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  : مستخلص

إذ�يقوم�عMى�مبدأ�� من�أهم�ا�فاهيم�Hدارية�Gي�عالم�إدارة�الجودة�الشاملة�Six Sigmaيعت:�9مفهوم�

ودة�وHتقان�وبأقل�تكلفة�وGي�وقت�الس�ى�نحو�ترك���الجهود�لتقديم�خدمات�تتسم�بأق�PQRدرجات�الج

_Q`ي�تقديم�تلك�الخدمات�.قياGام�التام�بضرورة�تجنب�العيوب��iمع�(ل.  

�رعاية������ �وبالخصوص�جمعيات �الخ�9ية �الجمعيات �Gي �تعريف�ا�سؤول�ن �إpى �الدراسة tuدف�هذه

مكن�تحقيقها�من�خ)ل�وتوضيح�الفوائد�الy_�ي xSix Sigmaيتام�با�ملكة�العربية�السعودية�بمنهجية�

ة�والس�t{�9ا� �نحو�العا�يَّ �Gي�مساهمة�ل)رتقاء�}tا �من�أجل�تشجيعهم�عMى�تبن~tا، التطبيق�الصحيح�لها

_Q�  .نحو�التم���ا�ؤس

  ،�الجمعيات�الخ�9ية�،�رعاية�xيتامSix Sigmaالجودة�الشاملة�،���:الكلمات�اAفتاحية

 JEL :M11 ,L15, J13, M14 تصنيف

Abstract: 

The Six Sigma concept is one of the most important management concepts in the world of TQM. It is based 

on the principle of striving to focus efforts to deliver the highest quality, cost-effective, and timely services. 

Services. 

The aim of this study is to identify the officials of charities, in particular orphan care associations in the 

Kingdom of Saudi Arabia, using the Six Sigma methodology and to clarify the benefits that can be achieved 

through the proper application of them in order to encourage them to adopt them in a contribution to 

elevate them towards universality and march towards excellence Institutional framework. 

Keywords: Total Quality, Six Sigma, Charities, Orphan Care 
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JEL Classification: M11 ,L15, J13, M14  
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  :مقدمة

ت̈،�وشبكة� واجه�ا�نظمات�تحديات�هائلة�Gي�القرن�الواحد�والعشرين،�من�العو�ة�إpى�ثورة�(تصا
ُ
ت

�ا�نظمات� �التحديات�تفرض�عMى �هذه �أنَّ
َّ
�إ¨ �ا�تنوعة، �والتكنولوجية �التحديات�الثقافية (ن9iنت�إpى

ة�لم�والقيام�بالتحس�ن�ا�ستمر��(هتمام�بتطوير�جودة�منتجاtuا�وخدماtuا لعملياtuا،�فا±دارة�التقليديَّ

تعد�قادرة�عMى�مواجهة�التحديات�القائمة�بل�يجب�عMى�Hدارة�التوجه�إpى�ا�فاهيم�الحديثة،�مثل�إدارة�

الجودة�الشاملة،�وقد�اعت:�9كل�من�رواد�الجودة�الشاملة�ضرورة�اقتناع�ومساندة�Hدارة�العليا�±دارة�

�غياب�هذا�الدور�يع´_�الفشل�ا�حتمالجو    .   دة�الشاملة�با�نظمة،�¶نَّ

 :الدراسة أهمّية

�أسلوب� �من�أهمية �الدراسة �أهمية �وضمان� Six Sigmaتنبع �إدارة �Gي كأحد�أهم�ا�داخل�ا�عاصرة

ممكنة�) عيوب(الجودة�الشاملة�والy_�تقوم�عMى�مبدأ�تحقيق�أفضل�مستويات�الجودة�بأقل�مرفوضات�

�لجمعيات�رعاية�ساعي �ا�تعددة �محققة�بذلك�جملة�من�ا�زايا �نحو�تحقيق�هدف�ا�عيب�الصفري، ا

�ا�هام� �وتوزيع �العمل �إجراءات �وتوحيد �أداءها �جودة �تحس�ن �Gي �السعودية �العربية �با�ملكة xيتام

 .بفاعلية�وتحقيق�رضا�xيتام

 :الدراسة إشكالية

 :Àتي الرئيس السؤال )لخ من Hشكالية بلورة يمكن سبق ما خ)ل من

4ي�تطوير�جودة�-داء�بالجمعيات�الخ70ية�السعودية�لرعاية� Six Sigmaمنهجية� مُساهمة ما�مدى

  ؟-يتام�

  :هدف�الدراسة

�رعاية������ �وبالخصوص�جمعيات �الخ�9ية �الجمعيات �Gي �تعريف�ا�سؤول�ن �إpى �الدراسة tuدف�هذه

وتوضيح�الفوائد�الy_�يمكن�تحقيقها�من�خ)ل� Six Sigmaهجية�xيتام�با�ملكة�العربية�السعودية�بمن

ة�والس�t{�9ا� �نحو�العا�يَّ �Gي�مساهمة�ل)رتقاء�}tا �من�أجل�تشجيعهم�عMى�تبن~tا، التطبيق�الصحيح�لها

_Q�  .نحو�التم���ا�ؤس

  : اAنهج�العلمي�للبحث

� �يس�ى _yال� �وxهداف �البحث �طبيعة �عMى �يعتمد �أسلوب �عMى �البحث �فقد�اعتمد �تحقيقها إpى

�الواقع� �Gي �توجد �كما �الظاهرة �دراسة �عMى �يعتمد �والذي �التحليMي، �الوصفي �الباحث�ا�نهج استخدم
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� �الحديث�عن�منهجية �والربط�والتفس��9عند �التحليل �إpى �ويتعداه ،� �دقيقا �وصفا �بوصفها  SixوtÇتم

Sigma ي�القطاع�الخ�9ي�وجمعياGي�تحقيق�الجودة�Gا�tuا�وانعكاساtuملكة�وأدوا�  .ت�رعاية�xيتام�Gي�ا

 : الدراسة أقسام

  :Àتية ا�حاور  إpى البحث تقسيم تمَّ  الدراسة إشكالية عMى Hجابة إطار Gي

  .واقع�إدارة�الجودة�الشاملة�Gي�القطاع�الخ�9ي�السعودي� :-ول  اAحور 

�الثاني ��:اAحور �الخ�9ية Six Sigmaمنهجية �الجمعيات �أداء �لتطوير�جودة �Gي��كآلية �xيتام لرعاية

ة  .ا�ملكة�العربية�السعوديَّ

ة� :الثالث اAحور    .الجمعيات�الخ�9ية�السعودية�لرعاية�xيتامGي� Six Sigmaمتطلبات�تطبيق�منهجيَّ

 واقع�إدارة�الجودة�الشاملة�4ي�القطاع�الخ70ي�السعودي  :-ول  اAحور 

فلسفة�إدارية�عصرية� Management (TQM) Total Qualityيُعد�مفهوم�إدارة�الجودة�الشاملة�

�الوسائل�Hدارية� �ب�ن �ا�زج �إل~tا �يستند _yال� �ا�وجهة، �الحديثة �ا�فاهيم�Hدارية �من �عدد ترتكز�عMى

xساسية�والجهود�Hبتكارية�وب�ن�ا�هارات�الفنية�ا�تخصصة،�وذلك�من�أجل�(رتقاء�بمستوى�xداء�

طبق�وتحظى�با¨هتمام�و(نتشار،�فقد�بدأت�إدارة�وكأي�مفاهيم�إد. والتطوير�ا�ستمرين
ُ
ارية�تظهر�وت

�الجودة� �إدارة �تطبيق
�أنَّ �الدراسات �معظم �حيث�وجدت �الباحث�ن، �باهتمام �تحظى �الشاملة الجودة

طبقها،�وذلك�من�خ)ل�تحس�ن�معدل�الربحية�
ُ
الشاملة�له�انعكاسات�إيجابية�عMى�أداء�ا�نظمة�الy_�ت

�الحاpي�وتحس�ن�الع)قات�ب�ن�ا�وظف�ن�وارتفاع�مستويات�الرضا�وانخفاض�التكاليف�وتحس �ن�xداء

�ازدادت�أهميtÎا،� �الشاملة �الجودة ب�ن�جدوى�إدارة
ُ
�ت _yال� �ا�ؤشرات�العديدة �وبوجود الوظيفي�لدtÇم،

  .وازدادت�سرعة�انتشارها

 
ً
  Total Quality Managementمفهوم�إدارة�الجودة�الشاملة�: أو�

ودة�وتحسيtÏا�بمعناه�الحديث�Gي�اليابان،�وذلك�مع�بداية�العقد�الخامس�من�القرن�وُلد�مفهوم�الج

�انتشر�بعد�ذلك�Gي�شمال�أمريكا�ودول�أوروبا�الغربية،�إpى�أن�أصبح�موضوع�العصر،�حيث�. العشرين ثمَّ

�الشاملة �الجودة �إدارة �تسمية �عليه طلق
ُ
�أ �إداري�حديث، �فينهج �Hدارة�. تجسد �بتطوير�مفهوم فقام

القديم،�ليتما�PQÐمع�التوج~tات�الحديثة�وا�عاصرة،�الy_�تؤكد�عMى�تحقيق�الجودة�العالية�لكسب�رضا�

وقد�أسهم�العديد�من�العلماء�xمريكي�ن�Gي�تطوير�مفاهيم�إدارة�الجودة�. )12،2001: عقي�ي( العم)ء�

� � �ديمنج �ادوارد �ا�ثال �سبيل �عMى ء �هؤ̈ �ب�ن �ومن وجوزيف�جوران�  (Edward Deming)الشاملة،

(Joseph Juran)�،_Ôوفيليب�كروس (Philip Crosby)�،ا��إذ�حملت�مبادtÖم�وأفكارهم�ا�)مح�الرئيسية�

�رفع� �يتم �متكاملةـ �عمل �منظومة �اعتماد �إpى �أساسها �يرجع _yوال� �الشاملة، �الجودة �بإدارة يُطلق�عليه
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�عن
ً
�ناتجا

ً
�طبيعيا

ً
�أمرا �ا�نتح�أو�الخدمة �بحيث�يُصبح �العمل��كفاءtuا �Gي �xساليب�ا�ستخدمة جودة

  .  )2011�،72:الوادي�والزع�	( ونظمه�الحاكمة�

�الجودة� اختلف�الكث��9من�الباحث�ن�والكتاب�حول�إيجاد�تعريف�محدد�±دارة�الجودة�الشاملة،�إذ�أنَّ

  :  نفسها�تحتمل�مفاهيم�مختلفة،�وفيما�يMي�أهمّ�هذه�التعاريف

xمريكي�إدارة�الجودة�الشاملة�عMى�أtÜّا�منهج�تنظيم_�شامل�tÇدف�إpى��لقد�عرف�ا�عهد�الفدراpي�����

�ا�ديرين� �كل �قبل �من �الكمية �xساليب �استخدام �يتضمن �حيث �الزبون، �وتوقعات �حاجات تحقيق

،�)2010،96:الدعاس(وا�وظف�ن،�لغرض�إجراء�التحس�ن�ا�ستمر�Gي�العمليات�والخدمات�Gي�ا�نظمة�

 ّÜى�أMع�
ً
عرف�أيضا

ُ
�فلسفة�إدارية�حديثة�تأخذ�شكل�أو�نهج�نظام�إداري�شامل،�قائم�عMى�أساس�وت tا

�ا�تغ�9ات �هذه �تشمل �بحيث �ا�نظمة، �داخل �QÐ_ء �لكل �جذرية �إيجابية �تغي�9ات الفكر،�: إحداث

السلوك،�القيم،�ا�عتقدات�التنظيمية،�ا�فاهيم�Hدارية،�نمط�القيادة�Hدارية،�نظم�وإجراءات�العمل�

الخ،�وذلك�من�أجل�تحس�ن�وتطوير�كل�مكونات�ا�نظمة،�للوصول�إpى�أعMى�جودة�Gي�مخرجاtuا�. ..وxداء

�ورغباtuم� �حاجاtuم �عن�طريق�إشباع �لدى�زبائtÏا �من�الرضا �درجة �}tدف�تحقيق�أعMى �تكلفة، وبأقل

 )560،�ص2011: الحواجرة�وآخرون(

� م �قسَّ �ث)ث�مف�Witcherوقد �إpى �الشاملة �الجودة �إدارة �: اهيمعبارة �كل� Totalالشاملة �أنَّ وتع´_

�عن�تحقيق�الجودة
ً
 Qualityالجودة��. شخص�Gي�ا�نظمة�بما�ف~tم�العم)ء�وا�نتفعون�مtÏا�يُعد�مسؤو¨

�بدقة �العم)ء �متطلبات �تحقيق �والتنفيذية� H Managementدارة. وتع´_ �العليا �Hدارة �ال�iام وتع´_

  ).2012�،74: العضا��	(بتحقيق�مستويات�الجودة�

�متكامل��)Oakland :2000،71( ويرى  �شامل �منهج �يع:�9عن �مفهوم �ãي �الشاملة �الجودة �إدارة
أنَّ

لتحس�ن�ا�رونة�والفاعلية�والتنافس�من�خ)ل�عمليات�التخطيط�والتنظيم�والفهم�وHدراك�لجميع�

الy_�تعزز��Changeأنشطة�ا�نظمة،�وتحقيق�مشاركة�جميع�العامل�ن،�وتخطيط�وتنفيذ�عمليات�التغي��9

�وقوع� �منع �عMى �ا�نهج �ويركز�هذا �ا�نهج، �هذا �تنفيذ �تمنع _yال� �العوائق �وتزيل �الشاملة �الجودة منهج

  .ا�شك)ت�وليس�ع)ج�ا�شك)ت�بعد�وقوعها

�ويُ  �هو�تحقيق�حاجات��)Youssef,1994:7(عرفها _Q`ساx� �هدفها �شاملة �فلسفة �يفوق�(بأtÜا أو�ما

�تنظيمية�تكفل�تعهد�وال�iام�الزبائن�الداخل�ن�وا) حاجات �ويتم�ذلك�من�خ)ل�خلق�ثقافة لخارج�ن،

جميع�أفراد�ا�نظمة�Gي�كل�مستوياtuا�التشغيلية�وHدارية�بتحقيق�الجودة،�وفهم�أهميtÎا�Hس9iاتيجية�

�إدارة�الجودة�الشاملة�ãي�هيكل��Irani, Beskese and Love,2004:644)(ويعرفها��كل�من�. بوضوح
أنَّ

يتعلق�بجميع�أعمالها��-ومتكامل�متفق�عليه�عMى�مستوى�جميع�أجزاء�ا�نظمة�وجميع�مصانعهامتناسق�

وجميع�عملياtuا�التشغيلية،�ويجري�تحديد�وتوثيق�Hجراءات�Hدارية�والفنية�بصورة�فاعلة�ومتناسقة�
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� �والتصرفات�ا�نسقة �xفعال � Coordinated Actionsلتوجيه �وا�كائن� �با¶فراد وا�علومات��ا�تعلقة

من�أجل�ضمان�تحقيق�رضا�الزبائن�عن�الجودة��Most Practical Waysبأفضل�الطرائق�وأك9æها�عملية�

 Irani, Beskese, and)(ويؤكد�. Economical Costs of Qualityوتحقيق�التكاليف�(قتصادية�للجودة�

Love� َّأن� �ال9iك����عMى �أهمها �أساسية �أوجه �لها �الشاملة �الجودة �الزبون�إدارة �Customer FocusعMى

 Managementومشاركة�وتعهد�Hدارة��Team Workوفرق�العمل��Systems Approachومدخل�النظم�

Commitmentستمر���  .Continuous Improvementوالتحس�ن�ا

 
ً
  أهدف�إدارة�الجودة�الشاملة: ثانيا

،�2008:عايش(و) 2009،40: بدر(يُمكن�حصر�أهداف�إدارة�الجودة�الشاملة�Gي�xهداف�التالية�وãي 

26:(  

فالجودة�تتطلب�عمل�xشياء�الصحيحة�بالطريقة�الصحيحة�من�أول�مرة�: خفض�التكاليف .1

 وهذا�يع´_�تقليل�xشياء�التالفة�أو�إعادة�إنجازها�وبالتاpي�تقليل�التكاليف؛

�للعميل .2 ��نجاز�اAهمات �ال�زم �الوقت �: تقليل �من �توضع _yال� �Hجراءات قبل�فكث��9من

ركز�عMى�الرقابة�عMى�xهداف�والتأكد�من�تحقيقها،�وبالتاpي�تكون�
ُ
ا�ؤسسة�±نجاز�الخدمات�للعميل�ت

�عMى�ا�ستفيد،�ولذلك�فمن�أهداف�
ً
هذه�Hجراءات�طويلة�وجامدة�Gي�كث��9من�xحيان�ممّا�يُؤثر�سلبيا

 للمستفيد�؛إدارة�الجودة�الشاملة�الرئيسية�تقليل�الوقت�ال)زم�±نجاز�ا�همات�

�الجودة .3 �عدم�(هتمام�: تحقيق �حيث�أنَّ �ا�ستفيدين، وذلك�بتطوير�الخدمات�حسب�رغبة

بالجودة�يؤدي�لزيادة�الوقت�¶داء�وإنجاز�ا�هام�وزيادة�أعمال�ا�راقبة�وبالتاpي�زيادة�شكوى�ا�ستفيدين�

  .  من�هذه�الخدمات

 والتفوق�والتم���عMى�ا�نافس�ن؛�زيادة�القدرة�التنافسية�للمنظمة�وزيادة�كفاءة�ا�نظمة .4

 زيادة�إنتاجية�كل�عناصر�ا�نظمة�وزيادة�حركة�ومرونة�ا�نظمة�Gي�تعاملها�مع�ا�تغ�9ات؛ .5

 ضمان�التحس�ن�ا�تواصل�الشامل�لكل�القطاعات�ومستويات�وفعاليات�ا�نظمة؛ .6

 . زيادة�القدرة�الكلية�للمنظمة�عMى�النمو�ا�تواصل .7

 
ً
  شاملة�4ي�القطاع�الخ70ي إدارة�الجودة�ال: ثالثا

�وHمكانات� �القدرات �استثمار�كافة �بأtÜّا �والتطوîي �الخ�9ي �العمل �Gي �الشاملة �الجودة �إدارة عرف
ُ
ت

�وذلك� �لدtÇم، �و(ستقرار�وxمن �(ستغناء �من �درجة �وتحقيق �ا�ستفيدين �لتأهيل �والبشرية ا�ادية

�عMى�بناء�شراكات�بعيدة�ا�دى�مع�القطاع�ن�الع
ً
حيث�يرتكز��).34،2010:الثبي�	(ام�والخاص�اعتمادا

�_Q`ساxى�إطار�يتكون�من�مجموعة�عناصر،�محورها�Mي�القطاع�الخ�9ي�عGنظام�إدارة�الجودة�الشاملة�

�التفك��9بطريقة� �من�خ)ل
َّ
�ذلك�إ¨ �يتأتى �و̈ �ا�ستفيد، �نحو�النجاح�والتم���هو�ال9iك���عMى ومحركها
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�والق �وتغي��9أسلوب�Hدارة �مختلفة �من �العمل �وإدارة �توجيه �من �للخارج"يادة �" الداخل الخارج�" إpى

�Gي�"للداخل �والتقليدي �النمط�السائد �عMى �تعتمد �أtÜّا �الخ�9ية �كث��9من�xعمال �Gي �فا�)حظ�اليوم ،

وح�ن�تتوجه�ا�ؤسسات�الخ�9ية�. إدارtuا�وهو�التفك�G�9ي�الداخل�فقط�بمع´�Pإغفال�التفك�G�9ي�ا�ستفيد

� �تب´_ �وا�ال�إpى �والجهد �الوقت �Gي �الهدر �تتجنب _ñف� �وHدارة �التفك�9 �Gي �الحديث xسلوب

   ).36،2010:الثبي�	(

 
ً
  دوا¤ي�تطبيق�نظام�إدارة�الجودة�الشاملة�4ي�الجمعيات�الخ70ية� :رابعا

�أغلب�ا�نظمات�Gي�العالم�Hس)مي�Gي�القطاع�الخ�9ي�تفتقر�إpى�العمل�ا�ؤس�Q_�ا�تم���وتفتقر    إpى��إنَّ

�
ً
�تمثل�معلما �الجودة �الرغم�من�أنَّ �ا�عروفة�عMى �وتطبيقاtuا �بمختلف�مفاهيمها تطبيق�معاي��9الجودة

�تذكر�الجودة�Gي�القرآن�الكريم� �ما
ً
�Gي�ديننا�Hس)مي�العظيم�وGي�تراثنا�Hس)مي�ا�جيد،�وكث�9ا

ً
رئيسا

Ïبل�وأدق�م� �للجودة، �تحت�أعظم�مصطلح�ن �ا�طهرة �النبوية �Hتقان�وHحسان،�والسنة �أ¨�وهما tا

  :)157،2010:الجريفاني(وفيما�يMي�أهمّ�الدواîي�لتطبيق�إدارة�الجودة�الشاملة�Gي�الجمعيات�الخ�9ية�

 ارتباط�الجودة�با±نتاجية؛ .1

�والتحديات�وا�تغ�9ات�ا�ستمرة� .2 �للمزيد�من�الشفافية تعرض�العديد�من�الجمعيات�الخ�9ية

 وا�تسارعة؛

 ن�والتلبس�عMى�الناس�Gي�نشاطات�وأهداف�الجمعيات�الخ�9ية؛ضمان�عدم�الظنو  .3

�يعكس�صورة�Hس)م�الصحيحة�Gي�زمن� .4 ه�عمل�منظم�ممّا
ّ
إبراز�العمل�الخ�9ي�Hس)مي�بأن

 يتعرض�فيه�Hس)م�إpى�هجمة�شرسة�من�أعدائه؛

ت̈�القانونية،�حيث�يضمن�نظام�إ .5 دارة�تفادي�وقوع�الجمعيات�وا�ؤسسات�الخ�9ية�Gي�ا�ساء

 الجودة�الشاملة�التوافق�مع�كافة�القوان�ن�ا�حلية�والدولية؛

�الجمعيات��� .6 �Gي �وخفض�التكلفة �xداء �جودة �والتطوير�Gي �التحس�ن �من �مزيد �إpى الحاجة

 الخ�9ية؛

 عدم�جدوى�بعض�xساليب�وxنظمة�التقليدية�السائدة�Gي�تحقيق�الجودة�ا�رغوبة؛ .7

Gي�العديد�من�الجمعيات�وا�ؤسسات�الخ�9ية�Gي�العديد�من�نجاح�نظام�إدارة�الجودة�الشاملة� .8

  . الدول 

 
ً
ية�إدارة�الجودة�الشاملة�4ي�القطاع�الخ70ي�السعودي: خامسا    أهمَّ

ة�من�خ)ل�ما�يمكن�أن�تحققه�� تكمن�أهمّية�إدارة�الجودة�الشاملة�Gي�الجمعيات�الخ�9ية�السعوديَّ

  :أبرزها ومنمن�فوائد�عند�تطبيقها��عاي��9ضمان�الجودة،�
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�وأهدافها � �تطبيق�معاي��9ضمان�الجودة�: التطوير�اAستمر�لرسالة�الجمعيات�الخ70ية إذ�أنَّ

واكب�
ُ
�ت �يجعلها �مما �وأهدافها �لرسا¨tuا �دائمة �مراجعة �إpى �السعودية �الخ�9ية �الجمعيات سيدفع

�يج �كما �ا�عرفة، �واقتصاديات �العو�ة �تفرضها _yال� �وا�ت)حقة �السريعة �متطلبات�ا�تغ�9ات _Ôتل� علها

�معاي��9ضمان�الجودة�¨�تقف�عند�سقف�مع�ن�بل�ãي دائمة�التطور�مما� التنمية�الشاملة،�خاصة�أنَّ

)حق�هذا�التطور�وتس�ى�لتحقيق�مستوياته؛
ُ
 يجعلها�ت

إذ�أنّ�الجمعيات�الخ�9ية�السعودية�تعاني�من�هدر�: aستثمار�-مثل�للموارد�اAالية�والبشرية �

ا�أن�تكون�عاجزة�عن�تحقيق�متطلباtuا�وتنفيذ�برامجها�أو�الطاقات�البش �مواردها�ا�الية�إمَّ
رية،�كما�أنَّ

�تطبيق�معاي��9ضمان� �فإنَّ �ولذا �مباشرة، �بصفة �التعليمية �العملية �¨�تخدم ت̈ �مجا �تست�öف�Gي أtÜّا

س̈تخدام�ا�وارد  .ا�الية�والبشرية�بصورة�صحيحة الجودة�يحقق�xسلوب�xفضل�

�السعوديةتحقي � �للجمعيات�الخ70ية �اAجتم¨ي �الدور ̈�: ق � �الجمعيات�الخ�9ية �رسالة
�أنَّ إذ

تقف�عند�الغايات�التعليمية�فقط�بل�تتجاوز�ذلك�إpى�محيطها�xوسع�وهو�الدور�ا�جتم�ي�وHنساني،�

ش̈ك�أن�جودة�التعليم�ستؤثر�بصفة�مباشرة�Gي�ا�جتمع�من�خ)ل�مخرجاtuا� دون�،�الذين�يع)الطلبة(و

مُدخ)ت�لعمليات�وأدوار�أخرى�مثل�القيام�با¶بحاث�العلمية،�وتقديم�(ستشارات�العملية،�ومساعدة�

ة؛  متخذي�القرار،�وا�ساهمة�Gي�اق9iاح�حلول�للمشك)ت�(جتماعيَّ

�معاي��9ضمان�الجودة�تش9iط�عMى�: تطوير�مهارات�العامل0ن�4ي�مجال�القطاع�الخ70ي  � إذ�أنَّ

�ا�ؤ  �Gي �واستخدام�العامل�ن �وتدريب�مستمر، �ا�هنية، �الكفاءة �من �مستويات�عالية سسات�التعليمية

أمثل�لوسائل�التقنية�الحديثة،�وتوفر�مهارات�قيادية،�مما�ينعكس�عMى�أداء�وإنتاجية�العمل�ويسهم�Gي�

 تطوير�التنمية�بأبعادها�ا�ختلفة؛

�  H� �ا�سؤولية �ويُحدد �تكرارها �عدم �وضمان �xخطاء �لتصحيح �والص)حيات�نظام دارية

 وا�حاسبة�عMى�xخطاء؛

� �
ً
�ضروريا

ً
�تطبيق�مدخل�إدارة�الجودة�الشاملة�Gي�الجمعيات�الخ�9ية�السعودية�أصبح�أمرا

إنَّ

 . ISO 9000: للحصول�عMى�بعض�الشهادات�الدولية�مثل

 
ً
ة: سادسا   العناصر�-ساسية�لفلسفة�إدارة�الجودة�الشاملة�4ي�الجمعيات�الخ70ية�السعوديَّ

يُمثل�فهم�العناصر�xساسية�لفلسفة�إدارة�الجودة�الشاملة�أوpى�الخطوات�الرئيسية�لتحقيقها،�xمر�

�وãي �أساسية �خطوات �ذلك �ويتطلب �فعMي، �واقع �العناصر�إpى �تلك �ترجمة �يستلزم البداح�(الذي

  :)191،�ص2012:والصرايرة�بتصرف

 نظام�إدارة�الجودة�الشاملة؛تحديد�أهداف�الجمعيات�الخ�9ية�وفلسفtÎا،�بما�يت)ءم�مع� �
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�هذه� � �تفرضه �التغي��9الذي �من �الخوف �عن
ً
�تماما �و(بتعاد �الشاملة �الجودة �فلسفة تفهم

 الفلسفة�لتحقيقها؛

 إيجاد�نظام�فعال�للتدريب�عMى�العمل�بنظام�الجودة�الشاملة�Gي�القطاع�الخ�9ي؛ �

�لتشجيع�ع � �ا�ستويات�Hدارية �جميع �عMى �أسلوب�فعال�للقيادة �فالقيادة�تب´_ ملية�(ل�iام،

ه�من�الواجب�أن�يكون�هناك�ال�iام�ومسؤولية�نحو�نجاح�إدارة�الجودة�
ّ
و(ل�iام�أمران�مت)زمان،�¶ن

 الشاملة؛

 إسهام�ومُشاركة�xفراد�Gي�تحقيق�النجاح�لكل�خطوة�من�خطوات�العملية�Hدارية؛ �

ظيمية�ب�ن�xقسام�Gي�الجمعيات�(هتمام�بالتخطيط�Hس9iاتيøي،�والقضاء�عMى�العوائق�التن �

�و(بتعاد�عن�الفردية�Gي� �والتأكد�من�تحقيق�أهدافها الخ�9ية،�و(عتماد�عMى�سياسات�أك�9æواقعية،

 العمل؛

 التخلص�من�تقييم�أداء�العامل�ن�ا�ب´_�عMى�مقارنtÎم�ببعضهم�البعض؛ �

�العنص � ه
ّ
�أساس�أن �عMى �إنجاز�العمل، �Gي �العنصر�البشري�وتدعيمه �نجاح�تقوية �Gي ر�الفعال

  .  Hدارة

 
ً
  متطلبات�تطبيق�إدارة�الجودة�الشاملة�4ي�الجمعيات�الخ70ية�السعودية: سابعا

�أtÜّا�من�حيث��
َّ
تباينت�آراء�ا�فكرين�وxكاديمي�ن�Gي�شأن�تحديد�أولويات�وأهمية�هذه�ا�رتكزات�إ¨

شكل�ا�نعطف�الحاسم�Gي�إمكانية�التطب
ُ
: السعودي�بتصرف(يق�وãي�كالتاpي�ا�نطلق�الفكري�¨�زالت�ت

2008�،261:(  

�الشاملة�ودعم�تطبيقها .1 �الجودة �4ي�الجمعيات�الخ70ية�بفلسفة�إدارة �العليا : ال®ام�¬دارة

وتتمثل�بأن�تأخذ�Hدارة�العليا�Gي�الجمعيات�الخ�9ية�السعودية�بمجموعة�من�القرارات�الخاصة�ب:9امج�

فزة�عMى�تطبيق�هذه�ال:9امج�من�خ)ل�tuيئة�ا�ناخ�التنظيم_�الجودة�وأن�تكون�Hدارة�مستوعبة�ومح

 ا�)ئم�لهذه�التطبيقات؛

�اAستفيدين .2 �مع �القوية �مع�: الع�قة �اتصا¨tuا �زيادة �عل �الجمعيات�الخ�9ية �بقدرة وتتمثل

 ا�ستفيدين�من�برامجها�وتحديد�احتياجاtuم�ورغباtuم�والعمل�الجاد�عMى�تلبيtÎا�وإشباعها؛

تدريب�العامل�ن�عMى�مبادئ�وأساسيات�النوعية�وكيفية�إكسا}tم��:لتطوير�للعامل0نالتدريب�وا .3

�القرارات� �مهارات�اتخاذ �تنمية �عMى �وكذلك�تدريtüم �لتحس�ن�الجودة، �النوعية �عMى ا�هارات�للسيطرة

�عن�تمكيtÏم�من�العمل�ضمن�حزم�ومجموعات؛
ً
 وحل�ا�شاكل،�فض)
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�والتطوير�اAستمر .4 �Gي�:التحس0ن �وكذلك��ويتحدد �العمليات، �دورة �لتقليل �النوعية برنامج

�xعمال� �وتقليل �الخ�9ية �الجمعيات �خدمات �من �للمستفيد �الخدمة �تقديم �دورة �زمن �لتقليل برنامج

 الورقية�وا�كتبية؛

�وحل�: التم�0التنظيمي  .5 �أداtÖا �ع:�9التفوق�Gي �بشكل�اس9iاتيøي �ا�ساهمة �عMى �ا�نظمة قدرة

م��ها�عن�باýي�الجمعيات؛مشك)tuا�ثم�تحقيق�أهداف
ُ
 ها�بصورة�فعالة�ت

يُمثل�درجة�قدرة�القائد�ا�تم��ة�عMى�استغ)ل�الفرص�التنظيمية،�وتوف��9الفرص�: تم�0القيادة .6

ساعد�عMى�مواجهة�العمليات�ا�ضطربة�وxزمات�ا�تعددة؛
ُ
 التطويرية�وقبول�xعمال�ا�تحدية�بصورة�ت

أعضاء�الجمعية�بالحماس�ا�تم���Gي�تأدية�مهام�الجمعية�يُمثل�درجة�اتصاف�: تم�0اAرؤوس0ن .7

�دونما� �تواجهها _yى�تخطي�العقبات�الMع� ساعدها
ُ
�ت �قدرات�عقلية�وإمكانيات�إبداعية�متم��ة بامت)كها

�أو� �الجمعية �Gي �من�تحقيق�xهداف�الكلية عزز
ُ
�ت _yال� �الفعالة �ا�شاركة �وتشجيع�Àخرين�عMى تذمر،

 ا�نظمة؛

يُمثل�درجة�قدرة�Hطار�الهيكMي�الذي�يربط�أجزاء�التنظيم،�ويُحدد�الع)قات�ب�ن��:تم�0الهيكل .8

�التنظيم�ويُوضح�خطوط�السلطة�وا�سؤولية� �ب�ن�أجزاء �والتعاون�ا�توقع xعمال�وا�راكز�وxقسام،

 .بشكل�يُساعد�عMى�أداء�xنشطة�ا�ختلفة�لتحقيق�xهداف�ا�طلوبة

�¬س®7اتيجية .9 �: تم0 �ورسالtÎا،�درجة �رؤيtÎا �لتحقيق �ا�نظمة �تتخذها _yال� �الخطوات تم��

�مواجهة� �عMى �Hس9iاتيجية �بقدرtuا �ا�نظمة �مزايا �تربط �ومتكاملة �شاملة �موحدة �كخطة وتفاعلها

 .التحديات�الy_�تواجهها

�Gي�: تم�0الثقافة .10 �النفوذ �ذوي �xفراد �ومعتقدات �تم���قيم �تعكس �السلوك �توافق درجة

�وتشت �عناصر�ا�نظمة، �عMى �ا�شك)ت(مل �ومواجهة �(ستق)ل �xصالة، �الثقة، �التعاون، ) (نفتاح،

سهم�هذه�العناصر�Gي�تفعيل�xداء�البشري 
ُ
 .  ت

يُعت:�9توف��9ا�قاييس�وا�واصفات�وا�عاي��9الهامة�للجودة�ذات�أثر�بالغ�Gي�نجاح��:توكيد�الجودة .11

 ).4،1425: الرح�	(إدارة�الجودة�الشاملة�

 ثامن
ً
  ثمار�تطبيق�مُتطلبات�إدارة�الجودة�الشاملة�4ي�القطاع�الخ70ي�السعودي: ا

�تطبيق�متطلبات�الجودة�الشاملة�Gي�الجمعيات�الخ�9ية�السعودية� له�ثمار�عملية�وحقيقية�تتمثل� إنَّ

  :)2014: الحربي(فيما�يMي�

 (رتقاء�بفاعلية�وكفاءة�العمل�ا�ؤس�Q_�الخ�9ي؛ �

 ا�ستمر�Gي�العمل�الخ�9ي؛�غرس�روح�Hبداع�والتعلم �
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 تعزيز�ثقة�ا�جتمع�بمنشآت�العمل�الخ�9ي؛ �

 توف��9مرجعية�وأسس�معيارية�لقياس�أداء�ا�نشآت�الخ�9ية؛ �

 نشر�أفضل�ا�مارسات�والتجارب�Gي�العمل�الخ�9ي؛ �

 .تطوير�وتحف���وتكريم�العامل�ن�Gي�القطاع�الخ�9ي   �

 
ً
ةواقع�إدارة�الجودة�الشاملة�4ي�الجمعيا: تاسعا   ت�الخ70ية�السعوديَّ

ة�قد�قطع�شوطا�¨�بأس�به�Gي�مجال�الجودة�من�خ)ل� ة�السعوديَّ �العمل�الخ�9ي�Gي�ا�ملكة�العربيَّ إنَّ

ا�بادرات�الجيدة�من�بعض�الجمعيات�الخ�9ية�والتطبيقات�(ح9iافية�Gي�مجال�إدارة�الجودة�الشاملة�

والحصول�عMى�شهادtuا��9001لنظم�Hدارة�آيزو�ومtÏا�تحقيق�متطلبات�ا�واصفات�القياسية�العا�ية�

 .وتطبيق�معاي�9ها�بشكل�مستدام

��Gي�العمل�الخ�9ي�والتنافس�الشريف�من�قبل�بعض�مؤسسات� �تدش�ن�جائزة�السبي�ي�للتم�ُّ كما�أنَّ

pى�العمل�الخ�9ي�Gي�ا�ملكة�للفوز�}tا�وتطبيق�معاي�9ها�باح9iافية�من�خ)ل�عملية�التقييم�Gي�الدورة�xو 

� �بأن�العمل�الخ�9ي�مقبل��-للجائزة �الثقة �يدعو�إpى �نوعية��-بإذن�الله��-ما �ونقلة �متم��ة �مرحلة عMى

�تطبيق� �إpى �xيتام �رعاية �مجال �Gي �ا�تخصصة �السعودية �الخ�9ية �ندعو�الجمعيات نا
ّ
�أن
َّ
�إ¨ مشجعة،

yي�تطبيق�برنامج�إدارة�الجودة�الشاملة�حGتسبق�البدء��_yتطلبات�ال��Pيُمكن�إعداد�العامل�ن�بعض�ا

�الس�ي�نحو�تحقيقها�بفعالية�وحصر�نتائجها�ا�رغوبة�   :)374،2011:فار�³	(عMى�قبول�الفكرة�ومن�ثمَّ

�-يتام  �دور �ثقافة �تشكيل �لثقافة�: إعادة �تشكيل �يتطلب�إعادة �جديد �إدخال�أي�مبدأ إنَّ

��قبول�أو�رفض�ي�مبدأ�يعتمد�عMى�ثقافة�ومعتقدات�ا
�ثقافة�الجودة�ا�كان�حيث�أنَّ وظف�ن،�حيث�أنَّ

�عن�الثقافة�Hدارية�التقليدية�وبالتاpي�يلزم�إيجاد�هذه�الثقافة�ا�)ئمة�لتطبيق�
ً
�جذريا

ً
تختلف�اخت)فا

 مفهوم�إدارة�الجودة�الشاملة؛

�نشر�مفاهيم�ومبادئ�إدارة�الجودة�الشاملة�لجميع�العامل�ن�: ال®7ويج�والتسويق�لل·7نامج 
إنَّ

�تسويق�ال:9نامج�يُساعد�Gي�التقليل�من�ا�عارضة�للتغي��9أمر�ضروري�قب
ل�اتخاذ�قرار�التطبيق،�حيث�أنَّ

�عن�طريق� �xيتام �دور �داخل �لل:9نامج �ال9iويج �ويتم �بسبب�التطبيق، �ا�خاطر�ا�توقعة والتعرف�عMى

 تنظيم�ا�حاضرات�والدورات�التدريبية�للتعريف�بمفهوم�الجودة�وفوائدها�عMى�الجمعية؛

ه�يجب�: عليم�والتدريبالت 
ّ
ح�Pyيتم�تطبيق�مفهوم�إدارة�الجودة�الشاملة�بالشكل�الصحيح�فإن

تدريب�وتعليم�ا�شارك�ن�بأساليب�وأدوات�هذا�ا�فهوم�الجديد�ح�Pyيُمكن�أن�يقوم�عMى�أساس�سليم�

�تطبيق�هذا�ال:9نامج�بدون�وîي�أو�ف هم��بادئه�وبالتاpي�يؤدي�إpى�النتائج�ا�رغوبة�من�تطبيقه،�حيث�أنَّ

�الذريع �الفشل �إpى �يُؤدي �قد �من�. ومتطلباته �ا�شارك�ن �وتمك�ن �التدريب�هو�نشر�الوîي فالهدف�من

�لجميع�فئات�ومستويات�Hدارة�
ً
�أن�يكون�موجها �التدريب�ينب�ي �وهذا التعرف�عMى�أساليب�التطوير،
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ل�PÔمتط) Hدارة�التنفيذية،�ا�دراء،�ا�شرف�ن�،�العامل�ن( 
ُ
لبات�كل�فئة�حسب�التحديات�ويجب�أن�ت

الy_�يُواجهوtÜا�فالتدريب�الخاص�بالهيئة�التنفيذية�يجب�أن�يشمل�إس9iاتيجية�التطبيق�بينما�التدريب�

 لفرق�العمل�يجب�أن�يشمل�الطرق�وxساليب�الفنية�لتطوير�العمليات؛

�با�ستشاري0ن  �الج: aستعانة �إدارة �مفهوم �تطبيق �Gي �البدء �عند
ً
�جدا �الضروري ودة�من

الشاملة�بالخ:9ات�الخارجية�من�مستشارين�ومؤسسات�متخصصة�عند�تطبيق�ال:9نامج�بما�يُساهم�Gي�

 تدعيم�خ:9ة�ا�ؤسسة�ومساعدtuا�Gي�حل�ا�شاكل�الy_�ستنشأ�وخاصة�Gي�ا�راحل�xوpى�من�التطبيق؛

تعديل�من�ضروريات�تطبيق�برنامج�الجودة�هو�Hشراف�عMى�فرق�العمل�ب: ¬شراف�واAتابعة 

�مستلزمات�لجنة�Hشراف� �وكذلك�فإنَّ �تطلب�xمر، �إذا �إنجازاtuم�وتقويمها أي�مسار�خاطئ�ومتابعة

  .    وا�تابعة�والتنسيق�ب�ن�مختلف�xفراد�وHدارات�وتذليل�الصعوبات�الy_�تع9iض�فرق�العمل

�الثاني � :اAحور �سيجما �ستة �الجمع  Six Sigmaمنهجية �أداء �لتطوير�جودة يات�الخ70ية�كآلية

ة  لرعاية�-يتام�4ي�اAملكة�العربية�السعوديَّ

� �ستة �سيكما عد
ُ
�(رتقاء�  Six Sigmaت �tuدف�إpى �إذ �الشاملة، �الجودة �±دارة �ا�طورة �ا�فاهيم من

�تخفيض� �طريق �عن �والفنية �وا�الية �Hدارية �النوا�ي �من �أو�الخدمية �Hنتاجية �ا�نشآت بمستويات

�يُؤثرا �ا�عيبعنصرين�أساس�ن �العمليات�هما �جودة �عMى
ً
�تسليم� Delayوالتأخر�� Defect ن�سلبا Gي

�منهجية� حاول�الوصول�إpى�  Six Sigmaا�نتجات،�وبذلك�فإنَّ
ُ
 .وحدة�معيبة�Gي�ا�ليون ) 3.4(ت

 
ً
    Six Sigma تاريخ: أو�

�جذور  �أفك Six Sigma تمتد �والثمانينات�ظهرت �السبعينيات �ففي �سنة، �ثمان�ن �من�¶ك�9æمن ارها

ت̈ �الرقابة� Shewhart محاو �Gي �استخدامها �يُمكن �بسيطة �إحصائية �وسيلة �إيجاد �حاول عندما

 حيث�اخ9iعت�و¶ول�مرة�لوحات�السيطرة�النوعية) نوعية�ا�ادة�ا�نتجة(والسيطرة�عMى�جودة�ا�نتج�

Quality Control Charts� �ال Shewhar وكان، �أمريكا �أجراس�الهواتف�Gي �شركة �Gي �حاول�يعمل ذي

استخدام�Hحصاء�Gي�السيطرة�عMى�العملية�Hنتاجية�وا�حافظة�عMى�استمرار�بقاءها�تحت�السيطرة،�

�العملية� �Gي �يحدث �خلل �وكشف�أي �ا�قبولة �للمواصفات �ا�طابقة �ا�واد �من �عالية �نسبة �إنتاج أي

� �وإن�وُجد�الخلل�وجب�إيقاف�العملية�Hنتاجية �ا�مكنة، �يُمكن�وإزالة�Hنتاجية�وبالسرعة بأسرع�ما

� �2012: القصيم_(أسباب�الخلل ،46(� �جذور �يعود �كما ،Six Sigma � �مفهوم��Gaussإpى �أوجد الذي

� �أوجد �كما �الطبي�ي، P´نح���Waterا �عام �نسبة�G1992ي �عMى �كمعيار�للقياس�ويقوم �ث)ثة �سيجما م

�) 2006(أو�) 9.73%( �عام �وGي �مليون، �لكل ̈ 1981خطأ �موتورو �تبنت�شركة ��م  Six Sigmaمنهجية

�Gي� تH�̈حصائية �ا�نتجات�وتقليل�التكاليف�من�خ)ل�احتساب�(خت) �لتحس�ن�جودة واستخدمtÎا

  ).2014�،493: بدح(مراقبة�العمليات�Hدارية�والفنية�
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ً
    Six Sigmaتعريف�منهجية�: ثانيا

� �مفهوم ��Six Sigmaيُعد �ويعتمد �الجودة �إدارة �عالم �Gي �أشهر�ا�فاهيم �أحد عMى��Six Sigmaنظام

التحليل�ا��iايد�للبيانات�وHحصائيات�ا�جمعة�للتعرف�عMى�مواطن�الخلل�والعيوب�Gي�Hجراءات�أو�

�بشكل�دائم�ومحاولة�تقليل�نسبة�xخطاء�لتصل�إpى�/ا�نتجات �وذلك�للعمل�عMى�معالجtÎا الخدمات،

ما�أمكن�ذلك،�وفيما�يMي�تعريف�
َّ
  :من�الباحث�ن�لعدد Six Sigmaنسبة�صفر�كل

ãي�منهجية�لحل�ا�شاكل�حيث�تقوم�بتقليل�التكلفة�وزيادة�رضا�ا�سtÎلك�من�خ)ل�تقليل� �

 ؛(Grue, 2006)العيوب�وxخطاء�Gي�ا�نتجات�

عت:�9واحدة�من�أبرز�وسائل�تطوير�العمل�الy_�تستخدمها�الشركات�من�أجل�التأكد�من�قدرtuا� �
ُ
ت

ال�رضا�الزبائن،�فñ_�طريقة�ذكية�±دارة�العمل،�تضع�العم)ء�عMى�مواجهة�التحديات�ا�تواصلة�Gي�مج

�إpى�حلول�أفضل�
ً
�وتستخدم�الحقائق�والبيانات�وصو̈

ً
 ؛) Pande and Holpp,2002(أو̈

�ال9iك���عMى� � �خ)ل �من �وأسبا}tا �xخطاء �عن �البحث �طريق �عن �xداء �لتحس�ن إس9iاتجية

 ؛ tÏ(Sujar, et al.,2008)ائية�للمسtÎلك�ا�خرجات�الy_�تمثل�xك�9æأهمية�والحصيلة�ال

� � �وجود �يُع:�9عن �مقياس�إحصائي �tuدف�إpى��ã3,4ي �حيث �فرصة، �مليون �لكل �خطأ مليون

 ؛) Hakeem khan, 2005(الوصول�إpى�درجة�قريبة�من�الكمال�

مليون�خطأ�لكل��3,4طريقة�لقياس�العمليات،�وهدف�للوصول�إpى�ما�يُقارب�الكمال�يتمثل�Gي� �

،�بل�ãي�أك�9æمن�ذلك�فñ_�نظام�شامل�Defect Per Million Opportunity {DPMO})(صة�مليون�فر 

ومرن�لتحديد�حد�أق�PQRلنجاح�العمل،�حيث�تعتمد�عMى�استخدام�نمطي�للحقائق،�والبيانات�وتحليل�

 ؛(Pande et al. 2000 )إحصائي،�وترك���مهم�±دارة�وتحس�ن�وإعادة�تحديث�عمليات�العمل

�إداري � �فلسفة �عرفها�ãي �إدارية �وسيلة �أنجح �وãي �القرارات، �نحو�اتخاذ �منضبطة �ونظرية ة

فالهدف�مtÏا�هو�مساعدة�.  (Harry and Schroder, 2005).التاريخ�للوصول�إpى�أرýى�درجة�من�الجود

Hداري�Gي�التعرف�إpى�ما�¨�يعرفه�وال9iك���عMى�ما�ينب�ي�أن�يعرفه،�واتخاذ�Hجراءات�لتقليل�xخطاء،�

�فهمهم��وإنَّ  �ا�نهجية�يجدون�أنَّ طبق�هذه
ُ
�ت _yؤسسات�ال��ا �Gي �مختلف�xقسام�Hدارية العامل�ن�Gي

،�ومعاي��9قياس�xداء�ذات�د¨لة،�والعمل�أك�9æفاعلية�
ً
للعم)ء�يجعل�Hجراءات�والعمليات�أك�9æوضوحا

  ).2013�،147: أحمد�وماجد (وذا�عائد�أك:9

� � عت:�9منهجية
ُ
� Six Sigmaت

ً
�من�منهجا �ا�نظمة مكن

ُ
�ت �فهو�إس9iاتيجية للتطوير�والتحس�ن،

�ومراقبة� �تصميم �خ)ل �من �وهيكلها �xساسية �يخص�عملياtuا �فيما �كب�9ة �ا�ستمر�بصورة التحس�ن

�وGي� �xمثل، �(ستغ)ل �ا�تاحة �ا�وارد �وتستغل �الفاقد، �تقليل �يتم �بحيث �اليومية، �xعمال أنشطة

حقق�القناعة�والرضا�لديه�الوقت�نفسه�تلÔ_�احتياجات�العمي
ُ
 ).2009: الحكيم(ل�وت
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� �أنَّ �ذكره�من�التعريفات�السابقة�يتب�ن�لنا �تمَّ ãي�عبارة�عن�طريقة�ذكية� Six Sigmaمن�خ)ل�ما

للتفك��9وHدارة�والضبط�Hحصائي�للجودة�وما�ب�ن�ال9iك���عMى�العميل�معتمدة�Gي�ذلك�عMى�الحقائق�

�من�الجودة�فñ_�تس�ى�لتحقيق�ما�يMي�والبيانات�والتحليل�Hحصائي�
ً
للوصول�إpى�مرحلة�متقدمة�جدا

  ):2011�،58: جوادة(

 تخفيض�التكلفة؛ -

 تحس�ن�Hنتاج؛ -

 النظرة�ا�تفحصة�لحاجات�العم)ء؛ -

 تقليل�زمن�دورة�Hنتاج؛ -

 تغي��9ثقاGي�ومنهجية�جديدة�للتفك�9؛ -

 التحس�ن�ا�ستمر�ل�نتاج�والخدمات؛ -

 زيادة�الحصة�السوقية؛ -

 .تخفيض�نسبة�العيوب�Gي�ا�نتجات -

 
ً
    Six Sigmaأهمّية�منهجية�: ثالثا

وا�زايا�العديدة�الy_�تحصل�عل~tا�ا�ؤسسات�من�خ)ل�تطبيقها�كما� Six Sigmaيُمكن�تلخيص�أهمية�

  ):2012�،28: ج¼«ان(يMي�

�  xرة�� وpى؛تغي��9ثقافة�ا�نظمة�باتجاه�إيجابي�من�حيث�ضرورة�أداء�العمل�الصحيح�من�ا

� �̈ �_yنشطة�الxي�العمليات�والتخلص�من�Gنهجية��حد�tا�هذه�ا التحسينات�الجوهرية�ال´_�تُ

ضيف�قيمة؛
ُ
 ت

ءهم�للمنظمة؛ �  رفع�مستوى�رضا�العم)ء�وزيادة�و̈

�يُؤدي�إpى� � �الوîي�وHدراك�بطرق�حل�ا�شك)ت�وطرق�استخدام�xدوات�والتقنيات�ما زيادة

 عمل�الجماîي�عMى�مستوى�ا�ؤسسة�ككل؛زيادة�رضا�العامل�ن�وتحس�ن�ال

�من� �
ً
�بد¨ �و�الحقائق �البيانات �عMى �(عتماد �نتيجة �ا�ختلفة �Hدارية �القرارات �كفاءة زيادة

 (ف9iاضات�والتوقعات؛

�الخدمات� � �Gي �أعMى �أك�9æأو�جودة �أرباح �عMى �ينعكس ا �ممَّ �Hنتاجية �مستوى �رفع �إpى ؤدي
ُ
ت

�زيادة�ا�قدمة،�حيث�أشار�العديد�من�البا
حث�ن�لدور�هذه�ا�نهجية�Gي�خفض�تكاليف�الجودة،�حيث�أنَّ

 .  %10بمستوى�واحد�يُؤدي�إpى�تحس�ن�صاGي�الدخل�بما�يقرب�من� Six Sigmaمستوى�

 
ً
  Six Sigma الع�قة�ب0ن�نظام�إدارة�الجودة�الشاملة�ومنهجية�: رابعا
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�منهجية� عت:�9بمثابة�رؤية�إدارية�إس9iاتيجية�Six Sigmaإنَّ
ُ
مكن�ا�نشآت�من�التحسن�بصورة�كب�9ة��ت

ُ
ت

فيما�يخص�عملياtuا�xساسية�وهيكلها�من�خ)ل�تصميم�ومُراقبة�أنشطة�xعمال�اليومية�بحيث�يتم�

وGي�نفس�الوقت�تلبية�) الطاقات�ا�ادية�-الطاقات�الذهنية�- الوقت( تقليل�الفاقد�واسtÎ)ك�ا�صادر�

وتس�ى�لتحقيق�درجة�التم���عن�طريق�ال9iك���عMى�العم)ء�احتياجات�العميل�وتحقيق�القناعة�لديه،�

مثل�Gي�آن�واحد�كل�من�الرؤية� وتحليل�احتياجاtuم�ومراقبة�العمليات�وتحسيtÏا�بصورة�دورية،�فñ_�تُ

  :والهدف�والرمز�Gي�مبادرة�الجودة،�وãي�تتضمن�العناصر�التالية

1. � �الشاملة �الجودة �وxساليب��الTotal Quality Management:( _y(إدارة توفر�xدوات

 ال)زمة�±حداث�التغ�9ات�الثقافية�وتطوير�وتحس�ن�العمليات�داخل�ا�نشأة؛����

حيث�يتم�استخدام�أدوات�: )Statistical Process Control(اAراقبة�¬حصائية�للعمليات� .2

�القي �الخصائص �عن �انحرافات �حدوث �حالة �Gي �والتدخل �العملية �راقبة� �والتحليل اسية�القياس

  للجودة؛

�تطوير� .3 �عMى �تقوم �الكمال �من �قريبة �تحقيق�مستويات�أداء �tuدف�إpى �عصرية �إدارية طريقة

 .وتحس�ن�العمليات�وال9iك���عMى�إرضاء�العميل

 
ً
  Six Sigmaأمثلة�حول�استخدام�: خامسا

�لبعض� �الخطوط�الجوية �نقل�حقائب�ا�سافرين�عMى �Gي
ً
�مث) �أمثلة�ستة�سيجما يُمكن�التطرق�إpى

� �حدود �تعمل�Gي �وãي �تنقل�ا�سافرين، _yمن�الخطوط��3الشركات�ال� �باعتبارها �وأربع�سيجما سيجما

�من�ب�ن�مليون�مسافر�عMى�تلك� الجوية�ا�تم��ة�¶tÜّا�تعمل�تحت�هذا�ا�عدل،�حيث�يُمكن�م)حظة�أنَّ

�بعدم�إيصال�الحقائب�ي9iاوح�ب�ن� �هناك�خطأ ��6000(الخطوط�فإنَّ ون�¨تصل�من�ا�لي) 22000إpى

�كل�شخص�لم�يحصل�عMى�خدمة� �لهذا�العدد�آخذين�بع�ن�(عتبار�أنَّ
ً
�كب�9ا

ً
حقائtüم�ممّا�يُسبب�إزعاجا

جيدة�أو�حصول�أخطاء�مزعجة�له�يُؤثر�عMى�xقل�عMى�خمسة�أشخاص�بنقل�صورة�غ��9جيدة�عن�

��ا �العم)ء �بعدد �كب�9ة �يُسبب�خسارة �وهذا ،� �تلك�الخدمة �قدمت�له _yال� �تلك�ا�ؤسسة تعامل�ن�مع

�أو� �الشركات �استمرار�تلك �يؤثر�عMى �وهذا ،� �الزم´_ �ا�دى �عMى �خسائر�كب�9ة �تسبب _yوال� ا�ؤسسة

�ويُمكن� �تلك�ا�ؤسسات، �تتكبدها _yال� �ويُمكن�حساب�الخسائر�الكب�9ة ا�ؤسسات�بالعمل�وا�نافسة،

��ا �معها �تتعامل _yال� �السيجما �بدرجة �ومقارنtÎا �بسيطة �بمعادلة �مؤسسة�حسا}tا �كانت �إن ؤسسة

  :خدمية�أو�إنتاجية�أو�صناعية�،�والجدول�ا�واpي�يُب�ن�تكلفة�الجودة�مع�مستوى�السيجما

  تكلفة�الجودة  مستوى�السيجما

 %40أك¿�7من�  2

  %40إÂى��%25من�  3
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  % 25إÂى��% 15من�  4

  % 15إÂى��% 5من�  5

6  1%  

،�مجلة�(قتصاد�Hس)مي�لجودةأحد�أحدث�أساليب�ا: Six-Sigmaجميل�عثمان،��:اAصدر

  .49م،�ص2014،�ا�جلس�العام�للبنوك�وا�ؤسسات�ا�الية�Hس)مية،�البحرين،�يناير�20العا�ية،�العدد

 
ً
واصفات�ب0ن�الث�ثة�سيجما�والستة�سيجما: سادسا

ُ
Aحُدود�ا 

�xو  �ا�ؤسسة �xيتام، �رعاية �Gي �متخصصت�ن �خ�9يت�ن �مث)�مؤسست�ن �لدينا �كانت �تستخدم�إذا pى

�xيتام�عن�الخدمات� �تستخدم�الثانية�الستة�سيجما،�سنجد�أن�مستوى�رضا �بينما الث)ثة�سيجما،

والشكل�ا�واpي�يُوضح�حدود�. ا�قدمة�من�ا�ؤسسة�xوpى�سوف�يكون�أقل�بكث��9عن�ا�ؤسسة�الثانية

  : ا�واصفات�وا�راقبة�والفرق�Gي�التباين�ب�ن�سيجما�ستة�وسيجما�ث)ثة

  
،�مجلة�(قتصاد�Hس)مي�أحد�أحدث�أساليب�الجودة: Six-Sigmaجميل�عثمان،��:اAصدر

  .48م،�ص2014،�ا�جلس�العام�للبنوك�وا�ؤسسات�ا�الية�Hس)مية،�البحرين،�يناير�20العا�ية،�العدد

 
ً
  مبادئ�منهجية�ستة�سيجما: سابعا

  ):17-2012�،16: هبة�عبدالله( ãي�كالتاpي��Six Sigmaإنَ�من�أهمّ�ا�بادئ�الy_�تقوم�عل~tا�منهجية�

�العم)ء�Gي�فلسفة�منهج�: ال®7ك�0الحقيقي�والصادق�ع�ى�رضا�العم�ء � تشمل��Six Sigmaإنَّ

�وتوقعاtuم� �احتياجات �تلبية �عMى �يعتمد �ا�نشأة �استمرار�ونجاح �وإنَّ �ا�نشأة �Gي �والعامل�ن العم)ء

 �ة�xساسية�Gي�تحقيق�الجودة؛��ومحاولة�تنفيذها�ويُعد�إرضاء�العميل�الرك�
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ساعد�منهجية�: ¬دارة�اAعتمدة�ع�ى�الحقائق�والبيانات �
ُ
Gي�حصول�ا�نشأة�عMى��Six Sigmaت

iال� �من�خ)ل �تقويم�xداء �عملية �تلك�ا�نشآت�Gي �بيانات�واقعية�بيانات�أفضل�حيث�تقوم 9ك���عMى

 وكافية�مما�يعكس�متطلبات�العم)ء�واحتواء�التكاليف�وتخفيض�العيوب؛�

�كل�إجراء��Six Sigmaعند�تطبيق�منهجية�: ال®7ك�0ع�ى�العمليات�و-نشطة�الداخلية � فإنَّ

�أو�تحس �ل�داء
ً
�للمنتجات�والخدمات�أو�قياسا

ً
�تصميما �أكان �سواءً �ذاته �بحد �عملية �يُشكل �عمMي

ً
ينا

�منهجية� يضع�العملية�ويعت:9ها��Six Sigmaللفاعلية�أو�إرضاء�للعم)ء�والتحس�ن�ا�ستمر،�لذلك�فإنَّ

   ا�حور�الرئيس�الذي�يُساعد�الشركة�عMى�تحقيق�النجاح�ا�ستمر؛

�اAسبق � �التخطيط �ع�ى �اAبنية �الفعالة �إpى�: ¬دارة �تس�ى �الناجحة �Hدارة �أنَّ �}tا يُقصد

�هناك�إجراءات�إدارية��وفنية�تم�اتخاذها�قبل�حدوث�ا�شكلة�معالجة�ا�شكل
ة�قبل�حدو�tا�بمع´�Pأنَّ

 وذلك�من�أجل�تفادtÇا؛

�حدود � �ب� �تحقيق�: التعاون �عMى ساعد
ُ
�ت _yال� �العناصر�الحيوية �أحد يُعت:�9عنصر�التعاون

�الب �وك)ء �ومع �للشركة �ا�ستويات�Hدارية �جميع �عMى �الجماîي �العمل �،�النجاح�وتحس�ن �والعم)ء يع

� ركز�منهجية
ُ
��Six Sigmaحيث�ت

ً
�بد¨ �ا�نشأة �Gي �التعاون�ب�ن�مختلف�ا�ستويات�Hدارية �أهمّية عMى

ا�نافسة�بيtÏم،�فبالتعاون�تستطيع�xقسام��معرفة�احتياجات�xقسام�xخرى�من�موارد�مالية�وفنية�

ساعد�عMى�دعم�عملية�ا
ُ
 لتحس�ن�ا�ستمر�للمنشأة؛وغ�9ها�من�ا�ستلزمات�ا�ختلفة�الy_�ت

ؤكد�منهجية�: الس¨ي�إÂى�الكمال�مع�القدرة�ع�ى�تحمل�الفشل �
ُ
عMى�أهمّية�مبدأ��Six Sigmaت

�ا�نشأة� �النقطة�الجوهرية�Gي�هذا�ا�بدأ�أنَّ الس�ي�إpى�الكمال�مع�القدرة�عMى�تحمل�الفشل،�حيث�أنَّ

ن�الكمال�Gي�xداء�بينما�ãي�Gي�ذات�كهدف�لها�عل~tا�أن�تواصل�إpى�مزيد�م�Six Sigmaتضع�منهجية�

 . الوقت�قابلة�وقادرة�عMى�إدارة�بعض�(نتكاسات�من�ح�ن�إpى�آخر

 
ً
  Six Sigmaالبناء�التنظيمي�Aنهجية�: ثامنا

�تطبيق�منهجية� Gي�ا�ؤسسة�يرتبط�بوجود�أدوار�جديدة�ومهام�جديدة�للعامل�ن�ف~tا،��Six Sigmaإنَّ

صة�مستوحاة�من�تقييم�ا�ستويات�Gي�فن�الكاراتييه�بألوان�xحزمة�بعض�هذه�ا�هام�لها�مسميات�خا

�موتورو̈ �شركة �Gي �الخ:9اء �¶حد �ا�سميات �هذه �.وتعود �مشاريع �Gي �العاملون إpى��Six Sigmaويُقسم

  ):78-2008�،47: النعيم_�وصويص(مستويات�كا�تي�

�الشخ :Implementation Leader قائد�التنفيذ.1  Sixص�تنظيم�كافة�جهود�ويقع�عMى�عاتق�هذا

Sigmaأو��� �للمؤسسة �الرئيس�التنفيذي �مع �مباشرة �الرئيس�ويتواصل �نائب �منصب �Gي �يكون وعادة

�مدير� �أو�يكون �والجودة �التطوير�التنظيم_ �مجال �Gي
ً
�خب�9ا �التنفيذ �قائد �يكون �أن ا �إمَّ �العليا، Hدارة

الهدف�الtÏائي�من�هذا�ا�نصب�هو�قيادة�و . تنفيذي�داخل�ا�ؤسسة�أو�ذو�خ:9ة�ومهارات�إدارية�وقيادية
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� �بمنهجية �ا�تعلقة �التفك��9وxدوات�وHجراءات �العليا��Six Sigmaطريقة �ضم�H�9دارة �فهو�يُمثل ،

� �ممارسات �الحفاظ�عMى �Gي �أعضاءها �خطط�تطبيق��Six Sigmaويُساعد �تنفيذ �عن
ً
�مسؤو¨ ويكون

  .Six Sigmaمنهجية�

هو�ا�دير�التنفيذي�الذي�يقوم�بدعم�الحزام�: Champion/Sponsor الرا¤ي�أو�الداعم/ البطل. 2

�ما�يكون�عضو�Gي�مجلس�إدارة�الشركة،�ومسؤوليات�الراîي�أو�
ً
xسود�أو�مشاريع�الفرق�العاملة�وغالبا

  :الداعم�ãي

�للمؤسسة�ويُقدم�النصائح��- �العليا �يتناسب�مع�تحقيق�أهداف�Hدارة التأكد�من�س��9ا�شاريع�بما

  اسبة�عند�تعارضها؛ا�ن

  إط)ع�فرق�العمل�عMى�أهم�التطورات�وس��9ا�شاريع؛�-

  توف��9ا�صادر�الy_�تحتاجها�الفرق،�ومراجعة�ا�هام�وخطوات�ا�شاريع؛�-

  .Gي�ا�ؤسسة�والتفاوض�Gي�حل�ال�öاعات�Six Sigmaالربط�ب�ن�مشاريع��-

خص�بمثابة�مدرب�ومراقب�ومستشار�الش يكون�هذا: Master Black Belt الحزام�-سود�الرئيس. 3

�xدوات� �Gي �خب�9 �الرئيس �xسود �الحزام �ويكون �xسود، �الحزام �بدور �يقومون �الذين ل�شخاص

. مع�خلفية�علمية�Gي�الهندسة�أو�العلوم�أو�درجة�علمية�عليا�Gي�إدارة�xعمال�Six Sigmaالتحليلية�ل�

�السو  �xحزمة �الرئيس�بمتابعة �xسود �الحزام �الخطط�ويقوم �وفق �العمل �س��9فرق �من �والتأكد داء

ا�وضوعة�وكما�يجب،�كما�يُقدم�النصائح�وا�ساعدة�Gي�ا�هام�ا�تعلقة�بجمع�ا�علومات�وعمل�التحليل�

  Hحصائي�وتصميم�التجارب�والتواصل�مع�ا�دراء؛

حزام�xسود�هو�،�فال�Six Sigmaيُعت:�9هذا�الدور�من�أهم�xدوار�Gي�: Black Belt الحزام�-سود.4

  .وظيفة�دائمة�حيث�يقوم�هذا�الشخص�بتحري�فرص�التغي��9ا�ؤثرة،�ثم�تطبيقها�لتحقيق�النتائج

�فرق� �مثل��Six Sigmaإنَّ �قوي�يمتلك�مهارات�عديدة �أسود �حزام �يتواجد �لم �ما ¨�تعمل�بفاعلية

�والقيادة �التنظيمية �والخ:9ة �البيانات، �وتحليل �وجمع �ا�شك)ت �حل �عMى �والحس��القدرة والتدريب

�بإدارة�ا�شاريع ب̈د�أن�يكون�ملما ه�
ّ
ويعمل�الحزام�xسود�مع�الفريق�. Hداري�الجيد،�با±ضافة�إpى�أن

�عن�هذه�الفرق�وعن�وقت�بدأ�العمل�با�شروع�كما�يُساعد��Six Sigmaا�كلف�بمشروع�
ً
ويكون�مسؤو¨

üي�تدريGى�بناء�الثقة�بأنفسهم�وعملهم�ويُشارك�Mشروع�لتحقيق�الفريق�ع�tم�ويُحافظ�عMى�استمرارية�ا

ه�ا�نقذ�الذي�يُغ��9
ّ
النتائج�ا�رجوة�منه،�وعادة�ما�يكون�الحزام�xسود�من�Hدارة�الوسطى،�ويُوصف�بأن

  .ا�نظمة�ويُوفر�لها�فرص�التغي�9

هو�الشخص�ا�درب�عMى�مهارات�سيجما�بمستوى�يق9iب�من�الحزام�: Green Belt الحزام�-خضر.5

 xي�فريق�Gسود�ولكنه�يعمل�كعضو�Six Sigmaي�وظيفة��Gسؤولية�جزئية�بحيث�يعمل��،�وتكون�تلك�ا
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مثل�ج9öال�إلك9iيك��Six Sigmaأخرى�داخل�ا�ؤسسة،�وقد�قامت�الشركات�الك:9ى�الy_�طبقت�منهجية�

�xخضر� �الحزام �ويتلخص�دور �xخضر، �الحزام �ليُصبحوا �موظف~tا �من �كب�9ة �مجموعات Gي�بتدريب

وإدراجها�Gي�أنشطة�ا�ؤسسة��Six Sigmaالتأكد�من�تطبيق�ا�فاهيم�الجديدة�وxدوات�الخاصة�بمنهج�

  .اليومية

 
ً
 Six Sigmaفلسفة�عمل�منهجية�: تاسعا

�العمليات�باستعمال�منهجية�التحس�ن�ا�ستمر��Six Sigmaيتمثل�هدف� Gي�تخفيض�(خت)فات�Gي

�العمليات�أو�التص �منتج�خال�من�للحد�من�العيوب�Gي ستعمل�±يجاد
ُ
�ت _yالتصميم�وال� ميم�أو�إعادة

�لتحقيق�. العيوب
ً
�محددا

ً
�أسلوبا �الطريقة �هذه �تستخدم �ا�س�ى �تحقيق�هذا �الوصول�إpى ومن�أجل

�
ً
�اختصارا �باستمرار�يُعرف �ا�نتج �Gي �DMAICالتحسينات ��  ,  Define, Measure , Analyse ( أي

Improve ,Control  (� ،� �(وãي �حلل،�حسن�راقبعرف، �مُنظمة�أساسها�)قس، �وãي�خطوات�عملية ،

�أدوات� �ل�حصائيات�وفق �والتوصيات��Six Sigmaالبيانات�وا�علومات�وا�عالجة �العمل �مشاكل لحل

�العناصر �هذه �أهمّ �يMي �وفيما ،�2013: ثائر�الغبان(و�) 125،2014: عيشاوي ( للتحسينات�باستمرار،

  ): 141ص

بيان�(حديد�مشروع�التحس�ن،�التحديد�الدقيق��شاكل�التحس�ن�الذي�يع´_�ت: Defineعرف� .1

�يتم�بموجب�هذه�الخطوة�تحديد�ما�يجب�)بيان�الهدف(،�ثم�تحديد�الهدف�من�ذلك�)ا�شكلة
ً
،�وعموما

عرقل�هذا�
ُ
تحسينه�وتطويره�من�أعمال�ونشاطات�با�ؤسسة�من�خ)ل�التحديد�الدقيق�للمشاكل�الy_�ت

�حيث�يجب�أن�يتضم �أي�مقدر�التحس�ن��التحس�ن، �مستوى�التحس�ن�ا�رغوب�أو�ا�توقع،
ً
ن�أساسا

�عMى� �الخطوة �وتعتمد�هذه �للقياس،
ً
�وقاب)

ً
�الذي�يجب�أن�يكون�محددا �ا�شروع، ا�سtÎدف�من�هذا

 :الy_�تع´_�ما�يMي�Sipocتقنية�

- � �تقديم��Suppliersا�وردون �مثل �ما �QÐ_ء �للمؤسسة �يوردون �الذي �xشخاص �كل وهم

 الخ؛...ات،�ا�واد،�النماذج،�ا�علوم(

 وãي�معلومات�أو�مواد�أو�غ�9ه؛: Inputsا�دخ)ت� -

 الخطوات�ا�تعددة�±نجاز�xنشطة؛: Processالعمليات� -

 منتجات�ا�ؤسسة�من�سلع�وخدمات؛: Outputsا�خرجات� -

 .الذي�يستفيد�من�منتجات�ا�ؤسسة: Customerالعميل� -

�القياس� .2 عيق�فبعد�تحديد�م�:Measureإجراء
ُ
شروع�التحس�ن�والتعرف�عMى�ا�شاكل�الy_�ت

� �السابقة �ا�رحلة �بموجب �تمت _yال� �xمور �من �غ�9ه �إpى �التحس�ن �ا�رحلة�)Define(هذا �هذه �فإنَّ ،
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�عMى�تخطيط�وتنفيذ�قياس�xداء�مقابل�متطلبات�وتطلعات�العم)ء،�
ً
ركز�أساسا

ُ
ا�خصصة�للقياس�ت

�ا�عاي��9لق �من �مجموعة �إpى
ً
�من�استنادا �للعديد �الضبط�Hحصائي �استعمال �خ)ل ياس�ا�عيب�من

�مرتكز�وجوهر�تقنيات� مثل
ُ
�ت �حيث �لها، �التطرق �سبق _yال� �وHحصائية �العلمية  xSix Sigmaدوات

لكل�مليون�عملية�وبذلك�تحقيق�أق3.4��PQRوأساس�التحكم�Gي�السيطرة�عMى�العيوب�الذي�¨�يتعدى�

 ما�يُمكن�من�فرص�التحس�ن؛

3. � �ا�علومات��:Analyseحلل �جميع س̈تغ)ل � �هو�الس�ي �ا�رحلة �هذه �من _Q`ساxالغرض�

والبيانات�الy_�تمّ�التحصل�عل~tا�بموجب�مرحلة�القياس�السابقة�من�خ)ل�العمل�عMى�تحليل�البيانات�

�طريق� �عن �التحس�ن، �ومعوقات �مشاكل �جمل� �الجذرية �xسباب �وتحديد �معرفة �إpى �التوصل قصد

�السيطرة�عل~tا�والتحكم�ف~tا؛تحليل�مسار�مسب �ترتيtüا�من�حيث�التأث�9،�تبويtüا،�ثمَّ  بات�الفشل،�ثمَّ

��: Improveالتحس0ن� .4 �حيث�أنَّ �لنتائج�ا�راحل�السابقة،
ً
�ا�رحلة�حاسمة�وتتويجا عد�هذه

ُ
ت

�عMى�
ً
هدفها�xسا`Q_�هو�إحداث�تغي�9ات�Gي�العمليات�الy_�تضمن�التخلص�من�عيوب�الخدمة�تأكيدا

�خ)ل�التح �من �وذلك �الذكر، �xنفة �ا�راحل �تلك �بموجب �العم)ء �وتطلعات �لحاجات �الدقيق ديد

�اختيار�هذه�الحلول�عMى�عينة�من� �لها�والسيطرة�عل~tا،�ثمَّ
ً
تحاليل�ودراسة�أسباب�الفشل�وإيجاد�حلو̈

�تعميمها�فيما�بعد�لتشمل�مجمل� العمليات�الخدمات�وتحديد�نتائجها�وإجراء�التصحيحات�ال)زمة،�ثمَّ

 .Gي�xقسام

من�أجل�العمل�بمبدأ�التحس�ن�ا�ستمر�وفق�ما�تقتضيه�مبادئ�الجودة،��:ControlاAراقبة� .5

�ولهذا�xساس،� �تحس�ن، �إpى �Gي�حاجة ت̈ �هناك�مجا
ً
�أن�تتوقف�بل�دوما �العملية�¨�ينب�ي �هذه فإنَّ

�ا �مجمل�هذه �مراقبة ركز�عMى
ُ
�ت _yال� �ا�رحلة �xساس�وبموجب�هذه �تحقيق�هذا�ولهذا لعلميات�قصد

�ما
ً
راîي�أساسا

ُ
 :يMي الغرض،�فإtÜّا�يجب�أن�ت

 معاي��9قياس�xداء�باستمرار؛ -

 إجراء�عمليات�القياس؛ -

 .تصحيح�(نحرافات�إن�وجدت�Gي�وقtÎا�ا�حدد -

� �طريقة �ضمن �ا�راحل �تلك �جميع��(DMAIC)وكل �ب�ن �ا�ستوى �رفيع �عال �وتنسيق �بتعاون تتم

بمختلف�وظائفها�وأدوارها،�حيث�تعمل�هذه�  Six Sigmaار�إل~tا�بموجب�منهجية�ا�سؤول�ن�والفرق�ا�ش

�عMى�تحقيق�النجاح�والتم��
ً
�دوما

ً
  .     xطراف�مجتمعة

 
ً
  4ي�الجمعيات�الخ70ية�السعودية�لرعاية�-يتام�Six Sigmaأهمية�استخدام�منهجية�: تاسعا

�تطبيق�منهجية� لسعودية�لرعاية�xيتام،�سوف�يعود�بالنفع�عMى�Gي�الجمعيات�الخ�9ية�ا Six Sigmaإنَّ
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ه)xيتام،�العامل�ن،�ا�ت:9ع�ن،�ا�جتمع(الجميع� إذا� ،�وبالدرجة�xوpى�سوف�يتم�إرضاء�اليتيم�وذلك�¶نَّ

�_Qر� لم�يتم�إرضاء�اليتيم،�لن�يكون�هناك�قيمة��ا�نقوم�به�وسي9iتب�عليه�الكث��9من�الهدر،�وإذا�لم�نُ

�و  �احتياجات _Ôونل� �ا�صالح �وأصحاب �والعامل�ن �ا�جتمع �أن�) ا�ت:9ع�ن(توقعات �يُمكن �فإtÜم بالذات

� �العمل �(ستمرار�Gي �Gي �صعوبة �هناك �وسيكون ،� �يُقدم �أن �مُمكن �دعم �كل �عن الثبي�	،�(يتخلوا

Gي�الجمعيات�الخ�9ية� Six Sigmaوفيما�يMي�أهم�العناصر�الy_�ستستفيد�من�تطبيق�منهجية�). 40:2010

  :ة�ا�تخصصة�Gي�رعاية�xيتامالسعودي

�ا�حافظة�عMى�رضا�xيتام�من�خدمات�الجمعيات�الخ�9ية�لرعاية�: اAساهمة�4ي�إرضاء�-يتام, 1
إنَّ

�الجمعيات� �هذه �Gي �ا�وظف�ن �عMى �ينب�ي �وهنا �توقعاtuم، �إpى �و(ستماع �ال9iك���عل~tم �يتضمن xيتام

مكن�أن�يُشارك�ا�ستفيدون�Gي�رؤيا�وأهداف�جمعيات�التواصل�مع�xيتام�حول�جودة�الخدمة،�كما�يُ 

�اليتيم �والضعف�. رعاية �القوة �نقاط �معرفة �عMى �الخدمة �من �ا�ستفيد �رضا �قياس �يُساعد حيث

�منهجية�. للجمعية�الخ�9ية ركز�عMى�اليتيم�من�خ)ل�ا�رحلة�xوpى�ضمن��Six Sigmaوكما�هو�معلوم�إنَّ
ُ
ت

�يُحاول�ف~tا�فريق��Define مراحل�التحس�ن�ا�ستمر�وãي�مرحلة
ً
 Six،�وهذه�ا�رحلة�كما�أشرنا�سابقا

Sigmaى��pإ� �(ستماع �خ)ل �من �وذلك �الخ�9ية �الجمعيات �خدمات �xيتام �رضا �مدى �عMى التعرف

ستعمل�لقياس�رضا�اليتيم�عن�الخدمة�ا�قدمة�عMى�سبيل�رغباtuم،�
ُ
ومن�أهمّ�ا�ؤشرات�الy_�يُمكن�أن�ت

التم���Gي� ،�مُدة�تقديم�الخدمة؛)سهلة�أم�مُعقدة(شروط��تقديم�الخدمة�( :لحصرا�ثال�¨�عMى�سبيل�ا

تقديم�الخدمة�لليتيم،�حجم�ا�بلغ�أو�ا�ساعدة�ا�الية�ا�قدمة�لليتيم،�تناقص�أو�تزايد�عدد�الشكاوي�

  ).ا�قدمة�من�xيتام

عMى�العمليات�الy_�لها��Six Sigmaتركز�منهجية�: اAساهمة�4ي�تحقيق�العوائد�اAعنوية�للمت·7ع0ن. 2

ع)قة�مُباشرة�Gي�تحقيق�متطلبات�اليتيم�من�خ)ل�تطوير�xنشطة�وال:9امج�والوحدات�ودعم�البحوث�

�الجمعية� �Gي �Hدارية �ا�علومات�ب�ن�xقسام �تكنولوجيا �واستخدام �وأسرهم، �با¶يتام �ع)قة �لها _yال

�الجمعية �بأداء �البيانات�وا�علومات�الخاصة �البيانات�وا�علومات��وتحديث �هذه �ستخدمي� وتوف�9ها

� �ل�يتام �وا�تم��ة �وتوف��9الخدمات�ا�ستحدثة �إل~tا، �لشكاوي�xيتام�و وقت�الحاجة �الجمعية استجابة

حدد�ا�شكلة��Six Sigmaوتحقيق�رغباtuم،�كل�هذه�xمور�تعمل�منهجية�
ُ
عMى�توف�9ها�وذلك�بعد�ما�ت

جري�القياس،��
ُ
�كلوت �يتعود�بالنفع��وعليه�فإنَّ

ً
�فإtÜّا�حتما هذه�ا�قاييس�لها�ع)قة�برضا�xيتام�ومن�ثمَّ

  .عMى�ا�انح�ن�وا�ت:9ع�ن

�العامل0ن. 3 درات
ُ
�تطوير�ق �4ي �: اAساهمة �منهجية �تطبيق �الخ�9ية�  Six Sigmaإنَّ �الجمعيات Gي

عية�الخ�9ية�القدرة�عMى�السعودية�لرعاية�xيتام،�سيُساهم�Gي�تعزيز�ثقافة�التعلم�والنمو�ويضمن�للجم

�وذلك�من�خ)ل�توجيه� �ا�دى�الطويل، التجديد،�حيث�يُعت:�9الشرط�xسا`Q_�ل)ستمرار�والبقاء�عMى
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xفراد�نحو�التطوير�والتحس�ن�ا�ستمر�الضروري�للبقاء،�حيث�تدرس�الجمعية�الخ�9ية�لرعاية�اليتيم�

�ل �ا�طلوبة �التقنية �ل)حتفاظ�با�عرفة �تفعله �أن �يجب �وتطوير�تلك�ما �اليتيم، �حاجات �وإشباع فهم

�قيمة� �تخلق _yال� �للخدمات �الضرورية �(حتفاظ�بالكفاءة �كيفية �بدراسة �جانب�اهتمامها �إpى ا�عرفة

  . لليتيم

ساهمة�4ي. 4
ُ
Aي اÎي�¬س®7اتيÂاAتطبيق�منهجية�: تطوير�-داء�ا� Gي�الجمعيات�الخ�9ية� Six Sigmaإنَّ

�منهجية�السعودية�لرعاية�xيتام�س  Six Sigmaوف�يُساهم�Gي�تعزيز�xداء�ا�اpي�Hس9iاتيøي،�وذلك�¶نَّ

�تخفيض� �عMى �تعمل �مستوى �زيادة
�أنَّ �حيث �إpى� Six Sigmaتكاليف�الجودة، �يُؤدي �واحد بمستوى

  ؛  %10تحس�ن�صاGي�الدخل�بما�يقرب�من�

�الشاملة.5 �الجودة �الس :تحقيق �الخ�9ية �الجمعيات �ا�نهجية �هذه ساعد
ُ
�إpى�ت �اليتيم �لرعاية عودية

�
ً
�دينيا

ً
�صالحة �تنشأة �xيتام �تنشئة �Gي �}tا �يُحتذي

ً
�نموذجا �التم���تجعلها �من �درجة �إpى �}tا الوصول

�والy_�¨�يُمكن�أن� �من�خ)ل�تقديم�مستوى�رفيع�من�الرعاية�الشاملة�،
ً
�واجتماعيا

ً
�وصحيا

ً
وأخ)قيا

�وال9iبوي�تتحقق�بدون�وجود�أساليب�إدارية�تتب´�Pمفهوم�الجود �الشاملة�Gي�جميع�جوانب�التعليم_ ة

  و(جتماîي؛�

�و-يتام. 5 �اAوظف0ن �لدى �-خ�Ðي �aل®ام �و�سؤوليات�: تنمية �لواجبات �الكب�9ة �ل�همّية نظرا

ة�لكافل�اليتيم،�نجد�هناك�العديد�من�xعراف�والقيم�والسلوكيات�تمثل�بمجموعها� الجمعيات�الخ�9يَّ

ولية�xخ)قية�Gي�الكفالة،�وتعد�هذه�السلوكيات�xخ)قية�بمثابة�أدوات�تستخدم�أدلة�إرشادية�للمسؤ 

�xيتام� �جمعيات�رعاية �آليات�تستخدمها �وتعد �كما �للمكفول، �الكافل �معاملة �Gي �التصرفات لتوجيه

�ليس� �ا�سؤولية�xخ)قية �روح �تدعيم �من�أجل �أخ)قيات�الكفالة، �مع �يتفق �وبما �قراراtuا، لتوجيه

�فقط� �تطبيق�منهجية �لذلك�فإنَّ �ككل، �ا�جتمع �Gي �بل �الكافل �الجمعيات�الخ�9ية�Six Sigma مع Gي

�
ً
السعودية�لرعاية�xيتام�سوف�يُعزز�من�(ل�iام�xخ)ýي�لدى�ا�وظف�ن�وxيتام�عMى�حد�سواء،�فمث)

�التمي� �مشكلة �من �يُعانون �xيتام �أنَّ �عMى �التحديد �عملية �خ)ل �من �التوصل �تم �وسوء�إذا ��بيtÏم

�تعزيز�(ل�iام� Six SigmaمعاملtÎم�من�قبل�ا�وظف�ن،�سوف�يقوم�فريق� بتحديد�مقاييس�من�شأtÜا

  .xخ)ýي�لدى�ا�وظف�ن

�: الثالث اAحور  ة �منهجيَّ �تطبيق ��Six Sigmaمتطلبات �لرعاية�4ي �السعودية �الخ70ية الجمعيات

  -يتام

 
ً
  الجمعيات�الخ70ية�السعودية�لرعاية�-يتامي�Six Sigma�4مُستلزمات�تطبيق�منهجية: أو�

الجمعيات�الخ�9ية�السعودية�لرعاية�xيتام�توافر�Gي��Six Sigmaيستلزم�قبل�البدء�Gي�تطبيق�منهجية�

 :النقاط�التالية
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 ال9iك���عMى�التحس�ن�ا�ستمر�¶نشطة�جمعيات�رعاية�xيتام؛ �

 نجاز�العمل؛توف�x�9جهزة�الحديثة�والتقنيات�ال)زمة�لسرعة�إ �

 دعم�ومساندة�Hدارة�العليا؛ �

 ال9iك���عMى�تلبية�احتياجات�ومتطلبات�xيتام؛ �

 تدريب�وتأهيل�العامل�ن�Gي�جمعيات�رعاية�xيتام؛ �

 توفر�Hمكانات�ا�ادية�والتقنية�وHدارية�ال)زمة؛ �

 توفر�البيانات�وا�علومات�ال)زمة�للخدمات�ا�قدمة�ل�يتام؛ �

 ة�لقياس�مستوى�xداء�ال)زم�بجمعيات�رعاية�xيتام؛وضع�معاي��9دقيق �

�ا�قدمة� � �الخدمة �جودة �عن �رضاهم �مدى �عرفة� �با¶يتام �الفعالة �(تصال توف��9وسيلة

 ومق9iحاtuم؛

 (ستعانة�بخ:9اء�واستشاري�ن�مدرب�ن، �

 تغي��9ثقافة�وسلوكيات�العامل�ن�Gي�جمعيات�رعاية�xيتام؛ �

 ت:9ع�ن�وا�انح�ن؛با� Six Sigmaربط�منهجية� �

  .ربط�مكافآت�العامل�ن�Gي�جمعيات�رعاية�xيتام�بنجاح�التطبيق�ل:9امج�التحس�ن �

 
ً
  الجمعيات�الخ70ية�السعودية�لرعاية�-يتام4ي� Six Sigmaمُقومات�تطبيق�منهجية�: ثانيا

�مجموعة�من�Hمكانات�Hدار  �عMى �لرعاية�xيتام �السعودية �الجمعيات�الخ�9ية ية�وا�ادية�تتوافر�Gي

  :  والتقنية�والبشرية�الy_�نرى�أtÜّا�ضرورية�لنجاح�تطبيق�هذه�ا�نهجية�}tا

  : ¬مكانات�¬دارية.1

 تتوفر�لدى�إدارة�الجمعيات�خطة�إس9iاتيجية�واضحة؛ -

 تتوفر�لدى�Hدارة�العليا�للجمعيات�إس9iاتيجية�واضحة�لعمليات�التطوير؛ -

 ح�عن�سياسات�وأهداف�الجودة�Gي�الجمعيات؛تتوفر�لدى�إدارات�الجمعيات�دليل�واض -

 تضع�Hدارات�العليا�Gي�الجمعيات�عمليات�تطوير�الجودة�Gي�سلم�أولوياtuا؛ -

�للعمل�من� - �وتس�ى �مهامها �والتحس�ن�ا�ستمر�Gي �الجمعيات�الجودة �Gي �Hدارات�العليا تتب´_

 أجل�ذلك�باستمرار؛

�وال - �(ستعداد �الجمعيات�لدtÇا �Gي �العليا �الجودة�Hدارة �ثقافة�رقابة �بناء �عMى الضبط�(قدرة

 ؛)Hحصائي�للجودة

 با±س9iاتيجية؛ HSix Sigmaدارات�العليا�Gي�الجمعيات�لدtÇا�(ستعداد�لربط�مبادرة� -
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�التم���Gي�خدمة�xيتام�من� - �أنَّ
ً
�Gي�الجمعيات�الخ�9ية�لرعاية�xيتام�دائما ؤكد�Hدارة�العليا

ُ
ت

 أهم�أهدافها؛

 م�لدى�Hدارات�العليا�Gي�الجمعيات�الخ�9ية�بقياس�مستويات�رضا�xيتام؛يوجد�اهتما -

 ؛ HSix Sigmaدارات�العليا�لدtÇا�(ستعداد�ل)ل�iام�الفعال�لتطبيق� -

 ؛ Six Sigmaلدى�إدارات�الجمعيات�(ستعداد�±قناع�ا�وظف�ن�الذين�يقاومون�تطبيق� -

- � �الجمعيات�(ستعداد �Gي �فعال�لتقبللدى�Hدارات�العليا �تغي��9ثقاGي �إيجاد �Six SigmaعMى

 ودعمها�وا�شاركة�ف~tا�من�قبل�ا�وظف�ن؛

التدريب،�اختبار�ا�شاريع،�ومراجعة�( Six Sigmaلدى�Hدارات�العليا�(ستعداد�لدعم�أنشطة� -

 ؛...)النتائج

Gي�تطبيق��لدى�Hدارات�العليا�Gي�الجمعيات�القدرة�عMى�(ستعانة�بخ:9اء�خارجي�ن�للمساعدة -

Six Sigma ى�برامج�Mديرين�ع� .Six SigmaولدtÇا�(ستعداد�لتدريب�العامل�ن�وا

   :تتعلق�هذه�Hمكانات�بمدى�توافر�xجهزة�التقنية�وأنظمة�ا�علومات: إمكانات�تقنية. 2

�Gي�الجمعيات�نظام�لجمع�البيانات�عن�xيتام�والخدمات�ا�قدمة� - يوجد�لدى�Hدارات�العليا

 لهم؛

�بشكل� - �بياناته �تحديث �يتم �لتوف��9ا�علومات �إمكانية �للجمعيات �العليا �Hدارات �لدى يوجد

 مستمر�ويتم�ربطه�باحتياجات�xيتام�بحيث�يسمح�بسهولة�(تصال�ب�ن�ا�ستويات�ا�ختلفة؛

�حديثة� - �وتقنيات �أدوات س̈تخدام � �إمكانية �الجمعيات �Gي �العليا �Hدارات �لدى يوجد

 لية�التدريب؛س̈تخدامها�Gي�عم

�ب�ن� - �(تصال �عملية �يُسهل �لتوف��9نظام �إمكانية �الجمعيات �Gي �العليا �Hدارات �لدى يُوجد

 .ويسمح�للقيام�بالوظائف�ا�تداخلة�ب�ن�الفريق Six Sigmaأعضاء�فريق�

  :تتعلق�Hمكانات�ا�ادية�Gي�دعم�برامج�الجودة�والتحس�ن�ا�ستمر: إمكانات�مالية, 3

�Hدارا - �لدى �التحس�ن�يوجد �لعمليات �ا�اpي �لتوف��9الدعم �إمكانية �الجمعيات �Gي �العليا ت

 ا�ستمر؛

 ؛�Six Sigma يتوفر�الدعم�ا�اpي�لعمليات�التدريب�عMى�ا�ستويات�ا�ختلفة�ل -

- � �وبرامج �تقنيات �وشراء �معلومات �نظام �لتوف�9 �ا�اpي �الدعم وتصميمها� Six Sigmaيتوفر

 وتطويرها؛
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 ؛ Six Sigmaستعانة�بخ:9اء�خارجي�ن�للمساعدة�Gي�عملية�تطبيق�يتوفر�الدعم�ا�اpي�ل)  -

 لحل�ا�شاكل Six Sigmaيتوفر�الدعم�ا�اpي��نح�حوافز�مادية�عند�وصول�أعضاء�فريق� -

  ).xهداف�ا�طلوبة( 

  :تتعلق�هذه�Hمكانات�بالجانب�التدريب�والتكوي´_�للموظف�ن: إمكانات�بشرية.4

- � �جمعيات �Gي �العليا �نشاطات�Hدارات �Gي �ا�وظف�ن �إشراك �عMى �القدرة �لدtÇا �xيتام رعاية

 الجودة�وعمليات�التحس�ن�ا�ستمر؛

�برامج� - �Gي �ا�وظف�ن �إشراك �عMى �القدرة �لدtÇا �xيتام �رعاية �جمعيات �Gي �العليات Hدارات

  Six Sigmaودورات�تدريب�

�Gي�جمعيات�رعاية�xيتام�لدtÇا�(ستعداد�لتح��� - س̈تخدام�Hدارات�العليا  Sixف���العامل�ن�

Sigma. 

 
ً
  4ي�الجمعيات�الخ70ية�السعودية�لرعاية�-يتام���Six Sigmaكيفية�تطبيق�منهجية�: ثالثا

  : Gي�الجمعيات�الخ�9ية�السعودية�لرعاية�xيتام�غ:�9خمس�مراحلSix Sigma يمر�تطبيق�منهجية�

لة،�ويتضمن�تحديد�العيوب�وxخطاء�يتم�Gي�هذه�ا�رحلة�التعرف�عMى�ا�شك: Define التعريف.1

والتعب��9عtÏا�بأسلوب�كم_�دقيق،�وينب�ي�هنا�ال9iك���عMى�xخطاء�والعيوب�من�وجهة�نظر�اليتيم،�وGي�

هذه�الخطوة�يتم�اختيار�فريق�عمل�للتعرف�عMى�ا�شكلة�Gي�الجمعيات�الخ�9ية�السعودية�لرعاية�

يتام�ع�ى�جودة�الخدمات�اAقدمة�من�جمعيات�رعاية�عدم�رضا�- : xيتام،�ولتكن�عMى�سبيل�ا�ثال

،�حيث�يُعدّ�أي�اتصال�ب�ن�اليتيم�وا�وظف�Gي�الجمعية�الخ�9ية�ا�تخصصة�برعاية�xيتام�عبارة�-يتام

�}tا�تقديم�الخدمة�لليتيم�ا�عاي��9التالية� عن�مُعاملة،�ويُمكن�أن�تشمل�ا�عاملة�الكفاءة�الy_�تمَّ

،�وكفاءة�ا�وظف�Gي�طريقة�تقديم�الخدمة�وغ�9ها�من�ا�عاي�9،�حيث�)دم�التمي��السرعة،�الليونة،�ع(

يتم�حساب�كل�العمليات�بمقياس�الزمن�والدقة�والكفاءة�العالية�عند�تقديم�الخدمات�ل�يتام،�حيث�

عMى�الجمعيات�الخ�9ية�السعودية�لرعاية�xيتام�حيث�يتم�حساب�زمن�  Six Sigmaيتم�تطبيق�منهجية�

  :وGي�هذه�ا�رحلة�يقوم�فريق�العمل�با�هام�التالية. م�الخدمة�ل�يتامتقدي

 تحديد�الفئة�ا�قصودة�والy_�لها�ع)قة�با�شكل؛ �

جمع�البيانات�الخاصة�با�شكل�عن�طريق�البيانات�أو�(ستبيانات�أو�ا�)حظات�أو�الشكاوى� �

 الy_�تصدر�عن�الفئات�ا�قصودة؛

�للجو  � �السمات�الحرجة �الy_�التعرف�عMى �سمات�الجودة �من�وجهة�نظر�ا�بحوث�ن�وجعلها دة

 يتبناها�ا�شروع؛
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�للمشكلة،�حيث�يتضمن� �
ً
�مكتوبا

ً
مثل�دلي)

ُ
�ت وضع�ميثاق�الفريق�للمشروع�وهو�وثيقة�هامة،

�للمشكل،�الفرصة،�الهدف�من�ا�شكل،�القيود�و(ف9iاضات�عMى�ا�شروع،�وا�جال�الذي�
ً
ا�يثاق�وصفا

  .   اء�الفريق�ودور�كل�واحد�مtÏمستتم�دراسته،�وأعض

يتم�Gي�هذه�ا�رحلة�التعرف�عMى�ا�قاييس�الجوهرية�للكفاءة�والفاعلية،�وجمع��:Measure القياس.2

سهم�Gي�التعرف�عMى�أسباب�ا�شكلة،�حيث�يتم�خ)ل�
ُ
البيانات،�مع�ال9iك���عMى�الحقائق�وxرقام�الy_�ت

t{ى�معلومات�موثوق�Mرحلة�الحصول�ع�ا،�و(بتعاد�عن�أفكار�واعتقادات�أعضاء�الفريق،�حيث�هذه�ا

� �هذه�الطريقة�عن�الكث��9من�وسائل�الجودة،�¶نَّ عت:�9هذه�الخطوة�من�أهم�الخطوات�الy_�تتم���}tا
ُ
ت

عطى�للحقائق�وا�علومات،�¨�للعواطف�والتصورات،�ومن�أهم�فريق�
ُ
الثقة�Gي�مجال�العمل�يجب�أن�ت

  :ل�Gي�Àتيالعمل�Gي�هذه�ا�رحلة�تتمث

ساهم�Gي�التعرف�عMى�أسباب�ا�شكلة؛ �
ُ
 التعرف�وال9iك���عMى�الحقائق�وxرقام�الy_�ت

 تحديد�كيفية�قياس�العملية�وكيفية�تسي�9ها؛ �

 ؛)الخ...زمن�تقديم�الخدمة�أو�شروط�تقديم�الخدمة�ل�يتام: مثال(تحديد�ماذا�نقيس؟� �

 قياس�الواقع�الحاpي�للعملية؛ �

 . الذي�يُعطيه�نظام�القياس�مقارنة�بالتغ��9الكMيتحديد�ما�هو�التغ��9 �

3.� �الAnalyse :�_yالتحليل �ا�شكلة �أسباب �تحديد �العمل �فريق �يستطيع �الخطوة �هذه �خ)ل من

تحتاج�للتطوير،�وذلك�عن�طريق�تحليل�البيانات�الy_�جُمعت�Gي�الخطوة�السابقة،�فبعد�التعرف�عMى�

م�بالعمل�للوصول�إpى�xسباب�الجذرية�للمشكلة�من�خ)ل�مستوى�xداء�Gي�مجال�ا�شكلة،�يجب�القيا

  :ومن�أهم�مهام�فريق�العمل�Gي�هذه�ا�رحلة. التحليل�Hحصائي�ومقارنة�ا�علومات�وتحليلها

 ؛)العيوب�أو�xخطاء(القيام�بتحديد�أسباب�ا�شكلة� �

 ؛)باستخدام�وسائل�إحصائية(فهم�البيانات� �

� � �لتحليل �البسيطة �xدوات �(نحدار�لتحليل�استخدام �وتحليل �واختبار�الفرضيات التباين

  .البيانات

سهم�Gي�تحس�ن�xداء�Gي�: Improveالتحس0ن�.4
ُ
Gي�هذه�ا�رحلة�يتم�تحديد�مجموعة�xنشطة�الy_�ت

هذه�الخطوة�وينب�ي�هنا�التأكيد�عMى�استخدام�xدوات�Hحصائية�والعلمية�بشكل�صحيح،�حيث�نبدأ�

نة�بمشاركة�جميع�أعضاء�الفريق�±يجاد�أفضل�الحلول�ا�ناسبة��واجهة�ا�شكل�باق9iاح�الحلول�ا�مك

ا�من�أهم�مهام�فريق�العمل�Gي�هذه�ا�رحلة�هو�التفك�G�9ي   :محل�البحث،�أمَّ

 كيف�يُمكن�التخلص�من�أسباب�الفشل�أو�النقائص�السائدة؛ �
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 تحديد�ا�تغ�9ات�الرئيسية�الy_�سببت�ا�شكلة؛ �

 ات�الحل؛القيام�بتوثيق�بيان �

 .القيام�بتجربة�الحلول�وقياس�النتائج �

�التحس�ن�ا�ستمر،�: ControlاAراقبة�.5 سهم�Gي�مراقبة�xداء�للتأكد�من�أنَّ
ُ
�ت _yنشطة�الxحدد�

ُ
ت

ومن�أهم�أهداف�هذه�الخطوة�التأكد�من�عدم�العودة�للعادات�وا�مارسات�القديمة�}tا،�ومن�أهمّ�مهام�

  :فريق�العمل�Gي�هذه�ا�رحلة

 كيف�يُمكن�ا�حافظة�عMى�التحسينات�وإدامtÎا، �

توثيق�xساليب�الجديدة�وHع)ن�عtÏا�لكل�ا�هتم�ن�Gي�الجمعيات�الخ�9ية�السعودية�لرعاية� �

 xيتام؛

 .اختيار�ووضع�معاي��9الجودة�كمقياس��راقبة�xداء �

ا،�فوائدها،�مستلزمات�أهميSix Sigma�،tÎحاولنا�من�خ)ل�هذا�البحث�التعرف�عMى�منهجية��:خاتمة

ة�لرعاية�xيتام �Gي�تطوير�جودة�xداء�بالجمعيات�الخ�9ية�السعوديَّ وقد�. أو�متطلبات�تطبيقها�ودورها

  :توصلنا�إpى�النتائج�التالية

  :النتائج

�¨�بأس�به�Gي�مجال�الجودة�من�خ)ل�ا�بادرات� .1
ً
لقد�قطع�القطاع�الخ�9ي�السعودي�شوطا

� �بعض�الجمعيات �من �ومtÏا�الجيدة �الشاملة �الجودة �إدارة �مجال �Gي �والتطبيقات�(ح9iافية الخ�9ية

� �آيزو �Hدارة �لنظم �العا�ية �القياسية �ا�واصفات �متطلبات �شهادtuا��9001تحقيق �عMى والحصول

 وتطبيق�معاي�9ها�بشكل�مُستدام؛

تحقيق��من�ا�فاهيم�الحديثة�Gي�إدارة�وضمان�الجودة�يقوم�عMى�مبدأ�Six Sigmaيُعد�مفهوم� .2

 عيب�لكل�مليون�فرصة؛�3.4مستويات�متم��ة�Gي�الجودة�بتخفيض�ا�رفوضات�أو�العيوب�إpى�

3. � �مفهوم �مtÏا��Six Sigmaيُحقق �xيتام �لرعاية �السعودية �للجمعيات�الخ�9ية �ا�زايا �من عدد

 تحس�ن�xداء�وتبسيط�إجراءات�العمل�وتحس�ن�مستويات�الجودة�Gي�برامج�رعاية�xيتام؛

Gي�جمعيات�رعاية�xيتام�با�ملكة�إpى�دعم�وجهود�و�مُشاركة�جميع��Six Sigmaتطبيق�يحتاج� .4

 العامل�ن�لدtÇا؛

5. � �منهجية �لتطبيق �ا�قومات �كل �xيتام �لرعاية �السعودية �الخ�9ية �الجمعيات  Sixتتوافر�Gي

Sigma . 

  :التوصيات
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xداء�Gي�الجمعيات��كمنهج�متكامل�لتحقيق�جودة�Six Sigma(هتمام�بتب´_�معاي��9منهجية� .1

الخ�9ية�السعودية�لرعاية�xيتام�ل)ستفادة�من�هذه�ا�نهجية�ا�عاصرة�Gي�تحقيق�مستويات�مرتفعة�من�

 الجودة�Gي�عمليات�تقديم�الخدمة�ل�يتام�وتقليل�تكلفtÎا�وتقليل�xخطاء�وا�شك)ت�ف~tا؛

2. � �السعودية �الخ�9ية �الجمعيات �Gي �العليا �Hدارات �اهتمام �بتوف��9كافة�ضرورة �xيتام لرعاية

�كمنهج�شامل�وتوف�Six Sigma �9العناصر�وا�قومات�ا�تعلقة�بمعاي��9منهجية�
ً
والعمل�عMى�تكاملها�معا

 ؛Six Sigmaالبيئة�ا�ناسبة�لنجاح�تطبيق�منهجية�

�وبرامج� .3 �خطط �ولل9iك���عMى �الكفاءة �ذات �ا�تخصصة �الكوادر�البشرية �استقطاب ضرورة

�Gي�التدريب�للعامل �شهادات�الخ:9ة �الجمعيات�عMى �Gي �العامل�ن �كافة �وتشجيع �الجودة، ت̈ �مجا �Gي �ن

 كالحزام�xسود�والحزام�xخضر؛�Six Sigmaالجودة�Gي�منهجية�

�بعض�xقسام�والوحدات Six Sigmaالتوجه�نحو�تطبيق�منهجية� .4 ��Gي الجمعيات�الخ�9ية�Gي

�توسيع�نطاق�التطبيق�ليشمل�كافة�السعودية�لرعاية�xيتام�حيث�يُمثل�ذلك�بداية�م ناسبة،�ومن�ثمَّ

 .xقسام�والوحدات�Gي�الجمعيات

  :اAراجع

  الكتب: أو�

،�سوريا،�بدون�1،�مطابع�حلب�للنشر�والتوزيع،�طإدارة�الجودة�الشاملةعمر�وصفي�العقيMي،� .1

 .تاريخ�نشر

2. � �وصويص، �وراتب �النعيم_ �مفمحمد �الجودة �إدارة �4ي �الدقة �تحقيق �ستة اهيم�سيجما

 .م2008،�دار�إثراء�للنشر�والتوزيع،�الطبعة�xوpى،�عمان،�xردن،�وتطبيقات

ة: ثانيا   الرسائل�الجامعيَّ

تقدير�مدى�فاعلية�استخدام�نظام�سيجما�ستة�4ي�تطوير�-داء�¬داري�أحمد�محمد�بدح،� .3

�-ردن �4ي �والتق�	 	ÑAالتدريب�ا� �الرابع�لضماAعاهد �ا�ؤتمر�العربي�الدوpي �التعليم�العاpي،�، ن�جودة

 .م2014أبريل��3-1جامعة�الزرقاء،�xردن،�

4. � �أبو�ناهية، �التدقيق�ج~tان �جودة �لتحقيق �سيجما �ستة �معلي�70منهجية �استخدام مدى

،�رسالة�ماجيست��9غ��9منشورة،�كلية�)دراسة�حالة�الجامعات�الفلسطينية�4ي�قطاع�غزة( الداخ�ي�

 .م2012التجارة،�الجامعة�Hس)مية،�غزة،�

أثر�تطبيق�مبادئ�الجودة�الشاملة�ع�ى�أداء�اAؤسسات�-هلية�-جنبية�رشاد�محمود�بدر،� .5

 .م2009،�رسالة�ماجيست��9غ��9منشورة،�كلية�التجارة،�الجامعة�Hس)مية،�غزة،�العاملة�4ي�قطاع�غزة

�مدى�توافر�مقومات�تطبيق�ستة�سيجما�4ي�اAستشفيات�الحكومية�4ي�قطاعسمر�جوادة،� .6
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،�رسالة�ماجيست��9غ��9غزة�ودورها�4ي�تحسن�جودة�الخدمات�الصحية�من�وجهة�نظر�¬دارة�العليا

 .م2011منشورة،�كلية�التجارة،�الجامعة�Hس)مية،�غزة،�

دراسة�تطبيقية�ع�ى�(أثر�تطبيق�إدارة�الجودة�الشاملة�ع�ى�-داء�اAؤس�Ô	�شادي�عايش،� .7

�غز  �قطاع �4ي �العاملة �الجامعة��،)ةاAصارف�¬س�مية �التجارة، �كلية �ماجيست��9غ��9منشورة، رسالة

 .مH2008س)مية،�غزة،�

8. � �القصيم_، �عزة � �تقانة �وعلم�¬حصاء) Six Sigma(مفهوم �مجلة�تنمية�ب0ن�علم�¬دارة ،

  .م2012،�كلية�(قتصاد�وHدارة،�جامعة�ا�وصل،�34،�مجلد�106الرافدين،�العدد�

دراسة�( بمنهجية�سيجما�ستة�4ي�ضبط�جودة�التدقيق�الداخ�ي�مدى�aل®ام�هبة�عبدالله،� .9

،�رسالة�ماجيست��9غ��9منشورة،�كلية�التجارة،�الجامعة�)تطبيقية�ع�ى�اAصارف�العاملة�4ي�قطاع�غزة

 .مH2012س)مية،�غزة،�

 
ً
 اAج�ت�العلمية: ثالثا

10. � �الصرايرة، �وخالد �البداح �الجو أحمد �لتطوير�معاي��70دارة �مق®7ح �4ي�تصور �وضماÕ«ا دة

،�ا�جلة�العربية�لضمان�جودة�التعليم�العاpي،�الجامعات�-ردنية�4ي�ضوء�تقنيات�التعلم�¬لك®7وني

 .  م9�،2012ا�جلد�الخامس،�العدد�

�الشاملة�Six Sigmaطريقة�أحمد�بن�عيشاي،� .11 �الجودة �لتحس0ن�إدارة مجلة�أداء�  ،كأداة

 .م2014ر،�ا�ؤسسات�الجزائرية،�جامعة�ورقلة،�الجزائ

12. � �الغبان، �محمود �سيجما�ثائر�ص:9ي �الستة �أداء �Aصفوفة �اAتعددة �الصفحات هيكلية

�رؤية� 	�ÔؤسAا� �-داء �لقياس �السيجما �ومنهجية �لØداء �اA®نة �التقنية �خصائص �ع�ى القائمة

 ,م2013،�جامعة�بغداد،�العراق،�25،�مجلة�دراسات�محاسبية�ومالية،�ا�جلد�الثامن،�العدد�مق®7حة

،�مجلة�(قتصاد�Hس)مي�العا�ية،�أحد�أحدث�أساليب�الجودة: Six-Sigmaميل�عثمان،�ج .13

 .م2014،�ا�جلس�العام�للبنوك�وا�ؤسسات�ا�الية�Hس)مية،�البحرين،�يناير�20العدد

14. � ،_Qالعضا�� �العاÂي�سعيد �التعليم �مؤسسات �4ي �الشاملة �الجودة �إدارة �تطبيق معوقات

 .  م9�،2012عربية�لضمان�جودة�التعليم�العاpي،�ا�جلد�الخامس،�العدد�،�ا�جلة�الدراسة�ميدانية

�اAاÂي�دراسة�تطبيقية�4ي�عبدالله�الدعاس،� .15 �4ي�تحس0ن�-داء �الشاملة�وأثرها �الجودة إدارة

،�الجامعة�1،�العدد�37،�مجلة�دراسات�العلوم�Hدارية،�ا�جلد�عينة�من�اAصارف�التجارية�-ردنية

 .م2010دن،�xردنية،�xر 

أثر�دعم�¬دارة�العليا�وال®امها�4ي�مؤشرات�إدارة�الجودة�الشاملة�كامل�الحواجرة�وآخرون،� .16

،�ا�جلة�xردنية�Gي�دراسة�حالة�مدينة�سحاب�الصناعية: من�وجهة�نظر�اAديرين�ورؤساء�-قسام
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 .م2011،�الجامعة�xردنية،�xردن،�4،�العدد�7إدارة�xعمال،�ا�جلد�

�محمو  .17 ،_Ôالزع� �وعMي �الوادي �ا0Aة�د �لتحقيق �كـأداة �الشاملة �الجودة �إدارة مستلزمات

� �الجامعات�-ردنية �4ي �تحليلية( التنافسية �العاpي،�)دراسة �التعليم �لضمان�جودة �العربية �ا�جلة ،

 .  م8،2011ا�جلد�الرابع،�العدد�

�PQالسعودي،� .18 �التم0 مو̀ �الشاملة�4ي �الجودة �البنوك��أثر�تطبيق�مفهوم�إدارة التنظيمي�4ي

�4ي�-ردن �العاملة �ا�جلد�التجارية �إدارة�xعمال، �العدد�4،�ا�جلة�xردنية�Gي �الجامعة�xردنية،�3، ،

 .مx2008ردن،�

 
ً
 اAؤتمرات�واAلتقيات: رابعا

4ي�الجامعات�-ردنية�) Six Sigma(مدى�استخدام�مفاهيم�أحمد�دودين�وماجد�مساعدة،� .19

�والخاصة �العاÂيالحكومية �التعليم �4ي �الجودة �الثالث�لضمان �اAؤتمر�العربي �الزيتونة،�، �جامعة ،

 .م2013أبريل��x2-4ردن،�

20. � ،_yالخ70ي زين�الثبي� �العمل �4ي �الشاملة  .. الجودة
ً
�أو� �السنوي�التاسع�اAستفيد �اللقاء ،� ،

�23بية�السعودية،�للجهات�الخ�9ية�با�نطقة�الشرقية،�مجلس�الغرف�التجارية،�الرياض،�ا�ملكة�العر 

 .م2010أفريل�

21. �،_Ôالعمل�الخ70ي عصام�الرح� �4ي �الشاملة�وتطبيقاÜ«ا �الجودة ،�ا�لتقى�السنوي�xول�إدارة

 .ه1425للجمعيات�الخ�9ية�لتحفيظ�القرآن،�الطائف،�ا�ملكة�العربية�السعودية،�

اللقاء�السنوي��،توجيه�الجودة�4ي�العمل�الخ70ي�من�بطاقة�-داء�اAتوازن عماد�الجريفاني،� .22

�العربية� �ا�ملكة �الرياض، �التجارية، �الغرف �مجلس �الشرقية، �با�نطقة �الخ�9ية �للجهات التاسع

 .م2010أفريل��23السعودية،�

23. �،_Q تجربة�مركز�بيت�(تطوير�الكفاءة�¬دارية�من�خ�ل�تطبيق�الجودة�الشاملة�فاطمة�فار̀

ول�لرعاية�xيتام،�الجمعية�الخ�9ية�لرعاية�xيتام�،�ا�ؤتمر�السعودي�x )الرفيق�لرعاية�وتربية�-يتام

 .م2011أبريل��28-26إنسان،�الرياض،�ا�ملكة�العربية�السعودية،�

24.  
 
ً
 اAواقع�¬لك®7ونية: خامسا

�اAعرفة�لتحقيق�ليث�الحكيم،� .25 �إدارة �اAرتكز�ع�ى نحو�إمكانية�تطبيق�مدخل�ستة�سيجما

	�Ôل2009،�التفوق�التنافHوقع��  www.minshawi.com:ك9iوني،�عMى�ا

،�الجودة�الشاملة�ودورها�4ي�aستدامة�اAؤسسية�للعمل�الخ70ي عوض�سالم�الحربي،� .26

 .2014يوليو��7،�الرياض،�ا�ملكة�العربية�السعودية،�7574جريدة�(قتصادية،�العدد�
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