص ٌٍررووذ ِوٓ ٚػوٛغ ِؽاٚس٘وا         

ٚفمشاذٙا ِٚذٜ ِقءِرٙا ٌفشػ١اخ اٌثؽس ٚم٘ذافٗ، فؼقً عوٓ ل١واط شثاذٙوا ِوٓ خوقي اعورعّاي       

عورثأح فوٟ ٘وزا اٌثؽوس، ٚلوذ تٍو        ٌرؽذ٠ذ دسظوح شثواخ اعورّاسج الا    (Alpha-Cronbach)ِم١اط 

اٌخاطوح   (Alpha-Cronbach)( ٟٚ٘ ٔغثح عا١ٌح ِماسٔح ِع 0.923ِعاًِ اٌّم١اط اٌّزوٛس )

 %(.60تاٌعٍَٛ الإداس٠ح اٌرٟ ؼذدخ )
 

 :حصائِعانْة انتحهْم الإأحايناً: 

اٌؽاٌٟ ِٚرـٍثاخ  اٌثؽسدٔاٖ اٌرٟ ذرٕاعة ِع ؿث١عح ذٛظٙاخ مؼظائ١ح عا١ٌة الإذُ اعرّاد الأ

 .(SPSS V.25ؼظائ١ح )اخرثاس فشػ١اذٗ تاعرخذاَ اٌثشِع١ح الإ

 اٌرفغ١ش٠ح. ٚلٛذٗ اخ اٌثؽسٌرؽذ٠ذ ؿث١عح اٌعقلح ت١ٓ ِرت١ش يعايم الاستثاط انثغْط ًانًتعذد: .1

فوٟ  شاخ اٌّغرمٍح )ِعرّعح ِٕٚفشدج( ٌرؽذ٠ذ ِع٠ٕٛح ذرش١ش اٌّرت١ يعايم الانحذاس انثغْط ًانًتعذد: .1

 ت١ش اٌّعرّذ.اٌّر

 ٌٍرؽمك ِٓ ِع٠ٕٛح اٌررش١ش ٌٍع١ٕح تروٍّٙا اؼظائ١اً. (:Fاختثاس ) .1

 ٚاٌرؽمك ِٓ ِع٠ٕٛح اٌررش١ش ت١ٓ اٌّرت١شاخ اؼظائ١اً. اٌثؽسٌث١اْ فاع١ٍح ِرت١شاخ  (:Tاختثاس ) .1

( ِوٓ  DMAIC) ٌّشاؼً مّٔٛرضٌرؽذ٠ذ دسظح اٌرثا٠ٓ  (:Step Wiseتحهْم الانحذاس انًتذسد ) .1

 .ٚستِٟعا١٠ش مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚاٌررش١ش فٟ  ؼ١س الأ١ّ٘ح
 

 انًثحج انخانِ: الإطاس اننظشُ نهثحج:

 أًلًا: ينيزْح انحٌْد انغذاعِ:

 . يفيٌو انحٌْد انغذاعِ:2

ذوُ  ٚ( إٌٝ اٌصّا١ٕ١ٔاخ ِوٓ اٌموشْ اٌّاػوٟ،    Six Sigmaذعٛد تذا٠ح ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ )

اعرخذاِٙا لأٚي ِشج فٟ الإٔراض اٌظٕاعٟ، ٚفٟ غؼْٛ رٌه، ذـوٛسخ اٌؽ١وٛد اٌغذاعوٟ ِوٓ اٌورؽىُ      

لإداسج اٌعٛدج وعضء فاعً ِٚصثد ٚالأعا١ٌة الإؼظائ١ح إٌٝ ِفَٙٛ ٚاٌـشق فٟ اٌع١ٍّح عّثش اٌٛعائً 

 (.Niemann,et.al.,2021:4ِٓ ذٛظ١ٗ شاًِ ٌٍضتْٛ )

تووذا  شوووض عٍووٝ الإذفىووش ذٕي١ّووٟ ِٕٙع١ووح راخ رٔٙووا ( ت٠ٚAlcaraz,et.al.,2021:50شوو١ش )

ٚالاترىوواس ٚاٌرؽغوو١ٓ اٌّغوورّش اٌّثٕووٟ عٍووٝ الاسذثوواؽ اٌّثاشووش توو١ٓ عووذد اٌع١ووٛب فووٟ الإٔروواض ٚاٌىٍووو   

الأعواط  اٌرشت١ٍ١ح ِٚغرٜٛ سػا اٌضتْٛ ٚاعرعذاد اٌعوا١ٍِٓ ٌٍعّوً فوٟ فش٠وك ٌتوشع ذؽم١وك اٌٙوذف        

 (%99.9997)ع١ة ٌىً ١ٍِْٛ فشطح، تّعٕوٝ خٍوٛ   ( 3.4ذخف١غ اٌع١ٛب تّا لا ٠رعاٚص عٓ )ٚ٘ٛ 

 ٚ اٌخذِاخ ِٓ اٌع١ٛب ٚ٘ٛ ِا ٠ماسب اٌع١ٛب اٌظفش٠ح.مِٓ إٌّرعاخ 



 (EFQMاٌر١١ّض الأٚستٟ )ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض ( DMAICٚفماً لأّٔٛرض )ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 

(111) 

( اْ ِٕٙع١ووح اٌؽ١ووٛد اٌغذاعووٟ عثوواسج عووٓ ِووذخً     Muralidharan,2021:109وّووا توو١ٓ ) 

ِّاسعوواخ معّوواي ِٚووع اٌرؽغوو١ٕاخ اٌفاعٍووح ٚالاعوورثال١ح ٌٍع١ٍّووح اٌرووٟ ذووؤدٞ إٌووٝ   ْٛ ٠شوووض عٍووٝ اٌضتوو

الاترىواس ٚاٌرـو٠ٛش ٚإٌّافغوح ٚالاِرصواي اٌث١روٟ ٚسػوا        ٚالاعّواي  ِغورذاِح، ٚذشوًّ ٘وزٖ اٌّّاسعواخ    

اٌضتْٛ ّٚٔٛ إٌّيّح، ٚاٌٙذف اٌشئ١غٟ ِٓ اٌؽ١ٛد اٌغذاعوٟ ٘وٛ ذؽذ٠وذ ٚعوضي اٌرثا٠ٕواخ مٚ اٌع١وٛب       

 فٟ اٌع١ٍّح.

عووٟ ٘ووٟ اٌغووثة  ( مْ ِٕٙع١ووح اٌؽ١ووٛد اٌغذا11: 1212، ٚإعووّاع١ً فووٟ ؼوو١ٓ ٚروووش )عثوواط 

اٌخذِوح،  مٚ  اٌشئ١ظ ٌٕعاغ ٚذ١١ّوض إٌّيّواخ اٌروٟ ؿثمود ٘وزٖ إٌّٙع١وح، عوٛاء عٍوٝ ِغورٜٛ إٌّورط          

 وغةفٟ اٌىٍو ِٚٓ شُ ذؽم١ك ِغرٜٛ عايٍ ِٓ الأستاغ ٔر١عح ٌمذسذٙا عٍٝ عاٌٟ ِظؽٛتح ترخف١غ 

خ الإؼظووائ١ح، ِووع اعرّاد٘ووا اٌىث١ووش عٍووٝ الأدٚا  ِٚرغوومح الأفىوواس ِووٓ خووقي ع١ٍّووح إداس٠ووح ِرشاتـووح  

لإداسج ٚفاعٍوح  ترٔٙوا ؿش٠موح رو١وح     ذر١ّوض ٚاٌٙذف ِٕٙا ٘وٛ ذم١ٍوً الأخـواء ٚسفوع ِعوا١٠ش اٌعوٛدج، وّوا        

 اٌعًّ ٚذؼع اٌضتْٛ فٟ اٌّشذثح الأٌٚٝ، ٚذغرخذَ اٌؽمائك ٌٍٛطٛي إٌٝ ؼٍٛي.

ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعوٟ ذٕثصوك ِوٓ ِٕـٍمواخ     مْ مشاس إٌٝ فمذ ( 111: 1211ِا )اٌعثٛسٞ، م

 ٠ح مستعح ٟٚ٘:فىش

 عش٠اْ ِٕـك اٌغثة ٚإٌر١عح فٟ اٌع١ٍّاخ ٚاٌرت١١شاخ.م. 

ٌٍرت١١وش، ٚعو١رخز ٘وزا اٌرت١١وش شوىً اٌرٛص٠وع       ترٔٙوا ِغورعذج    ٚدلائً ذعـٟ ظ١ّع الأٔيّح ِؤششاخب. 

 اٌـث١عٟ.

٠ررشش اٌرت١١ش فوٟ إٌّورط عوٍثاً تالأعوثاب اٌّىرشوفح، ٌوزٌه فوئْ اورشواف ٘وزٖ الأعوثاب ٚذخفو١غ مٚ            خ. 

 إصاٌح آشاس٘ا ع١ع١ذ إٌياَ إٌٝ ؼاٌرٗ اٌـث١ع١ح.

الاخوورقف توو١ٓ اٌثشووش ٚاٌّخشظوواخ ٚاٌع١ٍّوواخ ٚإٌّرعوواخ، ٠عرثووش شووٟء ؿث١عووٟ ٠ٕٚثتووٟ اْ ٠وورُ     ز. 

ذخفوو١غ ِشووىقخ  ِووٓ خووقياٌرثووا٠ٓ فووٟ إٌّرعوواخ ٚاٌخووذِاخ   ذمٍوو١ض، ٚاٌّمظووٛد ٕ٘ووا ذم١ٍظووٗ

 اٌعٛدج.

١ٛد اٌغذاعوٟ عثواسج عوٓ ِٕٙع١وح ع١ٍّوح ذغورخذِٙا       ْ اٌؽإٚاعرٕاداً إٌٝ ِا عثك ٠عرمذ اٌثاؼصاْ 

 ذ١ح:إٌّيّاخ ٌتشع ذؽم١ك ِعّٛعح ِٓ الأ٘ذاف وّا فٟ إٌماؽ ا٢

 ذم١ًٍ الأخـاء ٚظعً اٌخذِاخ ٚإٌّرعاخ خا١ٌح ِٓ اٌع١ٛب.م. 

 اٌمؼاء عٍٝ الأؽشافاخ فٟ ع١ٍّاخ الإٔراض ٚذمذ٠ُ اٌخذِح تٙذف اٌرؽغ١ٓ.ب. 

 ذٜ اٌخذِاخ ٚإٌّرعاخ.ص٠ادج ِغر٠ٛاخ اٌعٛدج ٌخ. 

 ص٠ادج سػا اٌضتْٛ ٚذٍث١ح ِرـٍثاذُٙ ٚسغثاذٗ.ز. 

 ص٠ادج اٌشتؽ١ح ٚاٌمذسج اٌرٕافغ١ح ٌٍّٕيّح.ض. 

 ذؽم١ك إٌعاغ ٚاٌر١١ّض ٌٍّٕيّاخ.غ. 

 ذـ٠ٛش اٌخذِاخ ٚإٌّرعاخ عٍٝ ٔؽٛ معش  ٚتذلح موثش.ؾ. 
 

 . يثادئ انحٌْد انغذاعِ:2

  :Thabet,2019) ع١ٍٙوا ِٕٙع١وح اٌؽ١وٛد اٌغذاعوٟ توا٢ذٟ:     ذرٍخض مُ٘ اٌّثادا اٌرٟ ذغورٕذ  
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 م. اٌرشو١ض عٍٝ اٌضتْٛ.

 ب. اٌرشو١ض عٍٝ اٌع١ٍّاخ.

 خ. ذُرخز اٌمشاساخ عٍٝ معاط اٌؽمائك ٚاٌث١أاخ اٌذل١مح.

 فشاد اٌٛؼذج.مز. ذعاْٚ ِغرّش ٚغ١ش ِؽذٚد ت١ٓ 
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 ض. الإداسج اٌفاعٍح اٌّث١ٕح عٍٝ اٌرخـ١ؾ اٌّغثك.

 اٌرؽغ١ٓ اٌّغرّش ٌٍعٛدج.غ. 

 ؾ. اٌّشاسوح اٌىاٍِح لأفشاد اٌٛؼذج.

 د. ذعرّذ اٌٛلا٠ح تذلًا ِٓ اٌعقض.
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ٌؽوً اٌّشوىقخ    ٠DMAICـٍك ع١ٍٗ  مّٔٛرضاٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ ذعًّ ػّٓ إؿاس ِٕٙع١ح ْ إ

ٛفش ذٛظ١ٙاً موثوش ٌّعّوً ع١ٍّواخ اٌرؽغو١ٓ     ٠( فٟ ِٕرظو اٌصّا١ٕ١ٔاخ Bill Smithٚاٌرؽغ١ٓ لذِٗ )

الاذ١ووح ِغوورّذج ِووٓ اٌؽووشٚف الأٌٚووٝ ٌٍىٍّوواخ      DMAICذغوو١ّح  ٚمْعووٓ ؿش٠ووك خّووظ ِشاؼووً،    

 .(Montez,2019:2) (اٌشلاتح)اٌرعش٠و، اٌم١اط، اٌرؽ١ًٍ، اٌرؽغ١ٓ، 

وخاسؿح ؿش٠ك لإ٠عواد ١٘ىًٍوا ذٕي١ّ١واً ٚاػوؽاً ٌرظّوٛس ِشواس٠ع اٌرؽغو١ٓ         ّٕٛرضاٌ اعًّ ٘ز٠ٚ

ذموذ٠ُ اٌخذِوح ٚاٌمؼواء     حاٌّغرّش ٌٍعٛدج ٚالأداء، ار ٠ّىٓ ذـث١مٗ عٍٝ ِٕيّاخ ِرعذدج ٌرؽغ١ٓ ع١ٍّو 

 .(Minami,et.al.,2017:12-13) عٍٝ الأخـاء اٌّرىشسج فٟ اٌع١ٍّح

٘ووٟ تّصاتووح ِشاؼوووً    DMAIC مّٔووٛرض ْ ِشاؼووً  إ( Niemann,et.al.,2021:11ٚتوو١ٓ ) 

سئ١غح ٌّششٚ  اٌرؽغ١ٓ ٠ّٚىٓ مْ ذىْٛ اٌرضاِاخ ِعمذج فٟ ؼذ راذٙوا، فوٟ ؼو١ٓ ٠ٕثتوٟ اٌررو١وذ عٍوٝ       

ع١ٍّاخ ذىشاس٠ح ٠ٕثتوٟ   الأّٔٛرض ٚذّصًمْ ع١ٍّح اٌرؽغ١ٓ ذرُ تاٌىاًِ ٚذشًّ وً ِشؼٍح ِٓ ِشاؼً 

لثوً  عٍوٝ اٌع١ٍّوح   رت١١وشاخ  اٌٌّعاٌعوح آشواس   ِٚغورّش  مْ ذىْٛ فشق ذؽغ١ٓ اٌعوٛدج عٍوٝ اعورعذاد دائوُ     

اٌع١ٍّواخ اٌؽا١ٌوح لإطوقغ ظ١ّوع اٌّشوىقخ ٚذر١ّوض عوادجً         ا الأّٔٛرض فٟذٕف١ز اٌّششٚ ، إر ذثؽس ٘ز

 ترٔٙا ع١ٍّح ذفاع١ٍح.
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عٍٝ اٌغ١ـشج عٍٝ مداء اٌع١ٍّاخ اٌخذ١ِح تٛطفٙا ؿش٠مح  (DMAIC)ذشوض ِشاؼً مّٔٛرض 

ظوشاء ِغوػ ذفظو١ٍٟ    إغ١ٓ ظٛدج اٌخذِح تٙوذف ذؽم١وك سػوا اٌضتوْٛ، ٌوزٌه ٠عوة       ٌم١اط ٚذؽ١ًٍ ٚذؽ

ٌّرـٍثاخ ٚسغثاخ اٌضتْٛ اٌؽاعوّح ٌٍعوٛدج ٚذشوخ١ض ٚظّوع اٌث١أواخ عوٓ الأخـواء اٌروٟ ٌٙوا ذورش١ش           

 ,Mukherjee)(، 12: 1211)عووٍّاْ ٚداٚد، اٌعرٙووا ِووٓ خووقي ذـث١ووك خّووظ ِشاؼووً ع١ٍٙووا ِٚع

2019:205)، (Kelz & Wong,2017:10). 

 اٌٙوذف ٌشغثواخ اٌضتوائٓ ٚت١واْ     ح ٚفماًٍٚذرؼّٓ ذؽذ٠ذ اٌّشىٟ٘ اٌّشؼٍح الأٌٚٝ ٌٍّٕٛرض  أ. انتحذّذ:

ٚذؽذ٠ووذ اٌّشووشٚ   ٌٍّعاٌعووح اٌقصِووح الأعووثم١اخٚػووع شووُ ، ٙوواِووٓ اٌرؽغوو١ٓ ٚاٌفٛائووذ اٌّرؽممووح ِٕ 

  ّ اؼظووائ١ح ِصووً  ٚادٚاخ ح تّغوواعذج ٚعووائ١ًٍووح اٚ اٌّشووىٍتووشٚغ اٌفش٠ووك ٚظّووع اٌث١أوواخ عووٓ اٌع

 .ٚغ١ش٘ا اٌع١ٍّاخخشائؾ 

ـٝ ِخشظوـاخ  ٍو ١ح ٚذؽذ٠ذ اٌّغثثاخ اٌروٟ ذوؤشش ع  ٠ٍرُ ذؽذ٠ـذ ٚل١اط اٌعّ فٟ ٘زٖ اٌّشؼٍح ب. انقْاط:

ّ ٍاٌعّ عذ٠ووذج ِصووً ِخـووؾ ٚمدٚاخ تاعوورخذاَ ذم١ٕوواخ  ١ووح١ٍوح فووـٟ اٌٛالووـع اٌؽوواٌٟ ٚذؽذ٠ووذ ِمووذسج اٌع

 .تاس٠رٛ

اٌعقلووح توو١ٓ اٌغووثة ٚإٌر١عووح ِٚووٓ شووُ ذشووخ١ض الأعووثاب    ٠وورُ فووٟ ٘ووزٖ اٌّشؼٍووح ذؽذ٠ووذ  خ. انتحهْييم:

 اٌّؽرٍّح اٌرٟ ذؤشش عٍٝ اٌعٛدج ٚذغرخذَ ٘زٖ اٌّشؼٍح عذج معا١ٌة ِٕٙا ِخـؾ اٌغثة ٚإٌر١عح.

ذرؼّٓ ٚػع اٌؽٍٛي ٌرؽغ١ٓ اٌع١ٍّح ٚإ٠عاد ؼٍٛي وفؤج ٌٍّشىقخ، ٚذؽذ٠ذ ذورش١ش ووً    ث. انتحغْن:

ٌٛلود ٚاٌىٍفوح ٚاٌىفواءج ِٚوٓ شوُ ذـث١وك اٌؽوً اٌوقصَ ٌرؽم١وك          ؼً ٌٍّفاػٍح ف١ّوا ت١ٕٙوا ِوٓ ٔاؼ١وح ا    
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( تٙووذف Pickالأ٘وذاف، ٠ّٚىوٓ اعوورخذاَ رٌوه ِووٓ خوقي ذم١ٕوواخ ٚمدٚاخ ِرـوٛسج ِصووً ِخـوؾ )      

 ذم١١ُ تذائً اٌؽً.

فٟ ٘زٖ اٌّشؼٍح ٠رُ اٌرروذ اٌّغرّش ِٓ لذسج ٚمداء اٌع١ٍّاخ اٌّـٛسج عٍٝ إتمواء ِغوثثاخ    د. انشقاتح:

اٌّغر٠ٛاخ اٌّمثٌٛح ٠ٚرُ رٌه عثش اعرخذاَ مدٚاخ اٌؼثؾ الاؼظائٟ ِصوً ٌٛؼوح   الأؽشاف ػّٓ 

 ػثؾ اٌعٛدج ٚلٛائُ اٌّشاظعح ٚغ١ش٘ا.

شووض عٍوٝ ذؽغو١ٓ    ٠عرّذ عٍٝ اٌث١أاخ ٠ٚ DMAIC مّٔٛرض تر٠ْشٜ اٌثاؼصاْ  اٌظذدٚتزاخ 

ذؽذ٠وذ اٌّشوىٍح   : مٚلًاٟ: رذاذثوا  ِوا ٠و   ذؽذ٠ذ ٚذشخ١ض اٌع١ٛب ٚعوذَ اٌىفواءج، إر ٠ٕثتوٟ     عثشاٌع١ٍّاخ 

ٗ       . شا١ٔاً: ٚالأ٘ذاف ذؽذ٠وذ  . شاٌصواً: ِوٓ خوقي    ٠ٕثتٟ ذؽذ٠ذ ِوا ٠عوة ذؽغو١ٕٗ تاٌؼوثؾ ٚو١وو ٠ّىوٓ ل١اعو

ٚمخ١وشاً ٠ٕثتوٟ مْ ذىوْٛ    خاِغواً:   .ذؽغو١ٕٙا لاؼمًوا  ٠رُ  . ساتعاً:عٛاًِ ِع١ٕح ٌٍررش١ش ٠ّىٓ ذؽ١ًٍ اٌع١ٍّح

 ذُ إظشاؤ٘ا عرغرّش.رؽغ١ٕاخ اٌرٟ ٕ٘ان ٚؼذج ذؽىُ لائّح ٌٍرروذ ِٓ مْ اٌ

 ِٚعا١ٔٙا. اٌّشاؼً( ٠ٍخض ٘زٖ 2ٚاٌشىً )
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Source: Kruppa, N. & Persson, M., (2018), "Continuous Improvement Processes just a 

trend or a proven success-factor for organisations: The disparity between 

operational and office employees", Master Thesis, Lund University School of 

Economics and Management, P: 16. 
 

 :2020( نهعاو EFQMحانْاً: أنًٌرد انتًْْض الأًستِ )

 . نشأج ًيفيٌو أنًٌرد انتًْْض الأًستِ:2

 European Foundation for Qualityاٌعووٛدج لإداسج الأٚست١ووحاٌّؤعغووح ذرعغوود 

Management (EFQM ) َعٕوووذ ذرع١غوووٙا سؤعووواء مستوووع عشوووشج ِٕيّوووح   ذؼوووّٕد ٚ 1211عوووا 

ٚوأد مٚي  اٌعٛدج لإداسج الأٚست١حإؿاس ِٚفا١ُ٘ مّٔٛرض اٌّؤعغح  تٕاء ذُ 1221، ٚفٟ عاَ مٚسٚت١ح

ٚذوُ تٕواء إٌّوٛرض     ،(Agrawal,et.al.,2021:76) 1221عواَ  فوٟ   الأٚسٚت١وح دٚسج ٌعائضج اٌعوٛدج  

 الأٚسٚت١وح  ٚالأعوشاف عٍٝ ؼضِوح ِوٓ اٌّثوادا     تالاعرّاداٌعٛدج  لإداسج الأٚسٚت١حٌخاص تاٌّؤعغح ا

ِووا م ،(EFQM,2013:4) 1211عوواَ  الأغوواٌْؽمووٛق  الأٚستووٟٚي ِووشج فووٟ ا١ٌّصوواق لأاٌرووٟ ٚسدخ 

ٟ ١و مؿٍك عٍٝ ظائضج اٌعٛدج الأٚسٚت١وح اعوُ ظوائضج اٌر١ّ    1221عاَ  ، 1212عواِٟ )  ، ٚتعوذ ض الأٚستو

 الالرظوووواد ٚالاعوووورذاِح الاظرّاع١ووووح( ذووووُ ذؽووووذ٠س إٌّووووٛرض ِووووع اٌّض٠ووووذ ِووووٓ اٌرٛظووووٗ ٔؽووووٛ 1211
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(AlZawati,et.al.,2020:1157). اٌشغُ ِووٓ مْ اٌّؽرووٜٛ ٚاٌشووىً اٌعوواَ ٌّٕووٛرض  ٚتوو (EFQM )

تم١د شاترح، تتوغ   ع١ٍٙا ٠عرّذّشٚس اٌٛلد، إلا مْ اٌّثادا الأعاع١ح اٌرٟ تلذ ذت١ش ( 1212)اطذاس 

خ١وش ِوٓ   إٌّيّح فئْ ٘زٖ اٌّثوادا ِاصاٌود ِّٙوح ٚلا ٠خرٍوو الإطوذاس الأ     مٚ إٌيش عٓ ؼعُ اٌمـا  

ٟ إٌّٛرض عٓ الاطذاساخ اٌغاتمح فٟ اٌرشو١ض عٍٝ م١ّ٘ح ِا  )اٌرشو١وض عٍوٝ اٌّع١ٕو١ٓ، م٠ٌٛٚاذٙوا      :٠ورذ

ترعّاٌٙوا ٚإٌر١عوح اٌّرؽمموح(. ٚذّوٕػ     اٌّرعا١ٍِٓ، فُٙ عقلح اٌغثة ٚإٌر١عح ؼٛي ِا١٘ح ل١اَ إٌّيّوح  

   (.EFQM,2021:7)٘زٖ اٌعائضج إٌٝ خّظ ذظ١ٕفاخ ِٓ إٌّيّاخ ٟٚ٘: 

 م. ِٕيّاخ طت١شج ِٚرٛعـح ِر١ّّضج ٌٙزا اٌعاَ.

 ب. إٌّيّاخ وث١شج اٌؽعُ.

 / ظائؽح وٛسٚٔا. خ. اذظالاخ ِٛظٙح اٌتشع

 صِح.ز. اذظالاخ الأ

 / ظائؽح وٛسٚٔا. ض. اذظالاخ داخ١ٍح

ؿوواس عّووً  إعووذ الأّٔووٛرض مداج ٌٍرؽغوو١ٓ اعوورّذخ ِووٓ ِثووادا إداسج اٌعووٛدج اٌشوواٍِح ٠ّٚصووً       ٠ُ

عاِاً فٟ إٌّيّاخ اٌظٕاع١ح ٚف١ّوا تعوذ ذوُ اعورخذاِٗ فوٟ اٌمـاعواخ اٌعاِوح         (20)٠غرعًّ لأوصش ِٓ 

ٟ     ٚاٌخاطوح فوٟ اٌعذ٠وذ ِوٓ دٚي اٌعواٌُ، ف       :Hemsworth,2016) ؼوقً عوٓ ِؤعغواخ اٌرعٍو١ُ اٌعواٌ

 ٚستٟ ِٓ ٚظٙح ٔيش تعغ اٌثاؼص١ٓ.ض الأ١( ٠ٛػػ ِفَٙٛ مّٔٛرض اٌر1١ّٚاٌعذٚي ) ،(130

 ًستِ ين ًريح نظش تعض انثاحخْنض الأْيفيٌو أنًٌرد انتًْ( 1انزذًل )

 انًفيٌو انًصذس خ

1 Oakland,2014:25 

ٚع١ٍح ِّٙح ذّصً اٌى١ف١ح اٌرٟ ذغخش تٙا إٌّيّح ظ١ّع ؿالرٙا 

الأداء اٌرٟ ذغعٝ ا١ٌٙا ٠ٚـٍك  ِٚٛاسد٘ا ٌتشع ذؽم١ك ٔرائط

 ع١ٍٗ ّٔٛرض ذؽغ١ٓ الاعّاي.

2 Sarialtin,2017:1 

ِغـاعذج فٟ ذغرخذَ ِٚرٕاعمح إؿاس ٚمداج ِرىاٍِح عثاسج عٓ 

ش عـٓ مفؼـً ثعٔيـاَ إداسٞ ٠ُ تٕاءإٌّيّـاخ عٍـٝ 

 .اٌّّاسعـاخ

3 Slack & Jones,2018:480 

اٌرٟ  حٚإٌّيّ اٌّغرذاَ،ض ١ٌرؽم١ك اٌر١ِّٚرىاًِ إؿاس شاًِ 

ِر١ّّضج ذٍثٟ اٚ عا١ٌح ِٚعا١٠شٖ ذؽمك ِغر٠ٛاخ مداء  ذٕفز

 مطؽاب اٌّظٍؽح.ظ١ّع ذرعاٚص ذٛلعاخ 

4 Asadzadeh,et.al.,2018:2 
إؿاس عًّ ٌٍرم١١ُ ٚاٌرم٠ُٛ اٌزاذٟ ٌٍّٕيّاخ ٚاداج ِّٙح فٟ 

 .(TQMذٕف١ز إداسج اٌعٛدج اٌشاٍِح )

5 EFQM,2021:7 
إٌّيّاخ فٟ ظ١ّع إؿاس عًّ إداسٞ ِعرشف تٗ عا١ٌّاً ٠ذعُ 

 ٚذؽغ١ٓ الأداء. ٚاٌرؽٛي إداسج اٌرت١١ش

 اٌعذٚي ِٓ إعذاد اٌثاؼصاْ اعرٕاداً إٌٝ اٌّظادس اٌٛاسدج فٟ اٌعذٚي. انًصذس:
 

ض الأٚستٟ ٠عذ ِوٓ إٌّوارض اٌشئ١غوح    ١ْ مّٔٛرض اٌر١ّراٌثاؼصاْ ت٠شٜ ( 1)ٚاعرٕاداً إٌٝ اٌعذٚي 

ٚ مفٟ ذم١و١ُ   ذعًّ عٍٝ ِغاعذج إٌّيّاخرٟ اٌ اٌعوا١ٍِٓ فوٟ إٌّيّوح تٙوذف     فوشاد  الأظ١ّوع   داءمداء٘وا 

 .وشو ٔماؽ اٌؼعو ٚاٌم١اَ تّعاٌعرٙا ٚوشو ٔماؽ اٌمٛج ٚاٌعًّ عٍٝ ذعض٠ض٘ا
 

 . أىذاف أنًٌرد انتًْْض الأًستِ:2

الأ٘وذاف ٚوّوا فوٟ    ٠ٙذف مّٔوٛرض اٌر١١ّوض الأٚستوٟ إٌوٝ ذّىو١ٓ إٌّيّوح ِوٓ ذؽم١وك عوذد ِوٓ           

 (.11: 1211(، )٠ٛ٘شٞ ٚؼغٓ، Tanner & Bailey,2014:11ذ١ح: )إٌماؽ ا٢

 ظً ذؽم١ك ١ِضج ذٕافغ١ح عا١ٌح.مم. دعُ لادج إٌّيّاخ فٟ ظعً اٌعٛدج اٌشاٍِح عٕظش ؼاعُ ِٓ 



 (EFQMاٌر١١ّض الأٚستٟ )ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض ( DMAICٚفماً لأّٔٛرض )ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 

(111) 

ظووً ذؽم١ووك مب. ذؽف١ووض إٌّيّوواخ ٌٍم١وواَ تع١ٍّوواخ اٌرؽغوو١ٓ اٌّغوورّش ٌع١ّووع الأٔشووـح ٚاٌع١ٍّوواخ ِووٓ  

 ر١١ّض فٟ ِعالاخ اٌضتائٓ ٚظ١ّع مطؽاب اٌّظٍؽح.اٌ

 خ. ذؽذ٠ذ ٚذشخ١ض ٔماؽ اٌمٛج ٚاٌؼعو تّا ٠رعٍك تشؤ٠ح إٌّيّح ٚسعاٌرٙا.

ز. ذؽم١ك اٌرٛاطً اٌىفٛء ٚاٌفاعً داخً إٌّيّح ٚخاسظٙا تـش٠مح اٌرفى١ش ِٓ خقي إ٠عاد ِفوشداخ  

 ِشرشوح.

 اٌّاد٠ح تىفاءج عا١ٌح.ض. ذّى١ٓ إٌّيّاخ ِٓ اعرصّاس ِٛاسد٘ا اٌثشش٠ح ٚ
 

 :2020نعاو . يعاّْش أنًٌرد انتًْْض الأًستِ 3

٠رىْٛ مّٔٛرض اٌر١١ّوض الأٚستوٟ ِوٓ عوثعح ِعوا١٠ش سئ١غوح ِمغوّح عٍوٝ شقشوح ِؽواٚس، ٠ٚؼوُ            

اٌّؽووٛس الأٚي اٌرٛظووٗ ِع١وواس٠ٓ ّٚ٘ووا )اٌتا٠ووح ٚاٌشؤ٠ووح ٚالاعوورشاذ١ع١ح، اٌصمافووح إٌّي١ّووح ٚاٌم١ووادج(،      

اٌرٕف١ز ٠ٚشًّ شقشح ِعا١٠ش ٟٚ٘ )إشوشان اٌّع١ٕو١ٓ، تٕواء ل١ّوح ِغورذاِح، ل١وادج الأداء       ٚاٌّؽٛس اٌصأٟ 

مِا اٌّؽٛس اٌصاٌس إٌرائط ف١ؼُ ِع١واس٠ٓ ّٚ٘وا )أـثاعواخ اٌّع١ٕو١ٓ، الأداء الاعورشاذ١عٟ       .(ٚاٌرؽٛي

ٔمـح ( 1000)( ِع١اساً فشع١اً ٚاٌرٟ ذماط ِٓ خقي ذٛص٠ع 23ٚاٌرشت١ٍٟ( ٠ٚرفش  ِٓ ٘زٖ اٌّعا١٠ش )

ٔمـح ٌىً ِٓ ِؽاٚس اٌرٕف١ز ٚإٌروائط   (400)ٔمـح ٌّؽٛس اٌرٛظٗ ٚ (200)عٍٝ اٌّؽاٚس اٌصاٌصح تٛالع 

(EFQM,2021:10ٚوّا ِٛػػ فٟ اٌشىً ا٢ .):ٟذ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2020ض الأًستِ نعاو ْ( أنًٌرد انت3ًْانشكم )

 RADARذرؼووّٓ ِعٍِٛوواخ إػوواف١ح ؼووٛي ؼووالاخ الاعوورخذاَ ٚاسشوواداخ ؼووٛي   EFQM( ،1211،)ّٔووٛرض  انًصييذس:

 .11، اٌـثعح اٌصا١ٔح إٌّمؽح، صٍِٚفاخ ذعش٠و خاطح تاٌرم١١ُ
 

 1212ّؽاٚس ِٚعوا١٠ش مّٔوٛرض اٌر١١ّوض الأٚستوٟ ٌعواَ      ١ٌٙى١ٍح اٌٚتّٛظة ِا عثك ِٓ عشع 

ٓ      ٠ّىٓ ا٢ ذوٟ:  ا٢ ِعوا١٠ش ِوٓ خوقي    ْ اٌرعشف عٍٝ وً ِؽٛس ِوٓ ِؽواٚس الأّٔوٛرض ِٚوا ٠رؼوّٕٗ ِو

 (122-121: 1211)اٌعثٛسٞ، (، EFQM,2021:16(، )11: 1211)٠ٛ٘شٞ ٚؼغٓ، 

ك إٌّيّوح ٔروائط ِثٙوشج ِٚغورذاِح ذٍثوٟ ؿّٛؼواخ مطوؽاب        ْ ذؽمو مظوً  مِوٓ   :انًحٌس الأًل انتٌرو

ْ ذؽوذد غا٠وح ٍِّٙوح ٚذـوٛس سؤ٠وح ؿّٛؼوح ٚاعورشاذ١ع١ح ذشووض         ماٌّظٍؽح ٚذرعواٚص ذٛلعواذُٙ ع١ٍٙوا    

خوش٠ٓ، ِٚوٓ خوقي ذؽذ٠وذ ذٛظوٗ      ض ٚاٌرفٛق عٍوٝ ا٢ ١ٍٝ إ٠عاد ل١ّح ِغرذاِح ِٚٓ شُ خٍك شمافح اٌر١ّع

 انًنظًح



 (EFQMاٌر١١ّض الأٚستٟ )ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض ( DMAICٚفماً لأّٔٛرض )ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 

(111) 

إٌّيّح تاٌّماتً ٠ؽمك ٌٙا اٌش٠ادج ػّٓ ٔياِٙا اٌث١رٟ ٠ّٚىٕٙا ِٓ ذٕف١ز خــٙوا اٌّغورمث١ٍح. ٠ٚرىوْٛ    

 ِؽٛس اٌرٛظٗ ِٓ ِع١اس٠ٓ معاع١١ٓ ّٚ٘ا:

٠ورُ ذعش٠وو إٌّيّوح اٌّر١ّّوضج ِوٓ خوقي غا٠وح ٍِّٙوح         : اذ١ع١حاٌتا٠وح ٚاٌشؤ٠وح ٚالاعورش    :انًعْاس الأًل

 ٚسؤ٠ح ؿّٛؼح ٚاعرشاذ١ع١ح ذٍثٟ اٌـّٛؼاخ.

ذعًّ عٍوٝ ذ١ٙروح إٌّيّوح ٌروٛف١ش ل١ّوح ِغورذاِح لأطوؽاب        ، ذث١ٓ عًّ م١ّ٘ح إٌّيّح انغاّح:

 ٞ ذعًّ ف١ٗ.ذٛفش إؿاس عًّ ذرٌٛٝ ف١ٗ ِغؤ١ٌٚح ِغاّ٘رٙا ٚذرش١ش٘ا عٍٝ إٌياَ اٌث١رٟ اٌز، اٌّظٍؽح

اٌتشع ِٕٙا اْ ذىْٛ تّصاتوح  ، ذظو ِا ذغعٝ إٌّيّح إٌٝ ذؽم١مٗ عٍٝ اٌّذٜ اٌثع١ذ انشؤّح:

ذّصً اٌشو١وضج الأعاعو١ح ٌرؽذ٠وذ الاعورشاذ١ع١ح     ، د١ًٌ ٚاػػ لاخر١اس ِغاساخ اٌعًّ اٌؽ١ٍح ٚاٌّغرمث١ٍح

 تّا ٠رقءَ ِع اٌتا٠اخ اٌشئ١غح ٌٍّٕيّح.

ٚ   الاعيتشاتْزْح:  ذثو١ٓ خـوؾ إٌّيّووح   ، طوو و١وو ٠وورُ ذؽم١وك غا٠وح إٌّيّووح    ٠ورُ ِوٓ خقٌٙووا 

 اٌرفظ١ٍ١ح اٌّرعٍمح ترؽم١ك الاعرشاذ١ع١ح ٚاٌشؤ٠ح.

 : اٌصمافح إٌّي١ّح ٚاٌم١ادج :انًعْاس انخانِ

٘وووٟ ِعّٛعوووح ِؽوووذدج ِوووٓ اٌمووو١ُ ٚالأعوووشاف اٌروووٟ ٠رشووواسوٙا اٌعووواٍِْٛ    انخقافيييح انًنظًْيييح:

 ٚاٌّعّٛعاخ داخً إٌّيّح اٌرٟ ذؤشش تّشٚس اٌٛلد عٍٝ ؿش٠مح ذعاٍُِٙ داخً ٚخاسض إٌّيّح.

ذرعٍك تإٌّيّح وىً ١ٌٚظ تفشد مٚ فش٠ك ٠ؽذد اٌرٛظٗ ٚذىْٛ إٌّيّح ِر١ّّوضج ػوّٓ    انقْادج:

٠ؽرزٜ تٗ ١ٌٚظ ِوٓ إٌّيوٛس اٌرم١ٍوذٞ ٌفش٠وك عواٌٟ اٌّغورٜٛ ٠عّوً         ٔياِٙا اٌث١رٟ تاعرثاس٘ا مّٔٛرض

 عٍٝ إداسج إٌّيّح.

ذٛظ١ووٗ شمافووح إٌّيّووح ) ٚذشوووض إٌّيّووح اٌرووٟ ذغووعٝ إٌووٝ ذؽم١ووك إٌعوواغ عٍووٝ إٌموواؽ اٌرا١ٌووح:  

ذٛؼ١وذ اٌظوفٛق ٌرؽم١وك    ، ذّىو١ٓ الاتوذا  ٚالاترىواس   ، اٌعًّ عٍٝ ذ١ٙرح اٌيشٚف ٌٍرت١١ش، ٚسعا٠ح اٌم١ُ

 .(ح ٚاٌشؤ٠ح ٚالاعرشاذ١ع١حاٌتا٠

مْ ذؽذ٠ذ ذٛظوٗ إٌّيّوح ٠ّٙوذ اٌـش٠وك ٌٍّؼوٟ لوذِاً، ٌٚىوٓ لاتوذ ِوٓ           :انًحٌس انخانِ انتنفْز

ذٕف١ووز الاعوورشاذ١ع١ح تىفوواءج ٚفاع١ٍووح ٚػووّاْ مْ ذووذسن اٌفروواخ اٌّع١ٕووح ػووّٓ ٔياِٙووا اٌث١رووٟ ٚذرفاعووً 

ٍوك ل١ّوح ِغوورذاِح، ِٚوٓ شوُ ذمووَٛ     تشوىً واِوً ِووع اٌفرواخ الأعاعو١ح ٌرؽم١ووك إٌعواغ، ٚلاتوذ ِووٓ اْ ذخ      

تئداسج ِغر٠ٛاخ الأداء اٌقصِح ٌرؽم١ك إٌعاغ اٌؽاٌٟ ٚاعورذاِرٗ فوٟ اٌّغورمثً. ٠ٚشوًّ ِؽوٛس اٌرٕف١وز       

 شقشح ِعا١٠ش ٟٚ٘:

مْ إٌّيّح اٌّر١ّّوضج ذموَٛ ترظو١ٕو اٌّع١ٕو١ٓ اٌشئ١غو١ٓ إٌوٝ       : اششان اٌّع١١ٕٓ :انًعْاس انخانج

/  اٌعاٍِْٛ: ظزب ٚاششان ٚذـ٠ٛش ٚاعرثماء/  تٕاء عقلاخ ِغرذاِح ِعُٙاٌّرعا١ٍِٓ: : )اٌفراخ اٌرا١ٌح

اٌّعرّع: اٌّغاّ٘ح فوٟ اٌر١ّٕوح ٚاٌشفا١٘وح    /  اٌّع١ْٕٛ تّظاٌػ الاعّاي ٚاٌؽىِٛح د٠ِّٛح اٌعًّ ِعُٙ

 .(اٌششواء ٚاٌّٛسد٠ٓ: تٕاء اٌعقلاخ ٚػّاْ اٌذعُ اٌّغرذاَ / ٚالاصد٘اس

ذذاسن إٌّيّح اٌّر١ّضج مْ تٕاء ٚخٍك ل١ّوح ِغورذاِح اِوش     :اِحتٕاء ل١ّح ِغرذ :انًعْاس انشاتع

فٟ غا٠ح الأ١ّ٘ح لاعرّشاس ٔعاؼٙا عٍٝ اٌّذٜ اٌثع١ذ ِٚظذ ل٠ٛرٙا اٌّا١ٌح لاْ ؼاظاخ اٌّع١ٕٓ ذرت١وش  

ذؽذ٠وذ  ، ذمذ٠ُ اٌم١ّوح ، اٌرٛاطً ٚت١ع اٌم١ّح، ذظ١ُّ ٚتٕاء اٌم١ّح: )١حذتاعرّشاس ٠ٚرؼّٓ اٌخـٛاخ ا٢

 .(ك اٌرعشتح اٌشاٍِحِٚٓ شُ ذـث١

ٌؼووّاْ ذؽم١ووك إٌعوواغ اٌؽوواٌٟ ٚاٌّغوورمثٍٟ لاتووذ اْ : ل١ووادج الأداء ٚاٌرؽووٛي :انًعْيياس انخييايظ

 ذمَٛ إٌّيّح ترٍث١ح ِـٍث١ٓ سئ١غ١ٓ فٟ اْ ٚاؼذ ّٚ٘ا:

 عثش ِٛاطٍح إٌّيّح لإداسج ع١ٍّاذٙا اٌرشت١ٍ١ح اٌؽا١ٌح تٕعاغ. قْادج الأداء:

 إداسج اٌرت١١شاخ اٌذاخ١ٍح ٚاٌخاسظ١ح اٌرٟ ذٛاظٙٙا ٌؼّاْ د٠ِّٛح إٌعاغ.  قْادج انتحٌل:



 (EFQMاٌر١١ّض الأٚستٟ )ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض ( DMAICٚفماً لأّٔٛرض )ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 
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اٌرؽوٛي إٌّيّوٟ   ، ل١وادج الأداء ٚاٌّخواؿش  ) داء ٚاٌرؽوٛي ٘وٟ:  ٚاٌعٕاطش اٌرٟ ذذعُ ذّىو١ٓ الأ 

 .(إداسج الأطٛي ٚاٌّٛاسد، الاعرفادج ِٓ اٌث١أاخ ٚاٌّعٍِٛاخ، ل١ادج الاترىاس ٚاٌرىٌٕٛٛظ١ا، ٌٍّغرمثً

٠رؼوّٓ اٌّؽوٛس ِوا ؼممروٗ إٌّيّوح ػوّٓ ِؽوٛسٞ اٌرٛظوٗ ٚاٌرٕف١وز،           :س انخانج اننتائذانًحٌ

 ٚتّا فٟ رٌه اٌرٕثؤاخ اٌّغرمث١ٍح. ٠ٚشًّ ِع١اس٠ٓ ّٚ٘ا:

٠شوووض ٘ووزا اٌّع١وواس إٌووٝ إٌرووائط اٌّغوورٕذج عٍووٝ سدٚد   : أـثاعوواخ اٌّع١ٕوو١ٓ :انًعْيياس انغييادط

ّٕيّوح )أـثاعواخ اٌوشمٞ(. ٚذشوًّ الأِصٍوح عٍوٝ       اٌفعً ِٓ لثً اٌّع١١ٕٓ ؼٛي ذعاستُٙ اٌخاطح ِع اٌ

ٓ  ) إٌرائط اٌشئ١غح لأـثاعاخ اٌّع١١ٕٓ اٌرٟ: ٓ   ، ٔرائط أـثاعواخ اٌّرعوا١ٍِ ، ٔروائط أـثاعواخ اٌّرعوا١ٍِ

ٔرووائط أـثاعوواخ  ، ٔرووائط أـثاعوواخ اٌّعرّووع ، ٔرووائط أـثاعوواخ اٌّعٕوو١ٓ تّظوواٌػ الأعّوواي اٌؽٛوّووح   

 .(اٌششواء ٚاٌّٛسد٠ٓ

ٟ   :تعانًعْاس انغا ٠شووض ٘وزا اٌّع١واس عٍوٝ ٔروائط مداء إٌّيّوح        :الأداء الاعورشاذ١عٟ ٚاٌرشوت١ٍ

ِووٓ ؼ١ووس اٌمووذسج عٍوووٝ ذؽم١ووك اٌتا٠ووح ٚالاعووورشاذ١ع١ح ٚتٕوواء اٌم١ّووح اٌّغووورذاِح، ِٚووٓ شووُ اٌّقءِوووح          

، الإٔعواصاخ فوٟ ذؽم١وك اٌتا٠وح ٚتٕواء ل١ّوح ِغورذاِح ٌٍّٕيّوح        ) ١ح:ذٌّغرمث١ٍح. ٠ٚرؼّٓ اٌّؤششاخ ا٢ا

ٟ  ، ذٛلعاخ اٌّع١١ٕٓذؽم١ك  ، إٔعواصاخ ل١وادج اٌرؽوٛي   ، إٔعواصاخ ل١وادج الأداء  ، الأداء الالرظوادٞ ٚاٌّواٌ

 .(ِما١٠ظ اٌرٛلعاخ اٌّغرمث١ٍح

ٚؼغة سمٞ اٌثاؼصواْ مْ إٌّيّواخ اٌروٟ ذثؽوس عوٓ اٌر١١ّوض ع١ٍٙوا اعورخذاَ ٚذـث١وك ِعوا١٠ش           

ٚاػوؽح ذشوًّ اظوضاء إٌّيّوح     وٛٔٗ ٠رؼوّٓ ِؽواٚس ِٚعوا١٠ش     1212مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ ٌٍعاَ 

وىً ِٚٓ خوقي ذٕف١وز إٌّيّوح ٌٙوزٖ اٌّؽواٚس ٚاٌّعوا١٠ش عورٕٙغ تٛالعٙوا اٌؽواٌٟ عثوش ِعاٌعوح ٔمواؽ             

اٌؼعو ٌذ٠ٙا ٚذعض٠ض ٔماؽ اٌمٛج ٚالاسذماء تّغرٜٛ ظٛدج اٌخذِاخ اٌرٟ ذمذِٙا ٌٍّغرف١ذ٠ٓ ِّا ٠ؤشوش  

 ك اٌش٠ادج ٚاٌر١١ّض اٌزٞ ذغعٝ ٌرؽم١مٗ.ٌذٜ اٌّرعا١ٍِٓ ِعٙا أـثاعاخ اٌشػا اٌزٞ ٠غُٙ فٟ ذؽم١

 

 انًثحج انخانج: الإطاس انعًهِ نهثحج:

 :ًلًا: نتائذ اختثاس فشضْاخ علاقح الاستثاطأ

( لاخرثواس اٌفشػو١ح   Spearmanاعرعًّ اٌثاؼصاْ ِعاًِ الاسذثاؽ اٌثغو١ؾ ٚاٌّرعوذد تـش٠موح )   

ِوٓ فشػو١اخ فشع١وح ٚعو١رُ اٌرؽموك      اٌشئ١غح الأٌٚٝ اٌرٟ ذرظو تفشػ١ح الاسذثواؽ ِٚوا ٠رفوش  عٕٙوا     

 ذ١ح:٢ِٓ ِذٜ طؽح ذٍه اٌفشػ١ح تؽغة اٌفمشاخ ا

اٌؽ١وٛد اٌغذاعوٟ   ٌٍرعشف عٍٝ ٔرائط اخرثواس عقلوح الاسذثواؽ ِٕٚالشورٙا تو١ٓ       أ. تحهْم الاستثاط انكهِ:

ض الأٚستووٟ ِعرّعووح عٍووٝ  ١ووتّشاؼٍووٗ اٌخّغووح ِٚعووا١٠ش مّٔووٛرض اٌر١ّ  (DMAIC)ٚفموواً لأّٔووٛرض 

ٚاٌرٟ ٔظد ع١ٍٙا اٌفشػ١ح اٌشئ١غح الأٌٚٝ " لا ذٛظذ عقلوح اسذثواؽ    ،اٌّثؽٛشحِغرٜٛ اٌّذ٠ش٠ح 

اٌر١١ّووض ( ٚمّٔووٛرض DMAICراخ دلاٌووح اؼظووائ١ح ِع٠ٕٛووح توو١ٓ اٌؽ١ووٛد اٌغذاعووٟ ٚفموواً لأّٔووٛرض )

 .الأٚستٟ فٟ ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطً"

 اٌثؽووس( راخ اٌعقلووح ترؽ١ٍووً الاسذثوواؽ توو١ٓ ِرت١ووشاخ   2ٕرووائط اٌووٛاسدج فووٟ اٌعووذٚي )  اٌت١ٕوود 

اٌؽ١ووٛد ؼظووائ١ح ِع٠ٕٛووح توو١ٓ   إظّوواٌٟ ٚظووٛد عقلووح اسذثوواؽ راخ دلاٌووح    اٌشئ١غووح عٍووٝ اٌّغوورٜٛ الإ  

ٚستوٟ، تّعاِوً اسذثواؽ تٍتود ل١ّروٗ      ض الأ١و مّٔوٛرض اٌر١ّ ِعوا١٠ش  ٚ (DMAIC)اٌغذاعٟ ٚفماً لأّٔٛرض 

ٕاداً إٌٝ ٘زٖ إٌر١عح ٠ّىٓ الاعورٕراض اْ شّوح ِغور٠ٛاخ    (، ٚاعر0.000( عٕذ ِغرٜٛ ِع٠ٕٛح )0.830)

مّٔوٛرض  ِعوا١٠ش  ٚ (DMAIC)اٌؽ١وٛد اٌغذاعوٟ ٚفمواً لأّٔوٛرض     ِع٠ٕٛح ظ١ذج ِٓ اٌرقصَ الإ٠عاتٟ ت١ٓ 

وٍّووا مدٜ رٌووه إٌووٝ    (DMAIC)مّٔووٛرض ٚستووٟ، ٚمٔووٗ وٍّووا صاد اعرّوواد اٌّذ٠ش٠ووح عٍووٝ      ض الأ١وواٌر١ّ
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ِماسٔووح ٌٍّغوورف١ذ٠ٓ ِٕٙووا ٚاٌّرعووا١ٍِٓ ِعٙووا  ا ذمذِووٗ ِووٓ خووذِاخ اذعوواٖ ِوو ض١وواٌر١ّتّغوور٠ٛاخ الاسذموواء 

 .اٌثٍذ٠اخ اٌّّاشٍحتاٌّذ٠ش٠اخ 

ذوشفغ   اٌثؽوس ظّواٌٟ ٌّرت١وشاخ   ٔرائط ذؽ١ًٍ عقلواخ الاسذثواؽ عٍوٝ اٌّغورٜٛ الإ     تٕاءً عٍٝٚ

 .اٌّثؽٛشحاٌفشػ١ح اٌعذ١ِح اٌشئ١غح )الأٌٚٝ( ٚلثٛي اٌفشػ١ح اٌثذ٠ٍح عٍٝ ِغرٜٛ اٌّذ٠ش٠ح 

 (DMAIC)انحٌْد انغذاعِ ًفقاً لأنًٌرد ( قْى يعايم الاستثاط تْن 2انزذًل )

 الأًستِض ًْيعاّْش أنًٌرد انتًْ

 يعايم الاستثاط (DMAIC)ينيزْح انحٌْد انغذاعِ ًفقاً لأنًٌرد  انًتغْش انًغتقم
يغتٌٍ 

 انًعنٌّح

 0.000 0.830 ض الأٚستٟ ١مّٔٛرض اٌر١ِّعا١٠ش  اٌّرت١ش اٌّعرّذ

 = N 48                                    .ؼظائٟإٌٝ ٔرائط اٌرؽ١ٍٍٟ الإ دإعذاد اٌثاؼصاْ تالاعرٕااٌعذٚي ِٓ  انًصذس:
 

( راخ اٌعقلووح ترؽ١ٍووً 3فووٟ اٌعووذٚي )اٌووٛاسدج  اٌرؽ١ٍووً ٔرووائط مظٙووشخ ب. تحهْييم الاستثيياط انزضئييِ: 

ٚمّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستوٟ تّعوا٠شٖ    (DMAIC)عٍٝ اٌّغرٜٛ اٌعضئٟ ٌّشاؼً مّٔٛرض الاسذثاؽ 

 ذٟ:ا٢

  اٌرٟ ٔظود   :تًعاّْشه ض الأًستًِْأنًٌرد انتًْ انتعشّفنتْزح اختثاس علاقح الاستثاط تْن يشحهح

"لا ذٛظوذ عقلوح اسذثواؽ راخ دلاٌوح      ٌٚٝاٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غح الأ اٌفشػ١ح اٌفشع١حع١ٍٙا 

 .اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖ"اٌرعش٠و ٚمّٔٛرض  ت١ٓ ِع٠ٕٛح إؼظائ١ح

ِشؼٍووح اٌرعش٠ووو  ِع٠ٕٛووح توو١ٓ  إؼظووائ١ح ٕرووائط إٌووٝ ٚظووٛد عقلووح اسذثوواؽ راخ دلاٌووح    اٌذشوو١ش 

عٕووذ ِغوورٜٛ اٌّع٠ٕٛووح    (0.662)تٍتوود ل١ّرووٗ   تّعاِووً اسذثوواؽ  الأٚستووٟ تّعووا١٠شٖ ض ١وواٌر١ّٚمّٔووٛرض 

(0.000). 

  ًْأنًٌرد انتًْ انقْاطنتْزح اختثاس علاقح الاستثاط تْن يشحهح ِ اٌروٟ ٔظود    :تًعياّْشه  ض الأًستي

"لا ذٛظوذ عقلوح اسذثواؽ راخ دلاٌوح      ٌٚٝاٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غح الأ اٌفشػ١ح اٌفشع١حع١ٍٙا 

 .اٌم١اط ٚمّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖ"ت١ٓ  ِع٠ٕٛح إؼظائ١ح

ِشؼٍوح اٌم١واط   ِع٠ٕٛوح تو١ٓ   إؼظوائ١ح  ذش١ش ٔرائط اٌرؽ١ًٍ إٌٝ ٚظٛد عقلح اسذثواؽ راخ دلاٌوح   

 .(0.000عٕذ ِغرٜٛ اٌّع٠ٕٛح ) (0.670) تّعاًِ اسذثاؽ تٍ  الأٚستٟ تّعا١٠شٖض ١اٌر١ّٚمّٔٛرض 

  اٌروٟ ٔظود    :تًعياّْشه  ض الأًستًِْأنًٌرد انتًْ انتحهْمنتْزح اختثاس علاقح الاستثاط تْن يشحهح

"لا ذٛظوذ عقلوح اسذثواؽ راخ دلاٌوح      ٌٚٝاٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غح الأ اٌفشػ١ح اٌفشع١حع١ٍٙا 

 .اٌرؽ١ًٍ ٚمّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖ"ِع٠ٕٛح ت١ٓ  إؼظائ١ح

ِشؼٍووح اٌرىاِووً  ِع٠ٕٛووح توو١ٓ  إؼظووائ١ح ٔرووائط اٌرؽ١ٍووً إٌووٝ ٚظووٛد عقلووح اسذثوواؽ راخ دلاٌووح     

 .(0.000)عٕذ ِغرٜٛ اٌّع٠ٕٛح  (0.673) تّعاًِ اسذثاؽ تٍ  الأٚستٟ تّعا١٠شٖض ١اٌر١ّٚمّٔٛرض 

  اٌرٟ ٔظد  :تًعاّْشه ض الأًستًِْأنًٌرد انتًْانتحغْن نتْزح اختثاس علاقح الاستثاط تْن يشحهح

"لا ذٛظوذ عقلوح اسذثواؽ راخ دلاٌوح      ٌٚٝاٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غح الأ اٌفشػ١ح اٌفشع١حع١ٍٙا 

 .ِشؼٍح اٌرؽغ١ٓ ٚمّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖ"ِع٠ٕٛح ت١ٓ  إؼظائ١ح

ِشؼٍووح اٌرؽغوو١ٓ ِع٠ٕٛووح توو١ٓ إؼظووائ١ح ٕرووائط إٌووٝ ٚظووٛد عقلووح اسذثوواؽ راخ دلاٌووح اٌ اسخشووم

عٕووذ ِغوورٜٛ اٌّع٠ٕٛووح    (0.652)د ل١ّرووٗ تّعاِووً اسذثوواؽ تٍتوو   الأٚستووٟ تّعووا١٠شٖ ض ١وواٌر١ّٚمّٔووٛرض 

(0.000). 
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  ًْأنًٌرد انتًْانشقاتح نتْزح اختثاس علاقح الاستثاط تْن يشحهح ِ اٌروٟ ٔظود    :تًعياّْشه  ض الأًستي

"لا ذٛظوذ عقلوح اسذثواؽ راخ دلاٌوح      ٌٚٝاٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غح الأ اٌفشػ١ح اٌفشع١حع١ٍٙا 

 .اٌشلاتح ٚمّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖ"ِع٠ٕٛح ت١ٓ  إؼظائ١ح

ِشؼٍوح اٌشلاتوح   ِع٠ٕٛوح تو١ٓ    اؼظوائ١ح  ذش١ش ٔرائط اٌرؽ١ًٍ إٌٝ ٚظٛد عقلح اسذثواؽ راخ دلاٌوح  

 .(0.000)عٕذ ِغرٜٛ اٌّع٠ٕٛح  (0.578)د تّعاًِ اسذثاؽ تٍت الأٚستٟ تّعا١٠شٖض ١ّ١اٌرٚمّٔٛرض 

تّشاؼٍٗ اٌخّغح  DMAICمّٔٛرض  مْ اعرخذاَ ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ عثش ذـث١كِّا ٠ذي 

ٚمٔوٗ وٍّوا    الأٚستوٟ، ض ١اٌر١ِّعا١٠ش مّٔٛرض ع١ىْٛ ٌٙا دٚس ظ١ذ فٟ ذؽم١ك فٟ ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطً 

 .ٌذ٠ٙاض ١وٍّا مدٜ رٌه إٌٝ اسذفا  ِغر٠ٛاخ اٌر١ّ اٌّشاؼًعٍٝ ٘زٖ ٘ا صاد اعرّاد

 ٝ ٟ ٔروائط ذؽ١ٍوً عقلواخ الاسذثواؽ عٍوٝ اٌّغورٜٛ        ٚتٕاءً عٍو ذوشفغ   اٌثؽوس ٌّرت١وشاخ   اٌعضئو

اٌثذ٠ٍوح   اخاٌشئ١غح )الأٌٚوٝ( ٚلثوٛي اٌفشػو١   اٌفشع١ح اٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌعذ١ِح  اخاٌفشػ١ظ١ّع 

 .اٌّثؽٛشحٍٝ ِغرٜٛ اٌّذ٠ش٠ح ع

 انفشاداً (DMAIC)تْن يشاحم أنًٌرد ( قْى يعايلاخ الاستثاط 3انزذًل )

 تًعاّْشه ض الأًستًِْأنًٌرد انتًْ

 انفشاداً (DMAIC)أنًٌرد علاقح الاستثاط تْن يشاحم 

 ًستِيعاّْش أنًٌرد انتًْْض الأفِ 
 يغتٌٍ انًعنٌّح يعايم الاستثاط

 0.000 0.662 اٌرعش٠و

 0.000 0.670 اٌم١اط

 0.000 0.673 اٌرؽ١ًٍ

 0.000 0.652 اٌرؽغ١ٓ

 0.000 0.578 اٌشلاتح

 = N 48                                    .ؼظائٟإٌٝ ٔرائط اٌرؽ١ٍٍٟ الإ دإعذاد اٌثاؼصاْ تالاعرٕااٌعذٚي ِٓ  انًصذس:
 

 :: نتائذ اختثاس فشضْاخ انتأحْشنْاًحا

( فوٟ اٌّرت١وش اٌّعرّوذ فموذ ذوُ      ِشاؼٍٗ)اٌّغرمً ٚ اٌثؽسٌٍرعشف عٍٝ عقلاخ اٌررش١ش ٌّرت١شٞ 

ِعاِووً الأؽووذاس اٌثغوو١ؾ ٚاٌّرعووذد، ٚعوو١رُ اٌرؽمووك ِووٓ ِووذٜ طووؽح فشػوو١ح اٌروورش١ش    ذؽ١ٍووً اعوورعّاي 

 ذ١ح:اٌشئ١غح )اٌصا١ٔح( ٚفشػ١اذٙا )اٌفشع١ح( تؽغة اٌفمشاخ ا٢

ً ٔروائط   ظٙوشخ م :انًتغْشاخ انشئْغيح )يزتًعيح(  انتحهْم عهَ يغتٌٍ أ.  فوٟ اٌعوذٚي   اٌوٛاسدج   اٌرؽ١ٍو

( تّشاؼٍووٗ ِعرّعووح فووٟ مّٔووٛرض  DMAIC) اٌؽ١ووٛد اٌغذاعووٟ ٚفموواً لأّٔووٛرض ذوورش١ش  لاخرثوواس( 4)

، اٌرووٟ ٔظوود ع١ٍٙووا اٌفشػوو١ح اٌشئ١غووح اٌّثؽٛشووحض الأٚستووٟ تّعووا٠شٖ ِعرّعووح فووٟ اٌّذ٠ش٠ووح ١وواٌر١ّ

ؽ١وووٛد اٌغذاعوووٟ ٚفمووواً لأّٔوووٛرض ٌٍؼظوووائ١ح ِع٠ٕٛوووح إش١ش رٞ دلاٌوووح اٌصا١ٔوووح عٍوووٝ مْ "لا ٠ٛظوووذ ذووور

(DMAIC ٚمّٔٛرض ) الأٚستٟ فٟ ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطًاٌر١١ّض." 

ٟ DMAIC)ٌٍؽ١ٛد اٌغذاعٟ ٚفماً لأّٔوٛرض   ؼظائ١ح ِع٠ٕٛحإٚظٛد ذرش١ش رٞ دلاٌح ذؽمك   ( فو

وثووش ِووٓ ل١ّرٙووا م( ٚ٘ووٟ 101.687( اٌّؽغووٛتح ٚاٌثاٌتووح )Fض الأٚستووٟ، تؽغووة ل١ّووح )١وومّٔووٛرض اٌر١ّ

( ِّووا ٠ووذي إٌووٝ ِع٠ٕٛووح اٌروورش١ش ٚعٕووذ ِغوورٜٛ  46.1( ٚتذسظووح ؼش٠ووح )4.052اٌعذ١ٌٚووح اٌرووٟ تٍتوود )

لوً ِوٓ ل١ّوح    م(، وأود  0.000( اٌروٟ تٍتود ل١ّرٙوا )   Sig( ِّا ٠ؤ٠ذ رٌه اْ ِغرٜٛ اٌّع٠ٕٛوح ) 0.05)

R)ٚمْ ( 0.05اٌؽوواٌٟ اٌثاٌتووح ) ٘ا اٌثؽووسِغوورٜٛ اٌّع٠ٕٛووح الافرشاػوو١ح اٌرووٟ اعرّووذ 
2

ٍتوود ل١ّرٙووا ت (

ِعوا١٠ش مّٔوٛرض اٌر١١ّوض    ( ِٓ اٌرت١ش اٌوزٞ ٠ؽوذز فوٟ    68.9%( ٟٚ٘ ذش١ش إٌٝ اْ ِا ٔغثرٗ )0.689)

ْ اٌم١ّوح اٌرفغو١ش٠ح   إ، مٞ (DMAIC)ٌٍؽ١وٛد اٌغذاعوٟ ٚفمواً لأّٔوٛرض     ْ ٔعوضٖٚ إٌوٝ   م٠ّىوٓ   الاٚستٟ

ْ ٔغووثح مّووا ذشوو١ش ٘ووزٖ إٌر١عووح إٌووٝ ( و68.9%ٌٍّرت١ووش اٌّغوورمً ف١ّووا ٠ؽووذز ٌٍّرت١ووش اٌّعرّووذ تٍتوود )



 (EFQMاٌر١١ّض الأٚستٟ )ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض ( DMAICٚفماً لأّٔٛرض )ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 

(111) 

ُِؼووّٕح فووٟ       (31.1%اٌروورش١ش اٌّرثم١ووح اٌرووٟ تٍتوود ل١ّرٙووا )    ذعووٛد إٌووٝ عٛاِووً ذرش١ش٠ووح مخووشٜ غ١ووش 

 .ٌٍثؽسالأّٛرض الافرشاػٟ 

ذوشفغ اٌفشػو١ح    ٌثؽوس ظّواٌٟ ٌّرت١وشاخ ا  ٚتٕاءً عٍوٝ ٔروائط ذؽ١ٍوً اٌرورش١ش عٍوٝ اٌّغورٜٛ الإ      

 .اٌّثؽٛشحفشػ١ح اٌثذ٠ٍح ٌٙا عٍٝ ِغرٜٛ اٌّذ٠ش٠ح اٌعذ١ِح اٌشئ١غح )اٌصا١ٔح( ٚذمثً اٌ

 (DMAIC)انحٌْد انغذاعِ ًفقاً لأنًٌرد ( نتائذ اختثاس تأحْش 4انزذًل )

 الأًستِض ْفِ يعاّْش أنًٌرد انتًْ

 ض الاًستِْيعاّْش أنًٌرد انتًْ

اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 

ٚفماً لأّٔٛرض 

(DMAIC) 

 (tاختثاس ) (Fاختثاس )
(R

2
) 

(Fانًحغٌتح ) (Fانزذًنْح ) (Sig) (tانًحغٌتح ) (tانزذًنْح ) 

101.687 4.052 0.000 10.084 2.014 0.689 

 N = 48, d.f = 46.1     .ؼظائٟإٌٝ ٔرائط اٌرؽ١ٍٍٟ الإ دإعذاد اٌثاؼصاْ تالاعرٕااٌعذٚي ِٓ  انًصذس:
 

ذؽ١ٍوً اٌرورش١ش اٌوٛاسدج    ٔرائط  ت١ٕد :(DMAIC)أنًٌرد انتحهْم عهَ انًغتٌٍ انزضئِ نًشاحم ب. 

 ذٟ:ٚمّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا٠شٖ ا٢ (DMAIC)ٌّشاؼً مّٔٛرض ( 5فٟ اٌعذٚي )

  اٌروٟ ٔظود    انتعشّيف ًأنًيٌرد انتًْْيض الأًستيِ تًعياّشه:      يشحهحنتْزح اختثاس علاقح انتأحْش تْن

 إؼظوائ١ح لا ٠ٛظوذ ذورش١ش رٞ دلاٌوح    " اٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غوح اٌصا١ٔوح   اٌفشػ١ح اٌفشع١حع١ٍٙا 

 .مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖ"فٟ ٌٍرعش٠و ِع٠ٕٛح 

ٚمّٔوٛرض اٌر١١ّوض الأٚستوٟ     ِشؼٍوح اٌرعش٠وو  ِع٠ٕٛوح تو١ٓ   إؼظائ١ح ٚظٛد ذرش١ش رٞ دلاٌح ذث١ٓ 

وثوش ِوٓ ل١ّرٙوا اٌعذ١ٌٚوح     م( ٚ٘وٟ  35.853اٌثاٌتوح )  ( اٌّؽغوٛتح F، ٠ٚذعُ ٘وزا اٌرورش١ش ل١ّوح )   تّعا٠شٖ

(، Sig(، ٠ٚؤوذ ِع٠ٕٛح ٘وزا اٌرورش١ش ل١ّوح ِغورٜٛ اٌّع٠ٕٛوح )     46.1(، ٚتذسظح ؼش٠ح )4.052ٌثاٌتح )ا

اٌؽوواٌٟ ٚاٌثاٌتووح   ٌٍثؽووسٚ٘ووٟ ل١ّووح ذمووً عووٓ ِغوورٜٛ اٌّع٠ٕٛووح الافرشاػوو١ح     (0.000)ٚاٌرووٟ تٍتوود  

Rِا  ل١ّح ِعاًِ اٌرؽذ٠ذ )م(، 0.05)
2

( 43.8%)ْ ِوا ٔغوثرٗ   م( ٟٚ٘ ذشو١ش إٌوٝ   0.438فمذ تٍتد ) (

ٟ ض ١و اٌر١ِّعا١٠ش مّٔوٛرض  ِٓ اٌرت١ش اٌزٞ ٠ؽذز فٟ  ٠ٚعوٛد اٌثوالٟ    ِشؼٍوح اٌرعش٠وو  ٠عوٛد إٌوٝ    الاٚستو

 .طقًمٔٙا غ١ش داخٍح فٟ ّٔٛرض الأؽذاس إإٌٝ ِرت١شاخ عشٛائ١ح لا ٠ّىٓ اٌغ١ـشج ع١ٍٙا، مٚ 

    اٌروٟ ٔظود    انقْياط ًأنًيٌرد انتًْْيض الأًستيِ تًعياّشه:      يشحهيح نتْزح اختثاس علاقح انتيأحْش تيْن

 إؼظوائ١ح  لا ٠ٛظوذ ذورش١ش رٞ دلاٌوح   " اٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غوح اٌصا١ٔوح   اٌفشػ١ح اٌفشع١حع١ٍٙا 

 .مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖ"فٟ ٌٍم١اط ِع٠ٕٛح 

ِشؼٍوح اٌم١وواط ٚمّٔوٛرض اٌر١١ّووض الأٚستووٟ   ِع٠ٕٛووح توو١ٓ إؼظوائ١ح  ٚظووٛد ذورش١ش رٞ دلاٌووح  ذثو١ٓ  

وثوش ِوٓ ل١ّرٙوا اٌعذ١ٌٚوح     م( ٚ٘وٟ  37.398اٌثاٌتوح )  ( اٌّؽغوٛتح Fش ل١ّوح ) ، ٠ٚذعُ ٘وزا اٌرورش١  تّعا٠شٖ

(، اٌروٟ  Sig(، ٠ٚؤوذ ِع٠ٕٛوح ٘وزا اٌرورش١ش ِغورٜٛ اٌّع٠ٕٛوح )     46.1(، ٚتذسظح ؼش٠ح )4.052اٌثاٌتح )

ِا ل١ّح م (،0.05اٌؽاٌٟ ٚاٌثاٌتح )ٌٍثؽس  ٟٚ٘ ذمً عٓ ِغرٜٛ اٌّع٠ٕٛح الافرشاػ١ح  (0.000)تٍتد 

( ِوٓ اٌرت١وش اٌوزٞ    44.8%( ٚ٘وٟ ذشو١ش إٌوٝ اْ ِوا ٔغوثرٗ )     0.448فموذ تٍتود )   (R2ذ )ِعاًِ اٌرؽذ٠و 

، ٠ٚعووٛد اٌثووالٟ إٌووٝ ِرت١ووشاخ ِشؼٍووح اٌم١وواط٠عووٛد إٌووٝ  الاٚستووٟض ١وواٌر١ِّعووا١٠ش مّٔووٛرض ٠ؽووذز فووٟ 

 .ّٕٛرضاٌعشٛائ١ح لا ٠ّىٓ اٌغ١ـشج ع١ٍٙا، مٚ غ١ش داخٍح فٟ 

   اٌروٟ ٔظود    انتحهْيم ًأنًيٌرد انتًْْيض الأًستيِ تًعياّشه:      يشحهيح نتْزح اختثاس علاقح انتأحْش تيْن

 إؼظوائ١ح لا ٠ٛظوذ ذورش١ش رٞ دلاٌوح    " اٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غوح اٌصا١ٔوح   اٌفشػ١ح اٌفشع١حع١ٍٙا 

 .مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖ"فٟ ٌٍرؽ١ًٍ ِع٠ٕٛح 

ً  ِع٠ٕٛوح تو١ٓ   إؼظوائ١ح  ٚظوٛد ذورش١ش رٞ دلاٌوح    ذث١ٓ  ض اٌر١١ّوض الأٚستوٟ   ٚمّٔوٛر  ِشؼٍوح اٌرؽ١ٍو

( ٚ٘وٟ اوثوش ِوٓ ل١ّرٙوا اٌعذ١ٌٚوح      38.107اٌثاٌتوح )  ( اٌّؽغوٛتح F، ٠ٚذعُ ٘وزا اٌرورش١ش ل١ّوح )   تّعا٠شٖ



 (EFQMاٌر١١ّض الأٚستٟ )ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض ( DMAICٚفماً لأّٔٛرض )ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 

(111) 

(، Sig(، ٠ٚؤوذ ِع٠ٕٛح ٘وزا اٌرورش١ش ل١ّوح ِغورٜٛ اٌّع٠ٕٛوح )     46.1(، ٚتذسظح ؼش٠ح )4.052اٌثاٌتح )

ِعاِوً   (، اِوا 0.05ٚاٌثاٌتوح )  حٟٚ٘ ل١ّح ذمً عٓ ِغرٜٛ اٌّع٠ٕٛح الافرشاػو١  (0.000)ٚاٌرٟ تٍتد 

Rاٌرؽذ٠ذ )
2

( ِٓ اٌرت١وش اٌوزٞ ٠ؽوذز فوٟ     45.3%( ٟٚ٘ ذش١ش إٌٝ اْ ِا ٔغثرٗ )0.453فمذ تٍتد ) (

ٟ ض ١و اٌر١ِّعا١٠ش مّٔٛرض  ً ِشؼٍوح اٌرؽ ٠عوٛد إٌوٝ    الاٚستو ، ٠ٚعوٛد اٌثوالٟ إٌوٝ ِرت١وشاخ عشوٛائ١ح لا      ١ٍو

 .ّٕٛرضاٌغ١ش داخٍح فٟ . مٚ ٠ّىٓ اٌغ١ـشج ع١ٍٙا

  اٌروٟ ٔظود    انتحغْن ًأنًيٌرد انتًْْيض الأًستيِ تًعياّشه:     يشحهحنتْزح اختثاس علاقح انتأحْش تْن

 إؼظوائ١ح لا ٠ٛظوذ ذورش١ش رٞ دلاٌوح    " اٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غوح اٌصا١ٔوح   اٌفشػ١ح اٌفشع١حع١ٍٙا 

 .مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖ"فٟ ٌٍرؽغ١ٓ ِع٠ٕٛح 

ِشؼٍوح اٌرؽغو١ٓ ٚمّٔوٛرض اٌر١١ّوض الأٚستوٟ      ِع٠ٕٛوح تو١ٓ   ظوائ١ح  إؼٚظٛد ذرش١ش رٞ دلاٌح ذث١ٓ 

اٌعذ١ٌٚوح   حم١ّو اٌ( ٚ٘وٟ اوثوش ِوٓ    33.989اٌثاٌتوح )  ( اٌّؽغوٛتح F، ٠ٚوذعُ ٘وزا اٌرورش١ش ل١ّوح )    تّعا٠شٖ

(، ٚاٌروٟ  Sig(، ٠ٚؤوذ ِع٠ٕٛح ٘زا اٌررش١ش ِغرٜٛ اٌّع٠ٕٛوح ) 46.1(، ٚتذسظح ؼش٠ح )4.052اٌثاٌتح )

اِوا ل١ّوح    (،0.05اٌؽاٌٟ ٚاٌثاٌتح ) ثؽسعٓ ِغرٜٛ اٌّع٠ٕٛح الافرشاػ١ح ٌٍٟٚ٘ ذمً  (0.000)تٍتد 

(R
2

ِعوا١٠ش  ( ِٓ اٌرت١ش اٌزٞ ٠ؽوذز فوٟ   42.5 %( ٟٚ٘ ذش١ش إٌٝ اْ ِا ٔغثرٗ )0.425فمذ تٍتد ) (

ٟ ض ١و اٌر١ّمّٔٛرض  ٓ  ٠عوٛد إٌوٝ    الاٚستو ، ٠ٚعوٛد اٌثوالٟ إٌوٝ ِرت١وشاخ عشوٛائ١ح لا ٠ّىوٓ       ِشؼٍوح اٌرؽغو١

 .اٌغ١ـشج ع١ٍٙا

    اٌروٟ ٔظود    انشقاتيح ًأنًيٌرد انتًْْيض الأًستيِ تًعياّشه:      يشحهيح نتْزح اختثاس علاقح انتيأحْش تيْن

 إؼظوائ١ح  لا ٠ٛظوذ ذورش١ش رٞ دلاٌوح   " اٌّرفشعح ِٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غوح اٌصا١ٔوح   اٌفشػ١ح اٌفشع١حع١ٍٙا 

 .مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ تّعا١٠شٖ"فٟ ٌٍشلاتح ِع٠ٕٛح 

، ِشؼٍووح اٌشلاتووح ٚمّٔووٛرض اٌر١١ّووض الأٚستووٟ تّعووا٠شٖع٠ٕٛووح توو١ٓ ٚظووٛد ذوورش١ش رٞ دلاٌووح ِذثو١ٓ  

(، 4.052اٌعذ١ٌٚوح )  حم١ّو اٌ( ٚ٘وٟ اوثوش ِوٓ    23.021اٌثاٌتوح )  ( اٌّؽغٛتح٠ٚFذعُ ٘زا اٌررش١ش ل١ّح )

 (0.000)(، ٚاٌروٟ تٍتود   Sig(، ٠ٚؤوذ ِع٠ٕٛوح ٘وزا اٌرورش١ش ِغورٜٛ اٌّع٠ٕٛوح )     46.1ٚتذسظح ؼش٠ح )

ٌٍ ٚ٘ووٟ ذمووً عووٓ ِغوورٜٛ     Rِووا ل١ّووح ) م (،0.05اٌؽوواٌٟ ) ثؽووساٌّع٠ٕٛووح الافرشاػوو١ح 
2

فمووذ تٍتوود   (

ض ١و اٌر١ِّعوا١٠ش مّٔوٛرض   ( ِٓ اٌرت١ش اٌوزٞ ٠ؽوذز فوٟ    33.4%( ٟٚ٘ ذش١ش إٌٝ اْ ِا ٔغثرٗ )0.334)

مٚ  ، ٠ٚعوٛد اٌثوالٟ إٌوٝ ِرت١وشاخ عشوٛائ١ح لا ٠ّىوٓ اٌغو١ـشج ع١ٍٙوا        ِشؼٍح اٌشلاتوح ٠عٛد إٌٝ  الاٚستٟ

 .رض الأؽذاسغ١ش داخٍح فٟ ّٔٛ

ذووشفغ ظ١ّووع  اٌثؽووسٔرووائط ذؽ١ٍووً اٌروورش١ش عٍووٝ اٌّغوورٜٛ الأفووشادٞ ٌّرت١ووشاخ    ٚتٕوواءٍ عٍووٝ 

اٌفشع١ح اٌّرفشعح عٓ اٌفشػ١ح اٌشئ١غح اٌصا١ٔح ٚذمثوً اٌفشػو١اخ اٌثذ٠ٍوح ٌٙوا عٍوٝ       اٌفشػ١اخ اٌعذ١ِح

 .اٌّثؽٛشحِغرٜٛ اٌّذ٠ش٠ح 

 ض الأًستِْفِ يعاّْش أنًٌرد انتًْانفشاداً  (DMAIC)يشاحم أنًٌرد ( نتائذ اختثاس تأحْش 5انزذًل )

يشاحم أنًٌرد 

(DMAIC) 
Rقًْح )

2
) 

 قًْح

(t) 

 (Fقًْح )
 (Sigقًْح )

 انزذًنْح انًحغٌتح

 (0.000) 4.052 35.853 5.988 0.438 اٌرعش٠و

 (0.000) 4.052 37.398 6.115 0.448 اٌم١اط

 (0.000) 4.052 38.107 6.173 0.453 اٌرؽ١ًٍ

 (0.000) 4.052 33.989 5.830 0.425 اٌرؽغ١ٓ

 (0.000) 4.052 23.021 4.798 0.334 اٌشلاتح
 

 ,N = 48, d.f = 46.1, P < 0.05 2.014( اٌعذ١ٌٚح = tل١ّح )

 ؼظائٟ.إٌٝ ٔرائط اٌرؽ١ٍٍٟ الإ دإعذاد اٌثاؼصاْ تالاعرٕااٌعذٚي ِٓ  انًصذس:
 



 (EFQMاٌر١١ّض الأٚستٟ )ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض ( DMAICٚفماً لأّٔٛرض )ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 

(111) 

 حانخاً: نتائذ اختثاس فشضْح انتثاّن:

ٌٍرعشف عٍٝ ٔرائط اخرثاس ذثا٠ٓ اٌررش١ش ٌٍّرت١ش اٌّغورمً )أفوشاداً( ِوٓ ؼ١وس الأ١ّ٘وح ٚاٌرورش١ش       

، اٌروٟ ٔظود ع١ٍٙوا اٌفشػو١ح اٌشئ١غوح      اٌّثؽٛشوح ظّالًا(، عٍٝ ِغرٜٛ اٌّذ٠ش٠وح  إفٟ اٌّرت١ش اٌّعرّذ )

مّٔوٛرض  ( فوٟ ِعوا١٠ش   DMAIC)اٌصاٌصوح( عٍوٝ مْ "لا ٠رثوا٠ٓ ذورش١ش ووً ِشؼٍوح ِوٓ ِشاؼوً مّٔوٛرض )         

( Step wiseاٌر١١ّض الأٚستٟ فٟ ِذ٠ش٠ح تٍذ٠ح اٌّٛطً"، فمذ ذُ اعرخذاَ ذؽ١ٍوً الأؽوذاس اٌّروذسض )   

 ٌٙزا الاخرثاس ٚوّا ٠رذٟ:

( ِوٓ اٌرت١وشاخ اٌؽاطوٍح فوٟ     45.3%( مْ ِشؼٍح اٌؽ١ًٍ ذفغش ٌٛؼذٖ )6اٌعذٚي )ِٓ ٠قؼظ 

إٌٝ عٛاًِ ذفغ١ش٠ح مخشٜ غ١ش داخٍوح   ( ٠عٛد54.7%) ِعا١٠ش مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ ٚمْ ِا ٔغثرٗ

ْ اٌموذسج اٌرفغو١ش٠ح   ئرا ِوا ادخوً ِشؼٍوح اٌرؽغو١ٓ إٌوٝ ظأوة ِشؼٍوح اٌرؽ١ٍوً فو         إٚأٗ  ػّٓ إٌّٛرض،

دخوً ِشؼٍوح اٌرعش٠وو إٌوٝ     مرا ِوا  إٚفوٟ اٌٛلود راذوٗ     ،%(59( إٌوٝ ) 45.3%ٌلأّٔٛرض عرشذفع ِوٓ ) 

(، ٌزا 67.5%%( إٌٝ )59، )(45.3%عرشذفع ِٓ )ْ اٌمذسج اٌرفغ١ش٠ح ئظأة اٌّشؼٍر١ٓ اٌغاتمر١ٓ ف

ٟ ( ِووٓ اٌرت١ووشاخ اٌؽاطووٍح فوو 67.5%٠ّىووٓ اٌمووٛي اْ ِشؼٍووح اٌرؽ١ٍووً ٚاٌرؽغوو١ٓ ٚاٌرعش٠ووو ذفغووش )  

ٓ اٌرت١شاخ ذعٛد إٌوٝ ِرت١وشاخ مخوشٜ ٌوُ ٠رؼوّٕٙا      ِ (32.5%ْ )إٚ ِعا١٠ش مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ

سادخ م ِذ٠ش٠ووح تٍذ٠ووح اٌّٛطووً إراْ ماعوورٕراض ٠ّىووٓ ٔووٗ ئ٘ووزٖ إٌرووائط فإٌووٝ ٚاعوورٕاداً مّٔووٛرض اٌثؽووس. 

ْ ع١ٍٙا اٌرشو١ض فٟ ئٚذؽم١ك ِرـٍثاخ إٌعاغ فٟ ٘زا اٌّعاي ف ٚستٟالأض ١اٌر١ّ ِعا١٠ش مّٔٛرض ذؽم١ك

ِشؼٍوووح اٌرؽ١ٍوووً ٚاٌرؽغووو١ٓ ٚاٌرعش٠وووو ِوووٓ مّٔوووٛرض     تّغووور٠ٛاخ عا١ٌوووح عٍوووٝ    ٔشوووـرٙامع١ٍّاذٙوووا ٚ

(DMAIC.) 

ٓ اٌروورش١ش ذووشفغ اٌفشػوو١ح اٌعذ١ِووح اٌشئ١غووح )اٌصاٌصووح( ٚذمثووً      اعوورٕاداً إٌووٝ ٔرووائط ذؽ١ٍووً ذثووا٠   

 .اٌّثؽٛشحاٌفشػ١ح اٌثذ٠ٍح ٌٙا عٍٝ ِغرٜٛ اٌّذ٠ش٠ح 

 ( انفشاداDMAICً( نتائذ اختثاس تثاّن انتأحْش نًشاحم أنًٌرد )6انزذًل )

 فِ يعاّْش أنًٌرد انتًْْض الأًستِ

R)قًْح  انًشاحم انذاخهح تاننًٌرد اننًٌرد
2

) 
دسراخ  (Fقًْح )

 انحشّح

قًْح 

(Sig) انزذًنْح انًحغٌتح 

 0.000 46.1 4.052 38.107 0.453 اٌرؽ١ًٍ ٌٚٝالأ

 0.000 45.2 3.204 32.365 0.590 اٌرؽ١ًٍ ٚاٌرؽغ١ٓ اٌصا١ٔح

 0.000 44.3 2.816 30.443 0.675 اٌرؽ١ًٍ ٚاٌرؽغ١ٓ ٚاٌرعش٠و اٌصاٌصح
 

P < 0.05, N = 48 

 ؼظائٟ.إٌٝ ٔرائط اٌرؽ١ٍٍٟ الإ دإعذاد اٌثاؼصاْ تالاعرٕااٌعذٚي ِٓ  انًصذس:

 

 انًثحج انشاتع: الاعتنتاراخ ًانًقتشحاخ:

١ٌٙوا تالاعرّواد   إ٘وُ الاعورٕراظاخ ٚاٌّمرشؼواخ اٌروٟ ذوُ اٌرٛطوً       م٠رؼّٓ ٘زا اٌّثؽس عوشع  

 عٍٝ إٌرائط اٌرٟ ذُ اٌؽظٛي ع١ٍٙا ِٓ اٌعأة اٌعٍّٟ ٌٍثؽس ٚوّا ٠رذٟ:

 انًثحٌحح:فِ انًذّشّح  انثحجًلًا: الاعتنتاراخ انًتعهقح تتحهْم علاقاخ الاستثاط تْن يتغْشاخ أ

لأّٔوٛرض  ذؽمك ٚظٛد عقلح اسذثاؽ راخ دلاٌح إؼظائ١ح ِع٠ٕٛح ت١ٓ ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ ٚفمواً   .1

(DMAIC )ص٠وادج  ، ٚ٘وزا ٠فغوش عٍوٝ مْ    اٌّثؽٛشحمّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ فٟ اٌّذ٠ش٠ح  ِٚعا١٠ش

 ٚستٟ.( ع١غُٙ فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض اٌر١١ّض الأDMAICتـ مّٔٛرض )ا٘رّاَ ادسج اٌّذ٠ش٠ح 

( DMAICِشؼٍوح ِوٓ ِشاؼوً مّٔوٛرض )    ذؽمك ٚظٛد عقلوح اسذثواؽ راخ دلاٌوح ِع٠ٕٛوح تو١ٓ ووً        .1

ٛ   اٌّثؽٛشحفٟ اٌّذ٠ش٠ح الأٚستٟ تّعا٠شٖ )ِعرّعح( ض ١اٌر١ّمّٔٛرض )أفشاداً( ٚ د ، ٚتواٌشغُ ِوٓ ٚظو

ٚ DMAICِشاؼوً مّٔوٛرض )  عقلاخ الاسذثاؽ ت١ٓ  الأٚستوٟ تّعوا٠شٖ   ض ١و اٌر١ّمّٔوٛرض  ( )أفوشاداً( 



 (EFQMاٌر١١ّض الأٚستٟ )ٚدٚس٘ا فٟ ذؽم١ك ِعا١٠ش مّٔٛرض ( DMAICٚفماً لأّٔٛرض )ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ 

(112) 

ً  ، ار ؼممود  اٌّشاؼًٔٙا وأد ِرثا٠ٕح عٍٝ ِغرٜٛ م، إلا )ِعرّعح( اٌّشذثوح الأٌٚوٝ    ِشؼٍوح اٌرؽ١ٍو

ض ١و ١اٌرِّعا١٠ش مّٔٛرض ِٓ خقي ؼظٌٛٙا عٍٝ معٍٝ ٔغثح اسذثاؽ راخ دلاٌح إؼظائ١ح ِع٠ٕٛح ِع 

اٌّشؼٍح ِٓ خقي ذؽ١ًٍ ع١ٍّاذٙا ٚأشـرٙا ٚفمواً  ا٘رّاَ إداسج اٌّذ٠ش٠ح تٙزٖ ٠فغش ، ٚ٘زا الأٚستٟ

فوٟ اٌّشذثوح اٌصا١ٔوح، فوٟ ؼو١ٓ ؼظوٍد       اٌم١واط   ِشؼٍوح ، ٚظواءخ  ٌّرـٍثاخ اٌّغرف١ذ٠ٓ ِٓ خذِاذٙا

ٓ  اٌّشذثووح اٌشاتعووحِووا م، ِشؼٍووح اٌرعش٠ووواٌّشذثووح اٌصاٌصووح  ، ٚؼظووٍد عٍووٝ فىأوود ٌّشؼٍووح اٌرؽغوو١

ض ١و اٌر١ِّعوا١٠ش مّٔوٛرض   ٚ٘زا ٠ذي عٍٝ ِرٛعؾ اٌعقلوح ت١ٕٙوا ٚتو١ٓ    ِشؼٍح اٌشلاتح اٌّشذثح الأخ١شج 

 .ٚستٟالأ
 

 انًثحٌحح:فِ انًذّشّح  انثحجحانْاً: الاعتنتاراخ انًتعهقح تتحهْم علاقاخ انتأحْش تْن يتغْشاخ 

( ِعرّعوووح( )DMAICمّٔووٛرض ) ِشاؼوووً ِع٠ٕٛووح توو١ٓ   إؼظوووائ١ح ذؽمووك ٚظووٛد ذووورش١ش رٞ دلاٌووح     .1

ٟ ض ١وواٌر١ّٚمّٔوٛرض   مْ ع١ٕووح إٌووٝ  ٠فغوش ، ٚ٘ووزا اٌّثؽٛشوح ( فووٟ اٌّذ٠ش٠ووح ِعرّعوح )تّعووا١٠شٖ  الاٚستو

فووٟ ذؽم١ووك ٌووٗ ذوورش١ش ظ١ووذ ( DMAICِشاؼووً مّٔووٛرض ) ْ ذـث١ووكإاٌثؽووس فووٟ اٌّذ٠ش٠ووح ٠ؤوووذْٚ  

 .الاٚستٟض ١اٌر١ّاٌّعا١٠ش اٌغثعح لأّٔٛرض 

( DMAICؼظوائ١ح ِع٠ٕٛوح تو١ٓ ووً ِشؼٍوح ِوٓ ِشاؼوً مّٔوٛرض )        إذؽمك ٚظٛد ذرش١ش رٞ دلاٌوح   .1

، ٚتاٌشغُ ِٓ ٚظوٛد  اٌّثؽٛشح)أفشاداً( ٚمّٔٛرض اٌر١١ّض الاٚستٟ تّعا١٠شٖ )ِعرّعح( فٟ اٌّذ٠ش٠ح 

ر ؼممود معٍوٝ ٔغوثح ذورش١ش ِشؼٍوح اٌرؽ١ٍوً       إٔٗ واْ ِرثا٠ٓ عٍٝ ِغرٜٛ اٌّشاؼً، م٘زا اٌررش١ش، إلا 

زا ٠ذي عٍٝ ا٘رّاَ إداسج اٌّذ٠ش٠ح تٙزٖ اٌّشؼٍوح وٛٔٙوا ِشذثـوح تث١روح     ٚظاءخ تاٌّشذثح الأٌٚٝ، ٚ٘

ْ إداسج اٌّذ٠ش٠وح ذٙورُ تم١واط    مٚ٘وزا ٠فغوش    ،عٍّٙا، فٟ ؼ١ٓ ؼممد ِشؼٍوح اٌم١واط اٌّشذثوح اٌصا١ٔوح    

داء٘ا ٚمداء ع١ٍّرٙا ٚعٍٝ ٔؽٛ ِغرّش، ٚؼممد اٌّشذثح اٌصاٌصح ِشؼٍح اٌرعش٠و، ِّوا ٠عٕوٟ ذوٌٟٛ    م

ِوا اٌّشذثوح اٌشاتعوح وأود     ما٘رّاِاً وث١شاً ترؽذ٠ذ اٌّشىٍح ٚذمذ٠ُ اٌؽٍٛي الأوصش دلح، إداسج اٌّذ٠ش٠ح 

ٌّشؼٍح اٌرؽغ١ٓ ٚ٘وزا ٠فغوش اِورقن اٌّذ٠ش٠وح اٌموذسج عٍوٝ ٚػوع اٌؽٍوٛي ٌرؽغو١ٓ ع١ٍّواخ ذموذ٠ُ            

اٌخذِح، فٟ ؼ١ٓ اؼرٍود اٌّشذثوح اٌخاِغوح ٚالأخ١وشج ِشؼٍوح اٌشلاتوح ِّوا ٠فغوش إْ إداسج اٌّذ٠ش٠وح          

 ك ِٓ إْ اٌرؽغ١ٕاخ اٌرٟ ذـُ إظشاء٘ـا لـذ مدخ إٌٝ ذؽغـٓ الأداء.ذرؽم
 

 انًثحٌحح:( فِ انًذّشّح DMAIC)يشاحم أنًٌرد تْن  انتثاّناً: الاعتنتاراخ انًتعهقح تتحهْم نخحا

ظٙشخ إٌرائط مْ ِشؼٍح اٌرؽ١ًٍ ذؽيٝ تالأ٠ٌٛٚح ِٓ ؼ١س الأ١ّ٘ح ٚاٌرورش١ش فوٟ ِعوا١٠ش مّٔوٛرض     م .1

، ٚذفغش ٘زٖ إٌر١عح عٍوٝ ا٘رّواَ إداسج اٌّذ٠ش٠وح فوٟ ذشوخ١ض الأعوثاب اٌّؽرٍّوح        اٌر١١ّض الأٚستٟ

 اٌرٟ ذؤشش عٍٝ ظٛدج اٌخذِح اٌّمذِح.

فٟ ؼو١ٓ ظواءخ ِشؼٍوح اٌرؽغو١ٓ تاٌّشذثوح اٌصا١ٔوح ِوٓ ؼ١وس الأ١ّ٘وح ٚاٌرورش١ش فوٟ ِعوا١٠ش مّٔوٛرض               .1

خ ٌع١ٍّاذٙووا ٚأشووـرٙا  اٌر١١ّووض الأٚستووٟ، ِّووا ٠فغووش اْ إداسج اٌّذ٠ش٠ووح ذعّووً عٍووٝ ذٕف١ووز ذؽغوو١ٕا    

 ٚتاعرّشاس.

ٚظاءخ ِشؼٍوح اٌرعش٠وو تاٌّشذثوح اٌصاٌصوح ِوٓ ؼ١وس الأ١ّ٘وح ٚاٌرورش١ش فوٟ ِعوا١٠ش مّٔوٛرض اٌر١١ّوض              .1

الأٚستٟ، ٚ٘زا ٠فغش ععٟ إداسج اٌّذ٠ش٠ح ترؽذ٠ذ اٌّشىقخ اٌرٟ ذٛظٙٙا ٚت١اْ اٌٙذف ِوٓ ع١ٍّوح   

 اٌرؽغ١ٓ ٚاٌفائذج اٌّرؽممح ِٕٙا.

رثا٠ٓ إٌٝ خشٚض وً ِٓ ِشؼٍح اٌم١اط ٚاٌشلاتح ِٓ الأّٔٛرض ٚلذ ٠عوٛد رٌوه   ششخ ٔرائط ذؽ١ًٍ اٌم .1

 .اٌّثؽٛشحٌّؽذٚد٠ح ذرش١شّ٘ا فٟ ِعا١٠ش مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ. فٟ اٌّذ٠ش٠ح 
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 ساتعاً: انًقتشحاخ:

 ٟ:رذفٟ ػٛء الاعرٕراظاخ ٔش١ش إٌٝ تعغ اٌّمرشؼاخ اٌرٟ ذعضص ِٓ الإؿاس اٌثؽصٟ ٚوّا ٠

ِوٓ خوقي اٌررو١وذ     (DMAIC)ػشٚسج الا٘رّاَ تّفٙوَٛ ِٕٙع١وح اٌؽ١وٛد اٌغذاعوٟ ٚفمواً لأّٔوٛرض        .1

عٍٝ ذـث١ك ِشاؼٍٗ فٟ إٌّيّاخ اٌخذ١ِح ٚعٍوٝ ٚظوٗ اٌخظوٛص ِذ٠ش٠وح تٍذ٠وح اٌّٛطوً ٌّوا ٌوٗ         

م١ّ٘ووح فووٟ ذم١ٍووً الأخـوواء ٚاٌع١ووٛب ٚاٌمؼوواء عٍووٝ اٌّشووىقخ، ِّووا ٠غووُٙ رٌووه فووٟ ذؽغوو١ٓ ظووٛدج  

ح، ٠ٚؤشوش ٌوذٞ اٌّغورف١ذ٠ٓ ِوٓ خوذِاذٙا أـثاعواخ اْ اٌّذ٠ش٠وح ِر١ّّوضج فوٟ ذموذ٠ُ           اٌخذِاخ اٌّمذِ

 خذِاخ راخ ظٛدج عا١ٌح.

ذشووع١ع اٌم١وواداخ الإداس٠ووح فووٟ اٌّذ٠ش٠ووح عٍووٝ الا٘رّوواَ ترم١وو١ُ ِٚراتعووح مداء ِووذ٠ش٠رُٙ تشووىً دٚسٞ   .1

 ِٚغرّش ِٓ خقي ذثٕٟ مّٔٛرض اٌر١١ّض الأٚستٟ ٚاٌعًّ عٍٝ ذٕف١ز ِعا١٠شٖ.

د تووشاِط ذووذس٠ة ٌلأفووشاد اٌعووا١ٍِٓ فووٟ اٌّذ٠ش٠ووح ٌٍرعووشف عٍووٝ و١ف١ووح ذـث١ووك ِٕٙع١ووح اٌؽ١ووٛد    إعووذا .1

 اٌغذاعٟ ٚفماً ٌّٕٛرظٗ عثش إلاِح ٔذٚاخ ٚٚسػ عًّ ذغُٙ فٟ ص٠ادج اٌّعشفح ٌذ٠ُٙ.

اٌذعُ اٌىاًِ ِٓ لثً الأداج اٌع١ٍا فٟ اٌّذ٠ش٠ح عٍٝ ذثٕٟ ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ، إر ٠رـٍة اٌرثٕوٟ   .1

ٌٙزٖ إٌّٙع١ح اْ ذىْٛ الإداسج اٌع١ٍا موصش سغثوح ٚلوذسج فوٟ ِرـٍثواخ اٌرؽوٛي ِوٓ الأٔيّوح         إٌاظػ

 ٚالأعا١ٌة اٌمذ٠ّح إٌٝ الأٔيّح اٌؽذ٠صح.

ػووشٚسج ِشاعوواج الاذعا٘وواخ اٌؽذ٠صووح فووٟ ذثٕووٟ ِفٙووَٛ اٌعووٛدج ِٚؽاٌٚووح عىغووٙا ػووّٓ خـووؾ             .1

 ذ١ِح ِصً ِٕٙع١ح اٌؽ١ٛد اٌغذاعٟ.إٌّيّاخ اٌخ اخٚاعرشاذ١ع١

١ظ شووعثح مٚ ٚؼووذ ػووّٓ ا١ٌٙىووً اٌرٕي١ّووٟ ٌٍّذ٠ش٠ووح عٍووٝ غووشاس لغووُ اٌعووٛدج ٚذؽذ٠ووذ عٍّٙووا   ذرعوو .1

 تاٌرعش٠و ٚاٌم١اط ٚاٌرؽ١ًٍ ٚاٌرؽغ١ٓ ٚاٌشلاتح عٍٝ ظ١ّع اٌع١ٍّاخ ٚلأٔشـح اٌرٟ ذمَٛ ف١ٙا.

الاعرفادج ِٓ ذعاسب إٌّيّاخ ٚاٌشوشواخ اٌشائوذج اٌروٟ ؿثموح ٘وزٖ إٌّٙع١وح ِوٓ خوقي الاعورعأح           .1

ء ٚاٌّخرظوو١ٓ ِووٓ خوواسض اٌّذ٠ش٠ووح تٙووذف ِعاٌعووح اٌّشووىقخ اٌرووٟ ذٛاظووٗ اٌّذ٠ش٠ووح عٕووذ    توواٌخثشا

 ذـث١مٙا ٌٙزٖ إٌّٙع١ح.

 

 :دسانًصا

 أًلًا: انًصادس انعشتْح:

، ِىرثووح دظٍووح   1ؽاداسج اٌعووٛدج اٌّعاطووشج ظٛأووة ٔيش٠ووح ٚذـث١موواخ،     (، 1211سٞ، ١ِغووش إتووشا١ُ٘ اؼّووذ، )  عثووٛاٌ .1

 اٌّٛطً، اٌعشاق.ٌٍـثاعح ٚإٌشش ٚاٌرٛص٠ع، 

َ  ذم١وو١ُ ظووٛدج إٌّوو   (،1211داٚد، اعوو١ً ِثووذس، ) ٚ عووٍّاْ، خؼوو١ش صغ١ووش  .1  Sixرط فووٟ اٌشووشواخ اٌظووٕاع١ح تاعوورخذا

Sigma   / ًِعٍووح و١ٍووح تتووذاد ٌٍعٍووَٛ الالرظوواد٠ح   1: دساعووح ؼاٌووح فووٟ اٌشووشوح اٌعاِووح ٌظووٕاعح اٌثـاس٠وواخ ِعّووً تاتوو ،

 .11-12(، ص11اٌعاِع١ح، اٌعذد )

 دٚاخم(، ذؽغ١ٓ خذِح عؽة ١ِاٖ الأِـواس تاعورعّاي تعوغ    1212إعّاع١ً، ِظـفٝ ١ِٕش، )ٚ عثاط، ١ِصُ خؼ١ش .1

داسج اٌعووٛدج: دساعووح ؼاٌووح فووٟ ِذ٠ش٠ووح ِعوواسٞ وووشتقء اٌّمذعووح، سعوواٌح دتٍووَٛ )اٌّعووادي ٌٍّاظغوور١ش(، و١ٍووح الإداسج        إ

 ٚالالرظاد، ظاِعح تتذاد، تتذاد، اٌعشاق.

ٍِٚفواخ   ١RADARح ؼوٛي ؼوالاخ الاعورخذاَ ٚاسشواداخ ؼوٛي      ذرؼّٓ ِعٍِٛاخ إػواف  EFQM( ،1211،)ّٔٛرض  .1

 ذعش٠و خاطح تاٌرم١١ُ، اٌـثعح اٌصا١ٔح إٌّمؽح.

1.   ٟ ذؽ١ٍووً اٌفعووٛج تٕوٟ اٌٛالووع ِٚرـٍثوواخ ذـث١ووك   (،1211ؼغووٓ، ِؽّووذ ِظووـفٟ ؼغو١ٓ، ) ٚ ٘و٠ٛشٞ، ١ّ٘وواْ ؼعووٟ عٍو

ِؽافيوح د٘وٛن، سعواٌح ِاظغور١ش فوٟ      دساعح ِغؽ١ح فٟ ظاِعح ٔوٛسٚص الأ١ٍ٘وح /   :  / ١EFQMض الأٚست١ٟمّٔٛرض اٌرّ

 الإداسج اٌظٕاع١ح، و١ٍح الإداسج ٚالالرظاد، ظاِعح اٌّٛطً، اٌّٛطً، اٌعشاق.
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