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  المستخلص
 تحقيق القيمة المتميـزة للزبـون فـي تطبيق ستة سيجما في اثر هذه الدراسة لاستكشاف هدفت  

 دراسة استطلاعية لأراء عينة من مدراء الأقسام والشعب في معمـل سـمنت الكوفـة، الإنتاجيةالمنظمات 
 إلقـاءالدراسـة  حاولـتوقـد .فـرداً ) ٣٧(الذي تـم اختيـاره مجتمعـا لإجـراء الدراسـة فـي عينـة بلـغ حجمهـا 

اللحاق بمصاف  إناذ ، الأعماليعدان اليوم من المتغيرات الحساسة في منظمات  متغيرينالضوء على 
ــوج  ــة جــودة المنت ــب الدقــة التامــة فــي رعاي لقــد .للزبــون الخدمــة المقدمــة أوالمنظمــات الناجحــة يتطل

در العربيـة اعتمدت الدراسة في بناء الجانب النظري منها على مـا هـو متـوفر فـي المكتبـات مـن المصـا
علـى تسـاؤلات  الإجابـةالدراسـة  حاولـتوقـد .فضلا عن البحوث والاستعانة بشبكة الانترنيت ، والأجنبية

ــا مــدى تطبيــق  ــادعــدة منهــا م ــي المعمــل  أبع ــد الدراســةســتة ســيجما ف ــى التســاؤلات ول. قي لإجابــة عل
ومـن اجـل ، فرضـيات فرعيـة أربـعهمـا بنيت الدراسة علـى فرضـيتين رئيسـتين تضـمنت كـل من المطروحة

التحقــق مــن صــدق الفرضــيات التــي تــم بنائهــا فضــلا عــن معالجــة البيانــات التــي تــم جمعهــا مــن عينــة 
وســائل الإحصـائية الملائمــة بعــد اختيـار ال، )Spss(فقـد اســتعانت الباحثـة بالبرنــامج الإحصـائي الدراسـة

 إليهـاوقد توصلت الباحثة لجملة من الاستنتاجات مستدلة بالتوصـل .الدراسةوالتي تنسجم مع فرضيات 
وتـم عـرض مجموعـة مـن التوصـيات ، والمقـابلات الشخصـية ةالإحصـائي والملاحظـعلى نتائج التحليـل 

  .بناءا على  استنتاجات الدراسة
Abstract 

               The study aims at studying the role of Six-Sigma application in 
achieving the customer's value in the productive organizations as well as 
conducting An exploratory study of the opinion of a sample of departments' and 
branches' managers in Al-Kufa cement factory which was chosen to conduct the 
study of a (37) individual sample. The study sheds the light towards two 
variables that are considered today of the critical variables in the business 
organizations. To be successful, the organizations should be very accurate in 
meeting the demands of product quality or the service of the customer. The 
researcher depended, in terms of the theoretical part, on what is available of 
Arabic and foreign books in the libraries as well as researches and the internet. 
The study tried to find solutions for many questions of which are the extent to 
which the Six Sigma approach is applied in the studied factory. To find answers 
for such questions, the study is built on two main hypotheses each of which 
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including four sub hypotheses. In order to verify the hypotheses as well as 
processing the data, the researcher resorted to (Spss) statistical program after 
choosing the appropriate statistical methods that goes with the hypotheses of the 
study. The researcher reached several results on the basis of the results of the 
statistical analysis, observation and personal meetings which led to the 
presentation of a group of recommendations.  

    

  لوالأالمبحث 
  لدراسةامنهجية 

  :الدراسة الإجابة على التساؤلات التالية حاولت:الدراسةمشكلة : لاأو

 ما ستة سيجما؟ .١

 ستة سيجما؟ لأبعاد قيد الدراسةما مدى تبني المعمل  .٢

 بمنهجية ستة سيجما؟ اً كافي اً اطلاع قيد الدراسةهل يملك المعمل  .٣

 القيمة المتميزة للزبون؟  هل هناك تأثير لأبعاد ستة سيجما في تحقيق .٤

  هل يمكن عد منهجية ستة سيجما احد مداخل تحقيق القيمة المتميزة للزبون؟ .٥

  :من خلال ما يلي الدراسة أهمية تأتي :لدراسةاأهمية   -:ثانيا
 .وأهميتها للمنظمات في تحقيق القيمة المتميزة للزبون التعريف بمفهوم ستة سيجما .١
 .ق القيمة المتميزة للزبونمعرفة اثر ستة سيجما في تحقي .٢

 
ً
  :تحقيق ما يلي إلى الدراسةهدف ت :الدراسةهدف  - :ثالثا

 .دراسة وتحليل اثر ستة سيجما في تحقيق القيمة المتميزة للزبون .١

  .معرفة مدى توفر البيئة المناسبة في المعمل قيد الدراسة لتطبيق منهجية ستة سيجما .٢

 .ستة سيجما ادلأبعمعرفة مدى تبني المعمل قيد الدراسة  .٣

التوصية للمعمل قيد الدراسة بما يسهم في تحقيق الجودة العالية لمنتوجاته وخدماته فضلا عن القيمة المتميزة  .٤

 . لزبائنه

ــا ــةفرضــية : رابع ارتــأت الباحثــة صــياغة  الدراســةتحقيــق هــدف  إلــىلغــرض الوصــول   :الدراس

  :عية وكما يليالفرضيات الرئيسة التالية وما ينبثق عنها من فرضيات فر 
 :لىو الفرضية الرئيسة الأ  �

وتنبثق عنها الفرضيات  ، توجد علاقة ارتباط معنوية بين أبعاد ستة سيجما والقيمة المتميزة للزبون 
  :الفرعية التالية

 .قيد الدراسةتوجد علاقة ارتباط معنوية بين أبعاد ستة سيجما وجودة المنتوج للمعمل  .١
 .قيد الدراسةأبعاد ستة سيجما وجودة الخدمة للمعمل توجد علاقة ارتباط معنوية بين  .٢
ارية .قيد الدراسةتوجد علاقة ارتباط معنوية بين أبعاد ستة سيجما والصورة الذهنية للمعمل  .٣
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 .قيد الدراسةتوجد علاقة ارتباط معنوية بين أبعاد ستة سيجما والسعر للمعمل  .٤
 : الفرضية الرئيسة الثانية �

وتنبثق عنها الفرضيات  ، د ستة سيجما في القيمة المتميزة للزبونيوجد تأثير معنوي لأبعا     
  :الفرعية التالية

 .للمعمل قيد الدراسةيوجد تأثير معنوي لأبعاد ستة سيجما في جودة المنتوج  .١
 .للمعمل قيد الدراسةيوجد تأثير معنوي لأبعاد ستة سيجما في جودة الخدمة  .٢
 .للمعمل قيد الدراسةصورة الذهنية يوجد تأثير معنوي لأبعاد ستة سيجما في ال .٣
 .للمعمل قيد الدراسةيوجد تأثير معنوي لأبعاد ستة سيجما في السعر  .٤

 أمـا١٠.٢.٢٠١١ولغايـة  ١٠.٧.٢٠١٠ الزمانية من المدة الدراسةامتدت حدود :الدراسةحدود : خامسا

  .المكانية فقد تمثلت بمعمل سمنت الكوفة الدراسةحدود 

بلـغ  فـي عينـة ، دراسـة بمعمـل سـمنت الكوفـةتمثل مجتمـع ال: اعينتهو مجتمع الدراسة: سادسا

تــم وقــد  ، اســتمارة) ٤٥(بعــد ان تــم توزيــع  ، فــردا مــن رؤســاء الأقســام والشــعب) ٣٧(حجمهــا النهــائي 
   .منها)٢(استرجاع  إمكانيةوعدم ، منها لعدم صلاحيتها للتحليل) ٦(استبعاد 

فقـد اعتمـدت الباحثـة فـي جمـع  للدراسـةلجانب النظري لأجل بناء ا :مصادر جمع البيانات: سابعا
 إلـــى بالإضــافةوالبحـــوث ، البيانــات علــى مـــا هــو متــوفر فـــي المكتبــات مــن الكتـــب العربيــة والأجنبيــة

فــي الجانــب التطبيقــي فقــد تــم الاعتمــاد علــى المقــابلات  أمــا).الانترنيــت(الاســتعانة بالشــبكة العنكبوتيــة
  . الدراسة إتمامالرئيسة في  الأداةمارة الاستبيان وهي فضلا عن است، الملاحظة، الشخصية

اعتمـدت الباحثـة عنـد إعــداد : الدراسـات المعتمـدة في إعـداد اسـتمارة الاسـتبيان: ثامنـا
فيمـا يخـص أبعـاد  أمـا، فيما يخص أبعاد ستة سيجما )٢٠٠٨، الجبوري(استمارة الاستبيان على دراسة 

وكلاهمـــا مقياســـان  ، )٢٠٠٧، يأو الربيعـــ(علـــى دراســـة  لباحثـــةالقيمـــة المتميـــزة للزبـــون فقـــد اعتمـــدت ا
ــا ــا عــدا الفقــرات. محكمــان علمي ــد)٥، ٤(فيم ــي بع ــرات، جــودة الخدمــة ف ــد الصــورة )٥، ٤، ١(والفق ــي بع ف

 إعــدادفقـد كانــت مـن  فــي متغيـر القيمـة المتميــزة للزبـون فــي بعـد السـعر)٥، ٤، ٣، ١(والفقـرات، الذهنيـة
   .الباحثة

مـن اجـل معالجـة البيانـات التـي : ب الإحصائية المعتمدة في معالجة البياناتالأسالي: تاسعا
الغـرض  اللازمـة لهـذا الإحصـائيةتم الحصول عليها من استمارة الاستبيان اسـتعانت الباحثـة بالوسـائل 

نـذكر  ، الدراسـةوبمـا ينسـجم مـع فرضـيات ) ١٧(الإصـدار)spss( الإحصائيمن خلال استعمال البرنامج 
ـــع التكـــراريوأمنهـــا جـــد ـــة، ل التوزي ـــاري ، الوســـط الحســـابي، النســـب المئوي ـــل ، الانحـــراف المعي معام
  ).T(اختبار  ،لسبيرمانمعامل ارتباط الرتب  ، الاختلاف
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  المبحث الثاني

 الإطار النظري للدراسة

 الخلفية التاريخية لستة سيجما: لاأو

ــة    ــاريخ هــذه المنهجي ــود ت ــىيع ــي )١٧٧٧-١٨٥٥(عــام C.F.Gauss إل ــى الطبيع ــدأ المنحن ــدم مب ــدما ق عن
مســتويات للانحــراف ٣بتحديــد  .Shewart Wقــام  ١٩٢٢وفــي عــام ، وتحديــد ســيجما)التوزيــع الطبيعــي(

واقترح ضـرورة التـدخل عنـد وجـود انحرافـات خـارج الحـد ، الإنتاجكمقياس للتغير في  )سيجما(المعياري 
فـي منتصـف ثمانينيـات القـرن الماضـي و ).٣١٢-٣١١: ٢٠٠٧ ،النجـار( الإدارةالمقبول المقترح من قبل 

 ,Quinn)بـدون سـنة نشـر:٢(، قامت شركة موتورولا بقيادة روبرت غالفين بتطوير مفهـوم سـتة سـيجما
التقليديــة حــول مســتويات الجــودة المقبولــة لــم تعــد  الأفكــارمعقــدة جــدا لدرجــة ان  أصــبحتلان التقنيــة 

  .)Brue,2002:7( كافية

  مامفهوم ستة سيج: ثانياً 

ــذي )σ( الإغريقــيســيجما هــي الحــرف     ــاينلقيــاس  اً رمــز  أصــبحال ــع القــيم التب عــن  فــي توزي
ـــذ)Park,2003:1( )Wilson,2005:16)(Baus&Wright,2003:34.(متوســـطها ـــت ارتبطـــت  ومن ـــك الوق ذل

التحسين المستمر فـي الوقـت  أدوات أهممنهجية ستة سيجما بشركة موتورولا التي طورتها لتصبح من 
  .الحاضر

تحقيـق  فـياعتمادهـا بفاعليـة عنـد تمكـن المنظمـة ومجـالات عمليـة  أدواتتقدم ستة سيجما    
عيب في كل مليـون جـزء يعنـي ضـمان خلـو المنتجـات  ٣.٤وتعني ان تحقيق . الأعمالفي مجال  التميز

وهـو مــا يقتـرب مــن هـدف العيــوب الصـفرية الــذي نـادى بــه  العيــوبمـن %٩٩.٩٩٧بنســبة الخـدمات  أو
Grosby )وذلــك  ، صــارمة لتحســين الجــودة تضــع منهجيــة ســتة ســيجما  إن .)٤٩٤: ٢٠٠٨، الجبــوري

ــدما يكــون الهــدف الموجــود هــو تحســين المنتــوج  ــة أوعن مــن خمــس  هــذه المنهجيــةوتتكــون  ، العملي
، )Patterson et.al,2005: 278( والمراقبـة ، وتحسـين ، حليـلت، قيـاس ، تعريـف ، هـي أساسـيةخطوات 

ة سيجما على النتـائج الماليـة التـي يمكـن ان تتحقـق مـن خـلال القضـاء علـى العيـوب فـي تركز ستكما 
المنظمـة  إنكمـا  ، ورضـا متزايـد لهـم ، يحقق للمنظمة قيمة مرتفعة للزبـائن ذلك سوف إن إذ ، العملية

 أربـاحقيمـة  فيهـا تصـل ، مع ارتفاع الجودة المقدمـة بسـعر اقـلسوف تستحوذ على اكبر حصة سوقية 
الهـدف  إن.)McCarthy&Stauffer,2001:1241( حـد ممكـن أقصـى إلـى الأسـهمحملـة  وأربـاحمنظمـة ال

من خلال العمليات اذ انهـا تقـوم علـى تحقيـق ثـلاث  ، العمليات أداءالجوهري لستة سيجما هو تحسين 
ــــــف، أشــــــياء ــــــل الكل ــــــون، تقلي ــــــادة ، تحســــــين رضــــــا الزب ــــــة زي ــــــد وبالنهاي ــــــادة العوائ ــــــاحوزي  الأرب

)Park,2003:5(.ويشــير)Sujaret.al,2008:18 (ان منهجيـــة ســتة ســـيجما تركـــز علــى احتياجـــات الزبـــائن ،
وتقليـل ، القضاء علـى العيـوب أوتخفيض  :العمليات التي تنتج عنها تومداخلا، دفع البياناتوتحسين 

عمليـــة وثقافـــة  بأنهــافيـــرى  )Basu&Wright,2003:37( أمــا.قـــدرتهاوزيـــادة ، الانحــراف فـــي العمليــات ارية
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تنطـوي ) Brue&Howes,2006:6(لــ  فقـاً و و .إحصـائياحقيق التميز في العمليـات وليسـت مجـرد مـدخلا لت
  :ستة سيجما على ثلاثة مفاهيم هي

ــاس : مســتوى مــن الجــودة - ١ ــات إحصــائيوهــي قي ــي العملي ــي ، للانحــراف ف الحــرف  )Sigma(وتعن
والـذي ، القـيمفي توزيع  لقياس الانحراف، للانحراف المعياري  إحصائيوهي رمز  ، )σ( الإغريقي

 .لكل مليون فرصة أخطاء ٣.٤العمليات تحدث بمعدل  إنيعني 
 . عملية لأيتطبق  أنمنهجية لحل المشكلة التي يمكن   - ٢

ولاء مــن رضــا و  تــنقص الأخطــاء إنمــن خلالهــا يــدرك . الزبــون إلــىومــدخل يســتند  إداريــةفلســفة  - ٣
 .الزبون وتزيد الكلفة

 أولـــق بالعمليـــات المتع لـــلأداء إحصـــائيمقيـــاس " بأنهـــا )٢١٦: ٢٠٠٩، وآخـــرونالنعيمـــي (ويعرفهـــا
لتحقيق الريادة  إداريونظام .الأداءوتحسين  والإتقانمستوى الكمال  إلىهدف يصل ، تصنيع المنتجات

منظـومي  أسـلوب" فيعرفها بأنهـا) ٣١٠: ٢٠٠٧، النجار( أما ".على مستوى عالمي والأداءفي القيادة 
ــاييس  جيةالإســتراتيللتحســينات  ــى المق ــدة والتــي تعتمــد عل  الإحصــائيةفــي المنتجــات والخــدمات الجدي

 3.4والطريقة العلمية لتحقيق التخفيض الكبير في معدلات العيوب في المنتج لتحقيق رغبـات العمـلاء 

defects per million oppostunities (DPMO)for every process.” أمـــا )Krajewski 

et.al,2010:181( مــن  الأعمــالو تعظــيم نجــاح  ، نظــام مــرن وشــامل لتحقيــق الاســتقرار بأنهــاا فيعرفهــ
فيــرى انهــا نظــام )Pande&et.al,2000:14(ويتفــق معــه.و التقلبــات فــي العمليــات الأخطــاءخــلال تقليــل 

ي القيـادة الفريـدة مـن خـلال الاقتـراب سـتة سـيجما هـ، الأعمـالوتعظيم نجـاح ، المساندةشامل لتحقيق 
العنايـة ، والتحليـل الإحصـائي، البيانـات، الحقـائق اسـتعمال فـرض النظـام عنـد، لزبونمن فهم حاجات ا

تطبيـق  بأنهـافيـرى ) Pyzdek,2003:6( أمـا.اختـراع عمليـات الأعمـال وإعادة، التحسين، بالإدارةالمتقنة 
ليم التــي تمكـن العــاملين مــن تســ، الأعمــالوعمليــات ، والعمليـات الإدارة أنظمــةالطـرق العلميــة لتصــميم 

 نمتفقـا مـن خـلال ثـلاث زوايـا )Pande&Holpp,2002:6(كـل مـن  ويراهـا.قيمة للزبائن والمالكين أعظم
الهـدف الـذي يقتـرب مـن ، المنتـوج أوقيـاس إحصـائي لأداء العمليـة بأنهـا ) Brue&Howes,2006(مع 

  .داء العالمينظام الإدارة الذي يحقق البقاء لقيادة الأعمال والأ، نموذج الكمال في تحسين الأداء
تعتمــد فــي  ســتة ســيجما تمثــل منهجيــة متقدمــة فــي الجــودة والتحســين المســتمر ووفقــا لمــا تقــدم فــان

 الأداءالـذي يضـمن الخدمـة /الدرجة الأسـاس علـى القيـاس الإحصـائي فـي تحديـد درجـة جـودة المنتـوج
  .للمنظمات مما يضمن تحقيق قيمة متميزة للزبون العالي والمتميز

 .ستة سيجماخطوات : لثاً ثا
، التحسـين، التحليـل، القيـاس، التعريـف، وهـي أساسـيةتتكون منهجية ستة سيجما من خمس خطـوات 
ـــــــرف اختصـــــــاراً باســـــــم  ـــــــي تع ـــــــة والت ـــــــىو الأ  الأحـــــــرفوهـــــــي  DMAICوالمراقب . مـــــــن الكلمـــــــات ل
(Define,Measure,Analyze,Improve,Control )  

 (Zuetal,2006:12) (McCarthy&Stauffer, 2001:1242) (Boggs,2004:39)( Patterson etal,2005: 278)  
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  :وفيما يلي توضيح لكل من هذه الخطوات الخمس
علـــى رضـــا الزبـــائن والعـــاملين  وتأثيرهـــاتعنـــي هـــذه الخطـــوة تحديـــد المشـــكلة :  Defineالتعريـــف  .١

ويــتم مــن خلالهــا تعريــف  .)٦٢: ٢٠٠٨، توفيــق( المصــلحة أصــحابمــن  الأخــرى والأطــرافوالربحيــة 
وتعريف من هم الزبائن وما هي حاجاتهم ومـا  ، التحسين إلىالخدمة التي تحتاج ، المنتوج  أوة العملي

فهم العوامل الحرجة للجودة وصـياغتها بالصـورة التـي تتناسـب . الخدمة أوهو المهم لديهم في المنتوج 
مشــروع وتحديــد أهــداف ال، تطــوير وتــدريب فريــق المشــروع ومــا هــو مطلــوب مــنهم فعلــه، مــع المشــروع

جمع البيانات من الزبـائن لمعرفـة مـا يريدونـه بالضـبط مـن خـلال اسـتخدام اسـتطلاع ، ومتطلبات تنفيذه
 .)٤٩٩: ٢٠٠٨، الجبوري( الخ...بيانات المقارنات المرجعية ، الزبائن
 الأســـسصـــدق البيانـــات للتأكـــد مـــن موثوقيـــة ، الحـــالي للعمليـــة الأداءقيـــاس : Measureالقيـــاس   .٢

قيـاس كمـي  إلـىويتم في هذه الخطوة يتم ترجمة مـا يريـده الزبـون . Brue&Howes,2006:9) (الموضوعة
ويحـدد ذلـك مـن خـلال . مع الأخذ بنظر الاعتبار العوامل الحرجة والقدرة على القياس بدقـة و وضـوح ، 

 )٥٠٠: ٢٠٠٨، الجبوري:( الآتيةالتساؤلات 
 كيف يتم قياس العملية ومستوى أدائها؟ •

 للعملية؟ ما الأداء الحالي •

 هل يتوفر نظام قياس كفوء؟ •

ــــــل  .٣ ــــــد الســــــبب الجــــــذري لحــــــالات الانحــــــراف :Analyzeالتحلي ــــــة يــــــتم تحدي ــــــذه المرحل ــــــي ه   ف
 )(Brue&Howes,2006:9. 

المنــتج  /ينصــب الاهتمــام فــي هــذه المرحلــة علــى التحليــل والمقارنــة المرجعيــة لأهــداف العمليــة إذ  .٤
لويــات وفقــا لمــدى مســاهمتها فــي تحقيــق رضـــا و ويــتم ترتيــب الأ .)٥٠٠: ٢٠٠٨، الجبــوري( الــرئيس
 .)٧٠: ٢٠٠٨، توفيق( الزبون
ــتم : Improveالتحســين  .٥ ــة ي ــد  فــي هــذه المرحل ق تحقيــق التــي تعيــخصــائص أداء المنتــوج تحدي

اي اكتشـاف العوامـل ).٥٠٠: ٢٠٠٨، الجبوري.(التحسينات اللازمة تصحيحها وإجراءالأهداف لكي يتم 
وتطــوير الحلــول لاختيــار ) ٢٢٨: ٢٠٠٩، ألنعيمــي وآخــرون.(ود المشــكلةالأساســية المســاهمة فــي وجــ

ويجـري ذلـك ) ٧٤: ٢٠٠٨، توفيـق.(أداء وأفضلبما يحقق امثل النتائج ، )Gupta,2004:36(أفضلها
 :الاتيةفي إطار التساؤلات 

 ) ٥٠٠: ٢٠٠٨، الجبوري(  .٦

 هل من الممكن اقتراح النشاطات والأفكار التي تتحسس وجود المشكلة؟ •

 هل من الممكن تطبيق هذه الحلول المقترحة؟ •

 هل بالإمكان اختبار هذه الحلول لضمان تطبيقها بشكل صحيح؟ •

ارية أي من هذه الحلول المقترحة أكثر ربحا؟ •
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 ، الأداء تحسـن  إلـىأدت التحسينات التي تـم إجراءهـا قـد  إنوهي التحقق من :  Controlالرقابة  .٧
كمــا تتضــمن الرقابــة تقيــيم الأداء قبــل وبعــد .وف يســتمر التحســن ســ إنيــات لضــمان وكــذلك وضــع الآل

وتتضـمن هـذه المرحلـة الإجابـة علـى تسـاؤلات عـدة ). Woodard,2004:8(عمليـة التحسـين  أولة أو مح
كيف يمكن الإبقاء على التحسـينات التـي تـم إجراءهـا ؟ مـا طـرق توثيـق الطـرق الجديـدة؟ وكيـف : منها

 .)٥٠٠: ٢٠٠٨ ،الجبوري( لمراقبة الأداء؟يمكن بناء واختيار مقاييس معيارية 

 .ستة سيجماتطبيق  أدوات :رابعاً 
شـيوعا عنـد تطبيـق منهجيـة سـتة سـيجما  الأكثرتعد  أدواتهناك عدة )Antony,2004:1009(وفقا 

عنـد  أمااقـل اسـتخد أدواتهنـاك  إنكمـا  خدمية أم إنتاجيةوالتي تختلف باختلاف طبيعة عمل المنظمة 
الوقـت الــلازم ، معـدل العيــوب :المسـتخدمة هــي الأدواتفــأن  إنتاجيـةا تكـون المنظمــة فعنــدم ، التطبيـق

  .الإنتاجعملية ، ى الزبائنأو عدد شك، لشكوى الزبائن
، عمليـة رسـم الخــرائط، العصــف الـذهني، المسـتخدمة تتضـمن الأدواتفـي المنظمـات الخدميــة فـأن  أمـا

 إدارة أدوات، تحليــل بــاريتو، القيــاس، ئط المراقبــةخــرا، تحليــل الســبب الجــذري، الرســوم البيانيــة تقــارب
  .التغيير

، نمـوذج كـانو، سياسـة النشـر، وظيفـة نشـر الجـودة، فـي المنظمـات فهـي أمااسـتخد الأقـلالأدوات  أما 
  .Doka-Yokel خطأ التدقيق، الإحصائيةالتحكم بالعمليات ، تصميم التجارب

 إلــىأدوات قيــاس معينـة تختلــف مـن مرحلــة  وفـي كــل مرحلـة مــن مراحـل تطبيــق سـتة ســيجما تسـتخدم 
  :كالأتي، )٧٩-٦٢: ٢٠٠٨، توفيق (حسب ما ذكروهي  أخرى

 ، المصـــلحة أصـــحاب ، تحليـــل التـــزام الأطـــراف المعنيـــة ، ميثـــاق المشـــروع: Dمرحلـــة التعريـــف  -

تحليــل  ، تحليــل مجــال القــوى ، تحليــل الجــودة عنــد كــانو ، صــوت الزبــون ، التمثيــل البيــاني المركــب
ــــد مــــنهج  ، رســــم خــــرائط العمليــــات ، ريتوبــــا ــــات، المــــدخلات، المــــوردون ، SIPOCتحدي ، العملي

 .الزبائن، المخرجات
، المتوســـطات: مثـــل الإحصـــائيةفـــي هـــذه المرحلـــة يـــتم اســـتخدام التقنيـــات : Mمرحلـــة القيـــاس -

 .توزيع بواسون، توزيع الاحتمالات، الانحراف المعياري
 .التحليل متعدد المتغيرات ، تحليل السبب والنتيجة ، تحليل باريتو:  Aمرحلة التحليل -
 .التغيير إدارة ، )DOE(تصميم التجارب :  Iمرحلة التحسين -
 ، خــرائط دورات التشــغيل لصــيانة العمليــات ، خــرائط مــا بعــد الرقابــة، خــرائط الرقابــة:  Cمرحلــة الرقابــة -

  .               مشروعات تحسين الجودة
  

 
ً
  .قدمها ستة سيجما للمنظماتالتي ت المزايا: خامسا

  :هي للمنظمات بثلاث مزايا و سيجما يمكن حصر المزايا التي يقدمها تطبيق ستة
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يحقق تطبيق   )Antony,2004:1007)( Brue&Howes,2006:4-5) وفقا لكل من: مزايا للعاملين .١

 :بالاتيستة سيجما للمنظمات مزايا عدة للعاملين تتمثل 
 .زيادة معنوية العاملين -أ 
مزيد من الرضا الوظيفي  إلىيادة الوعي بمختلف أدوات وتقنيات حل المشكلة مما يؤدي ز  - ب 

  .لدى العاملين

اتخاذ القرارات الإدارية الفعالة بسبب الاعتماد على البيانات والوقائع وليس الافتراضات  - ج 
  .والمشاعر

  .لقراراتصوت العاملين سوف يكون مسموعا لدى القيادة العليا عند عملية اتخاذ ا إن -د 

 .العاملين سوف يشتركون في صنع التغيير بشكل نشط - ه 
  .إزالة الحواجز القديمة في المنظمات - و 

 .ارتفاع مهارات العاملين - ز 
 .سوف يمتلك العاملين أعلى مستوى للوصول للبيانات والمعلومات - ح 

 .العاملين يسمح لهم بإبداء وجهات نظرهم دون خوف من العقوبة - ط 

  .إدارة سيناريو الإدارة  سوف يزداد وبشكل ملحوظ وقت -ي 

 .الأهداف الإستراتيجية متسقة مع المدى والحقول - ك 
  .micro الأحزمة السوداء مشجعة مقابل الإدارة الجزئية - ل 

  .ستة سيجما تغرس الثقافة والموقف -م 

  .تروج ستة سيجما للتطوير المهني للعاملين - ن 

  .تركز ستة سيجما على تحسين و تنظيم العمليات -س 

 )(Pande etal,2000:13 .تعزيز التعلم - ع 
 :يأتيتطبيق منهجية ستة سيجما للزبائن بما  هايحققالمزايا التي  تتمثل :مزايا للزبون .٢

Sujaret.al,2008:18)(  Brue&Howes,2006:3)( Pande et.al,2000:12)( 

الاستجابة والتركيز على حاجات الزبائن والتحول في الثقافة التنظيمية من وضع مكافحة الحرائق  -أ 
 ) الوقاية خير من العلاج إنبمعنى .(وضع الوقاية من الحرائق ىإل

 إليهموما هو المهم بالنسبة ،ائن الحاليين والمحتملين بفاعليةالتركيز على توقعات ومتطلبات الزب - ب 
زيادة نمو الاستثمار في الأعمال  إلىوتحقيق أعلى رضا لهم والذي يعني زيادة في الدخل مما يؤدي 

 .بالنسبة للمنظمات
 .تعزيز القيمة للزبون - ج 
تطبيقها  دتحقق العديد من المزايا عن أنالمنظمات الساعية للنجاح يمكن  إن: مزايا للمنظمات .٣

 )Sujaret.al,2008:18)(Antony,2004:1007)( Pande et.al,2000:11-13) :لمنهجية ستة سيجما منها

ال
ارية

الاد
ية و

صاد
الاقت

وم 
 للعل

غري
  



 � ١٣٥ �............................                                                      سيجما مدخل للقيمة المتميزة للزبونستة 

  .المالي وتحسين ربحية الأعمالتحسين الأداء  -أ 

 . ى تحديد جودة برامجهاقدرة المنظمة عل - ب 

إســاءة ، الزبــائن شــكاوى، الكلــف المتعلقــة بتــأخر وقــت التســليم(تخفــيض كلــف الجــودة الرديئــة  - ج 
  ).الخ....توجيه حل المشاكل

ــات الأعمــال الحساســة مــن خــلال الاســتبعاد  -د  ــيض عــدد خطــوات القيمــة المضــافة فــي عملي تخف
  .داء الخدمةسرعة أ إلىالذي يؤدي  systematic eliminationالنظامي

  .تحسين مستوى الخدمة من خلال الاتساق الداخلي للحد المنتظم من التقلبات في العمليات - ه 

 .تحسين العمل الجماعي في المنظمة بأكملها وفي مختلف الوظائف - و 
  .توليد النجاح الدائم - ز 

  .وضع أهداف الأداء لكل فرد - ح 

  .التعجيل بنسب التحسين - ط 

  .التغيير الاستراتيجي إلىتؤدي  -ي 

  :متطلبات تطبيق ستة سيجما: سادساً 
خدمي يعتمد على عـدة عوامـل حـددها  أو إنتاجينجاح تطبيق منهجية ستة سيجما في أي مجال  إن 
)Zu (بالتالي )وزملائه :Zu et.al,2006:7-12 (  

ــق ســتة ســيجما يحتــاج  إن: العليــا الإدارةدعــم  .١ ــىتطبي ــي المنظمــة الإدارةدعــم مــن  إل  ، العليــا ف
جديــدة كــي تضــمن تــدفق  وأدوات وإجــراءاتتطبيــق قواعــد  إلــىتطبيقهــا تحتــاج المنظمــة فخــلال تبنــي 

 .المنظمة ودعم عملية التحول أرجاءمنهجية ستة سيجما في جميع 
ومـــا هـــي  ، فهـــم دقيـــق لمـــا يريـــده الزبـــون  إلـــىتحقيـــق الجـــودة يحتـــاج  إن: علاقـــات الزبـــون .٢

 .تهالخدمات التي تلائم احتياجاته وتوقعا أوالمنتوجات 
المجهـز سـيختار المنظمـة التـي تأخـذ الجـودة بنظـر الاعتبـار عنـد تقـديمها  إن: علاقة المجهزين .٣

 .الخدمات أوللمنتوجات 
صــياغة ســتة ســيجما تتطلــب دعــم لقــوى العمــل مــن خــلال وضــع سياســات  إن: قــوى العمــل إدارة .٤
تزويد العـاملين بالتقنيـة  فضلا عن ،  أفكارهمعن  للإفصاحالوظيفي التي تعطي القوة للعاملين  نماالأ

 .المطلوبة والدعم المادي
 إذيعـــد تــوفر المعلومــات الدقيقـــة عــاملا مهمــا لنجـــاح تطبيــق ســتة ســـيجما : جــودة المعلومــات .٥

وتجمـع هـذه المعلومـات بحسـب ارتباطهـا بحاجـات .حـل المشـكلة أوتستعمل هذه المعلومات في تحديد 
 أحســنوليــد تثــم بعــد ذلــك تحلــل ل ، الخــدمات أوجــات المنتو  ، الأعمــالعمليــات ، الزبــائن وتوقعــاتهم 

 .وتحسين المخرجات الأنشطةلتحسين  ، الأفكار
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الخدمـة احـد العوامـل المهمـة عنـد تطبيـق   أوتعـد الجـودة فـي المنتـوج : الخدمةأو تصميم المنتوج  .٦
 .ستة سيجما

ــة إدارة .٧ ــو : العملي ــات تصــنيع المنت ــي عملي ــات ف ــل التقلب ــى تقلي ــديم  أوج تؤكــد ســتة ســيجما عل تق
ــات الاســتمرار بتحســين التصــنيع إدارةوتعنــي . الخدمــة ــات الخدمــة ، الإجــراءات، العملي  لإرضــاءوعملي

 .حاجات الزبائن و توقعاتهم
سـتة سـيجما  منهجيـة للأحزمة السوداء والخضراء دورها الهيكلي فـي إن: دور هيكل ستة سيجما .٨

اذ يقسـم . والمسـؤوليات لاسـتمرار التحسـين دوارلـلأالعاملين من خلال التحديـد الواضـح  وإدارةلتطوير 
الجــودة وهــي الحــزام  بــإدارةعــدة مســتويات للــدعم اســتنادا للخبــرة والمعرفــة فيمــا يتعلــق  إلــىالعــاملين 
 .الأخضروالحزام  ، الأسودوالحزام ، الرئيس الأسود

 طةالأنشـفـي سـلوكها لتحسـين صـارمة  إجـراءاتتسـتعمل سـتة سـيجما : عمليات تحسـين الهيكـل .٩
وهـي عمليـة قيـاس تتكـون مـن  ، إليهـا الإشـارةوالتي تـم . DMAICالمعروفة بــ  إجراءاتهامن خلال 

 .في كل خطوة الإحصائيةوغير  الإحصائية الأدواتخطوات محددة لحل المشكلة باستعمال 
سـتة سـيجما علـى اسـتعمال مصـفوفة لتوليـد والسـيطرة  منهجيـةتشـدد  : التركيـز علـى المصـفوفة .١٠

و تتكامل مصفوفة الجودة التقليدية مع مصفوفة سـتة سـيجما  ، عندما تحتاج للتحسين شطةالأنعلى 
 .الجودة لإدارةشمولية  أكثرلتكوين نظام 

فقـد تساهم في تطبيق منهجية سـتة سـيجما بنجـاح  أخرىعوامل  آخرونفضلا عما تقدم ذكر باحثون 
ــي تطبيــق إن) Antony,2004:1011(ذكــر  ــي تســاهم ف ربــط ســتة  ، ســتة ســيجما هــي العوامــل الت

القيـادة التنفيذيـة وكبـار  ، المشـروع إدارةمهارات  ، التركيز على الزبون ، الأعمال بإستراتيجيةسيجما 
التغييـر  إدارة ، لويـاتو الأ وتحديـد   اختيـار المشـروع ، البنية التحتية التنظيمية ، الالتزام ، المسؤولين

 ، التدريب والتعلـيم ، DMAICمنهجية ستة سيجما  ، ماليةال الأمورستة سيجا مع  إدماج ، الثقافي
و                               . نطـاق التـزام المنظمـة ، برنامج الحوافز ، تعقب واستعراض المشروع

تساهم في تحقيق سـتة  إنمن وجهة نظرهم يمكن  أخرى أبعاد أيضا) Sujar et.al,2008:19-21(لـ
مهارات  ، تدريب العاملين ، البنية التحتية التنظيمية ، ثقافة التغيير ، لياالع الإدارةدعم  ، سيجما هي

) ٥١٣: ٢٠٠٨، النعيمـي(فـأن  وأخيرا.منهجية ستة سيجما ، معايير اختيار المشروع ، إدارة المشروع
، التركيـز علـى الزبـون، العليـا الإدارةدعم  ، خمس عوامل تسهم في تحقيق ستة سيجما هي إلى أشار
  .التحسين المستمر، والأهليةالتدريب ، التحتية البنية
  .لزبونل المتميزة قيمةالمفهوم : سابعاً 
مـن خلالهمـا همـا الزبـون في تعريف قيمـة الزبـون علـى عنصـرين لتحديـد القيمـة ينظـر  ونالباحث ركز

 الأخـرعنـد حصـوله علـى الخدمـة والعنصـر  أومقدار المنافع التي يحصل عليها عنـد اقتنائـه للمنتـوج 
وفقـا .تلـك الخدمـة أولقـاء حصـوله علـى ذلـك المنتـوج التكاليف التـي سـوف يـدفعها  أوهو التضحيات 

ارية تقيــــيم بأنهـــاقيمـــة الزبــــون  )Zeithaml,1988(لقــــد عـــرف )Woodruff,1997:141( هلمـــا ذكـــر 
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 أمــا.تصــورات مــا هــو مســتلم ومــا هــو معطــى إلــىالشــامل لفائــدة المنتــوج الــذي يســتند  المســتهلك
)Anderson,Jain&Chintagunta ,1993 ( هـي القيمـة  الأعمـالالقيمـة فـي سـوق  بـأنفقد رأيا

والمنـــافع الاجتماعيـــة  ، الخـــدمات، التقنيـــة ، المدركـــة فـــي الوحـــدات النقديـــة للمجموعـــة الاقتصـــادية
 الاعتبـار عـروضبنظـر  الأخـذمع  ، المستلمة من قبل زبون الشركة في مقابل السعر المدفوع للمنتوج

قيمـة لتمثـل تصـورات المشـترين  بأنهـا) Monroe,1990(وعرفهـا.احة من قبـل المـوردينالمت الأسعار
التضـحية النسـبية التـي تـدرك  إلـىمنافعه النسبية التي ترتبط بـالمنتوج  أوالمبادلة بين جودة المنتوج 

ط الجودة المعدلة المدركة التـي تـرتب بأنها رأىفقد  أخرى ةرؤي)Gale,1994(ولـ. من خلال دفع السعر
ــوج النســبي بالســوق ـــ.بســعر المنت ــف  أخــرىوجهــة نظــر  )Butz&Goodstein,1996(و ل فــي تعري

تأسيس النطاق الشعوري الملحوظ بين الزبون والمنتج بعد استعمال الزبون  ، بأنهاالقيمة فقد عرفاها 
ووفقـــا .الخدمـــة المنتجـــة مـــن قبـــل المجهـــز و وجـــد ان المنتـــوج يحقـــق لـــه قيمـــة مضـــافة أوالمنتـــوج 

 .فــان قيمــة الزبــون هــي المفاضــلة بــين المنــافع والتضــحيات) Dumond,2000;Khalifa,2004(لـــ
 مـــن الخســـائر عندئـــذ ربمـــا يقـــرر الزبـــائن شـــراء المنتـــوج أعلـــىعنـــدما تكـــون المنـــافع المتوقعـــة  أي
)Setijone&Dahlgaared,2007,5(. البـــــــــاحثين يصـــــــــنف كـــــــــل مـــــــــن  آراءووفقـــــــــا لاتفـــــــــاق
)Graf&Maas,2008:7 (ـــ ـــة الزب ـــىون قيم ـــا إل ـــي تعنـــي ، نـــوعين هم ـــة والت ـــة الزبـــون المدرك قيم

. الخـدمات/الملموسـة للمنتجـات الأداءمـع التركيـز علـى خصـائص ، المفاضلة بين المنافع والتضحيات
 أبعـادوهي التصـورات التـي تعـد جـزءاً مـن نظـام قيمـة الزبـون الـذي يركـز فـي ، وقيمة الزبون المرغوبة
القيمــة  أمــا. الخدمــة/للمنتــوج الأداءقــة والمســتمدة مــن خصــائص المتحق الأهــدافقيمــة الزبــون علــى 

المتميزة للزبون وفي نطاق الدراسة الحالية تعني زيادة المنافع التي يحصل عليها الزبون عنـد اقتنائـه 
 ، )المنافسـة( الأخـرىيختلـف عمـا تقدمـه المنظمـات  شـيءهي تقديم المنظمـة  أو ، الخدمة أوللمنتوج 

يـدرك مـن خلالهـا تميـز القيمـة المقدمـة  ، الخدمـة التـي يسـتلمها الزبـون أونتوج يحسن من جوهر الم
للزبـون مـن خـلال تبنيهـا منهجيـة سـتة سـيجما التـي تركـز علـى تقليـل تحققها  إنيمكن للمنظمة  ، له

  .الخدمة أوالعيوب وتحقيق الجودة العالية في المنتوج 
  .القيمة المتميزة للزبون عوامل تحقيق: ثامناً 
  :قيمة متميزة للزبون يعتمد على نقطتين هماتقديم  إن )Chen-Tseng et.al,2007:45(يرى 

 أعلـىقيمة من الزبون من خلال تقديم  أعلىتحقق  أنيمكن للمنظمات : زيادة قيمة الزبون الكلية -
 .قيمة للزبون نفسه

 .لبنى التحتيةتطوير ا أوقيمة للزبون يتم من خلال التكنولوجيا المتفوقة  أعلىتقديم  إن  -
 أومبلـغ ثابـت  التنـازل عـن يمكـن خفـض التكـاليف الكليـة مـن خـلال: تخفيض كلف الزبون الكليـة -

 .مئويةمن خلال نسبة 
المنظمــة قـد تــوفر كميــة : كمثــال. مبلــغ معـين التنـازل عــن يمكـن للمنظمــة خفــض التكـاليف مــن خــلال

والنتيجـة هـي تخفـيض  ، مبلـغ ثابـتبشـكل موحـد وبالأسـعار قـد تخفـض  أو ، ثابتة من الدعم للزبـائن
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خفض التكاليف الكلية للزبون من خـلال نسـبة  يمكن للمنظمة أخرىمن ناحية .التكاليف الكلية للزبون
منتجاتهـا للتغلـب علـى مـا يقدمـه  أوربما تزيد من معـايير خـدماتها  على سبيل المثال المنظمة. معينة

  .خدماتها أومختلفة لمنتوجاتها  ةأساسيوظائف  إضافةوربما يتضمن ذلك  ، المنافسون
المنتـوج التـي سـوف تزيـد حساسـية الزبـائن تجـاه  أوزيـادة معـايير الخدمـة  إلـىان ذلك سوف يـؤدي  

  .بالأسعارالمرتبط  الأداء
سوف يستجيبون بقوة اكبر ،ووفقا لما تقدم فأن الزبائن الذين يتعاملون مع المنظمات بشكل دائم  

الخدمة  أوهذه التحسينات تتعلق بالمنتوج سواء أكانت دارة المنظمة،تحسينات قد تدخلها إلأي 
  .المرافقة عند اقتناء الزبائن لمنتوجاتها

الخدمات سوف يخلق شعورا لدى زبائن المنظمة بجودة  أوإدخال التحسينات على المنتجات ان 
وجاتها، مما يولد ذهنية متميزة عن المنظمة ومنتخدمات وبالتالي يسهم في رسم صورة ال/المنتجات

التكاليف التي سوف  إنالخدمة، /شعورا لديه بان ما يحصل عليه يفوق ما يعطيه كقيمة للمنتوج
  .يشعر الزبون بانخفاضها هي التكاليف النفسية، والصورة الذهنية، الوقت

تقديم قيمة متميزة يعتمد علـى اختيـار  إنيران  فأنهما) Ravald&Grönroos,1996:25-26( أما 
  :البديلين التاليين احد

 .زيادة المنافع -
 .ضحياتتقليل الت -
 إلــىمفيــد و ذو قيمــة فريــدة مــن نوعهــا  شــيء إضــافةتعنــي زيــادة المنــافع للزبــون : زيــادة المنــافع -

 ، التوصـيل للمنـزل( كــفضـلا عـن الخـدمات المسـاندة .أهميتـهجوهر المنتـوج يـدرك الزبـون مـن خلالهـا 
زيــادة المنــافع للزبــون تــؤثر بــادراك  إن).الــخ...، مــا بعــد الشــراءخدمــة  ، الضــمانات ، بــرامج التــدريب

 .الزبون للجودة بشكل ايجابي
 إلـىتكون المنظمـة قـادرة علـى تقليـل التضـحية المدركـة للزبـون تحتـاج  أنمن اجل : تقليل التضحيات

 تتقــرب مــن الزبــون كــي تكــون قــادرة علــى فهــم أنويجــب عليهــا  ، فهــم دقيــق لسلســلة قيمــة الزبــون
  .التي تشكل سلسلة قيمة له الأنشطةو تفضيلاته وجميع  احتياجاته

يتمثـل تقليـل التضـحيات بالنسـبة للزبـون .لأمد طويـلالمنظمة  لبقاء أساسيا مثل هذا الالتزام عاملاي إذ
بالأنشـطة التـي تتبناهـا المنظمـة مثـل تخفـيض الأسـعار الفعليــة ممـا قـد يزيـد مـن ارتيـاح الزبـون عنــد 

تكـاليف و قليل من التكاليف غير المباشرة التي يتحملها الزبون مثل تكاليف  تأخر التسـليم والت، الشراء
كـان المجهـزون سـوف يفـون  إذامثل القلق الذي سـيواجه الزبـون فيمـا العلاقة النفسية مع المجهزين 

 أكثـــروهـــذا يتطلـــب القــدرات العقليـــة التـــي يمكـــن اســـتخدامها بشـــكل .تهم فـــي الموعـــد المحـــددأمــابالتز 
. لهــم بالتـالي زيـادة القيمـة المدركـةو  ، التقليـل منهــا للزبـائن تحـاول أنلـذلك ينبغـي للمنظمـة .إنتاجيـة

ارية  .تؤثر على الزبائن إنويمكن القيام بذلك من خلال تحسين جميع الإجراءات التي من شأنها 
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ـــــــل مـــــــن ـــــــر ك ـــــــاق وجهـــــــة نظ ـــــــظ اتف ـــــــا تقـــــــدم يلاح ـــــــلال م ـــــــن خ                                           )(Chen-Tsenget.al,2007وم

 Ravald&Grönroos,1996)( تقــديم قيمــة متميــزة للزبــون يعتمــد علــى تقليــل التكــاليف وزيــادة  إنفــي
 ل زيادة قيمة الزبـون الكليـةوعدها الأ  إذعبروا فيها عن ذلك  مع اختلاف المصطلحات التي ، المنافع

وصـولا لتحقيـق  ادة المنـافع وتقليـل التضـحياتفيما عبر عنها الثاني زي، وتخفيض كلف الزبون الكلية
 أمــــا.وكــــلا المصــــطلحين يعبــــران عــــن نفــــس الفكــــرة القيمــــة المدركــــة فضــــلاً عــــن القيمــــة المرغوبــــة

)Treacy&Wiersema,1993 ( يمكــن مــن خلالهــا تحقيــق قيمــة متميــزة للزبــون  عوامــلفيحــددان ثــلاث
 :)Christopher,1996:60(هي 
والسـرعة بتزويـد ، فاعلية التكاليف، قق من خلال التركيز على النظامالتي تتح: العمليات المتميزة .١

 .التكاليف بأقلالزبائن بالخدمات المطلوبة مقرونة 
، وارتفـاع مسـتويات البحـث والتطـوير، تتطلـب التـزام الابتكـار المسـتمر إسـتراتيجية: قيادة المنتوج .٢

 .والاستعداد لتحمل المخاطر
 الأجـلة مع الزبون من خلال التركيز على بناء العلاقات طويلـة هي الشراكة الحميم: الزبون ألفة .٣

 .معه ولاسيما من خلال التركيز على الخدمة
 أبعاد القيمة المتميزة للزبون:تاسعا

متميـزة للزبـون القيمـة التحقيق تبني منهجية ستة سيجما باعتبارها احد مداخل  الدراسة الحالية تقترح
 عتمادهــا فــي تشــخيص درجــة الانحــراف علــىوا يــوب والانحرافــاتتشــديدها علــى تلافــي العمــن خــلال 

حاجـــات وتوقعـــات  إلـــىلوصـــول والانحـــراف هـــو أي نتيجـــة تخفـــق فـــي ا.تطبيـــق الوســـائل الإحصـــائية
والدقة فـي تقـديم المنتـوج  ، الجودة العالية هدف تحقيق إلىوصولا .)Thomsett,2005:14(.الزبون

، و المعهــد الأمريكــي للجــودة، نمطيــاتالــوطني الأمريكــي للفــالجودة كمــا عرفهــا المعهــد  ، الخدمــة أو
الخدمـــة التـــي تحمــل مقـــدرتها علـــى تحقيـــق  أو، شـــمول الســـمات والخــواص للمنـــتج أو ، كليـــة"بأنهــا

يـدرك الزبـون مـن خلالهـا  أنفالأبعـاد التـي يمكـن .)٣٢-٣١: ٢٠٠٩، ديـنايفـان و ".(احتياجات معينة
 ألإبعــادوهــي ، الصــورة الذهنيــة، الســعر، جــودة الخدمــة، تــوججــودة المن ، تحقيـق القيمــة المتميــزة هــي

بمقارنـة مـا يحصـلون عليـه مـن  ونسـيقومالذي يؤكد بـان الزبـائن ،)Nauman,2002( التي حددها 
ــك التــي تقــدم القيمــة  ، قيمــة مــع كــل العــروض المتنافســة  لزبائنهــا الأفضــلوالمنظمــة الرابحــة هــي تل

  .)١١٥: ٢٠٠٧، يو االربيع(
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  الثالثبحث لما

        دراسةالجانب التطبيقي لل
  .واستجاباتهم الدراسةحول متغيرات  الدراسةعينة  أفرادتحليل أراء : لاأو 

 أراءاسـتمارة الاسـتبيان وذلـك مـن خـلال تحليـل  أظهرتهـابعرض وتحليل البيانـات التـي  تهتم هذه الفقرة
سـتة سـيجما و القيمـة (سـة المتمثلـة بــعينة الدراسة مـن العـاملين حـول متغيـرات الدرا أفرادواستجابات 

وتــم اعتمــاد معيــار الاختبــار ، وقــد اســتعملت الباحثــة مقيــاس ليكــرت خماســي التــدريج)المتميــزة للزبــون
ــالغ ــل بالوســط الفرضــي الب ــم عمــل ).٣(المتمث ــع التكــراري لمتغيــرات الدراســة  جــداولبعــد ذلــك ت التوزي

 ســاطو الأ بهــدف الحصـول علــى  الإحصــائيحليـل عمليــة الت لأغـراض الجــداوللاسـتعمال هــذا النـوع مــن 
بهـــدف الوقـــوف عـــن مـــدى  ، المئويـــة زانو والأ ، معامـــل الاخـــتلاف، الانحرافـــات المعياريـــة، الحســـابية

علــى  عينــة الدراسـة لأراءوفيمـا يلــي الوصـف التفصـيلي  .عينـة الدراســة أفـرادالتجـانس فـي اســتجابات 
  :وكما يلي هامستوى كل متغير من متغيرات

 .فقرات ستة سيجماحول الدراسة عينة استجابات وصف .١
ســتة ســيجما وعلــى  أبعــادحــول كــل بعــد مــن  عينــة الدراســة أفــراداســتجابات نتــائج ) ١(يعــرض الجــدول

  :الآتيالنحو 
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ستة سيجما في عينة  المئوي والأهمية النسبية لفقرات أبعادساط الحسابية والوزن و الأ )١(جدولال
  )٣٧=ن(الدراسة 

اتفق  الفقرة المتغير
 بشدة

لا اتفق   لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 المئوي

الاهمية 
 النسبية

 دعم الإدارة العليا

1 10 15 5 7 0 3.757 1.065 67.6 4 
2 3 23 7 4 0 3.676 0.784 70.3 3 
3 11 20 5 1 0 4.108 0.737 83.8 1 
4 8 19 5 5 0 3.811 0.938 73.0 2 
5 3 10 15 6 3 3.139 1.046 35.1 5 

 (٢) 6٥.96 0.914 3.698 الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ووزنه المئوي

 التركيز على الزبون

1 6 21 4 6 0 3.730 0.932 73.0 2 
2 3 19 10 5 0 3.541 0.836 59.5 4 
3 7 21 5 4 0 3.838 0.866 75.7 1 
4 8 18 4 7 0 3.730 1.018 70.3 3 
5 5 11 13 6 2 3.297 1.077 43.2 5 

 (٣) 64.34 0.946 3.627 الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ووزنه المئوي

 البنية التحتية

1 4 17 9 5 2 3.432 1.042 56.8 4 
2 11 17 5 3 1 3.919 1.010 75.7 1 
3 5 16 8 8 0 3.486 0.989 56.8 3 
4 5 15 10 5 2 3.432 1.068 54.1 5 
5 5 18 6 8 0 3.541 0.989 62.2 2 

 (5) 61.12 1.020 3.562 الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ووزنه المئوي

 التدريب والأهلية

1 5 25 3 3 1 3.811 0.877 81.1 1 
2 7 19 9 1 1 3.811 0.877 70.3 2 
3 7 17 6 4 3 3.568 1.168 64.9 3 
4 7 17 5 6 2 3.568 1.144 64.9 4 
5 2 10 17 5 3 3.081 0.983 32.4 5 

 (4) 62.72 1.009 3.568 الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ووزنه المئوي

 التحسين المستمر

1 2 22 9 3 1 3.568 0.835 64.9 4 
2 2 23 7 4 1 3.568 0.867 67.6 3 
3 8 21 4 4 0 3.892 0.875 78.4 1 
4 4 24 4 4 1 3.703 0.909 75.7 2 
5 7 16 10 3 1 3.676 0.974 62.2 5 

 (1) 69.76 0.892 3.681 الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ووزنه المئوي

  64.٧8 0.956 3.627 الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمحور ووزنه المئوي

  .داد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونيةمن إع: المصدر
ارتفاع الوسط الحسابي العام لبعد  إلى) ١(تشير النتائج الواردة في الجدول: العليا الإدارةعد دعم بُ  •

من معامل الاختبار  أعلىوهو ) 0.914(بانحراف معياري مقداره)3.698(بلغ  إذالعليا  الإدارةدعم 
وقد جاء هذا ، المعمل قيد الدراسةعينة  أفرادوضوح هذا البعد لدى  إلىيشير  وهو ما ، )٣(البالغ 

المعمل  إدارةتهتم (والتي تنص على) ٣(وقد حصلت الفقرة .الأخرى الأبعادمن بين  )٢(البعد بالمرتبة 
نسبة اتفاق من بين الفقرات  أعلىعلى ) الزبون وتشجع عليها إرضاءبالمبادرات التي تركز على 

، %٧٠.٣، %٧٣.٠(على نسب اتفاق ) ٥، ١، ٢، ٤(فيما حازت الفقرات ، )%83.8(بلغت إذ ىالأخر 
المعمل على اطلاع  إدارة(التي تنص )٥(على التوالي وكانت اقلها نسبة الفقرة %)٣٥.١، %٦٧.٦

على الرغم من حصول هذه الفقرة ، )منهجية ستة سيجماذات العلاقة ب والأدوات والمبادئبالمفاهيم 

منة 
الثا
سنة 
ال

– 
رون

العش
ث و

الثال
دد 

الع
  



 المدرس المساعد زينب هادي الشريفي                                               ...................              � ١٤٢   � 

 وهو ما، )١.٠٤٦(وبانحراف معياري ) ٣(الاختبار البالغمن معامل  أعلى)٣.١٣٩(وسط حسابي على 
 .منهجية ستة سيجماالمعمل ليس لديها اطلاع واسع ب إدارة إن إلىيشير 

ارتفاع الوسط الحسابي  إلى) ١(تشير النتائج الواردة في الجدول: عد التركيز على الزبونبُ  •
من  أعلىوهو ) ٠.٩٤٦(بانحراف معياري مقداره)٣.٦٢٧(بلغ  إذالزبون على  عد التركيزالعام لبُ 

، المعمل قيد الدراسةعينة  أفرادوضوح هذا البعد لدى  إلىوهو ما يشير  ، )٣(معامل الاختبار البالغ 
تنفذ (والتي تنص على) ٣(وقد حصلت الفقرة .الأخرى الأبعادمن بين ) ٣(وقد جاء هذا البعد بالمرتبة 

 أعلىعلى ) الشكاوىمعمل ترتيبات فاعلة للتعاطي مع المعلومات الراجعة من الزبون بضمنها ال إدارة
على نسب )٥,٢,٤,١(فيما حازت الفقرات  ،%)٧٥,٧( بلغت إذ الأخرىنسبة اتفاق من بين الفقرات 

التي  )٥(على التوالي وكانت اقلها نسبة الفقرة  %)٤٣,٢، %٥٩,٥، %٧٠.٣، %٧٣.٠(اتفاق 
على الرغم من ، )من اجل إرضاء الزبون منهجية ستة سيجماى إدارة المعمل لتطبيق تسع(تنص 

وبانحراف ) ٣(الاختبار البالغ من معامل أعلى)٣.٢٩٧(حصول هذه الفقرة على وسط حسابي 
من اجل  منهجية ستة سيجماقلة اطلاع وتطبيق إدارة المعمل ل إلىيشير  وهو ما، )١.٠٧٧(معياري 

 .إرضاء الزبون
ارتفاع الوسط الحسابي العام  إلى) ١(تشير النتائج الواردة في الجدول: عد البنية التحتيةبُ  •
من معامل الاختبار  أعلىوهو ) ١.٠٢٠(بانحراف معياري مقداره )٣.٥٦٢(بلغ  إذ البنية التحتيةبعد لُ 

وقد جاء هذا ، المعمل قيد الدراسةعينة  أفرادوضوح هذا البعد لدى  إلىوهو ما يشير  ، )٣(البالغ 
 إدارةتتوفر في (والتي تنص على) ٢(وقد حصلت الفقرة .من بين الأبعاد الأخرى) ٥(البعد بالمرتبة 

نسبة اتفاق  أعلىعلى ) والبرمجياتبضمنها الحواسيب  أنواعهاالمعمل البنى الارتكازية على مختلف 
على نسب اتفاق ) ٤، ١، ٣، ٥(الفقرات  تفيما حاز ، )%٧٥.٧(بلغت إذمن بين الفقرات الأخرى 

التي تنص )٤(على التوالي وكانت اقلها نسبة الفقرة  %)٥٤.١، %٥٦.٨، %٥٦.٨، %٦٢.٢(
على الرغم من ، )قياس تتناسب مع الدقة المطلوبة لنتائج عملياتها أدواتالمعمل  إدارةتستخدم (

بانحراف و ) ٣(الاختبار البالغ اعلى من معامل )٣.٤٣٢(حصول هذه الفقرة على وسط حسابي 
قياس تتناسب مع الدقة  لأدواتضعف استخدام إدارة المعمل  إلىيشير  وهو ما، )١.٠٦٨(معياري 

 .المطلوبة لنتائج عملياتها
ارتفاع الوسط الحسابي العام  إلى) ١(تشير النتائج الواردة في الجدول: والأهليةعد التدريب بُ  •

من معامل  أعلىوهو ) ١.٠٠٩(ي مقدارهبانحراف معيار )٣.٥٦٨(اذ بلغ  والأهليةلبعد التدريب 
وقد ، المعمل قيد الدراسةعينة  أفرادوضوح هذا البعد لدى  إلىوهو ما يشير  ، )٣(الاختبار البالغ 

ينتمي (والتي تنص على) ١(وقد حصلت الفقرة .من بين الأبعاد الأخرى) ٤(جاء هذا البعد بالمرتبة 
 إذنسبة اتفاق من بين الفقرات الأخرى  ىأعلعلى ) المعمل عاملين بمهارات مناسبة إلى

، %٦٤.٩، %٧٠.٣(على نسب اتفاق ) ٥، ٤، ٣، ٢(حازت الفقرات  فيما، )%٨١.١(بلغت
المعمل  إدارةتتمكن (التي تنص )٥(على التوالي وكانت اقلها نسبة الفقرة %)٣٢.٤، %٦٤.٩
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على ، )نهجية ستة سيجمام وأدواتذاتية من تدريب العاملين على مفاهيم  بإمكاناتوبالاستعانة 
) ٣(ر البالغالاختبا من معامل أعلى)٣.٠٨١(الرغم من حصول هذه الفقرة على وسط حسابي 

المعمل على تدريب العاملين على  إمكانياتقلة  إلىيشير  وهو ما، )١.٠٤٦(وبانحراف معياري 
 .ستة سيجما وأدواتمفاهيم 

ارتفاع الوسط الحسابي العام  إلى) ١(الجدول تشير النتائج الواردة في: عد التحسين المستمربُ  •
من معامل  أعلىوهو ) ٠.٨٩٣(بانحراف معياري مقداره)٣.٦٨١(بلغ  إذلبعد التحسين المستمر 

وقد ، المعمل قيد الدراسةعينة  أفرادوضوح هذا البعد لدى  إلىوهو ما يشير  ، )٣(الاختبار البالغ 
تعمل (والتي تنص على) ٣(وقد حصلت الفقرة .د الأخرىمن بين الأبعا) ١(جاء هذا البعد بالمرتبة 

) لجودة خدماتها لرفع مستوى رضا زبائنها وزيادة القيمة لهم المعمل على التحسين المستمر إدارة
، ١، ٢، ٤(حازت الفقرات  فيما، )%٧٨.٤(بلغت إذنسبة اتفاق من بين الفقرات الأخرى  أعلىعلى 

ا نسبة على التوالي وكانت اقله%)٦٢.٢، %٦٤.٩، %٦٧.٧، %٧٥.٧(على نسب اتفاق ) ٥
منهجية التحسين المستمر يوفر البيئة اللازمة لتطبيق  إنالمعمل  إدارةتعتقد (التي تنص )٥(الفقرة 

 املمن مع أعلى)٦٧٦.٣(صول هذه الفقرة على وسط حسابي على الرغم من ح، )ستة سيجما

 لأهمية الدراسةضعف رؤية عينة  إلىيشير  ما وهو، )٠.٩٧٤(وبانحراف معياري ) ٣(الاختبار البالغ
قلة معرفتهم بمنهجية  إلىويعود ذلك  منهجية ستة سيجمابيئة التحسين المستمر ودوره في تطبيق 

 .ستة سيجما
وللتحقق من التجانس النسبي لكل بعد من أبعاد ستة سيجما استعملت الباحثة معامل الاختلاف 

)C.V(للوقوف على أي من هذه الأبعاد يأخذ حيزا أكثر من ، لتجانسلغرض معرفة الترتيب النسبي ل
  .يوضح ذلك) ٢(والجدول .غيره على مستوى استجابات أفراد عينة الدراسة حول أبعاد ستة سيجما 

  نتائج الترتيب النسبي لتجانس أبعاد ستة سيجما)٢(جدولال
المتغير 
  الرئيس

  الوسط الحسابي  المتغير الفرعي
الانحراف 
  المعياري

  معامل الاختلاف
الترتيب 
  النسبي

  ستة سيجما

  الثاني  %٢٤.٧١  ٠.٩١٤  ٣.٦٩٨  دعم الإدارة العليا
  الثالث  %٢٦.٠٨  ٠.٩٤٦  ٣.٦٢٧  التركيز على الزبون

  الخامس  %٢٨.٦٣  ١.٠٢٠  ٣.٥٦٢  البنية التحتية
  الرابع  %٢٨.٢٧  ١.٠٠٩  ٣.٥٦٨  التدريب والأهلية

  لوالأ   %٢٤.٢٣  ٠.٨٩٢  ٣.٦٨١  التحسين المستمر

  .من إعداد الباحثة:المصدر
 :التالي إجمالوخلاصة لما تقدم يمكن 

 ، ) 0.956(بانحراف معياري قدره ) .3 627(بلغ الوسط الحسابي لإجمالي متغير ستة سيجما  - ١
ما أعلى جستة سيمتغير ويعد الوسط الحسابي لإجمالي   ،%)64.78(وبلغ الوزن المئوي ما مقداره 

 .الدراسةالمعول عليه لتفحص مستويات استجابة أفراد عينة  ، )3(البالغ  رالاختبا معامل من 
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 وتراوحــت، )٣(معامـل الاختبــار البـالغ مــن  أعلـىالحسـابية لمتغيــرات سـتة ســيجما  ســاطو الأ كانـت  - ٢
 .لبعد البنية التحتية) 3.562(قدره  أدنىوحد  العليا الإدارةدعم  عدبُ ل) 3.698(قدره  أعلىبين حد 

 %)69.76(النسـبية  بـوزن مئـوي  الأهميـةفي ترتيب  لىو الأ التحسين المستمر المرتبة  بُعداحتل  - ٣
 ثـم جــاء  ،  )65.96%(فــي المرتبـة الثانيــة بـوزن مئــوي  دعــم الإدارة العليـا الأهميـةتـلاه مـن حيــث  ، 

ــون ــى الزب ــز عل ــوزن مئــوي  بُعــد التركي ــة ب ــة الثالث ــم  ، %) 64.34(فــي المرتب ــدريب  بُعــدث ــالت   ةوالأهلي
بـوزن ) الخامسـة (  الأخيـرةالبنيـة التحتيـة المرتبـة  بُعدواحتل  %)62.72(بالمرتبة الرابعة بوزن مئوي 

 .)61.12%(مئوي مقداره 
 أعلـىعـدا ثـلاث فقـرات جـاءت  ) أتفـق(علـى معظـم الفقـرات ضـمن تقـدير  الإجابـات أعلىجاءت   - ٤

فقـد جـاءت علـى بقيـة التقـديرات و بتشـتت  الإجابـاتبقيـة  أمـا ، ) محايـد(عليها ضمن تقدير  الإجابات
وعكسـت ذلـك   الاتفـاق واضح  عبرت عنه قيم الانحراف المعياري على هذا جاءت الاسـتجابات متوسـطة

 . قيم الوزن المئوي للفقرات

بـين  تراوحـتو  )٣(البـالغ الاختبـار معامـلمـن  أعلـى متغيـرالحسابية لفقرات هـذا ال ساطو الأ كانت   - ٥
وبذلك يكون التباين في قـيم الفقـرات  بفـارق مقـداره ). 3.081(قدره  أدنىوحد ) 4.108(قدره  أعلىحد 
  .للوسط الحسابي ) 1.027(

 .القيمة المتميزة للزبون أبعادحول  الدراسةعينة  أفرادوصف استجابات .٢
القيمة المتميزة  كل بعد من أبعادحول  الدراسةعينة  أفرادنتائج استجابات ) ٣(الجدول يعرض 

  :الآتيوعلى النحو  ، بونللز 
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القيمة المتميزة للزبون في عينة  أبعادالمئوي والأهمية النسبية لفقرات ساط الحسابية والوزن و الأ :)٣(جدولال
  ٣٧=ن الدراسة

  الوسط الحسابي  لا اتفق بشدة  لا اتفق  محايد  اتفق  اتفق بشدة  الفقرة المتغير
الانحراف 
  المعياري

الوزن 
  المئوي

الأهمية 
  النسبية

جودة 
  المنتوج

1 9 22 4 2 ٠ 4.027 0.763 83.8 1 

2  8 21 8 0 ٠ 4.000 0.667 78.4 2  
3  6 20 10 1 ٠ 3.838 0.727 70.3 4  

4  5 17 10 5 ٠ 3.595 0.896 59.5  5  
5  6 23 7 1 ٠ 3.919 0.682 78.4  3  

  (1)  74.08 0.747 3.876  الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ووزنه المئوي

جودة 
  الخدمة

1  5 21 7 4 0 3.730 0.838 70.3 2  
2  2 25 8 2 0 3.730 0.652 73.0 1  
3  3 12 16 5 1 3.297 0.909 40.5 5  
4  7 10 16 3 1 3.514 0.989 45.9 4  
5  1 20 11 3 2 3.405 0.896 56.8 3  

  (3)  57.3 0.857 3.535  ئويالوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ووزنه الم

الصورة 
  الذهنية

1  3 18 12 3 1 3.514 0.870 56.8  4  
2  2 6 18 9 2 2.919 0.924 21.6  5  
3  0 4 18 12 3 2.622 0.794 59.5  3  
4  4 24 8 1 0 3.838 0.646 75.7  2  
5  11 21 5 0 0 4.162 0.646 86.5  1  

 (2) 60.02 0.776 3.411  زنه المئويالوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير وو

  السعر
  

1  8 24 5 0 0 4.081 0.595 86.5 1  
2  1 19 7 8 2 3.243 1.011 54.1 2  
3  1 3 23 10 0 2.865 0.673 10.8 4  
4  0 6 10 15 6 2.432 0.959 16.2 4  
5  0 9 13 12 3 2.757 0.925 24.3 3  

  (4)  38.38 0.833 3.076  زنه المئويالوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير وو

   57.45 0.803 3.474  الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمحور ووزنه المئوي

  .من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية: المصدر
م ارتفاع الوسط الحسابي العا إلى) ٣(تشير النتائج الواردة في الجدول: عد جودة المنتوجبُ  •
من معامل الاختبار  أعلىوهو ) 0.747(بانحراف معياري مقداره)3.876(بلغ  إذ جودة المنتوج عدلبُ 

وقد جاء هذا ، المعمل قيد الدراسةعينة  أفرادوضوح هذا البعد لدى  إلىوهو ما يشير  ، )٣(البالغ 
المعمل  إدارةتوفر (والتي تنص على) 1(وقد حصلت الفقرة .من بين الأبعاد الأخرى) 1(البعد بالمرتبة 

نسبة اتفاق من بين الفقرات الأخرى  أعلىعلى ) جاتها لزبائنها في الوقت المناسبمنت
، ٧٠.٣، ٧٨.٤، ٧٨.٤(على نسب اتفاق ) 4، 3، 5، ٢(الفقرات  تفيما حاز ، )%83.8(اذبلغت
، )عالية هبمعوليالمعمل  منتجاتتتمتع (التي تنص )٤(على التوالي وكانت اقلها نسبة الفقرة )٥٩.٥

) ٣(الاختبار البالغ املمن مع أعلى)٣.٥٩٥(على الرغم من حصول هذه الفقرة على وسط حسابي 
 .)0.896(وبانحراف معياري 
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عد ارتفاع الوسط الحسابي العام لبُ  إلى) ٣(تشير النتائج الواردة في الجدول: عد جودة الخدمةبُ   •
من معامل الاختبار البالغ  أعلىوهو ) 0.857(بانحراف معياري مقداره)٣.٥٣٥(بلغ  إذ الخدمةجودة 

وقد جاء هذا البعد ، المعمل قيد الدراسةعينة  أفرادوضوح هذا البعد لدى  إلىوهو ما يشير  ، )٣(
المعمل  إدارة تهيئ(والتي تنص على) ٢(وقد حصلت الفقرة .من بين الأبعاد الأخرى) ٣(بالمرتبة 

نسبة اتفاق من بين الفقرات  أعلىعلى ) الموعد المحدديسهل استلامها في  بأسلوبطلبات الزبون 
، %٧٠.٣(على نسب اتفاق ) ٣، ٤، ٥، ١(حازت الفقرات  فيما، )%٧٣.٠(الأخرى اذ بلغت

 إدارةتسعى (التي تنص )٣(على التوالي وكانت اقلها نسبة الفقرة %)٤٠.٥، %٤٥.٩، %٥٦.٨
على الرغم من حصول هذه ، )مع الزبون المعمل باستمرار لتدريب العاملين على مهارات التعامل

، )0.909(وبانحراف معياري ) ٣(الاختبار البالغ املمن مع أعلى)٣.٢٩٧(الفقرة على وسط حسابي 
مع تدريب العاملين على مهارات التعامل  المعمل قيد الدراسة إدارةتعاطي ضعف  إلىيشير  وهو ما

 .مع الزبائن
ارتفاع الوسط الحسابي العام  إلى) ٣(الواردة في الجدولتشير النتائج : عد الصورة الذهنيةبُ  •
من معامل  أعلىوهو ) ٠.٧٧٦(بانحراف معياري مقداره)٣.٤١١(بلغ  إذعد الصورة الذهنية لبُ 

وقد ، المعمل قيد الدراسةعينة  أفرادوضوح هذا البعد لدى  إلىوهو ما يشير  ، )٣(الاختبار البالغ 
تحث (والتي تنص على) ٥(وقد حصلت الفقرة .بين الأبعاد الأخرىمن ) ٢(جاء هذا البعد بالمرتبة 

نسبة اتفاق من بين الفقرات  أعلىعلى ) المعمل العاملين على التعامل الودود مع الزبائن إدارة
، %٧٥.٧(على نسب اتفاق ) ٢، ١، ٣، ٤(حازت الفقرات  فيما، )%٨٦.٥(الأخرى اذ بلغت

المعمل  إدارةتختار (والتي تنص )٢(د حازت الفقرة وق، على التوالي%)٢١.٦، %٥٦.٨، %٥٩.٥
وهو ) ٢.٩١٩(على وسط حسابي بلغ) المناسبة التي تحفز الزبون للتعامل معها الإعلانيةالوسائل 

المعمل قيد  إدارةلدى  الإعلانيةضعف الوسائل  إلىمما يشير ) ٣(اقل من معامل الاختبار البالغ 
وهي اقل نسبة %) ٢١.٦(والتي بلغت  الدراسةتفاق بين عينة ومما يعزز ذلك نسبة الا  ،  الدراسة

من قبل لجنة  الإعلانيةتصاغ الرسائل (والتي تنص ) ٣(كما حازت الفقرة . الأخرىبين الفقرات 
وهو اقل من معامل ) ٢.٦٢٢(على وسط حسابي بلغ )متخصصة تراعي الجانب النفسي للزبون

الموجه للزبون التي من الممكن ان  الإعلانيةرسائل ضعف ال إلىمما يشير ) ٣(الاختبار البالغ 
 .زبائنها إلىتقدمها إدارة المعمل 

 عد السعرارتفاع الوسط الحسابي العام لبُ  إلى) ٣(تشير النتائج الواردة في الجدول: عد السعربُ  •
 وهو ، )٣(من معامل الاختبار البالغ  أعلىوهو ) ٠.٨٣٣(بانحراف معياري مقداره)٣.٠٧٦(اذ بلغ 

) ٤(وقد جاء هذا البعد بالمرتبة ، المعمل قيد الدراسةعينة  أفرادعد لدى وضوح هذا البُ  إلىما يشير 
المقدمة للزبون جيدة  المنتجاتتعد (والتي تنص على) ١(وقد حصلت الفقرة .من بين الأبعاد الأخرى

ين الفقرات نسبة اتفاق من ب أعلىعلى ) مقارنة مع ما يدفعه الزبون من قيمة للحصول عليها
، %٥٤.١(على نسب اتفاق ) ٣، ٤، ٥، ٢(حازت الفقرات  فيما، )%٨٦.٥(الأخرى اذ بلغت
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حسابية  ساطأو على ) ٥، ٤، ٣(الفقرات وقد حازت ، على التوالي%)١٠.٨، %١٦.٢، %٢٤.٣
مما يشير )٣(على التوالي وهي اقل من معامل الاختبار البالغ ) ٢.٧٥٧، ٢.٤٣٢، ٢.٨٦٥(بلغت 
يتغير ولاء  إنناك ضعفا في تفضيل منتوجات المعمل لدى الزبائن وانه من السهولة بمكان ه إن إلى

المعمل لا تشجع زبائنها على الاستمرار معها من خلال  إدارةكما ان  ، الأسباب لأيسرزبائن المعمل 
لقاء  نهلا تقوم بمقارنة القيمة المقدمة للزبائن لقاء ما يدفعو  إنهاكما ، تقديمها للخصومات لهم

، ١٦.٢، ١٠.٨(ذلك تدني نسب الاتفاق على الفقرات اذ كانت بنسب ومما يعزز ، حصولهم عليها 
 .على التوالي) ٢٤.٣

استعملت الباحثة معامل ، القيمة المتميزة للزبون أبعادوللتحقق من التجانس النسبي لكل بعد من 
تأخذ حيزا  الأبعادعلى أي من هذه  للوقوف، لغرض معرفة الترتيب النسبي للتجانس )C.V(الاختلاف

، القيمة المتميزة للزبون أبعادحول من غيرها على مستوى استجابات عينة الدراسة  أكثر
  .يوضح ذلك)٤(والجدول

  القيمة المتميزة للزبون أبعادنتائج الترتيب النسبي لتجانس )٤(جدولال  

  الوسط الحسابي  المتغير الفرعي  المتغير الرئيس
الانحراف 

  عياريالم
  معامل الاختلاف

الترتيب 
  النسبي

  القيمة المتميزة للزبون

  لوالأ   %١٩.٢٧  ٠.٧٤٧  ٣.٨٧٦  المنتججودة 
  الثالث  %٢٤.٢٤  ٠.٨٥٧  ٣.٥٣٥  جودة الخدمة

  الثاني  %٢٢.٧٤  ٠.٧٧٦  ٣.٤١١  الصورة الذهنية

  الرابع  %٢٧.٠٨  ٠.٨٣٣  ٣.٠٧٦  السعر

  .من إعداد الباحثة:المصدر
  :التالي إجماليمكن وخلاصة لما تقدم 

بانحراف معياري قدره )  3.474(القيمة المتميزة للزبون  متغيربلغ الوسط الحسابي لإجمالي  - ١
 معاملأعلى من   للمتغيرويعد الوسط الحسابي  ، %)57.45(و بلغ الوزن المئوي ما مقداره) 0.803(

 .الدراسةنة المعول عليه لتفحص مستويات استجابة أفراد عي ، )3( الاختبار البالغ
اذ  ،  )3(البالغ  الاختبار معاملمن  أعلىالقيمة المتميزة للزبون  لأبعادالحسابية  ساطو الأ كانت  - ٢

 .السعر  لبُعد )3.076(قدره  أدنىوحد  ، جودة المنتج  لبُعد) 3.876(قدره  أعلىبين حد  تراوحت
تلاه  ، %) 74.08(بوزن مئوي  النسبية  الأهميةفي ترتيب  لىو الأ جودة المنتج المرتبة بُعد احتل  - ٣

جودة  بُعد ثم جاء  ،  )60.02%(في المرتبة الثانية بوزن مئوي  الصورة الذهنية بُعد الأهميةمن حيث 
بوزن  الأخيرةالسعر بالمرتبة الرابعة و  بُعدثم  ،  %)57.30(الخدمة في المرتبة الثالثة بوزن مئوي 

  .)%38.38(مئوي 
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فقد  الإجاباتبقية  أما)  محايد( و ) أتفق(الفقرات ضمن تقديرين  على الإجابات أعلىجاءت   - ٤
جاءت على بقية التقديرات وبتشتت واضح  عبرت عنه قيم الانحراف المعياري على هذا جاءت 

 .الاستجابات متباينة الاتفاق  وعكست ذلك  قيم الوزن المئوي للفقرات
فيما  ، )٣(البالغ الاختبار معاملمن  علىأ المتغيرفقرات هذا  لأغلبالحسابية  ساطو الأ كانت   - ٥

من متغير )  ٥،  ٤، ٣(الصورة الذهنية والفقرات  بُعدمن ) ٣ ، ٢(الحسابية للفقرتين  ساطو الأ كانت 
 أعلىالحسابية  لجميع الفقرات بين حد  ساطو الأ  تراوحت ، )٣(البالغالاختبار  معاملمن  أدنىالسعر 
) 1.730(وبذلك يكون التباين في قيم الفقرات  بفارق مقداره ). 2.432(قدره  أدنىوحد ) 4.162(قدره 

  .للوسط الحسابي 
  .الدراسةبين متغيرات  والتأثيراختبار علاقات الارتباط : ثانياً 

 الدراسةتسهم معلومات هذه الفقرة وحقائقها وتحليلاتها ثم تفسيراتها في التحقق من صحة فرضية 
المنبثقة عنها التي توضح آلية علاقات الارتباط المتوقعة بين  لى والفرضيات الفرعيةو الرئيسة الأ 
للتحقق من  ، (Pearson Correlation)وذلك استدلالاً بنتائج معامل ارتباط بيرسون  الدراسةمتغيرات 

لة أو بما يسهم في مح )t(وبيان دلالاتها الاحصائية من خلال الاستعانة باختبار  ، طبيعة الارتباطات 

ثم إخضاع الفرضيات الفرعية التي انبثقت عن  ، لى و الأ  الدراسةمضمون فرضية  الاجابة على
لة لتفسير التأثيرات أو وذلك في مح ، الفرضية الرئيسة الثانية لاختبار الانحدار الخطي البسيط

القيمة المتميزة (في المتغير المعتمد ستة سيجما  بعاد بأالمحتملة لمتغيرات الدراسة المستقلة ممثلة 
  -:وهو ما يدخل في مضمار الإجابة عن التساؤلين الآتيين) لزبونل
  علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية مع ابعاد القيمة المتميزة للزبون؟ستة سيجما  هل لابعاد    - لاأو 

  تاثيرات ذات دلالة احصائية في ابعاد القيمة المتميزة للزبون ؟ستة سيجما  هل لابعاد   - ثانيا
  :لى و يسة الأ الفرضية الرئ. ١

ستة سيجما توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين ابعاد  " لى على و تنص الفرضية الرئيسة الأ 
  )٥(ي يوضحها جدول توبناءا على ذلك تم استخراج قيم الارتباط ال ، "  والقيمة المتميزة للزبون

  لزبونوالقيمة المتميزة لما جستة سيابعاد   علاقات الارتباط بين)٥(جدولال
المؤشر                                                                           

  الابعاد
  الدلالة P  الجدولية t  المحسوبةr tقيمة 

   3.697  0.530  جودة المنتوج

)α=0.01( 

2.716 

  دالة معنويا  0.001

 دالة معنويا 0.000  4.669  0.620  جودة الخدمة 

 دالة معنويا 0.000  4.113  0.571  الصورة الذهنية

 دالة معنويا 0.005  3.018  0.454  السعر

 دالة معنويا 0.000  5.968  0.710  اجمالي القيمة المتميزة للزبون

  .من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية :المصدر
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فــي تفحــص ) ٥(المبينــة فــي الجــدول  )t(عامــل الارتبــاط لبيرســون ونتــائج اختبــارماســتعانت الباحثــة ب

   -:ويستخلص من معطياته مؤشرات التحليل الآتية ، العلاقات المتحققة في هذا المجال 
ــة  .١ ــاط موجب ــى )٠.٥٣٠(اظهــرت ابعــاد ســتة ســيجما قيمــة ارتب ــة احصــائية معنويــة عل ذات دلال

لـة المعتمـد اصـغر مـن مسـتوى الدلا  )P(مع بعد جـودة المنتـوج حيـث كانـت قيمـة )α=٠.٠١(مستوى 

وبـذا تقبـل صـحة الفرضـية الفرعيـة . تحقق علاقة ارتباط ذات دلالـة معنويـة إلىبما يشير ، )٠.٠٠١(
توجد علاقـة ارتبـاط معنويـة بـين ابعـاد سـتة "لى والتي تنص و لى المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأ و الأ 

 ".قيد الدراسةسيجما وجودة المنتوج للمعمل 

ــة اظهــرت ابعــاد ســتة ســيجما ق .٢ ــاط موجب ــى )٠.٦٢٠(يمــة ارتب ــة احصــائية معنويــة عل ذات دلال
اصـغر مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد  )P(مع بعـد جـودة الخدمـة حيـث كانـت قيمـة) α=٠.٠١(مستوى 

وبـذا تقبـل صـحة الفرضـية الفرعيـة . تحقق علاقة ارتباط ذات دلالـة معنويـة إلىبما يشير ، )٠.٠٠٠(
توجد علاقـة ارتبـاط معنويـة بـين ابعـاد سـتة "لى والتي تنص و ة الأ الثانية المنبثقة عن الفرضية الرئيس

 ".قيد الدراسةسيجما وجودة الخدمة للمعمل 

ــة  .٣ ــاط موجب ــى )٠.٥٧١(اظهــرت ابعــاد ســتة ســيجما قيمــة ارتب ــة احصــائية معنويــة عل ذات دلال
مـد صـغر مـن مسـتوى الدلالـة المعتا )P(مع بعد الصورة الذهنية حيث كانت قيمة) α=٠.٠١(مستوى 

وبـذا تقبـل صـحة الفرضـية الفرعيـة . تحقق علاقة ارتباط ذات دلالـة معنويـة إلىبما يشير ، )٠.٠٠٠(
توجد علاقـة ارتبـاط معنويـة بـين ابعـاد سـتة "لى والتي تنص و الثالثة المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأ 

 ".قيد الدراسةسيجما والصورة الذهنية للمعمل 

ــة اظهــرت ابعــاد ســتة ســيجما قيمــة ار  .٤ ــاط موجب ــى )٠.٤٥٤(تب ــة احصــائية معنويــة عل ذات دلال
ـــت قيمـــة) α=٠.٠١(مســـتوى  ـــث كان ـــة المعتمـــد  )P(مـــع بعـــد الســـعر حي اصـــغر مـــن مســـتوى الدلال

وبـذا تقبـل صـحة الفرضـية الفرعيـة . تحقق علاقة ارتباط ذات دلالـة معنويـة إلىبما يشير ، )٠.٠٠٥(
توجد علاقـة ارتبـاط معنويـة بـين ابعـاد سـتة "تي تنص لى والو الرابعة المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأ 

 ".قيد الدراسةسيجما والسعر للمعمل 

لـى التـي و يـتم قبـول الفرضـية الرئيسـة الأ ) 1,2,3,4(وبناءا على النتائج المتحققة من الفقـرات  .٥

 "توجد علاقة ارتباط معنوية بين ابعاد ستة سيجما والقيمة المتميزة للزبون" تنص
عد الصورة الذهنية لى تلاه بُ و عد جودة الخدمة  بالمرتبة الأ وة الارتباط جاء بُ استنادا على ق .٦

 .السعر بالمرتبة الرابعة ثم بُعد جودة المنتوج  بالمرتبة الثالثة  واخيراً  ، بالمرتبة الثانية 
سـجل اجمـالي القيمـة المتميــزة للزبـون قيمـة ارتبـاط موجبــة عاليـة ذات دلالـة احصـائية معنويــة  .٧

 إلـىوبمـا يشـير  ، كانت اصغر من مستوى الدلالة المعتمد (P)كما أن قيمة ) α=0.01(توى على مس
ســتة  القيمــة المتميــزة للزبــون وابعــاد تحقــق علاقــة ارتبــاط ذات مســتوى عــالي مــن القــوة بــين اجمــالي

 (∗∗∗∗).ماجسي
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  :الفرضية الرئيسة الثانية .٢
والفرضيات الفرعية المنبثقة عنهـا فـي بيـان   رفض الفرضية الرئيسة الثانية أولغرض التحقق من قبول 
تــم اسـتخدام تحليــل  ، القيمـة المتميــزة للزبـون  متغيــرفــي  ابعـاد ما  جســتة سـيعلاقـات التــاثير  لابعـاد 

 حالانحدار البسيط لانه يوفر تنبوءا دقيقا بالمتغير المستقل ومقـدار تـاثيره فـي المتغيـر المعتمـد و يوضـ
  .لانحدار الخطي البسيطنتائج اختبار ا) 4(الجدول 

القيمـة المتميــزة  متغيـرفــي ابعـاد ما  جسـتة سـينتـائج اختبـار الانحــدار الخطـي البسـيط لعلاقـة التــاثير لابعـاد )٦(جـدول ال
  .للزبون

القيمة  متغيرابعاد 
  المتميزة للزبون

  

  الإحصائيةالمؤشرات 
F 

  بةو المحس
F  

  الجدولية
قيمة 

P 

  معامل التحديد
R2 

  قيمة
α  

  الدلالة

  13.670  جودة المنتوج

(α=0.01) 

 

Df=1,35 

8.98 

 

 

  

  %1بمستوى معنوية  إحصائيادالة   0.417  0.281  0.001

 %1بمستوى معنوية  إحصائيادالة   0.629  0.384 0.000  21.802  جودة الخدمة 

 %1بمستوى معنوية  إحصائيادالة   0.470  0.326  0.000  16.919  الصورة الذهنية

  %1بمستوى معنوية  إحصائيادالة   0.334  0.207 0.005  9.111  السعر

اجمالي القيمة المتميزة 
  للزبون

 %1بمستوى معنوية  إحصائيادالة   0.463  0.504 0.000  35.623

  .من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية:المصدر
معطيات  إلىالذي يخلص منه ) ٦(ل استعانت الباحثة  بنتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط الجدو

   -:التحليل الآتية
المحسـوبة  (F)تاثيرا دالا معنوياً في بُعد جودة المنتوج  إذ كانـت قيمـة ما  جستة سياشرت  ابعاد  .١
) 0.417((αααα)وبلغـت قيمـة المعلمـة  ، )P≤0.01(عنـد مسـتوى ) 8.98(أكبر مـن الجدوليـة  )13.670(
 بُعــد(فــي ) 0.417(يحــدث تغييــراً مقــداره ما  جســتة ســيابعــاد  فــي) 1(وهــذا يعنــي ان تغييــراً مقــداره   ، 

لـى مـن الفرضـية الرئيسـة الثانيـة  التـي تـنص و وهـذا يـدعم صـحة الفرضـية الفرعيـة الأ ). جودة المنتوج
 " للمعمل قيد الدراسةفي جودة المنتوج ما  جستة سييوجد تأثير معنوي لابعاد "على 

 (F)ا كبيــرا ودالا معنويــاً فــي بُعــد جــودة الخدمــة إذ كانــت قيمــة تــاثير ما  جســتة ســيحققــت  ابعــاد  .٢
 (αααα)وبلغـت قيمـة المعلمـة  ، )P≤0.01(عند مستوى ) 8.98(أكبر من الجدولية  )21.802(المحسوبة 

يسـهم فـي ظهـور تغييـراً مقـداره ما  جابعـاد سـتة سـيفـي ) 1(وهذا يعنـي ان تغييـراً مقـداره   ، ) 0.629(
 قبول الفرضـية الفرعيـة الثانيـة مـن الفرضـية الرئيسـة إلىوهذا يقود  ).دة الخدمةبُعد جو (في ) 0.629(

 "للمعمل قيد الدراسةفي جودة الخدمة ما  جستة سييوجد تأثير معنوي لابعاد "التي تنص على الثانية
 المحسـوبة (F)تاثيرا دالا معنوياً في بُعد  الصورة الذهنية إذ كانت قيمة ما  جستة سياشرت ابعاد  .٣
) 0.470( (αααα) وبلغت قيمـة المعلمـة  ، )P≤0.01(عند مستوى ) 8.98(أكبر من الجدولية  )16.919(
بُعــد  (فـي ) 0.470(يحـدث تغييـراً مقـداره ما  جسـتة سـيفـي ابعـاد  ) 1(وهـذا يعنـي ان تغييـراً مقـداره   ،  ارية
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الثانيـة  التـي تـنص مـن الفرضـية الرئيسـة الثالثـة  وهذا يدعم صحة الفرضية الفرعية). الصورة الذهنية
 "للمعمل قيد الدراسةفي بُعد  الصورة الذهنية ما  جستة سييوجد تأثير معنوي لابعاد "على
ــاد  .٤ ــت قيمــة ما  جســتة ســياظهــرت  ابع ــد  الســعر إذ كان ــاً فــي بُع ــرا ودالا معنوي ــاثيرا كبي  (F)ت

 (αααα)ة المعلمـة وبلغـت قيمـ ، )P≤0.01(عنـد مسـتوى ) 8.98(أكبر مـن الجدوليـة  )9.111(المحسوبة 
يسـهم فـي ظهـور تغييـراً مقـداره ما  جسـتة سـيفـي ابعـاد ) 1(وهذا يعنـي ان تغييـراً مقـداره   ، ) 0.334(
قبول الفرضية الفرعية الرابعة من الفرضـية الرئيسـة الثانيـة  إلىوهذا يقود  ).بُعد  السعر(في ) 0.334(

 "للمعمل قيد الدراسةعد  السعر في بُ ما  جستة سييوجد تأثير معنوي لابعاد "التي تنص على 
تــأثيرا كبيــرا ودالا معنويــاً فــي اجمــالي القيمــة المتميــزة للزبــون إذ ما  جســتة ســيحققــت  ابعــاد  .٥

وبلغـت  ، ) P≤0.01(عنـد مسـتوى )  8.98(المحسوبة أكبر من الجدوليـة ) 35.623( (F)كانت قيمة 
يحــدث تغييــراً ما  جســتة ســيفــي ابعــاد ) 1(وهــذا يعنــي ان تغييــراً مقــداره  ، ) 0.463((αααα)قيمــة المعلمــة 

 .في اجمالي القيمة المتميزة للزبون) 0.463(مقداره 
فـي ما  جسـتة سـيلابعـاد  *%)100(تحقـق تـأثيرات دالـة معنويـاً بنسـبة  إلـىإن ما ورد في اعلاه يشير 

ما  جسـتة سـيلابعـاد وان هناك تباينا في قوة التـاثير  ، )مجتمعة أومنفردة (ابعاد القيمة المتميزة للزبون 
  .في ابعاد القيمة المتميزة للزبون

وبما يتفق .  %)100(أن النتائج المتحققة آنفاً تسمح بقبول الفرضية الرئيسية الثانية بصحة قبول 
  ". .ما  في القيمة المتميزة للزبونجيوجد تاثير معنوي لابعاد  ستة سي"مع 
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  الرابعالمبحث 

  وصياتالاستنتاجات والت

في ضوء الجانب  الدراسة إليها تالتي توصل والتوصيات ينطوي هذا المبحث على عرض الاستنتاجات
  :يأتيوكما  االتطبيقي له

  .الاستنتاجات: لاأو 
 ، أقسامهاتشجع وتدعم تحقيق الجودة في جميع المعمل  إدارة إناتضح من خلال تحليل البيانات  .١

من معامل  أعلىالعليا على وسط حسابي  الإدارةحصل بُعد دعم  إذ الإحصائيةالنتائج  أكدتهوهذا ما 
 .الاختبار

بلغـت  إذ الدراسـةنسـبة اتفـاق بـين عينـة  أعلـىالعليـا علـى  الإدارةمن بعد دعـم ) ٣(الفقرةحصلت  .٢
ــة اءوجــ%) ٨٣.٣( ــىو الأ ت بالمرتب ــرات  ل ــين الفق ــا يشــير  الأخــرىمــن ب ــىمم المعمــل تهــتم  إدارةان  إل

 .الزبون إرضاءكز على بالمبادرات التي تر 
،  منهجية ستة سـيجماالمعمل ليس لديها اطلاع واسع ب إدارةان  الإحصائينتائج التحليل  أظهرت .٣
 .الأخرىمن بين الفقرات  %)٣٥.١(على نسبة اتفاق بلغت ) ٥(حصلت الفقرة  إذ
عــة مــن المعمــل تأخــذ بنظــر الاعتبــار المعلومــات الراج إدارةان  الإحصــائينتــائج التحليــل  أظهــرت .٤

مـا لاحظتـه  أيضـاوهـو  ، الأخـرىاتفاق من بين الفقـرات  نسبة أعلىعلى ) ٣(اذ حازت الفقرة ، الزبائن 
المعمــل بتوزيــع اســتمارة اســتبيان علــى  إدارةالباحثــة مــن خــلال مقابلــة الســيد مــدير التســويق اذ تقــوم 

 .لخدمات المقدمة لهمحول المنتوجات وا شكواهمو  آرائهمللتعرف على  والأخرزبائنها بين الحين 
بشـكل  منهجية سـتة سـيجماعلى مفاهيم المعمل  إدارةقلة اطلاع  الإحصائينتائج التحليل  أظهرت .٥

لبعـد التركيـز علـى الزبـون ) ٥(اذ حصلت الفقـرة.لتحقيق مستوى متميز للزبائن بشكل خاص وكأداةعام 
 .الأخرىعلى اقل نسبة اتفاق من بين الفقرات 

 

المعمـل تملـك البنـى الارتكازيـة  إدارة أنعلى  الدراسةاتفاق عينة  الإحصائيل نتائج التحلي أظهرت .٦
المعمـل قيـد فـي  منهجيـة سـتة سـيجماالتي من شانها ان تساعد علـى دعـم  والبرمجياتمثل الحواسيب 

 .الأخرىنسبة اتفاق من الفقرات  أعلىمن بعد البنية التحتية على ) ٢(اذ حصلت الفقرة .الدراسة
المعمل على تدريب  إدارةعلى قدرة  الدراسةاتفاقا قليلا بين عينة  الإحصائيج التحليل نتائ أظهرت .٧

 .منهجية ستة سيجما وأدواتالعاملين لديها على مفاهيم 
المعمــل لتحســين جــودة  إدارةعلــى ســعي  الدراســةاتفــاق عينــة  الإحصــائينتــائج التحليــل  أظهــرت .٨

 .الدراسةنسبة اتفاق بين عينة  أعلىعلى ) ٣(الفقرة فقد حازت  ، خدماتها لرفع مستوى رضا زبائنها 
ودور التحسـين المسـتمر فـي  لأهميـة الدراسـةضعف رؤيـة عينـة  الإحصائينتائج التحليل  أظهرت .٩

علـى اقـل نسـبة اتفـاق بـين ) ٣(اذ حـازت الفقـرة  ، منهجيـة سـتة سـيجماالبيئة الملائمـة لتطبيـق  إيجاد ارية
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ــة اطــ إلــىويعــود ذلــك  ، الدراســةعينــة  ــة  إدارةلاع قل ــى ماهي ــة منهجيــة ســتة ســيجماالمعمــل عل  وأهمي
 .الخدمة أوذلك في المنتوج  أكانتطبيقها لتحقيق التميز في القيمة المقدمة للزبون سواء 

ــائج التحليــل  أظهــرت .١٠ ــدرجا فــي  الإحصــائينت ــة  الأهميــةســتة ســيجما مــن حيــث  أبعــادت ــدى عين ل
 بُعـد دعــم الإدارة العليـا بالمرتبــة ثــم تـلاه، )١(لمرتبـة اذ احتـل بعــد التحسـين المسـتمر علــى ا ، الدراسـة
 وأخيـرا، )٤(بالمرتبـة  والأهليـةثـم التـدريب  ، )٣(بُعد التركيز على الزبون بالمرتبة ثم جاء، )٢(بالمرتبة

 .خصبة لإدارة المعمل لتطبيق منهجية ستة سيجما أرضيةمما يوفر ).٥(البنية التحتية بالمرتبة 
المعمـل فـي تـوفير منتوجاتهـا لزبائنهـا فـي  إدارةمـن قبـل  اهتمامـا الإحصائييل نتائج التحل أظهرت .١١

جـودة مـن بعـد  الأخـرىنسبة اتفاق مـن بـين الفقـرات  أعلىعلى ) ١(اذ حصلت الفقرة ، الوقت المناسب
 .المنتج
 المعمـل لتـدريب إدارةحـول سـعي  الدراسـةاتفاقا ضعيفا بين عينـة  الإحصائينتائج التحليل  أظهرت.١٢

علــى اقــل نســبة اتفــاق مــن بــين ) ٣(فقــد حصــلت الفقــرة  ، علــى مهــارات التعامــل مــع الزبــونالعــاملين 
 .في بعد جودة الخدمةالأخرى الفقرات 

اذ  ، الإعلانيـةكبيـرا بالوسـائل  اهتمامـالا تـولي المعمـل  إدارةان  الإحصـائينتائج التحليـل  أظهرت .١٣
وعلـى اقـل .على وسط حسابي اقل من معامل الاختبارفي بعد الصورة الذهنية ) ٣، ٢(حصلت الفقرتين 

 .الدراسةنسب اتفاق بين عينة 
 إنكمـا  ، ان هناك ضـعفا فـي تفضـيل الزبـائن لمنتوجـات المعمـل الإحصائينتائج التحليل  أظهرت .١٤
لاتقـوم بمقارنـة  أنهـاكمـا  ، الاسـتمرار معهـاعلـى  شـجعهملزبائنهـا كـي تتقدم خصـومات  لا المعمل إدارة

 سـاطأو علـى ) ٥، ٤، ٣(اذ حصـلت الفقـرات .المقدمة لزبائنها لقـاء مـا يدفعونـه للحصـول عليهـاالقيمة 
 .عد السعرحسابية اقل من معامل الاختبار في بُ 

وان هنـاك علاقـة ، أظهرت نتائج التحليل الإحصـائي قبـول فرضـيات الدراسـة الرئيسـة والفرعيـة .١٥
وبـذلك يمكـن الإجابـة بـالقبول علـى  ، يـزة للزبـونة سيجما والقيمـة المتمواثر ما بين تطبيق منهجية ست

 .تساؤل الدراسة الخامس باعتبار ستة سيجما هي احد مداخل تحقيق القيمة المتميزة للزبون

  .التوصيات: ثانياً 
 للمعمل قيد الدراسةبناءا على ما أظهرته نتائج التحليل الإحصائي والملاحظة من خلال الزيارات الميدانية 

  :المعمل بالاتي إدارة توصي الباحثة

التي  الأمثل الأداةتمثل  لأنهاستة سيجما بعين الاعتبار  منهجيةالمعمل  إدارةضرورة ان تأخذ  .١
  .وتقديم قيمة متميزة لزبائنها، ودة للمنتوج والخدمة على حد سواءج أعلىتحقق 

كي تتمكن من بتدريب عامليها على مهارات التعامل مع الزبائن المعمل  إدارةضرورة ان تقوم  .٢
 .بهم واكتساب جدد منهم الاحتفاظ
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 والأخروان تقوم بين الحين ، بنظر الاعتبار  الإعلانيةالوسائل المعمل  إدارةضرورة ان تأخذ  .٣
التعريف بمنتوجاتها  مكانتها الذهنية لدى زبائنها فضلا عن  أولتركيز صورتها  أعلانيةبحملات 

 .وخدماتها المقدمة لهم
اذ يتسم الزبائن المتعاملين ، بتغيير السياسة السعرية المتبعة لديهاالمعمل  دارةإان تقوم ضرورة  .٤

 المنافسة الأخرىشراء المنتوجات  إلىللمنتوج وسرعة التحول  مع المعمل بقلة الولاء للعلامة التجارية
لدى  على الرغم من اتساع رقعة الزبائن ، لديه المتبعةمع اقل تغير بالسياسة السعرية  في السوق

جملة أسباب تلمستها  إلىالمعمل متمثلة بالوكلاء وحصص المحافظات والزبائن الخارجيين ويعود ذلك 
 : الزيارات والمقابلات التي قامت بها للمعمل وهي أثناءالباحثة 

تتمثل بشدة المنتوجات المنافسة التي تزاحم المنتوج العراقي والتي لابد من اتخاذ :خارجية أسباب •
المنتوجات  إخضاع ، اللازمة للحد منها مثل فرض الضرائب على دخول هذه المنتوجات الإجراءات

 إدارةوالسبب الثاني يتمثل بتقييد صلاحيات .رقابة وفحص شديدين للتأكد من جودتها إلىالمستوردة 
ارة تتعلق درجة اتخاذ القرارات في المعمل على مدى قبول وز  إذالمعمل في تبني أي إستراتيجية للتغيير 

المقترحة من قبل إدارة المعمل وبالتالي ) سواء أكانت سعرية ام غير ذلك(الصناعة عن السياسة
وتقييد للرؤية المستقبلية ، وهو ما يشكل تحجيم للعقول المبدعة، السماح للمعمل بانتهاجها ام لا

يسهم في زيادة  لذا فان منح الصلاحيات لإدارة المعمل بما يتناسب مع البيئة المحيطة سوف.للصناعة
 .الإبداع للعاملين والجودة للمنتوج على حد سواء

المعمل للزبائن  إدارةالتي من الممكن ان تقدمها  الإعلانيةتتمثل بضعف الوسائل :داخلية  أسباب •
متركزة لدى وذلك لمحو الصورة الذهنية ال ، لتذكيرهم بمنتوجاتها على الدوام وشد انتباههم اليها

 .المعمل قيد الدراسةفي  الأسمنتجودة منتوج  جمهور الناس بقلة
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 استمارة استبيان

 السلام عليكم ورحمة االله وبركاته.......السيد المجيب الكريم

ستة سيجما مدخل (أضع بين يديك استمارة الاستبيان المعدة كجزء من متطلبات البحث الموسوم 
دراسة استطلاعية لآراء عينة من مدراء الأقسام والشعب في معمل سمنت  -يزة للزبونللقيمة المتم

راجين منكم الإجابة على ما تضمنته الاستمارة من أسئلة بدقة وتمعن ومن واقع خبرتكم و  ، )الكوفة
  . علما ان إجاباتكم سوف تعامل بسرية تامة ولأغراض البحث العلمي البحت ، تجربتكم بالعمل

  واالله الموفق................ معنا  تعاونكمن شاكري
:                                                                                                          ملاحظات عامة

في الحقل الذي يعطي  ) ����(إشارةيرجى بيان اتفاقك مع كل فقرة من الفقرات من خلال وضع   - ١
  .ك لمدى اتفاقك مع العبارات المطروحةدقة وصف

لان ذلك يعني عدم صلاحية الاستمارة  ، يرجى عدم ترك أي عبارة من دون الإجابة عليها  - ٢
  .للتحليل

  
 

 

  

  

  معلومات عامة: لوالمحور الأ 
  بيانات عامة - ١

  
  أنثىذكر                                                    الجنس    
           

 

  فاكثر-٦٠        ٦٠-٥١     ٥٠-٤١       ٤٠-٣١       ٣٠  - ٢٠           ٢٠اقل من     العمر 

  بكالوريوس                          دبلوم عالي  دكتوراه           ماجستير         :  التحصيل العلمي
  

  ابتدائية     متوسطة            إعدادية              دبلوم                            
  

  فأكثر-٢١            ٢٠-١٦        ١٥-١١         ١٠-٦            ٥-١ اقل من سنة  : سنوات الخدمة
  
  

 لشريفياالمدرس المساعد  زينب هادي 

  جامعة الكوفة/كلية الإدارة والاقتصاد
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  متغيرات الدراسة: المحور الثاني
ل أقصى حد ممكن من اجل الوصو إلىعلى تقليل الأخطاء  تقومهي منهجية للتحسين المستمر : سيجما ستة - ١

  .هدف الجودة العالية إلى
  .وتعني مدى ما تبذله الإدارة العليا من دعم وإسناد للجودة في جميع أقسامها: دعم الإدارة العليا: لاأو 

 عبارات القياس ت

 درجات القياس

اتفق 
 بشدة

 لااتفق محايد اتفق
لا اتفق 
 بشدة

لبحث عن برامج الجودة هناك تعهد من قبل إدارة المعمل باعتماد التحسين المستمر وا ١
 .المعاصرة أمثال منهجية ستة سيجما

     

 أمثالتدرج إدارة المعمل فقرات ثابتة في اجتماعاتها عن الجودة وبرامجها المعاصرة  ٢
 .وحلقات الجودة، ضمان الجودة، المقارنة المرجعية، الايزو

     

      .ون و تشجع عليهاتهتم إدارة المعمل بالمبادرات التي تركز على إرضاء الزب ٣

      إدارة المعمل مستعدة للكشف عن مشكلات الجودة وعلاجها  ٤

      .منهجية ستة سيجماإدارة المعمل على اطلاع بالمفاهيم والمبادئ والأدوات ذات العلاقة ب ٥

 .زبون وتحقيق رغباتهويقصد بها ان توجه المنظمة جميع أهدافها نحو الاهتمام بال: التركيز على الزبون: ثانياً 

 عبارات القياس ت

 درجات القياس

اتفق 
 بشدة

لا  محايد اتفق
 اتفق

لا اتفق 
 بشدة

      .تعتمد إدارة المعمل سياق موثق للتحديد الدقيق لمتطلبات الزبون ومراجعتها ١

      .تقيم باستمرار مقدرة إدارة المعمل على تلبية متطلبات الزبون ٢

معمل ترتيبات فاعلة للتعاطي مع المعلومات الراجعة من الزبون بضمنها تنفذ إدارة ال ٣
 .الشكاوى

     

      .ثقافة تنص على أهمية تسليم خدمات عالية الجودة للزبائن المعملتعتمد إدارة  ٤

      من اجل إرضاء الزبون  منهجية ستة سيجماتسعى إدارة المعمل لتطبيق  ٥

التخصيصات المالية لبرامج الجودة ، البرمجيات، كالحواسيب، الدعائم التي تقوم عليها المنظمة: البنية التحتية : ثالثاً 
  .وغيرها

 عبارات القياس ت

 درجات القياس

اتفق 
 بشدة

 محايد اتفق
لا 

 اتفق

لا اتفق 
 بشدة

تتوفر في إدارة المعمل تخصيصات مالية لفعاليات الجودة بضمنها إقامة برامج الجودة  ١
 .منهجية ستة سيجماعاصرة أمثال الم

     

بضمنها الحواسيب  أنواعهاالبنى الارتكازية على مختلف  المعملتتوفر في إدارة  ٢
 . والبرامجيات

     

      تطبق إدارة المعمل الأساليب الإحصائية في السيطرة على الجودة ٣

      لنتائج عملياتها أدوات قياس تتناسب مع الدقة المطلوبة  المعملتستخدم إدارة  ٤

تنفذ إدارة المعمل برامج صيانة متقدمة للآلات والمعدات التي تساعدها في تقديم  ٥
 . الخدمة ضمانا لجودتها
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 � ١٥٩ �............................                                                      سيجما مدخل للقيمة المتميزة للزبونستة 

  
  .تحقيقا لهدف الجودة ويقصد به تدريب الموارد البشرية وتنمية مهاراتهم: التدريب  والأهلية: رابعا

 عبارات القياس ت

 درجات القياس

اتفق 
 بشدة

 محايد اتفق
لا 

 اتفق

لا اتفق 
 بشدة

      عاملين بمهارات مناسبة المعمل إلىينتمي   ١

٢ 
العاملين في المواقع ذات التأثير على جودة الخدمة يتميزون بالتعليم المتخصص والمهارة والخبرة 

 .لتحقيق الجودة المطلوبة
     

٣ 
دورات خاصة تتعلق ببرامج الجودة المعاصرة داخليا تشجع إدارة المعمل على انخراط العاملين في 

 .وخارجيا
     

      .تتوفر في إدارة المعمل تخصيصات مالية للأنشطة التدريبية الموجهة نحو الجودة ٤

 منهجيةتتمكن إدارة المعمل وبالاستعانة بإمكانات ذاتية من تدريب العاملين على مفاهيم وأدوات  ٥
 .ستة سيجما

     

ويقصد بها كل عمليات التجديد التي تقوم بها المنظمة لتحسين جميع أنشطتها : التحسين المستمر: اً خامس
  .بهدف مواكبة التطورات الحاصلة في البيئة

 عبارات القياس ت

 درجات القياس

اتفق 
 بشدة

 محايد اتفق
لا 

 اتفق

لا اتفق 
 بشدة

 .ئف في كافة أقسامهاالمعمل على جهود التحسين المستمر للوظا إدارةتحرص  ١
     

الجودة المجددة ضمن سياسة  أهدافالمعمل على برامج التحسين المستمر لتحقيق  إدارةتركز  ٢
 .الجودة وتحليل البيانات

     

لرفع مستوى رضا زبائنها وزيادة القيمة . المعمل على التحسين المستمر لجودة خدماتها إدارةتعمل  ٣
 .لهم

     

 .المعمل إجراءات مناسبة لإزالة أسباب ومشكلات الجودة ومنع تكرارهاتتخذ إدارة  ٤
     

      .ستة سيجما منهجيةالمعمل ان التحسين المستمر يوفر البيئة اللازمة لتطبيق  إدارةتعتقد  ٥

  

 أنوالتي يتوقع الخدمة  أوفي المنتوج  هي المنافع التي يحصل عليها الزبون: القيمة المتميزة للزبون -٢
  .تتطابق مع توقعاته

وهي المميزات الملموسة للمنتوج التي تقيم من قبل الزبون مثل مطابقة المنتوج : جودة المنتوج: لاأو 
  .الخ...التسليم بالزمان والمكان المحددين، للمواصفات

 عبارات القياس ت

 درجات القياس

 لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة
 لا اتفق بشدة

      عمل منتجاتها لزبائنها في الوقت المناسبتوفر إدارة الم ١

      توفر إدارة المعمل منتجاتها لزبائنها بالكمية المناسبة ٢

      توفر إدارة المعمل منتجاتها لزبائنها بالجودة المطلوبة ٣

      تتمتع منتوجات المعمل بمعولية عالية ٤

      اجاتهم التي يرغبونهاى الزبائن لتلبية احتيأو تهتم إدارة المعمل بشك ٥
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  .تلبية حاجات ورغبات الزبائن وفقا لتوقعاتهم:جودة الخدمة :  ثانيا    

 عبارات القياس ت

 درجات القياس

 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

      .تمارس إدارة المعمل إجراءات سريعة وسهلة لانجاز المعاملات المالية للزبائن ١

      .تهيئ إدارة المعمل طلبات الزبون بأسلوب يسهل استلامها في الموعد المحدد ٢

      .باستمرار لتدريب العاملين على مهارات التعامل مع الزبون المعملتسعى إدارة  ٣

      .تقديم خدمات متميزة عن باقي الشركات المنافسة إلىتسعى إدارة المعمل  ٤

      .الاعتبار اقتراحات العاملين لتقديم خدما عالية لزبائنها تأخذ إدارة المعمل بعين ٥

  .المعمل لدى الزبون عند تعامله مع المعمل إدارةوهي الانطباع الذي تتركه . الصورة الذهنية: ثالثا

 عبارات القياس ت

 درجات القياس

 محايد اتفق اتفق بشدة
لا 

 اتفق

لا 
اتفق 
 بشدة

 .ة تدفع الزبائن للتعامل معه بغض النظر عن السعر الذي يدفعه الزبونيتمتع المعمل بشهرة مقبول ١
     

      .تختار إدارة المعمل الوسائل الإعلانية المناسبة التي تحفز الزبون للتعامل معها ٢

      .تصاغ الرسائل الإعلانية من قبل لجنة متخصصة تراعي الجانب النفسي للزبون ٣

      .لزبائن تكرار تعاملهم مع المعملد نفس اأو غالبا ما يع ٤

      .تحث إدارة المعمل العاملين على التعامل الودود مع الزبائن ٥

  .وهو الكلفة النقدية التي يتحملها الزبون للحصول على المنتوج: السعر: رابعا

 عبارات القياس ت
 درجات القياس

 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

      .المنتوجات المقدمة للزبون جيدة مقارنة مع ما يدفعه من قيمة للحصول عليها  تعد ١

      .السياسة السعرية التي تتبعها إدارة المعمل مستقرة نسبياً  ٢

      .يفضل الزبائن منتجات معملنا على الرغم من الكلفة العالية ٣

      .ن الدائمينغالبا ما تقدم إدارة المعمل خصومات مناسبة للزبائ ٤

      .دائما ما تقوم إدارة المعمل بمقارنة جودة منتوجاتها مع ما يدفعه الزبون لقائها ٥

  
                                                             

علاقات كما أظهرتها نتائج اختبـار الانحـدار الخطـي البسـيط لعلاقـة التـاثير لابعـاد ) 5(علاقات معنوية من أصل ) 5(كانت هناك  (∗∗∗∗)

 ).4(ابعاد القيمة المتميزة للزبون في الجدول  ستة سيجما  في
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