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 : المستخمص
 نجاحاً  لاقت التي الحديثة الادارية التقنيات من واحدة  Six Sigma(SS) السداسي الحيود تقنية تعد    
 والعيوب الاخطاء تقميل الى بالأساس التقنية وتيدف( موتورولا) شركة في الاولى ولممرة تطبيقيا عند كبيرًا

 تصل العمميات في كمال وبنسبة فرصة مميون لكل خطأ(3.4)لـ يصل منخفض مستوى الى العمميات في
 السمع من عالية جودة مستويات تحقيق الى يؤدي التقنية تطبيق اعتماد فأن وبالتالي% , 9.9997 الى

 لتحمي ثم ومن وقياسيا لممشروع الادارية العمميات في الحاصل الخطأ مكامن تحديد عن فضلً  والخدمات
 الادارة امداد عن فضلً ,  لاحقاً  تكراراىا عدم عمى والعمل معالجاتيا واقتراح الاخطاء ىذه اسباب

 لتطبيق الاساسية المتطمبات توافر مدى الحالي البحث ويدرس, الخصوص بيذا المتعمقة بالمعمومات
 مدراء من عدد مىع الاستبانة استمارة توزيع خلل من التجاري الخميج مصرف في سميم بشكل التقنية
 ودرجة المتطمبات تمك توافر مدى الى التوصل لغرض احصائياً  اجاباتيم وتحميل لممصرف والاقسام الفروع

 واعلم التطبيق لمتطمبات المستوفية غير الجوانب تحديد عن فضلً  وادارتو المصرف قبل من استيفائيا
 . بذلك العميا الادارة

 تطبيق تبني عمى التجاري الخميج مصرف لدى امكانية ىناك ان ئيالاحصا التحميل نتائج اظيرت وقد 
 ان المصرف واقسام فروع مدراء عمى الموزعة الاستبانة نتائج اشارت اذ( , SS) السداسي الحيود تقنية

, العميا الادارة والتزام دعم)بـ والمتمثمة الخمس التطبيق لمتطمبات( % 74.7) وبنسبة مستوفي المصرف
 (. والحوافز الاداء قياس,  والانظمة العمميات,  والتدريب البشرية الموارد, ستمرالم التحسين

Abstract: 
    The technique of (SS) is one of the most modern management techniques that have been 

very successful when applied for the first time in Motorola. The technology is mainly aimed 

at reducing errors and defects in operations to reach 3.7 errors per million chances and with 

the perfection in operations up to 9.9997% , Therefore, the adoption of the application of 

technique leads to the achievement of high levels of quality of the provided goods and 

services as well as identify the sources of error in the administrative processes of the project 

and measured and then analyze the causes of these errors and propose treatments and work to 

be repeated later, As well as to provide the management with relevant information, The 

current study examines the availability of the basic requirements for applying the technology 

properly at Gulf Commercial Bank through the distribution of the questionnaire to a number 

of branches and departments of the bank managers and analyzing their answers statistically 

for the purpose of determining the availability of these requirements and the degree of their 

compliance by the bank and its management as well as identifying aspects that do not meet 

the requirements The application will notify the senior management accordingly . The results 

revealed that there is a possibility for Gulf Commercial Bank to adopt the application the 

technique of (SS). The results of the questionnaire distributed to branches and departments of 

the bank managers indicated that it is satisfied with( 74.7%) of the five implementation 
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requirements, Represented by (Support and commitment of senior management, continuous 

improvement, human resources and training, processes and systems, performance 

measurement and incentives). 

 . التقنية تطبيق متطمبات,  DAMIC نموذج,  السداسي الحيود تقنية:  المفتاحية الكممات
Keywords: The Technique of Six Sigma , DAMIC , requirements for the 

application Six Sigma .  
 : المقدمة

 تسعى المنافسة حدة وزيادة الاعمال بيئة تشيدىا التي والتكنولوجية ديةالاقتصا لمتطورات نتيجة     
 سبيل في التطورات تمك مواكبة من تتمكن لكي حديثة ادارية اساليب اعتماد الى الاقتصادية الوحدات

 يعزز بما الزبون رضا تحقق منخفضة وبكمفة عالية جودة ذات وخدمات منتجات بتقديم اىدافيا تحقيق
 احد باعتباره المصرفي القطاع يمعبيا التي الكبيرة للأىمية وبالنظر. ارباحيا وزيادة تنافسيال موقعيا
 تقدميا التي العديدة الخدمات خلل من الاقتصادي النشاط في فاعل بدور تسيم التي الاساسية الروافد

 منافسة تواجو اقيةالعر  المصارف فأن السوق اقتصاد الى العراقي الاقتصاد تحول ومع, لمزبائن المصارف
 الى خدماتيا تقديم من تمكنيا التي الحديثة الادارية والتقنيات الطرق افضل عن البحث منيا تتطمب عالية

,  جدد زبائن كسب عن فضل المنافسة المصارف بين موقعيا لتعزيز منخفضة وتكمفة عالية بجودة الزبائن
 الوحدات في مرة لأول اعتمادىا عند كبيرا نجاحا لاقت التي الحديثة الادارية التقنيات اىم من واحدة وان

 الوحدات تميز في الاكبر الاثر صاحبة تعد والتي  (six sigma) السداسي الحيود تقنية ىي الصناعية
 مستوى وتحسين الاخطاء لتقميل الاحصائية الادوات من مجموعة دمج عمى تعمل فيي,  انتيجتيا التي

.  الارباح من عالي مستوى تحقيق ثم ومن الكمفة في انخفاض من افقياير  وما والخدمات السمع جودة
 عدد وقياس تحديد الاقتصادية الوحدة بمقدور كان اذا انو في يكمن التقنية ىذه جوىر بأن القول ويمكن

 التقنية ىذه اعتمدت وقد.  الصفري المعيب نقطة من وتقترب العيوب ىذه تزيل ان تستطيع فأنيا العيوب
 الفقري العمود واصبحت الماضي القرن ثمانينيات في الامريكية"  موتورولا" شركة قبل من رةم لأول

)  لمستوى الانتاجية العمميات تطوير عمى التركيز خلل من وذلك الشركة في الجودة ادارة لاستراتيجية
 (.جدا جيد
 التحسين,  العميا الادارة لتزاموا دعم)بـ تتمثل متطمبات مجموعة توافر يتطمب التقنية ىذه تطبيق نجاح ان

 الحالي البحث يركز لذا( والحوافز الاداء قياس,  والانظمة العمميات,  والتدريب البشرية الموارد,  المستمر
 تحول التي الجوانب تحديد عن فضلً  البحث عينة المصرف في المتطمبات تمك توافر مدى دراسة عمى
 . الادارة قبل من مستقبلً  وفيرىات عمى والعمل المتطمبات تمك توافر دون
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 : البحث منهجية
 البحث مشكمة:  اولً 

 خدماتيا مستوى تطوير ضرورة عمييا تفرض عالية منافسة تواجو المصارف ان في البحث مشكمة تكمن
 تقديم لغرض المقدمة الخدمات جودة مستوى تحسين في تسيم حديثة ادارية تقنيات تطبيق تبني طريق عن

 مشكمة صياغة يمكن لذا,  ولائيم وتعظيم  زيادتيم عمى والعمل معيا المتعاممين لمزبائن يزةمتم خدمات
 : الاتي بالتساؤل البحث

 السداسي؟ الحيود تقنية تطبيق بمتطمبات لموفاء اللزمة الامكانيات المصرف لدى تتوافر ىل 
  البحث اهمية:  ثانياً 

المصرفي كون البحث يسمط الضوء عمى تقنية حديثة  تكمن اىمية البحث في الوقت الراىن لمقطاع   
التي تعمل عمى تقميل الاخطاء   six sigmaيمكن لممصارف اعتمادىا لتطوير ادائيا من خلل تقنية 

والعيوب في الخدمات المصرفية المقدمة وتحسين جودتيا وبالتالي تعزيز الموقع  التنافسي لتمك المصارف 
 التقنية تطبيق متطمبات توافر مدى عن اللزمة بالمعمومات الادارة امداد لخل من الاىمية وتبرز كما .

 .  كاممة بدرجة المتطمبات تمك توافر دون تحول والتي العمميات في الحاصمة القصور واوجو
  البحث هدف ثالثاً :

 ييدف البحث بالأساس الى الاتي :
 .يود السداسي تحديد المتطمبات او المعايير اللزمة لتطبيق تقنية الح .1

 بيان مدى توافر متطمبات تطبيق التقنية لدى المصرف عينة البحث .  .2
  البحث فرضية:  رابعاً 

 :  الاتي بالشكل الرئيسية البحث فرضية صياغة يمكن   
 السداسي الحيود تقنية لتطبيق اللزمة المتطمبات المصرف لدى تتوفر (SS. ) 

 والزمانية المكانية الحدود:  خامساً 
 التجاري الخميج مصرف في البحث تطبيق تم:  المكانية حدودال . 

 العام ذات من 9-3 الشير بين ما المدة خلل م2112 العام في البحث طبق:  الزمانية الحدود. 
  البيانات جمع اسموب: سادساً 

 :الاتي وحسب الاساليب من مجموعة عمى بالبحث الخاصة البيانات جمع عممية في الاعتماد تم 
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 وبما والاجنبية منيا العربية الالكترونية والمواقع والدوريات المجلت,  والاطاريح الرسائل,  تبالك .1
 . وتوجياتو البحث موضوع مع يتلءم

 في الميدانية المعايشة عن فضلً  بالمصرف والعاممين الاداريين من مجموعة مع الشخصية المقابلت .2
 . فروعو بعض

 تناولت التي المصادر من مجموعة الى بالاستناد الاستمارة تمك داداع تم حيث:  الاستبانة استمارة .3
 . السداسي الحيود تقنية تطبيق متطمبات

 تعريفي مدخل السداسي الحيود:  الول المبحث
 ( SS) السداسي الحيود مفهوم:  أولً 
 الوعي ازدياد عن فضلً   العالمية الاسواق وانفتاح الاقتصادية الظروف في الحاصمة لمتغيرات نتيجة    
 الوحدات اصبحت, تنافسية وبأسعار عالية جودة ذات خدمات او منتجات عمى لمحصول الزبائن لدى

 عمى الحفاظ مراعاة مع الزبائن لاحتياجات الاستجابة كيفية في يكمن صعباً  تحدياً  تواجو الاقتصادية
 الحد ضمن  اخرى تكاليف من بيا يرتبط وما الخدمات او لممنتجات التقديم او التصنيع تكاليف مستوى
 لذلك,  بالعمل الاستمرار عمى قدرتيا  وانتزاع المنافسة من الوحدة بإخراج كفيمة العالية فالتكاليف,  الادنى
 او معيبة وحدات تقديم او انتاج خفض خلل من وذلك التكاليف خفض الى الاقتصادية الوحدات تسعى

 (Narula&Grover, 2015 :13.) تالفة
 امكن ما الاخطاء تجنب ومحاولة,  الكمال عن البحث مبدأ عمى دائما تقوم البشر طبيعة ان كماو   

 الكمال عن تبحث فيي الاقتصادية لموحدات بالنسبة كذلك الحال فأن,  العيوب اصلح عمى والعمل
 داخل ياتياعمم او خدماتيا او لمنتجاتيا بالنسبة سواء العيوب اصلح عمى وتعمل الاخطاء تجنب وتحاول
 وزيادة الاخطاء تقميل عمى تعمل والتي والتقنيات الوسائل من العديد ظيرت فقد لذلك,  خارجيا او الوحدة
 مترابطة ادارية عممية ضمن الافكار كل تجميع اجل من صممت التقنيات ىذه بعض وان الجودة

:  2011,  الطيطي( . )SS) السداسي الحيود تقنية ذلك الى تسعى التي التقنيات ومن,  ومتماسكة
165 ) 

 فيو الاحصاء في كبيرة ميارة يتطمب لا انو الا احصائي مقياس عن عبارة( SS) كون من الرغم وعمى  
 الجيات كل قبل من عالي مستوى ذو اداء عن فضلً  مستدامة ادارية قيادة تحقيق اجل من اداري نظام

 ما او الكمال درجة الى الوصول بيدف العمميات اداء بمستوى متزايد واىتمام الاقتصادية الوحدة في
 تشير الامر وحقيقة( 233:  2010,  العزاوي. ) الصفري بالتمف والانتاج العمميات ادارة في يسمى

 انو كما( TQM) الشاممة الجودة ادارة في الحاصل التطور من نتج السداسي الحيود ان الى المصادر
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, والكفاءة الجودة لتحسين المعتمدة والطرق الاساليب في تطور نع عبارة فيو, ادواتيا من واحداً   يعد
 الادارة مجال في لمجودة  المتقدمة والممارسات لممبادئ تراكم او تجميع انو عمى السداسي لمحيود وينظر

 (Knowles , 2011 : 12. )العشرين القرن خلل كبير وبشكل نضجت والتي واليندسة والاحصاء
 عمى لمدلالة الاحصاء عمماء استخدميا التي اليونانية الحروف احد ىو( σ)  سيكماال او الحيود ان    

 اداء قياس يتم حيث,  عممية اي في الانحراف او التغير مدى قياس لغرض وذلك 1المعياري الانحراف
 عملت تقميدياً  الاقتصادية فالوحدات,  التجارية لعممياتيا بالنسبة( σ) السيكما مستوى خلل من الوحدة
 مميون لكل عيب او خطأ  67666-6266 بين يتراوح ما توليد يعني والذي سيكما 3 او 4 مستوى ضمن
 العمميات في الحاصمة العيوب او للأخطاء مستوى ادني ضمن يعمل سيكما ستة مستوى بينما,  فرصة

 فمستوى, %99.9997 تساوي العمميات وفاعمية كفاءة نسبة ان اي فرصة مميون لكل خطأ 3.4 وبمعدل
 زيادة عن فضلً  المتزايدة الزبائن واحتياجات وتوقعات لتطمعات الاقتصادية الوحدة استجابة ىو سيكما ستة

 (Pyzdek , 2003 : 3. )الوحدة قبل من المنتجات وتقديم العمميات اداء في التعقيد
 خللو من,  القيمة سلقيا معتمد اسموب وتوفير المشاكل لحل مفيدة منيجية( SS) السداسي الحيود ويعد

 توفير طريق عن وعممياتيا منتجاتيا من كل جودة تحسين عمى الاقتصادية الوحدات مساعدة يمكن
 المشروع لعميات الاجتماعي البعد عمى(SS) ويركز كما,  احصائية بيانات عمى مستندة  اساليب

(Vital dimension of business processes )لمعممية المتوسطة القيمة حول الانحراف وتقميل 
 من تقترب التي الجودة قياس ببساطة يعني السداسي الحيود فأن الوحدات من العديد في انو حيث, 

 عممية أي في الحاصمة والاخطاء العيوب عمى لمقضاء مصمم فيو( العيوب من صفر) الكمال مستوى
 وتخفيض العمميات تحسين مىع تركز القياس عمى قائمة استراتيجية تنفيذ ىو( SS)لـ الاساسي واليدف

 ويختمف( (Tabari et. al , 2012 : 1068. محددة مشاريع تطبيق خلل من التباين او الاختلف
 السبعينيات عقدي خلل  سائدة كانت والتي الاخرى الجودة مبادرات عن جوىرياً ( SS) مفيوم

 فمفيوم( TQM) الشاممة لجودةا وادارة( CI) المستمر التحسين مثل المنصرم القرن من والثمانينيات
 وتقديم بتصنيع القيام لغرض العمميات قدرة وتحسين وقياس مراقبة عمى يقوم( SS) السداسي الحيود

 او طرق وبين( SS) بين ما الاختلف ان( Nyren) ويشير,  العيوب من خالية( وخدمات سمع) منتجات
( , Variation) التفاوت او الانحراف خفيضت عمى التقنية ىذه تركيز في يكمن الاخرى التحسين مناىج

                                                 

 بالنسابة التناساق عادم أو التشاتت أو التبااين أو النحاراف لوصاف ومؤشار احصاايية طريقة هو:  المعياري النحراف: 0
 العمميات أو العناصر من مجموعة أو,  المعمومات من لمجموعة
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 تمك في  الجوانب من العديد لوجود التحسين مشروع في الاقتصادية الوحدات من العديد تعمل حيث
 كما,  التفاوت او الانحراف تقميل اجل من( SS) تفضل الوحدات فغالبية, تحسين الى تحتاج الوحدات
 الانحراف من الحد عمى تركيزىا خلل من وعممياتيا حدةلمو  مستمرة تحسينات ادخال في(  SS) تستعمل

 العمميات اداء في  انحراف فوجود,  لموحدة مرض   وبمستوى العمميات بتحسين القيام ثم اولاً  التفاوت او
 وتعد كما( Nyren ,2007 : 22. ) الانحراف بتكاليف عمييا يطمق تكاليف الوحدة تحمل الى يؤدي

(SS )وواسعة كبيرة شعبية التقنية ىذه اكتسبت فقد والعمميات الجودة ادارة في وىام كبير تقدم عن عبارة 
 اغمب ان النتائج اظيرت وقد,  الخدمية او منيا الصناعية سواء الاقتصادية الوحدات انواع مختمف في

 التكاليف في انخفاض يرافقو الاداء في ممحوظ تحسن شيدت قد التقنية تطبيق اعتمدت التي الوحدات
 2669: 1. )المبيعات ايرادات في نمو تحقيق ذلك الى يضاف الزبائن رضا مستوى في زيادةو 

Zhang& Hill & Gilbreath,) وتعد كما (SS )تحسين من الاقتصادية الوحدات تمكن ستراتيجية 
 لخل من وذلك الوحدة في اليومية النشاطات ومراقبة تصميم عبر كبيرة بصورة وىيكميا الجوىرية عممياتيا

 وتحقيق الزبائن احتياجات تمبية الوقت نفس وفي المستيمكة المصادر وتقميل الضائع والجيد الوقت تقميل
 لإدارة الاذكى الطريقة تمثل التقنية ىذه ان كما( 166:  2011 , الطيطي. ) لدييم والرضا القناعة

 انيا كما,  الاول المقامب الزبون تضع فيي,  قسم اي او الاقتصادية لموحدة بالنسبة سواء الاعمال
: 2009 , واخرون النعيمي,) والحقائق المعمومات استخدام خلل من افضل حمول الى الوصول تستيدف

 & Zhang& Hill 2669:  2: )وىي التالية رئيسية المحاور عمى التقنية ىذه وتركز( 213

Gilbreath , )      هوامش زيادة,  العيوب تقميل,   اللازمة الوقت دورة تقميل,  الزباين رضا زيادة 
  الربح
 (SS) السداسي الحيود تعريف:  ثانيا
 :منيا البعض ادناه في( SS) السداسي الحيود تقنية عن التعاريف من العديد وردت لقد    

 احصائي اساس عمى مييكمة منيجية عن عبارة بأنيا( Chase et . al ,2003 : 230) قبل من عرفت
 . منيا التخمص ثم ومن  العممية في خطاءالا تحديد لغرض وذلك

 التي الممارسات خلل من الاخطاء او العيوب من التخمص فمسفة بأنيا( Welch , 2003 : 2) عرفيا
 معيار تقميل اجل من احصائي مفيوم عمى وتعتمد والتحسين القياس عمميات من لكل الفيم عمى تؤكد

 . التباين او الانحراف
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 عن الزبون إرضاء عمى والعمل السوقية الحصة وزيادة الربحية لرفع ستراتيجية ادرةمب:  بأنيا كذلك عرفت
 أو منتجات بتقديم تتمثل مكاسب الى تؤدي أن يمكن التي تمك الإحصائية الأدوات من مجموعة طريق

 ( park , 2003 : 1) عالية وجودة كبيرة بكميات خدمات
. المشاكل حل منيجية"  بانيا( SS) السداسي الحيود الى( 16: 2009,  واخرون القزاز) من كل واشار

" التنظيمي الاداء وتحسين( business) الاعمال مشاكل حل في فاعمية الاكثر المنيجية ىي الحقيقة في
. 

 تحقيق الى تيدف تحميمية طريقة عن عبارة( SS) السداسي الحيود الى( Hilton , 2009 : 518) اشار
 . الانتاج اتعممي في مثالية نتائج اقرب

 عبارة بأنو( SS)السداسي الحيود(  , Zhang& Hill & Gilbreath 2669:  16) من كل   عرف وقد
 الادوات من مجموعة او فمسفة او برنامج او منيج عن عبارة انو كما العيوب لمعدل مقياس) عن

 ( التحسين تستيدف التي الطرق او والتقنيات
 خلليا من يمكن قياسية أدوات توفر شاممة منيجية عن عبارة نيابأ كذلك( SS) السداسي الحيود وعرفت

 (Bin , 2015 : 6. ) المشاكل حل
 اطار في( SS) تعريف يمكن انو عمى اجمعت المجال ىذا في المتخصصة الادبيات فأن عامة وبصورة

 : يمي وكما اتجاىات ثلثة
 اتجاىات ثلث اطار في السداسي الحيود تقنية( 1) الجدول

SS)  )احصايي منظور من (SS )كهدف (SS )للإدارة كنظام 

 الانحراف عمى يدل يوناني رمز عن عبارة
, المتوسط عن الانحراف لقياس المعياري

 البيانات تشتت تصف احصائية وسيمة فيو
 التشتت كان كمما انو حيث, المتوسط عن
 او المنتج في العيوب قمت, العممية في اقل

 .الخدمة

 لتحسين منظمة عمل يجيةسترات عن عبارة
 الرديئة الجودة كمفة وتخفيض العمل ربحية
 بما العمميات كل وفاعمية كفاءة رفع وكذلك

 . الزبون وتوقعات حاجات يتجاوز او يمبي

 الفعالة القيادة بين يجمع نظام عن عبارة
 ان عن فضلً , وطاقاتيم العاممين ومشاركة

 , الارباح زيادة في تنحصر لا( SS) مزاياه
 كسب عمى العمل ان العاممون يجد ولكن
 الاداء عمميات ووضوح الزبائن رضا

 فاعمية اكثر عمميم يجعل الادوات وتطوير
 . وعطاء

 (14 :  2015,  الغامدي) عمى بالعتماد الباحث المصدر
 ضافرت تتطمب التي الشاممة الجودة ادارة ادوات احد:  بأنيا التقنية ىذه تعريف يمكن سبق ما خلل ومن

 عمى والتركيز الوحدة عمميات تحسين الى وتيدف  الاقتصادية الوحدة في الادارية المستويات كافة جيود
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 كمال وبنسبة والاخطاء العيوب من تماماً  خالية خدمات او منتجات تقديم ومحاولة,  واحتياجاتو الزبون
 . فرصة مميون لكل خطأ 3.4 بمعدل%  99.9997 الى تصل
 السداسي الحيود تقنية نشأة:  ثالثا  
 يقارب ما الى تمتد التقنية ىذه فخمفية,  وضحاىا ليمة بين تظير لم( SS) السداسي الحيود تقنية ان     

 الانجازات الى وتالياً  المتحدة الولايات في تطويرىا تم التي العممية الادارة مبادئ من بدايةً ,  عاماً  التسعين
 ولكن.  الماضي القرن وثمانينيات سبعينيات في" الشاممة الجودة" جيود الى ثم اليابانية الادارة في الكبيرة
 عن الناتجة  الكاسحة ونتائجو التغيير موجات خلل من ملحظتو يمكن الحقيقي التأثير ان القول يمكن

 النعيمي. ) وغيرىا وموتورولا لكتريكإ جنرال شركة مثل الشركات كبرى في مرة لأول التقنية ىذه تطبيق
 (214:  2009,  واخرون

( Carl Frederick Gauss) الى ترجع جذوره فأن الانحراف لقياس معيار باعتباره لمحيود بالنسبة اما
 في الانحراف لقياس كمعيار الحيود بينما,  م1855 عام في وذلك الطبيعي المنحنى مفيوم اوجد الذي

 الثلثي الحيود ان( Walter Shewhart) اثبت عندما وذلك الماضي القرن عشرينيات الى فيرجع المنتج
 اي% 93.32 ىي الثلثي الحيود نسبة ان حيث,  العمميات احدى تصحيح عندىا يمزم التي النقطة ىي

 الجدول في والموضحة(  65-66:  2013,  عبد.  ) فرصة مميون لكل خطأ 66666  تقريباً  يعادل ما
 :  الاتي

 بالتكاليف وعلقتو صةفر  مميون لكل  (SS) مستوى( 2) الجدول
 مميون لكل العيوب عدد sigma(σ) مستوى

 (DPM)فرصة

 الرديية الجودة او المقدرة التكمفة (Yield) الناتج
 (اليرادات)%

1.0σ 670,000 33% >40% 

2.0σ 308,537 69.2% 30-40% 

3.0σ  66,807 93.32% 20-30% 

4.0σ 6,210 99.38% 15-20% 

5.0σ 
 

233 99.9767% 10-15% 

6.0σ 
 

3.4 99.9997% <10% 

Tikkala , 2014 : 6) )بتصرف 
 ( SS) السداسي الحيود تقنية تطبيق مراحل:  رابعاً 

 يطمق والتي( SS) السداسي الحيود تقنية تطبيق عممية في اعتمادىا يتم اساسية مراحل خمس ىناك     
 لتطبيق الخمس المراحل تمثل يوالت الاتية لمكممات اختصار تمثل وىي( DMAIC) بأنموذج عمييا
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 الرقابة, Improve التحسين, Analysis  التحميل, Measure القياس,  Define التعريف)  التقنية
Control )67-66:  2613,  عبدالله&  درغام)  :تفاصيميا والاتي( 

 المشروع تيارباخ( SS) فريق قائد يقوم وخلليا التقنية تطبيق خطوات من الاولى الخطوة تمثل:  تحديد .1
 لعمميات الرديئة الجودة كمف بتحميل القيام وكذلك المشروع معايير وتطوير الاولية الاىداف ووضع

 عمى التعرف يتم كذلك الخطوة ىذه خلل,  الجديدة لمعمميات تخمينيا او وتقديرىا الحالية المشروع
 واحتياجات متطمبات وتحديد ةالجود معيار تطبيق الى بالنسبة واىميتيا مسبباتيا وتحديد المشاكل

 . الاستبانة استمارات توزيع او الشخصية المقابلت خلل من الزبائن

 البيانات جمع تتطمب لأنيا وذلك التقنية تطبيق في الخطوات اىم من واحدة الخطوة ىذه تعد:  القياس .2
 . اىمية المشكلت تمك اكثر عمى والتركيز المشكمة اسباب فيم لغرض والمعمومات

 الخطوة خلل وقياسيا تحديدىا سبق التي المشكمة جذور عمى التعرف يتم المرحمة ىذه خلل:  التحميل .3
 عن الكشف لغرض الملئمة الادوات استخدام ثم ومن التقنية تطبيق خطوات من والثانية الاولى

 تمك تحميل عمى تساعد التي الاحصائية الطرق تحديد اجل من لممشكمة الرئيسية والمسببات العلقات
 . المسببات

 تشخيص بعد وذلك الاداء وتحسين والمشاكل الاخطاء معالجة الخطوة ىذه تتضمن:  التحسين .4
 في تساىم التي الانشطة من مجموعة عمى التركيز خلل من التحسين ويتم,  مسبباتيا وتحديد الاخطاء

 . قيمة تضيف لا التي نشطةالا وازالة الاقتصادية الوحدة بمستوى والارتقاء الاداء تحسين عممية

 لا ام المشكمة حل في ساىمت قد حدثت التي التحسينات ان من التأكد في الرقابة تتمثل:  الرقابة .5
 متابعة عممية تتم الرقابة خطوة وخلل,  الاقتصادية لموحدة العام اليدف تحقيق من التأكد وكذلك

 عن بالمعمومات العميا الادارة تزويد عن ضلً ف السابقة الاخطاء نفس تكرار عدم من والتأكد العمميات
 . الوحدة مخرجات

  (SS) تقنية تطبيق متطمبات:  خامساً 
( , 34:  2614,  اعديمي: ) الاتية المعايير او المتطمبات توافر تتضمن( SS) تقنية تطبيق ان   

 ( 25:  2615,  الغامدي)
 اساسياً  شرطاً ( SS) تقنية او لمنيج العميا الادارة والتزام مساندة تعد:  والتزامها العميا الدارة دعم .1

 رأس/  قمة من تنبع ان ينبغي ميمة ستراتيجية عممية عن عبارة التقنية ىذه تعد حيث,  تطبيقو لنجاح
 واقناعيم والدنيا الوسطى الادارية المستويات في العاممين تحفيز التقنية ىذه وتتطمب, الاقتصادية الوحدة
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 بالحماس تتمتع ان العميا الادارة من كذلك وينبغي( SS) منيج الى التقميدي المنيج نم التغيير بأىمية
 .  التقنية ىذه تطبيق بعممية لمقيام والاىتمام

 الساعية الاقتصادية الوحدات لدى المستمر التحسين فكرة عمى  (SS) تقنية تؤكد :المستمر التحسين  .2
 تؤدي التي والنشاطات الخطوات من مترابطة كمجموعة للمعم تنظر التقنية ىذه ان حيث, التطوير نحو
 العممية بأبعاد المعرفة بتطوير مستمر بشكل مرتبط المستمر فالتحسين, بالنياية محصمة او ىدف الى

 . التطوير ليذا اللزمة الاجراءات واتخاذ والفنية الادارية

 وحيوياً  ىاماً  عنصراً  يعتبر اللزمة لبشريةا الموارد توفير ان:  والتدريب اللازمة البشرية الموارد توفير .3
 والميارات الكفاءات توفير لغرض وذلك,  الاقتصادية الوحدة في( SS) تقنية تطبيق عممية وخلل قبل

 ىذه ومن,  واحدة بمغة يتحدث الجميع ان ضمان اجل من,  التقنية لتطبيق الوحدة تحتاجيا التي
 التعامل في الاحصائية والادوات الزبائن لمتطمبات والتحميل مياتالعم ادارة عمى الافراد تدريب الميارات

 المسؤوليات/الادوار و الادارية بالمستويات يرتبطان ومحتواه التدريب مستوى وان , المشكلت مع
 . لمعاممين

 التركيز يتم التي النقطة العمميات تعد:  الوحدة داخل فعال معمومات وبنظام بالعمميات (SS) ربط .4
 العمميات عمى فالتركيز,  ذاتو بحد عممية ىو عممي اجراء كل ان حيث,  sigma six تقنية في عمييا
 لنقل لممعمومات فعّال نظام توفير الى اضافة,  المستمر النجاح تحقيق عمى الوحدة يساعد( SS) وفق

 قاعدة يرتوف عن فضلً ,  الوحدة اجزاء كافة بين القرار واتخاذ التواصل سيولة وضمان المعمومات
( SS) تقنية ان حيث,  الاقتصادية الوحدة داخل (SS) برنامج في العاممين لكافة متاحة بيانات

 معمومات لنظام تبرز فالحاجة وبالتالي,  واحد شخص قبل من ينجز عملً  وليس  بالتعاون مرتبطة
 . فعّال

 ان  الكبيرة الاقتصادية موحداتل العممية التجارب من العديد اثبتت:  والحوافز الداء بقياس( SS) ربط .5
 يعتبر  الاىداف بتحقيق الحوافز نظام وربط العاممين اداء تقييم خلل من الاداء بقياس( SS) ربط

 . بو والتمسك وتقبمو التقنية تطبيق لنجاح فعال عنصر

  بالخدمات( SS) تقنية علاقة:  سادساً 
 مجال في كبير وبشكل بالنمو( SS) السداسي دالحيو  شعبية اخذت الماضية الاخيرة السنوات خلل     

 والخدمات المصارف في الخصوص وجو وعمى(, الخدمية المؤسسات) الخدمية الاقتصادية الوحدات
 Antony, 2004) . وغيرىا العامة المرافق وخدمات الجوي والنقل والفنادق والمستشفيات المالية

 بعد خصوصا,  التقنية ىذه تطبيق يحققيا ان يمكن التي الفوائد كم الوحدات تمك ادركت حيث (1008:
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 مجال في التنظيم ميام او وظائف ان الا,  التحويمية الصناعات مجال في مبير وبشكل تطبيقيا نجاح
 واستجابتيم الزبائن متطمبات عمى جوىري وبشكل يستند كونو الصناعة مجال عن مختمف يكون الخدمات
 نتيجة,  عدمو من الرضا لديو يتولد الخدمة الزبون يتمقى ما حال انو ثحي, الييم المقدمة لمخدمة السريعة
 مع المنتج تعامل فييا يكون والتي الصناعية بالوحدات قياساً  والزبون الخدمة مقدم بين المباشر التفاعل

 من ثابت اساس او قاعدة عمى تقوم الصناعية الوحدات في( SS) ستراتيجية ان الى اضافة,  الموردين
 في الجودة مقاييس وتطبيق تطوير في صعوبة ىناك بينما,  العمميات ومقاييس الجودة ادارة مجبرا

 ان اي( (sigma 3.0 - 1.5 مستوى بين تعمل الوحدات تمك اغمب ان حيث,  الخدمية الوحدات
 وسبب. فرصة مميون لكل عيب او خطأ(  (455,000 - 66,800 بين ما تتراوح الاخطاء او العيوب

,  الجودة لتحسين الرامية الجيود بذل تم عندما تجاىميا تم قد الخدمية الوحدات ان حقيقة الى جعير  ذلك
 موتورولا شركة في( SS) تقنية تطوير تم ان ومنذ,  اكبر بشكل الصناعية الوحدات عمى ركزت والتي

 في فقط ليس بيراً ك نجاحاً  حققت وقد الاعمال قطاعات من العديد في تطبيقيا تم فقد,  الكتريك وجنرال
 لضبط بالأصل صممت( SS) ان من الرغم فعمى,  الخدمات مجال في ايضاً  وانما التصنيع مجال

 العديد ان الا,  الخدمية لموحدات مناسبة تبدو لا والتي كبيراً  ىندسياً  طابعاً  تحمل التي الصناعية العمميات
 الممكن فمن الزبون خدمة مستوى في انخفاضو  التكمفة في تضخماً  تعاني ما غالباً  الخدمية الوحدات من

 Hassan , 2012. ) رضاه وتحقق الزبون متطمبات المقدمة الخدمة تلئم لكي عمييا تحسينات تحقيق

: 900   ) 
 اية عمى تطبيقيا يمكن( SS) اساليب ان الى التوصل تم الكتريك جنرال شركة بو قامت ما خلل ومن

 ليذه الحقيقي الفيم بدون فأنو لذلك واستناداً ,  صالحة غير منتجات نياع ينتج او عيوب عنيا ينتج عممية
 ذلك عكس يثبت الفعمي الواقع ان الا,  الخدمية لموحدات ملئم غير تطبيقيا ان البعض يتصور قد التقنية

 للك الدولارات مليين توفر( SS) مشروعات في حالياً  تستثمر او سابقا استثمرت التي الخدمية فالوحدات
 وقرارات والسموكيات الاداء عمى الخدمية لموحدات الاساسي الجوىر اعتماد من الرغم وعمى,  مشروع
 ىو البيئة ىذه في الانساني الاداء وتطويع فتحميل لمعمميات الفعمي التنفيذ خلل من تتحقق والتي الافراد

 خلل من (SS) تقنية تطبيق يمكن انو الخدمة وحدات اكتشفت فقد ذلك ومع,  معقد او صعب امر
 اللزمة التحسينات واجراء الاخطاء مكامن تحديد ذلك خلل ومن عممياتيا اداء اثناء العممية عمى التركيز

 الموظف يتفاعل او يتصل عندما يتم الخدمية الوحدات في القيمة خمق ان حيث, تكرارىا عدم ضمان مع
 مقابمة فأن مؤثرة وتشغيمية مالية تحسينات تحقيق الى الوحدة سعت ما فإذا,  الزبون مع الخدمة مقدم او
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 حاجاتو تمبية ومحاولة الزبون عمى التركيز وبالتالي,  فائقة بعناية ادارتيا تتم ان يجب بالموظف الزبون
 (21-22:  2006,  رفاعي. ) الخدمية الوحدات معيا تتعامل التي البيئة يمثل
 وسبب الصناعية الوحدات تلئم لكي بالأساس صممت(  SS) تقنية بأن يتضح سبق ما خلل ومن    
 احد في معين منتج اجزاء فتجميع, بالنمطية تتصف ما غالباً  الوحدات تمك عمميات ان في يكمن ذلك

 معين انتاجي خط في العيب او  الخطأ  تحديد بمجرد فأنو وبالتالي النمط بنفس تكون ما غالباً  المصانع
 مجال في اما,  عيوباً  اقل الخط ذلك منتجات تكون وبالتالي الخطأ ذلك سينلمتح اللزمة الاجراءات تتخذ

 ذلك ومع,  والتكرار بالنمطية توصف لا  انسانية لأبعاد تخضع بالزبون الخدمة مقدم مقابمة فأن الخدمات
 عمى وليس الزبون عمى تركز التي لمبيئة ملئمتيا ومحاولة التقنية تطبيق الخدمية الوحدات استطاعت فقد

 لتطوير التدريب اعتماد مع الزبون مع الخدمة مقدم تعامل اسموب في وتطويرات بتحسينات والقيام, المنتج
 الخدمة جودة وتحسين الزبون متطمبات تحقيق امكانية زيادة اجل من الوحدات تمك في العاممين كفاءة

 ىو كما الخدمات مجال في التقنية يقتطب نجاح الواقع اثبت وقد, لديو الرضا تحقيق وبالتالي اليو المقدمة
 . الصناعة مجال في الحال

  التقنية تطبيق لمتطمبات المصرف استيفاء مدى تحديد:  الثاني المبحث
 التجاري الخميج مصرف عن تأريخيه نبذة:  اولً 
 مساىمة كشركة  اسس,  العراق في العاممة الخاصة المصارف احد التجاري الخميج مصرف يعد    

 تسجيل دائرة عن الصادرة 26/16/1999 بتاريخ 7662/ش.م المرقمة التأسيس شيادة بموجب خاصة
 عراقي دينار مميون( 666) وقدره برأسمال المعدل  م1997 لسنة 21 رقم الشركات قانون وفق الشركات

 فرعو طريق عن 1/4/2666 بتاريخ الشاممة الصيرفة اعمال ممارسة المصرف وباشر,  بالكامل مدفوع
 والمرقمة العراقي المركزي البنك عن الصادرة الصيرفة ممارسة اجازة عمى حصولو بعد الرئيسي

 عدة رأسمالو بزيادة المصرف تأسيس عقد تعديل تم وقد,  7/2/2666 في  والمؤرخة 115/3/9/أ.ص
( 366) 2615 عام في المصرف رأسمال وصل حيث 2615 عام ولغاية 2666 عام من ابتداءً  مرات
 .  عراقي دينار مميار

 طريق عن وذلك خارجو او القْطر داخل سواء جغرافياً  نشاطو توسيع عمى المصرف ادارة حرصت وقد
 فرع 24 من العراق عموم في المنتشرة فروعو عدد زيادة لغرض القادمة الاعوام خلل توسّعية خطة تبنيو
 ( 2615, لتجاريا الخميج لمصرف السنوي التقرير.)وخارجو العراق داخل فرع 56 الى
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 لمدراسة المعتمدة الداة:  ثانياً 
 استمارة تصميم تم البحث عينة المصرف لدى( SS) تقنية تطبيق متطمبات توافر مدى تحديد اجل من    

 لغرض التجاري الخميج مصرف واقسام فروع مدراء من عدد عمى ووزعت الغرض ليذا ملئمة استبانة
 الموزعة الاستمارات عدد بمغت وقد,  السداسي الحيود تقنية لتطبيق زمةالل المتطمبات توافر مدى تحديد

 او متكاممة معمومات تتضمن لا كونيا استمارات 3 استبعدت حين في استمارة 35 استرداد تم استمارة 46
 :  الاتي  الجدول في وكما. التحميل لشروط مستوفية غير انيا

( عدد الاستمارات الموزعة والمستردة والصالحة لمتحميل ونسبيا المئوية للستبانات الموزعة عمى 3جدول )

 اري مدراء فروع واقسام مصرف الخميج التج
 الباحث اعداد المصدر

 لغرض المحكمين الاساتذة من مجموعة عمى عرضيا خلل من الاستبانة وثبات صدق قياس تم وقد
 لقياس كرونباخ الفا مقياس استعمال وتم كما( 1 رقم الممحق لاحظ) للستبانة الظاىري الصدق قياس
 ( 6.86) للستبانة الصدق املمع قيمة بمغت حين في( 6.74) قيمتو بمغت والذي الاستبانة ثبات

 حين في المصرف لمدراء الديموغرافية العوامل بوصف متعمق اوليما جزئيين  الموزعة الاستبانة وتضمنت
 تطبيق بمتطمبات  المتعمقة الفقرات عن العينة افراد لإجابات الاحصائي التحميل الثاني الجزء تضمن
 :  يأتي وكما التقنية

 لديموغرافية( لمدراء فروع واقسام مصرف الخميج التجاري: وصف لممعمومات العامة)ا -1
( توزيع الملك الاداري )مدراء الفـروع والاقسـام ( لمصـرف الخمـيج التجـاري وذلـك 4يوضح الجدول )      

  حسب السمات الشخصية وكالاتي : 
 ( من اجمالي العينة.%34.38( بينما بمغت النسبة الإناث )%65.63بمغت نسبة الذكور ) 

 ( 30( مـن اجمـالي العينـة ينـدرجون ضـمن الفئـة العمريـة )%53.12تشير النتائج ان ما نسـبتو-

( سـنة اي ان اكثــر مـن نصــف العينـة ىــم ضـمن الفئــة العمريـة المتوســطة وىـذا يعطــي مؤشــراً 49
عمـــى اىتمـــام الادارة بالقيـــادات الشـــابة واتاحـــة الفرصـــة الكافيـــة ليـــم لتـــولي مســـؤولية ادارة الفـــروع 

عدد الستبانات 
 الموزعة

عدد الستبانات 
 لمستردةا

عدد الستبانات 
 المستبعدة

عدد الستبانات 
 الصالحة لمتحميل

 نسبة السترداد

نسبة 
الصالحة 

 لمتحميل

40 35 3 23 5.78% 4179% 
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( وقـــد بمغـــت %15.63( ســـنة بــــ)30ســام لممصـــرف , بينمـــا بمغـــت نســبة مـــن ىـــم اقـــل مــن )والاق
 ( .%31.26( سنة بـ)50النسبة المئوية لمن ىم ضمن الفئة العمرية اكثر من )

  تشير النتائج الى ان النسـبة الاكبـر مـن مـدراء الفـروع والاقسـام ىـم مـن حممـة الشـيادات الجامعيـة
اجمالي العينة , وىذا يعطي مؤشراً عمى ان النسبة الاكبر من ( من %78.13اذ بمغت نسبتيم )

( ىم من %9.38اجمالي العينة ىم مؤىمين عممياً لمقيام بمسؤولياتيم الادارية ,فضلً عن نسبة )
 حممة الشيادات العميا .

  ان النسبة الاكبر من اجمـالي العينـة ىـم ممـن لـدييم خبـرة اداريـة فـي مجـال العمـل تتـراوح مـا بـين
(من اجمالي العينة وىـذا بـدوره 8775( سنوات اذ بمغت نسبتيم )%11(سنوات الى اكثر من )5)

 يعد عاملً ايجابياً عمى تولي الافراد اصحاب الخبرات الادارية المناصب العميا في المصرف .

 ( دورات الــى 5ان النســبة الاكبــر مــن اجمــالي العينــة قــد شــاركوا بــدورات تدريبيــة تتــراوح مــا بــين )
( وىــذا بــدوره يعــد عــاملً ايجابيــاً كــون ىــذه %71.88( دورات اذ بمغــت نســبتيم )11كثــر مــن )ا

الدورات تصقل ميارات افراد العينة وتطوير قدراتيم تزيد خبرتيم وبالنتيجة فيي تؤدي الى تحسين 
( مــن اجمــالي العينــة قــد شــارك بــأكثر مــن %53.13جــودة الخــدمات المقدمــة . عممــاً ان نســبة )

دريبيـــة متخصصـــة بجـــودة الخـــدمات المصـــرفية , وىـــذا يعطـــي مؤشـــراً عمـــى اىتمـــام الادارة دورة ت
بتطوير ميارات وخبرات الملك الاداري لممصرف فيما يتعمـق بجـودة الخـدمات , فعمـى الـرغم مـن 
عــدم امــتلك المصــرف لقســم او شــعبة لمجــودة , الا ان اىتمــام الادارة بــالجودة يتضــح مــن خــلل 

 التدريبية والتعميمات والتوجييات المتعمقة بيذا الخصوص .الدورات 

  تشــير النتــائج الــى ان النســبة الاكبــر مــن اجمــالي العينــة لــدييم معرفــة قميمــة او محــدودة عــن تقنيــة
( , بينمــا تشــير النتــائج الــى ان مــا نســبتو %59.38( اذ بمغــت نســبتيم )SSالحيــود السداســي )

م معرفة جيدة بيذه التقنية , وقد بمغـت نسـبة مـن لـم يسـمع ( من اجمالي العينة كانت لديي25%)
(, بينمــا لــم يســبق لاحــد مــن افــراد العينــة العمــل %15.625عــن تقنيــة الحيــود السداســي ســابقاً )

 عمى ىذه التقنية سابقاً.

 
 
 
 

 (المعمومات الديموغرافية لمدراء فروع واقسام مصرف الخميج التجاري4الجدول )
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 ( %111النسبة الميوية ) التكرارات قيم المتغير المتغير

 الجنس
 %65.63 21 ذكر

 %34.38 11 انثى

 العمر

 %15.63 5 سنة 31اقل من 

30 - 7 21.88% 

40 - 10 31.25% 

50 - 5 15.63% 

 %15.63 5 سنة فأكثر 61 

 المؤهل العممي

 %0 0 شيادة اعدادية

 %12.50 4 شيادة دبموم

 %78.13 25 شيادة جامعية

 %9.38 3 شيادة عميا

 %0 0 اخرى

 عدد سنوات الخبرة الدارية

 %12.50 4 سنوات 5اقل من 

 %31.25 10 سنوات 11 - 5من 

 %56.25 18 سنوات 11اكثر من 

 عدد الدورات التدريبية

 %28.13 9 دورات 5اقل من 

 %28.13 9 دورات 11 - 5من 

 %43.75 14 دورات  11اكثر من 

ات التدريبية بخصوص جودة الخدمة عدد الدور 
 المصرفية

 %31.25 10 دورة واحدة

 %53.13 17 اكثر من دورة

 %15.63 5 ولا دورة

 Six Sigmaالمعرفة بتقنية الحيود السداسي 

 %15.63 5 لم اسمع عنيا سابقا

 %59.38 19 لدي معرفة قميمة عنيا 

 %25 8 لدي معرفة جيدة عنيا

ا عن لدي معرفة جيدة جد
ىذه التقنية حيث سبق لي 

 العمل عمييا

0 0% 

 (SPSSالمصدر اعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج التحميل الاحصائي لبرنامج )
: تتضــمن ىــذه الفقــرة تحميــل التحمياال الحصااايي للاسااتبانة الموزعااة عمااى ماادراء فااروع واقسااام المصاارف -2

فر متطمبــات تطبيــق تقنيــة الحيــود السداســي لإجابــات افــراد العينــة بشــكل احصــائي لغــرض تحديــد مــدى تــو 
(SS( وفق محاور يمثل كلً منيا احدى متطمبات تطبيق تقنية )SS: ) 
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 : ) نتـــــائج التحميـــــل الاحصـــــائي ( 5يبـــــين الجـــــدول ) المحـــــور الاول ) دعـــــم والتـــــزام الادارة العميـــــا
معيـــاري وذلـــك  لإجابـــات افـــراد العينـــة متضـــمن النســـب والتكـــرارات والوســـط الحســـابي والانحـــراف ال

الاول من محاور الاستبانة والذي يمثل بـدوره المتطمـب الاول مـن متطمبـات تطبيـق تقنيـة  لممحور
 ( وكما يأتي:SSالحيود السداسي )

 ( نتائج التحميل الاحصائي لممحور الأول )دعم والتزام الادارة العميا(5جدول )
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يتوافر لدى المصرف موارد مالية كافية لغارض تطبياق 
 اساليب حديثة تحسن من جودة الخدمات المقدمة .
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تدعم الدارة بارامج تحساين جاودة الخادمات المصارفية 
 المقدمة .
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يجهاااز المصااارف باااأجهزة حديثاااة وتكنموجياااا متطاااورة 
 لإنجاز العمل بالسرعة والدقة اللازمين .
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 الجمالي

 (SPSSالمصدر الباحث بالعتماد عمى نتايج التحميل الحصايي لبرنامج )

( مـن اجمـالي العينـة قـد اتفقـوا عمـى % 81.3( ان نسـبة )5تشير نتائج التحميل الاحصائي فـي الجـدول ) 
، لمقدمـةات اتوافر موارد مالية كافية لـدى المصـرف لغـرض تطبيـق اسـاليب حديثـة تحسـن مـن جـودة الخـدم
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فــي حــين كانــت نتيجــة  ( 3( وىــو اعمــى مــن الوســط الفرضــي البــالو )4.25وقــد بمــو الوســط الحســابي )
( والتــي تشــير الــى وجــود بعــض التشــتت المــنخفض فــي إجابــة افــراد العينــة , 0.842الانحــراف المعيــاري )

بضـلليا عمـى المصـارف  ويعزو الباحث ذلك  الـى الوضـع العـام لمبمـد ومـا يمـر بـو مـن ازمـات ماليـة القـت
سواء عن طريق انخفـاض نسـبة الايـداعات او نتيجـة لقيـام بعـض المـودعين بسـحب امـواليم مـن المصـرف 
الامـر الــذي قـد يــؤدي بالنتيجـة الــى انخفـاض مــا لــدى المصـرف مــن امـوال. توضــح النتـائج كــذلك ان نســبة 

بـــرامج تحســـين جـــودة الخـــدمات  ( مـــن اجمـــالي العينـــة  قـــد اتفقـــوا عمـــى ان ادارة المصـــرف تـــدعم84.4%)
( والانحـــراف 4.18المصـــرفية المقدمـــة حيـــث بمـــو الوســـط الحســـابي لمســـؤال الثـــاني ضـــمن المحـــور الاول )

( والــذي يشــير لوجــود تشــتت مــنخفض فــي اجابــة افــراد العينــة وتشــير نتيجــة ىــذه الفقــرة 0.692المعيــاري )
دمات المقدمــة وتحســين جودتيــا مــن عمــى وجــود دعــم متواصــل مــن قبــل ادارة المصــرف عمــى تطــوير الخــ

خــلل دعــم البــرامج المتعمقــة بيــذا الخصــوص . امــا نتيجــة الســؤال الثالــث ضــمن ذات المحــور فتشــير عمــى 
( عمى ان المصـرف يجيـز بـأجيزة حديثـة وتكنموجيـا متطـورة لإنجـاز العمـل % 96.5وجود اتفاق وبنسبة )

( 0.567( والانحراف المعياري )4.46سؤال الثالث )بالسرعة والدقة اللزمين حيث بمو الوسط الحسابي لم
( مــن اجمــالي العينــة وذلــك بالنســبة %87.4. ومــن خــلل مــا ســبق يتضــح انــو يوجــد اتفــاق كبيــر وبنســبة )
( وان ســـبب ىـــذا التأييـــد الكبيـــر حســـب 4735لممحـــور الاول )دعـــم والتـــزام الادارة العميـــا( بوســـط حســـابي )

الكبيــر مــن قبــل ادارة المصــرف بمواكبــة التطــور التكنمــوجي فــي مجــال  اعتقــاد الباحــث يعــزو الــى الاىتمــام
الاعمال المصرفية عن طريق توفير الاجيزة الحديثة والبـرامج المتطـورة والـدعم المتواصـل ماليـاً وماديـاً مـن 

 قبل الادارة لغرض تحسين جودة ما تقدمو من خدمات مصرفية .
  )( نتائج التحميل الاحصائي لإجابات افراد العينة 6لجدول): يوضح االمحور الثاني ) التحسين المستمر

متضمن النسب والتكرارات والوسط الحسابي والانحراف المعياري وذلك لممحور الثاني من الاستبانة 
 وكما يأتي :

 
 
 

 ( نتائج التحميل الاحصائي لممحور الثاني )التحسين المستمر(6الجدول )

                                                 
 :7=3( ÷0+9+7+3+3= )  البدايل عدد÷  البدايل أوزان مجموع=  الفرضي لوسطا  
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يسااااتخدم المصاااارف باااارامج لتحسااااين مسااااتوى جااااودة 
 الخدمات المقدمة .
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لتركيااز عمااى اسااتخدام باارامج التحسااين المسااتمر يااتم ا
 للأنشطة المصرفية.
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فااة يااتم تاادريب العاااممين فااي المسااتويات الإداريااة المختم
 .عمى برامج تحسين جودة الخدمات
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 الجمالي

 (SPSSالمصدر الباحث بالاعتماد عمى نتائج التحميل الاحصائي لبرنامج )
المؤيــدين لاســتخدام المصــرف بــرامج  ( الــى ان نســبة6تشــير نتــائج التحميــل الاحصــائي فــي الجــدول ) 

( مــن اجمــالي عــدد افــراد العينــة وبوســط حســابي %87.5لتحســين مســتوى جــودة الخــدمات المقدمــة كانــت )
( والــذي يــدل عمــى بعــض التشــتت المــنخفض فــي اجابــات افــراد العينــة 0.739( وانحــراف معيــاري )4.03)

,ويعـــزو الباحـــث نتيجـــة الفقـــرة الـــى ان بعـــض المـــدراء يـــرون ان البـــرامج المســـتخدمة لتحســـين مســـتوى جـــودة 
مسـتوى  الخـدمات المقدمـة بعضـيا لا يـؤدي الغـرض المطمـوب او انيـا تحسـن بشـكل اقـل ممـا ىـو متوقـع مـن

( يتفقــون بدرجــة مقبولــة عمــى وجــود تركيــز مــن قبــل %62.5الجــودة . وتبــين النتــائج الفقــرة الثانيــة ان نســبة )
ـــرامج التحســـين المســـتمر للأنشـــطة المصـــرفية وبوســـط حســـابي ) ـــو عمـــى اســـتخدام ب ( 3781المصـــرف وادارت

افــراد العينــة يــرون انــو عمــى ( ويعــزو الباحــث نتيجــة الفقــرة الثانيــة الــى ان بعــض 17821وانحــراف معيــاري )
الرغم من وجود توجيـات مـن قبـل ادارة المصـرف نحـو التحسـين المسـتمر للأنشـطة المصـرفية الا ان تطبيـق 
ذلـــك عمميـــاً عمـــى ارض الواقـــع يتطمـــب اىتمـــام اكثـــر جديـــة مـــن قبـــل الادارة عمـــى اســـتخدام بـــرامج التحســـين 
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اجل ترجمة تمك التوجيات ميدانياً لإنجاح تطبيـق  المستمر وعمى مستوى واسع وتييئة الظروف الملئمة من
تمك البرامج للأنشـطة المصـرفية بالشـكل الـذي يحسـن مـن جـودة الخـدمات المقدمـة . بينمـا تشـير النتـائج الـى 

( من العينة يؤيدون وبدرجة مقبولة وجـود اىتمـام مـن المصـرف وادارتـو بتـدريب العـاممين %68.7ان نسبة )
عمى برامج تحسـين جـودة الخـدمات  حيـث كانـت نتيجـة الوسـط الحسـابي والانحـراف في المستويات المختمفة 

( عمــى التــوالي ويعــزو الباحــث نتيجــة الفقــرة الــى ان بــرامج التــدريب قــد لا تشــمل 0.840( )3.93المعيــاري )
 جميع المدراء او بسبب تركيز الادارة عمى فروع دون اخرى وحسب مقتضيات العمل المصرفي .

( وىـــو اعمـــى مـــن 3.98تضـــح ان الوســـط الحســـابي لممحـــور الثـــاني )التحســـين المســـتمر( كانـــت )وبالنتيجـــة ي
( وىذا يشير الى وجود التزام 7279( في حين بمغت نسبة الاتفاق ليذا المحور )%3الوسط الفرضي البالو )

ــة مــن قبــل المصــرف وادارتــو بــالمحور الثــاني )التحســين المســتمر(  بــات افــراد ممــثلً ذلــك بإجاوبدرجــة مقبول
 العينة .
 ( المحــــور الثالــــث)ــــائج التحميــــل الاحصــــائي  )7: يوضــــح الجــــدول ) المــــوارد البشــــرية والتــــدريب نت

ـــات افـــراد العينـــة متضـــمن النســـب والتكـــرارات والوســـط الحســـابي والانحـــراف المعيـــاري وذلـــك  لإجاب
 لممحور الثالث للستبانة وكما يأتي :

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الاحصائي لممحور الثالث )الموارد البشرية والتدريب( ( نتائج التحميل7الجدول )
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معرفااة يااتم تعيااين واختيااار العاااممين وفقاااً لمخباارة والكفاااءة وال
 العممية .
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يتم تقديم الحاوافز والمكافياات التشاجيعية لمعااممين المتميازين 
 في اداء اعمالهم .
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 مين في حل المشكلات المتعمقة بالعمل.يتم مشاركة العام
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ياااتم تااادريب العااااممين وفاااق بااارامج تااادريب متطاااورة تتضااامن 
 تقنيات حديثة .
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 الجمالي

 (SPSSمى نتائج التحميل الاحصائي لبرنامج )المصدر الباحث بالاعتماد ع
( مــن اجمــالي العينــة يؤيــدون اعتمــاد المصــرف اليــة مناســبة مرتكــزة %75( ان مــا نســبتو )7يبــين الجــدول )

, حيث بمو الوسـط الحسـابي ليـذا عيين واختيار العاممين في المصرفعمى الخبرة والكفاءة والمعرفة العممية لت
( والــذي يشــير الــى وجــود تشــتت مــنخفض فــي اجابــات العينــة 0.840لمعيــاري )( والانحــراف ا4.06الفقــرة )

( والتي تشير الى وجود تأييد بدرجة قميمة عمى تقـديم المصـرف %28.1.وبمغت نسبة الاتفاق لمفقرة الثانية )
لمحـــوافز والمكافئـــات التشـــجيعية لمعـــاممين المتميـــزين فـــي اداء اعمـــاليم , ويعـــزو الباحـــث ســـبب ذلـــك لأمـــرين 
اولاىما ىو الوضـع العـام الـذي يعيشـوب البمـد مـن كسـاد اقتصـادي وانعكاسـوب عمـى عمـل المصـرف الامـر الـذي 
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م ان مجمـــوع عـــدد 2114دفعـــو الـــى تســـريح عـــدد مـــن عامميـــو حيـــث يشـــير التقريـــر الســـنوي لممصـــرف لعـــام 
اممين قـــد م )الســـنة المعتمـــدة فـــي البحـــث( فـــأن مجمـــوع عـــدد العـــ2115( امـــا فـــي عـــام 617العـــاممين كـــان )

( عامل , اما الامـر الثـاني فقـد يكـون بسـبب ان الحـوافز والمكافئـات التشـجيعية غالبـاً مـا 485انخفض الى )
تنحصـر بـأفراد الادارة العميــا او اعضـاء مجمــس الادارة حيـث يشــير التقريـر السـنوي انــو عمـى الــرغم مـن كــون 

انــو قــد لا يــتم توزيعيــا بالشــكل الــذي يرضــي  ( مميــار دينــار الاّ 2.3مبمــو المكافئــات التشــجيعية قــد تجــاوز )
( مـن 51جميع العاممين في المصرف . وتشـير نتـائج التحميـل بالنسـبة لمفقـرة الثالثـة مـن ىـذا المحـور ان )%

اجمالي افـراد العينـة قـد اتفقـوا عمـى اشـراك المصـرف لمعـاممين فـي حـل المشـكلت المتعمقـة بالعمـل حيـث بمـو 
ود بعــض التشــتت فــي اجابــات افــراد العينــة حيــث بمــو الانحــراف المعيــاري ( مــع وجــ3.62الوســط الحســابي )

( , ويعزو الباحث سبب تدني نسبة اتفاق افراد العينة عمى ىذه الفقرة الـى ان اغمـب مشـاكل العمـل 0.941)
تـــتم عمميـــة معالجتيـــا مـــن قبـــل افـــراد الادارة العميـــا حيـــث تتوقـــف عمميـــة مشـــاركة العـــاممين مـــن عدمـــو عمـــى 

يجية المعتمـدة مـن قبـل ادارة المصــرف واسـموب القيـادة والمشـاركة فـي صــنع القـرار. امـا بالنسـبة لمفقــرة السـترات
( مــن اجمــالي العينــة عمــى ان 81.3الاخيــرة مــن المحــور فتشــير نتيجــة التحميــل الــى وجــود اتفــاق وبنســبة )%

حديثة , حيث بمو الوسط  العاممين في المصرف يتم تدريبيم عمى وفق برامج تدريب متطورة متضمنة تقنيات
 ( عمى التوالي.0.669( )4.06الحسابي والانحراف المعياري )

( يتضح ان الوسط الحسـابي لممحـور الثالـث )المـوارد البشـرية والتـدريب( كانـت نتيجتـو 7ومن خلل الجدول )
ير الـى ( وىذا يش5876( في حين بمغت نسبة الاتفاق )%3( وىو اعمى من الوسط الفرضي البالو )4.06)

وجود التـزام مـن قبـل المصـرف وادارتـو بـالمحور ثالـث مـن الاسـتبانة والـذي يمثـل المعيـار الثالـث مـن معـايير 
  تقنية الحيود السداسي )التحسين المستمر( ممثلً ذلك بإجابات افراد العينة

 ) ت افــراد ( نتــائج لتحميــل الاحصــائي لإجابــا8: يبــين الجــدول ) المحــور الرابــع )العمميــات والانظمــة
العينـــة متضـــمن النســـب والتكـــرارات والوســـط الحســـابي والانحـــراف المعيـــاري وذلـــك لممحـــور الرابـــع 

 للستبانة وكلتي :

 
 
 
 

 ( نتائج التحميل الاحصائي لممحور الرابع )العمميات والانظمة(8الجدول )
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 يوجد اتصال فاعل بين العاممين ورؤسايهم .
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ياااوفر المصااارف وساااايل اتصاااال فعِالاااة بزبايناااه  لأجااال تحدياااد 
 ت المقدمة ومقترحاتهم لتطويرها .مستوى رضاهم عن الخدما
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يتم توفير البيانات والمعمومات الكافية عن الخدمات المصارفية 
 المقدمة لمزباين .
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 الجمالي

 (SPSSعتماد عمى نتائج التحميل الاحصائي لبرنامج )المصدر الباحث بالا
( مــن اجمــالي العينــة اتفقــوا عمــى وجــود %81.3( تشــير نتــائج التحميــل الــى ان نســبة )8مــن خــلل الجــدول )

اتصــال فاعــل بــين العــاممين مــن جيــة ورؤســائيم مــن جيــة اخــرى, اذ بمــو الوســط الحســابي لمفقــرة الاولــى مــن 
( .وتشــــير نتــــائج الفقــــرة الثانيــــة الــــى ان مــــا نســــبتو 17669حــــراف المعيــــاري )( والان4.06المحــــور الرابــــع )

( من اجمالي العينـة قـد اتفقـوا عمـى تـوفير المصـرف وسـائل اتصـال فعّالـة بزبائنـوح مـن اجـل تحديـد 71.9%)
( وىــو 3.90مســتوى رضــاىم عــن الخــدمات ومقترحــاتيم لتطويرىــا , حيــث بمــو الوســط الحســابي ليــذه الفقــرة )

(, ويعـزو الباحـث نتيجـة الفقـرة الـى اعتمـاد ادارة المصـرف عمـى وسـائل 3الوسط الفرضـي والبـالو ) اعمى من
( او الموقع الالكتروني كإحـدى وسـائل الاتصـال المعتمـدة لمتواصـل social mediaالتواصل الاجتماعي )

بـره الـبعض عمـى مع الزبائن لتحديد رضاىم ومقترحـاتيم عـن مـا ىـو مقـدم مـن خـدمات الامـر الـذي قـد لا يعت
( والتـي تشـير الـى ان %90.6انو وسيمة اتصال فعّالة . وبمغت نسبة اتفاق افراد العينـة عمـى الفقـرة الثالثـة )

افـراد العينـة يؤيـدون وبدرجـة كبيـرة قيـام المصـرف بتـوفير البيانـات والمعمومـات الكافيـة عـن الخـدمات المقدمـة 
( والــذي يشــير الــى 0.644( والانحــراف المعيــاري )4.13لزبائنــو حيــث بمــو الوســط الحســابي ليــذا الســؤال )

 تشتت منخفض في اجابات افراد العينة .



 

 

 

 احسيه علي عبذ الرض      م.د سلمي منصورأ.                                               ........مذى توافر متطلبات تطبيق تقنية الحيود 

 

 

(720) 

( وىـــو اعمـــى مـــن 4.18وبالنتيجـــة يتضـــح ان الوســـط الحســـابي لممحـــور الرابـــع )العمميـــات والانظمـــة( كانـــت )
زام مـن قبـل ( وىذا يشير الـى وجـود التـ81726( وان نسبة اتفاق المحور بمغت )%3الوسط الفرضي البالو )

المصرف وادارتو بالمحور الرابع من الاستبانة والذي يمثل المتطمب الرابع من متطمبات تطبيـق تقنيـة الحيـود 
 . السداسي )العمميات والانظمة( ممثلً ذلك بإجابات افراد العينة

 )ت ( نتائج التحميـل الاحصـائي لإجابـا9: يوضح الجدول ) المحور الخامس )قياس الاداء والحوافز
افــــراد العينــــة متضــــمن النســــب والتكــــرارات والوســــط الحســــابي والانحــــراف المعيــــاري وذلــــك لممحــــور 

 الخامس للستبانة وكما يأتي : 

 )قياس الاداء والحوافز( نتائج التحميل الاحصائي لممحور الخامس( 9الجدول )
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يااتم اسااتخدام ادوات احصااايية لقياااس مسااتوى الداء فااي 
 الفروع .
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يااتم رباااط نظااام الحاااوافز والمكافاااقت بنجااا  تطبياااق بااارامج 
 تحسين الجودة .
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 الجمالي

 (SPSSل الاحصائي لبرنامج )المصدر الباحث بالاعتماد عمى نتائج التحمي
( عمى قيام المصرف باستخدام ادوات %81.2( ان افراد العينة يتفقون وبنسبة )9يتضح من خلل الجدول)

احصــائية لغــرض قيــاس مســتوى الاداء فــي فروعــو المختمفــة , وقــد بمــو الوســط الحســابي لمفقــرة الاولــى ضــمن 
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( الــــى وجــــود بعــــض التشــــتت 0.879لمعيــــاري )بينمــــا تشــــير نتيجــــة الانحــــراف ا 4.0)المحــــور الخــــامس )
المـــنخفض فـــي اجابـــات افـــراد العينـــة , ويعـــزو الباحـــث ســـبب ذلـــك الـــى التبـــاين فـــي اســـتخدام تمـــك الادوات 

 ( فرعاً منتشرة عمى مساحة جغرافية كبيرة.24الاحصائية ما بين الفروع المختمفة باعتبار ان لممصرف )
( عمـى ان اغمـب الادوات %68.8ر  الـى تأييـد افـراد العينـة وبنسـبة)اما الفقـرة الثانيـة مـن ذات المحـور فتشـي

الاحصـــائية التـــي يـــتم اســـتخداميا تســـيم فـــي تحســـين مســـتوى الاداء فـــي المصـــرف ككـــل , وقـــد بمـــو الوســـط 
( ويعـــزو الباحـــث ذلـــك الـــى ان بعـــض الادوات الاحصـــائية لا تـــؤدي 3.68الحســـابي لإجابـــات افـــراد العينـــة )

تيجــة الوســط الحســابي عمــى الــرغم مــن كونيــا اكبــر مــن الوســط الفرضــي الا انيــا تعــد الغــرض منيــا بكفــاءة فن
( بوجـود بعـض التشـتت  0.859قميمة نسبياً قياساً بالمحاور الاخرى , بينما تشير نتيجة الانحراف المعيـاري )

 المنخفض في اجابات افراد العينة .
( عمى قيام %68.8ناك اتفاق بدرجة مقبولة بنسبة )وتشير نتيجة التحميل الاحصائي لمفقرة الثالثة الى ان ى

المصــرف بــربط نظــام الحــوافز والمكافئــات بنجــاح تطبيــق بــرامج تحســين الجــودة , وقــد بمغــت نتيجــة الوســط 
( والتــي عمــى الــرغم مــن كونيــا اعمــى مــن الوســط الفرضــي الا انيــا تعــد قميمــة حيــث يعــزو 3.84الحســابي )

المصــرف لنظــام متكامــل لمحــوافز يمكــن مــن خللــو مكافئــة العــاممين حســب الباحــث نتيجــة الفقــرة الــى افتقــار 
( عمــى 0.846درجــة انجــاحيم لتطبيــق بــرامج تحســين الجــودة , فــي حــين تشــير نتيجــة الانحــراف المعيــاري )

 وجود بعض التشتت القميل في اجابات افراد العينة .
( وعمــى الــرغم 3.92ء والحــوافز( كانــت )وبالنتيجــة يتضــح ان الوســط الحســابي لممحــور الخــامس )قيــاس الادا

من كون نتيجة الوسط الحسابي ليذا المحور ىي الاقل قياساً بالأوساط الحسـابية لممحـاور الاربـع الاولـى الا 
( وىــذا يشــير الــى وجــود التــزام مــن قبــل المصــرف 3انــو بالنتيجــة كانــت اعمــى مــن الوســط الفرضــي البــالو )

انة والــذي يمثـــل المعيــار الخــامس مــن معـــايير تقنيــة الحيــود السداســـي وادارتــو بــالمحور الخــامس مـــن الاســتب
 )قياس الاداء والحوافز( ممثلً ذلك بإجابات افراد العينة.

 
 
 
 

(الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لإجمالي المحاور الخمسة للستبانة ونتيجتيا 11جدول )
 النيائية

 المقاييس           
 المحاور

 النتيجة الانحراف المعياري حسابيالوسط ال
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 ممتزم 556.0 4.35 دعم والتزام الدارة العميا

 ممتزم 0.665 3.98 التحسين المستمر

 ممتزم 0.618 4.06 الموارد البشرية والتدريب

 ممتزم 0.535 4.18 العمميات والنظمة

 ممتزم 0.673 3.92 قياس الداء والحوافز

 (SPSSى نتائج التحميل الاحصائي لبرنامج )المصدر الباحث بالاعتماد عم
نــت اكبــر مــن ( نجــد ان نتيجــة الوسـط الحســابي لكــل محــور مــن المحـاور الخمــس كا11)ومـن خــلل الجــدول

, وتشير النتائج الـى وجـود انخفـاض فـي تشـتت اجابـة افـراد العينـة وذلـك مـن خـلل نتـائج (3الوسط الفرضي والبالو)
( والتــي 0.67 –0.53)ل اعــله اذ تراوحــت نتائجــو مــا بــينمــس الــواردة فــي الجــدو الانحــراف المعيــاري لممحــاور الخ

. ولإثبـــات صـــحة فرضـــية البحـــث المتمثمـــة بــــ) تتـــوفر لـــدى المصـــرف المتطمبـــات اللزمـــة (1ىـــي بالنتيجـــة اقـــل مـــن)
 :  ( وقد كانت نتيجة الاختبار الاتيT( ( تم اعتماد اختبار)SSلتطبيق تقنية الحيود السداسي )

 ( لمفرضية الاولىT( نتائج التحميل الاحصائي لاختبار )11ل )الجدو 
 المقاييس                    

 الوسط الحسابي العينة المحاور
النحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
 المحسوبة

 درجة الحرية
مستوى 
 المعنوية

 0.000 31 44.275 556.0 4.35 32 دعم والتزام الادارة العميا

 0.000 31 337852 0.665 3.98 32 التحسين المستمر

 0.000 31 37.131 0.618 4.06 32 الموارد البشرية والتدريب

 0.000 31 447272 0.535 4.18 32 العمميات والانظمة

 0.000 31 327949 0.673 3.92 32 قياس الاداء والحوافز

 0.000  3874958    المجموع

 (SPSSل الاحصائي لبرنامج )المصدر الباحث بالاعتماد عمى نتائج التحمي
( 1796( ولكل محور ىي اعمى مـن القيمـة الجدوليـة والبالغـة )Tمن خلل الجدول السابق يتضح ان قيمة )

( الاجمالية لجميع T( وبذلك فأن قيمة )3279 - 4472( لممحاور الخمس ما بين  )Tحيث تراوحت قيمة )
( 1715( لجميــع المحــاور وىــو اقــل مــن )1.000(  كمــا ان مســتوى المعنويــة كــان )3874958المحــاور )

 والذي يعني بدوره ان النسبة المحتممة لمخطأ تكاد تكون معدومة . 
( 11( )11واســتناداً لمــا ذكــر يتضــح بــان النتيجــة النيائيــة لإجمــالي المحــاور الخمــس مــن خــلل الجــدول )

( بالشـكل الـذي SSد السداسـي )تشير الى ان ىناك امكانية من قبل المصرف عمى تبني تطبيق تقنية الحيـو 
 يمبي وبدرجة جيدة كافة متطمبات التطبيق , وبذلك تتحقق لدينا فرضية البحث .

 :   الستنتاجات
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أن الحيود السداسي احدى التقنيات او الوسائل التي لاقت نجاحاً وانتشاراً كبيراً خلل القرن العشرين  .1
لتقنية عمى الزبائن واحتياجاتيم ومحاولة تقديم وسبب ذلك  يعود بالدرجة الاساس الى تركيز ىذه ا

منتجات او خدمات خالية تماماً من العيوب والاخطاء التي ترافق العمميات في الوحدة الاقتصادية , 
يص او وتتطمب ىذه التقنية توجيو كافة الجيود نحو تحسين العمميات وتقميل الوقت اللزم فضل عن تقم

كما وتتطمب ىذه التقنية اىتمام متزايد من قبل الادارة وبكافة مستوياتيا من , تقميل الاخطاء والانحرافات
 اجل ضمان نجاح تطبيقيا  .

تعرف تقنية الحيود السداسي بأنيا احد ادوات ادارة الجودة الشاممة التي تطمب تضافر جيود كافة  .2
والتركيز عمى الزبون  المستويات الادارية في الوحدة الاقتصادية  وتيدف الى تحسين عمميات الوحدة

واحتياجاتو , ومحاولة تقديم منتجات او خدمات خالية تماماً من العيوب والاخطاء وبنسبة كمال تصل 
 خطأ لكل مميون فرصة . 3.4% بمعدل  99.9997الى 

(  صممت بالأساس لكي تلئم الوحدات الصناعية وسبب ذلك يكمن في SSأن تقنية الحيود السداسي ) .3
ك الوحدات غالباً ما تتصف بالنمطية, فتجميع اجزاء منتج معين في احد المصانع غالباً ان عمميات تم

ما تكون بنفس النمط وبالتالي فأنو بمجرد تحديد  الخطأ  او العيب في خط انتاجي معين تتخذ 
الاجراءات اللزمة لتحسين ذلك الخطأ وبالتالي تكون منتجات ذلك الخط اقل عيوباً , اما في مجال 

لخدمات فأن مقابمة مقدم الخدمة بالزبون تخضع لأبعاد انسانية  لا توصف بالنمطية والتكرار , ومع ا
تركز عمى الزبون ذلك فقد استطاعت الوحدات الخدمية تطبيق التقنية ومحاولة ملئمتيا لمبيئة التي 

لزبون مع اعتماد , والقيام بتحسينات وتطويرات في اسموب تعامل مقدم الخدمة مع اوليس عمى المنتج
التدريب لتطوير كفاءة العاممين في تمك الوحدات من اجل زيادة امكانية تحقيق متطمبات الزبون 
وتحسين في جودة الخدمة المقدمة اليو وبالتالي تحقيق رضاه , وعميو فالواقع يثبت نجاح تطبيق التقنية 

 .ت كما ىو الحال  في مجال الصناعةفي مجال الخدما

ئج ان ىناك امكانية لدى مصرف الخميج التجاري عمى تبني تطبيق تقنية الحيود السداسي اثبتت النتا .4
(SS اذ اشارت نتائج الاستبانة الموزعة عمى مدراء فروع واقسام المصرف ان المصرف مستوفي ,)

( % لمتطمبات التطبيق الخمس والمتمثمة بـ)دعم والتزام الادارة العميا , التحسين 7477وبنسبة )
 .(والانظمة , قياس الاداء والحوافز, العمميات تمر, الموارد البشرية والتدريبسالم

ان ىناك معرفة قميمة بتقنية الحيود السداسي فمن اجل تحديد الاخطاء الحاصمة في العمميات المصرفية  .5
قنية وقياسيا ثم تحميل اسبابيا واقتراح معالجتيا , يتطمب الامر قيام ادارة المصرف بتعريف ىذه الت
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لممدراء والعاممين في المصرف بشكل اكبر وبيان اىمية تبنييا كواحدة من الادوات الادارية الحديثة 
 والتي تسيم بتطوير العمل وتحقيق جممة من الفوائد لممصرف وادارتو .

ضعف اشراك العاممين في بعض القرارات المتعمقة بالعمل وذلك بسبب كونيم يمثمون الادارة التنفيذية  .6
ي تتعامل بشكل مباشر مع الزبائن وعمى تواصل مستمر معيم , وبالتالي غالباً ما تكون آرائيم ذات الت

اىمية , وان سبب عدم اشراكيم يعود الى الاسموب المتبع من قبل الادارة حيث غالباً ما تعمد الإدارة 
 الى اتخاذ القرارات بالرجوع الى اعضاء الادارة العميا فقط .

فز والمكافئات التشجيعية لمعاممين المتميزين في اداء اعماليم ينعكس بشكل مباشر في ان تقديم الحوا .7
زيادة جودة الخدمات المقدمة لمزبائن والعكس صحيح , بالتالي فأن ضعف اىتمام  الادارة بتقديم 

فز الحوافز والمكافئات التشجيعية لمعاممين المتميزين في اداء اعماليم يعزى لعدم وجود نظام لمحوا
 يحصل بموجبو العامل المتميز عمى مكافئات وحوافز اكثر كمما ابدع وتميز في اداء عممو. 

 التوصيات :
تطوير العمل الاداري في الوحدات الاقتصادية والتخمص من الطرق التقميدية المعتادة واعتماد  .1

 التطويرية .اليات وتقيات ادارية حديثة تسيم في تحسين العمل الاداري ودعم مشاريع الادارة 

الاىتمام بتعريف المستويات الادارية داخل الوحدة بتقنية الحيود السداسي من خلل عقد  .2
, والاستعانة بمدربين متخصصين لغرض تدريب مرات والندوات فضل عن ورش العملالمؤت

 .تقنية وتوزيع الادوار فيما بينيمالعاممين عمى تطبيق ال

ي الوحدات الاقتصادية الساعية نحو تحسين وتطوير تبني تطبيق تقنية الحيود السداسي ف .3
عممياتيا سواء عمى مستوى الوحدة ككل او عمى مستوى قسم معين داخل الوحدة لما ليذه التقنية 
من فوائد عديدة تسيم في زيادة ربحية الوحدة وتخفيض في التكاليف وتحسين موقعيا التنافسي , 

 ة التي تبنت تطبيق التقنية وفي مختمف القطاعات.وذلك من خلل الاستعانة بالتجارب الناجح

الاىتمام بالعاممين واشراكيم في بعض القرارات فضلً عن الاىتمام بتدريبيم عمى تقنيات ادارية  .4
حديثة لغرض صقل مياراتيم فضلً عن تقديم الحوافز المادية والمعنوية لغرض تعظيم ولائيم 

 ة . لممصرف واشعارىم بأىميتيم من قبل الادار 

 تطبيق نظام عادل لمحوافز يكافئ العامل حسب ادائو في العمل داخل المصرف .  .5
  المصادر

  العربية المصادر:  اولً 
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