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 ثبنهغخ انؼشثَخ طرشحةخيهخص الأ
"ٔيٕٓ ٔيفٝد"  بٜٕد٠يص خٔعىًخٚ ٌٍٕٙص خ٘عمُي ل٩ٙ ٨ًٜ ب٢ٍ٤٩٘ خًَ٘خٔص  ظ٥ًي

، ليػ ظٛ ؤوٍ ٔٗ ٜٟ ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مُـص خ٘فّخجُيصخلاِعصدييص  دض٘عمٕيٟ ؤيخء خ٘ٝإٔ
خ٘ٝعٝؽٙص ٌي )يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد، خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص، ٦٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد 

ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ، خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض، خ٧ٝ٘خَي، خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَير( ٔٝعىيُ ٜٕعّٗ، 
 ٦ٜاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيص ٔٝعىيُ ظدزك.

 ظٛ ظصٝيٛ خٔعسيدٞ ٦ِق ل٩ٙ لي١ص ٜٟ خلإؼدَخض خ٘مدٜٙيٟ ؛٦٘عمّيُ ٤ٍخ خ٥ً٘ي
٘سيد٠دض خ٘لاِٜص ، ٦زمً ـٝك خل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٦لايص خ٘مدصٝص خ٘فّخجُيص زد٘ٝإٔدض خلاِعصدييص

(، ٦خوعسدَ خٍُ٘ظيدض خًّٜ٘ٝص، وُـط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٦SPSSظمٙي٥ٙد زدٔعىًخٚ ز٠ُدٜؿ )
: ظ٧ٌُ ل٧خٜٗ ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض ؤ٥ٝ٤دخ١٘عدجؿ ٝف٧ٝلص ٜٟ ز

ٌي  خ٘فّخجُيص، ٦٦ـ٧ي للاِص ٜم٧١يص زيٟ خٔعىًخٚ ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ٦ظمٕيٟ خلأيخء
 ؼُ ٜم٧١ي ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٩ٙ ظمٕيٟ ؤيخء خ٘ٝإٔص.خ٘ٝإٔص، ٦٦ـ٧ي ؤ

خ٘عإٔيً ل٩ٙ ؤ٤ٝيص ٌٍٕٙص ٔيٕٓ  خ٘عي ًِٜع٥د ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٤ي: ؤ٤ٛ خ٘ع٧صيدضؤٜد 
 خً٘لٛ خٕ٘دٜٗ إٔدض خ٘فّخجُيص، ٜك ظ٦َُش ظ٧ٌئُيفٝد، ٦ظ٦َُش خٔعىًخ٥ٜد ٜٟ ؼُي خ٘ٝ

٦خ٘ٝد٘يص ٦خ٘ع١ّيص( خ٘لاِٜص ٘عؽسي٥ّد،  ٝيصٔٗ خ٧ٝ٘خَي )خ٘سُٙيص ٦خ٘ع١فيظ٧ٌيُ ، زدلإظدٌص ب٩٘ ٍ٘٘ٓ
 ٘ٝد ٥٘د ٜٟ ؤ٤ٝيص ٌي ظمٕيٟ خلأيخء ٦خ٘عٝيّ ٌي خ٘مٝٗ.

 

، ظمٕيٟ ٔيٕٓ ٔيفٝد، خ٘ف٧يش، ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض، خٍ٘دًِ، خ٘عسديٟ خٕ٘ٙٝدض خٍ٘ٝعدليص:
 خلأيخء.
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 ثبنهغخ الإنجهَضٍخ طرشحةخيهخص الأ
Dissertation Abstract 

 
This study aims to identify to what extent it is possible  to  use "Six Sigma" 

philosophy to improve Algerian economic corporation’s performance, where it was 

taken all the significant successful factors of six sigma implementation (management 

support and commitment, measurement and feedback, improvement tools and 

techniques, systems and processes, resources, education and training) as an independent 

variable, and key performance indicators as dependent variable. 

Therefore, to achieve this objective, a questionnaire was designed and distributed 

to executives who work in economic corporations in Algiers. After the necessary data 

collection, data analysis using SPSS software and test hypotheses, this study fulfilled 

the following results: 

Critical Success Factors of Six Sigma implementation are available at Algerian 

corporations, there is a significant relationship between the use of six sigma philosophy 

and performance improvement, and the application of Six Sigma has a significant 

impact on improving the corporate performance. 
Thus, this study has provided us with these main recommendations : the emphasis 

on the importance of six sigma philosophy, the necessity of its use by Algerian 

corporations, and the need to provide complete support with all basic factors (human, 

organizational, financial and technical) that are necessary for its application owing to its 

importance in improving performance and excellent business. 

 

Keywords: Six Sigma, Quality, Process Improvement, Defect, Variation, Improving 

performance.  
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 ءإهذا
ًّ يًي٣ يلدء  ١٘د زد٘ع٧ٌيُ ٦خًٕ٘خي  ب٩٘ ٔٗ ٜٟ ٜ

 ب٩٘ خ٧٘خً٘يٟ خُٕ٘يٝيٟ لُسًّد ٦لٌُد٠د
 ب٩٘ ٦ِـعي ٦ٌدء  ٦خلعّخِخ

 ٦ـٝيك خلأ٤ٗ ٦خلأصمدذ، خُٕ٘يٝص ٔٗ ؤٌُخي خ٘مدجٙص ب٩٘
 ؤ٤ًي ٤ٍخ خ٘مٝٗ 

ّّ ؤٔإٖ خللّ ٦ ّٗ   ل  ؤٞ يفم٣ٙ ٌي ٜيّخٞ خ٘م١ٕدض ٦ـ
  



  ج

 

 

 

 شكش
ْٛ ﴿:  لّ ٦ـِٗدٖ خللّ  ُٕ َٗ زَي١َْ عْ ٍَ ْ٘ ٧ُخ خ َٕ ُ   ۚ   ٦َلَا ظ١َ َٞ زَصِي ٧ُٙ َٝ د ظَمْ َٝ َّٙـ٣َ زِ َّٞ خ٘  [237خ٘سُّش:] ﴾بِ

َْ « لٙي٣ ٦ٔٙٛ ٦ِدٖ خ١٘سي ص٩ٙ خللّ  ُُ خ١َّ٘د ُٕ ْٙ ْٟ لَا يَ َٜ  َ ُُ خللَّ ُٕ ْٙ  ٦ؤز٧ يخ٦٦ي خ٘عٍُٜي ٦َخ٢» لَا يَ
 

 ّٗ ّّ ٦ـ  ل٩ٙ ٌع٣ٙ ٦ظ٧ٌي٣ّ ؤ٦لا  ٦آوُخ   خ٘مًٝ ٦خُٕ٘ٙ لّل ل
 ؤلٕٟ ب٘ي ٦ؤ يظًّٚ زدُٕ٘ٙ خ٘فّيٗ ٕ٘ٗ ٜٟ ل١ٝٙؤ٦خلعُخٌد  زدٍ٘عٗ ٦خ٘فٝيٗ، 

 وٛ زدٍُ٘ٔ:٦ؤ
خٍ٘ي ظٍعٗ زدلإُ٘خي ل٩ٙ ٤ٍخ ٦ -خلّل ويُخ   ـّخ٢- خٍ٘دظٗ خً٘ٔع٧َ ُٜيَّ لًٜدٞ ئعدٌؤ

  خ٘مٝٗ، ٦ظًّيٛ خ١٘صك ٦خلإَ٘دي ٦خ٘ع٧ـي٣
زد٘ٝٙدَٔص ٌي خلإُ٘خي ل٩ٙ ٢ٍ٤  ًٙٔع٧َ ي٧ًٔ ٠دصُ خٍ٘ي ظٍعٗؤيعد  ٘ ظًّٚ ز٧خٌُ خ٦ُٕٙ٘ؤ

ُٖ ـ٥ًخ  ٌي ٜعدزمص ٦ظص٧ير ٤ٍخ خ٘مٝٗ خلأؼ٦ُلص، ٦٘ٛ يإ
ٔٝد ؤُٕ٘ ٔٗ خلإو٧ش ٦خلأو٧خض خ٘مدٜٙيٟ زد٘ٝإٔدض خ٘عي ٜٕع٥د ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ل٩ٙ ٔٗ 
 خ٘ع٥ٕيلاض ٦خٕ٘ٝدلًخض خ٘عي ٤٧ًِٜد ٌيٝد يعمُٙ زع٧ِيك خلأعسيدٞ، ٦خلإـدزص لٙي٣، ٦ـٝم٣

 ٜٟ:٦ؤوٛ زدٍُ٘ٔ ٔٗ 
 ؤلًٝ ز٧٘سًخ٦ي، َظد لٝيًٝ، لسً خلّل ١ٔيدٞ، خ٧٤٧ٝ٘ذ، َظ٧خٞ، ٦لسً خُٕ٘يٛ

ل٩ٙ  ، َخزك ٌُخِص٦ؤُٕ٘ ؤيعد  ٔٗ ٜٟ خلإو٧ش: ٜصؽ٩ٍ ؼ٧يؽي، لٝيً وٝيٓ، ٜمًٝ ؼٌُي
 خٕ٘ٝدلًش ٌي ظصٝيٛ ٤ٍخ خ٘مٝٗ

، ١ٜٗٝدِٙص ٤ٍخ خ٘م ظٍع٥ٙٛ زّس٦ٖ٧خُٕ٘ٙ ٧ٜص٧ٖ ؤيعد  ٕ٘ٙديش ؤلعدء ٘ف١ص خ١ٝ٘دِٙص ل٩ٙ 
 ٦ظمٝٗ ل١دء خُّ٘خءش ٦خ٘ع٧ّيٛ

ؤ٦  زٝم٠٧ص ؤ٦ ظ٧ـي٣ ؤ٦ ٠صيمص ٜٟ ُِير ؤ٦ زميً؛ بظٝدٚ ٤ٍخ خ٘مٝٗٔٗ ٜٟ ٔد٤ٛ ٌي ٦ؤُٕ٘ 
 يلدء.

 .زدُٕ٘ٙ خ٘فّيٗ، ٦ؤيل٧خ ٥٘ٛ زد٘ىيُ ٦خ٘صلاق ـٝيمد   ؤظًّٚ ٕ٘ٗ ٤الاء
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 (GLOSSARY) الدغشد انهغوً
 ANOVA : Analysis of  Variance ظمٙيٗ خ٘عسديٟ

 BB: Black Belt لّخٚ ؤ٧ٔي

 Cause and Effect (C&E) ٜىؽػ خٕ٘سر ٦خ١٘عيفص

 Control Plan ٜىؽػ خُ٘ٝخِسص

 COPQ: Cost of Poor Quality خ٘ف٧يش خ١ٝ٘ىٍعصظٍٕٙص 

 CTQ : Critical to Quality Characteristic خ٘ىصدجٛ خ٘مُـص ٘ٙف٧يش

 Defect خٍ٘دًِ/خ٘عدً٘/خ٘مير

 DFSS: Design for Six Sigma ظصٝيٛ ٔيٕٓ ٔيفٝد

-DMADV: Define-Measure-Analyze-Design ظمُّ-ظصٝيٛ-ظمٙيٗ-ِيدْ-ظمُيً

Verify 

:Improve -Analyse -Measure -Define DMAIC- ُٜخِسص-ظمٕيٟ-ظمٙيٗ-ِيدْ-ظمُيً

Control 

 DOE: Design of Experiments ظصٝيٛ خ٘عفدَذ

 DPMO: Defect Per Million Opportunities خلعٝدٖ ل٦ًغ خ٘مي٧ذ ٌي ٜٙي٧ٞ ٌُصص

 DPO: Defect Per Opportunity ٌُصص خ٘مير

 FMEA: Failure Modes and Effects Analysis ٦آؼد٤َدظمٙيٗ ؤ٠ٝدغ خٍ٘ٙٗ 

 GB: Green Belt لّخٚ ؤوعُ

 GE: General Electric ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ

 Histogram وُيؽص خ٘عُٕخَ ؤ٦ خ٘عُيي

 Management by Facts خلإيخَش زد٘مّدجُ

 MBB: Master Black Belt ٜدٔعُ لّخٚ ؤ٧ٔي

 Measurement System ٠فدٚ خّ٘يدْ

 Pareto Diagram ٜىؽػ زدَيع٧

 PDCA: Plan- Do -Check -Act ظصُي-ؤٌمٛ-بٌمٗ-وؽػ

 Process لٝٙيص

 Process Capability ًَّٜش خ٘مٝٙيص

 Process Capability Index ٜاُ٘ ًَّٜش خ٘مٝٙيص

 Process Map ٜىؽػ خ٘مٝٙيص

 Process Variations خوعلاٌدض خ٘مٝٙيص



  ض

 

 

 

 Project Charter ٜيؽدَ خ٦ُٙٝ٘ق

-SIPOC :Supplier-Input-Process-Output ِز٧ٞ-ٜىُـدض-لٝٙيص-ًٜولاض-٧َٜي

Customer 

 Six Sigma Champion زؽٗ ٔيٕٓ ٔيفٝد

 Standard Deviation خلا٠مُخي خ٘ٝميدَي

 VOC: Voice of Customer ص٧ض خّ٘ز٧ٞ )خ٘مٝيٗ(

 Xs (Input Variables) ٜعىيُخض خً٘ٝولاض )خ٘ٝعىيُخض خٕ٘ٝعّٙص(

 Ys (Output Variables) ٜعىيُخض خ٘ٝىُـدض )خ٘ٝعىيُخض خ٘عدزمص(



 يمذيخ

 سمػبٕ٘د٘يص خ٘: ؤ٦لا  
 ٌُظيدض خ٘سمػ :ؼد٠يد  
 سمػؤ٤ًخي خ٘: ؼد٘ؽد  
 سمػؤ٤ٝيص خ٘: َخزمد  

 خ٘سمػ ٥١ٜ٦ؿ خًَ٘خٔص ٌٍٕٙصودٜٕد : 
 ل٦ًي خًَ٘خٔص: ٔدئد  
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 يمذيخ
٦ٍِط ٥٠ديص خُّ٘ٞ خ٘مُٙيٟ ٦زًخيص خُّ٘ٞ خ٧٘خلً ٦خ٘مُٙيٟ ل٩ٙ ظمًيدض ٔس٨ُ ٌي بؼدَ 

خ٘مًيؽص ٌي خ٘عٕييُ؛ ليػ ٌُظط ٢ٍ٤  ٠فٝصىيُ خ٘ع٧٘٧١ٕـي خُٕ٘يك، ٦خلأخ٘م٧٘ٝص ٦خ٘ع
ٜٟ ؤـٗ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ  ٦خلإزًخق ٜٟ خلا٠ٍعدق ٦خ٘عؽ٧يُ خ٘عمًيدض ل٩ٙ خ٘ٝإٔدض ّٜيًخ  

٘ف٧يش خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص ٜٟ ـ٥ص، ٦ظىٍيط ظٕد٘ي٥ٍد ٜٟ ـ٥ص ؤو٨ُ. ٦ّ٘ٝدزٙص 
عؽٝدَ َيص خٍ٘مد٘ص لا٢ٍ٤ٔ خ٘عمًيدض ٔدٞ ل٩ٙ خ٘ٝإٔدض بظسدق ؤٌعٗ خ١٘فٛ ٦خلأٔد٘ير خلإيخ

 ٌي خ٘مٝٗ.عٝيّ ٦٘خ لأيخء٘ ؤل٩ٙ ٜٕع٧يدض ٘عمّيُ ٦خ٘ٝمٌُيص خ٘ٝد٘يص ٦خ٘ٝدييص، ٦خ٘سُٙيصخ٧ٝ٘خَي 
 خ٘مًيؽص ٜٟ ؤ٤ٛ خً٘ٝخوٗ (Continuous Improvement" )خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ"٧٥ٍٜٚ مً ٦ي

د٘ٛ زدلعسد٢َ ٌي ي٦ٖ خ٘م ٔسيُخ   خ٘عي لٌُط خ٠عٙدَخ  ٦ ب٩٘ ـد٠ر ٍٜد٤يٛ ؤو٨ُ ٌي لٙٛ خلإيخَش
ٜٟ ليػ خ٘ف٧يش ٦خ٘عٍٕٙص ٦خ٧ِ٘ط  ّز٧ٞي٥ًي ب٩٘ ظٙسيص خلعيدـدض ٦ظ٧ِمدض خ٘ ٥١ٜفد  

لٟ ؼُيُ خ٘عؽ٧يُ ٦خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝيٟ ١ٝٙ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص  ُخَ، ٜك خ٘عٝيّ ٌي خلأيخء٦خلأعٝ
 ٍٍٕٙصـد ي٩ٕٝ زٜ ٘مٝٙيدض٘لأيخء ٦خ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝزُخٜؿ  ٦خ٠سؽُ لٟ ظؽ٧َ خًّٜ٘ٝص.

، ّزدجّٟٔ ل٩ٙ خ٥ٍ٘ٛ خ٘عدٚ ٘ٝعؽٙسدض خ٘ظُ ٜسديَشزدلعسد٤َد  (Six Sigma" )ٔيٕٓ ٔيفٝد"
٦خَظسدؼ٥د خ٧٘ؼيُ زٝٙدَيك خ٘مٝٗ ٘عمٕيٟ ١ٜعفدض ٦وًٜدض ٦لٝٙيدض خ٘ٝإٔص؛ ٜٟ ولاٖ 

٘عمّيُ ـٝٙص ٜٟ خ٧ٍ٘خجً  ٜصديَ خ٘ىٙٗ ٌي خلألٝدٖخلأوؽدء ٦٦ خ٘عىٍيط خٕ٘ٝعُٝ ٘ٙمي٧ذ
 ظعٝؽٗ ٌي خلآظي:

 ٦خ٘ىٙٗ ٦ظّٙيٗ خ٘مي٧ذ )خ١ّ٘دجٛ( وؽدءخلأ ضط ٜمًلايىٍظ. 

 ٛخ٘مٝٗ ظّٙي ِٟٜ. 

 .ٗٝظىٍيط ظٕد٘يً خ٘م 

 .ظمٕيٟ ـ٧يش خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص 

  ٟخلإ٠عدـيص. يدضٜٕع٧ٜمًلاض خُ٘زميص ٦ظمٕي 

 ٘٦خ٘ٝمدٌفص لٙي٥ٛ. ّزدجٟظمّيُ خّ٘ٝيً ٜٟ َظد خ 

 .ظىييُ ؼّدٌص خ٘ٝإٔص 

ؤيخء ٘عمّيُ  ؤٔسُ ٌُصد  ٘ٙٝإٔدض يعيك  ٔدزّص خٍُ٘ٔ ٌي خ٘ٝفدلاض ٞ خ٘عمٕئٟٝد ؤ
 .٦ز١دء ٔٝمص ـيًش ٧ص٧ٖ ب٩٘ ؤ٧ٔخَ ـًيًش،خ٘، ٦٘مٌٝٗي خٜعٝيّ 
٘ٙعمسيُ لٟ  زدٔعىًخٚ ٤ٍخ خً٘ٝوٗ زًؤؤ٦ٖ ٜٟ  (Motorola) ظمً ُ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا٦

ؤ٦ٖ ٜٟ ؤٔٓ ٥ٍ٘خ خ١٘فدٚ ٜمعسُش ؤٞ ٤ي ٧١ٔخض خ٘ؽٝد٠ي١دض، ٦ ز٠ُدٜؿ خ٘ف٧يش خ٘ىدٚ ز٥د
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لّيّص  شويُ ٜمسُ لٝٙيص ٤ي ٦لًش ؤ٦ ٠ٙدغ "لأً٘خـ: "ؼُيّص لٕدذ ٜمًلاض خ٘عًٙ زد١ٕ٘سص ٘
ـ: ٦زد٘عد٘ي يفر لٕدذ ٜمًلاض خ٘عًٙ ٦خ٘عىيُخض ٌي خ٘مٝٙيدض زد١ٕ٘سص ٘ ،لٟ خ٘ف٧يش

خُ٘ٙٔص يّص ٟ٘ يٙمُ خّ٘دج٧ٝٞ ل٩ٙ خ٘مٝٗ ٌي ٦ُز٢ٍ٥ خ٘ؽ ؛٣٘ ٜم٠٩١ٙدغ لع٩ ي٧ٕٞ  "٘ٝٙي٧ٞخ"
ٖ خ٘عًٙ إٞ خلأيخء يٕيُ زٕٙٗ ـيً زٕسر ظعٙيٗ خ٠ىٍدض ٜمًززدلإلٕدْ خّ٘خجً 

 زد١ٕ٘سص ٘لأً٘ ٠ٙدغ.خ٘ٝم٧ٕذ 
٦خ٘عإٔيً ل٩ٙ  ،٘مٗ خٕ٘ٝٙلاض "ٔيٕٓ ٔيفٝد"وؽص ظؽسيُ  ؤيعد خُ٘ٙٔص ٔٝد ٦ظمط

ٜٟ ولاٖ خٔعىًخٚ  خٔعؽدلط٦ ٕ٘ٙٝع٧يدض خ٠ً٘يد؛ خ١٘عدجؿ خلإيفدزيص ٘ٝٙدَيك خ٘ف٧يش بـ٥دَ
 Malcolm Baldrige Nationalٜد٧ٕ٘٘ٛ زدًَ٘ؾ خ٧٘ؼ١يص ٘ٙف٧يش )خ٧ٍِ٘ زفدجّش  ؛خلإٔعُخظيفيص ٢ٍ٤

Quality Award)  ٚظٍٕٙص خلإ٠عدؾ( %5) ٦ظ٧ٌيُ ٚ، ٦ظّٙيٛ لًي خّ٘ؽك خ٘ٝميسص،1988لد ٟٜ 
ٜٙيدَ ( 2.2) ؤيعد ٔٝد ٦ٌُض خُ٘ٙٔص بظلا٥ٌد، ٔد٠ط ظ٥ٍّ١د ل٩ٙ بصلاق خّ٘ؽك خ٘ٝميسص ؤ٦ خ٘عي

خُ٘ٙٔدض  خٕ٘ؽيُ ٜٟ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"ٌي ظؽسيُ  ؼٛ ظٙع٥د .ي٦لاَ ؤُٜيٕي ولاٖ ؤَزك ٧١ٔخض
(، Ford(، ٦ُ٘ٔص ٧ٌَي )Sony(، ٦ُ٘ٔص ٠٧ٔي )GEخ٘مد٘ٝيص ٜؽٗ: ُ٘ٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ )

ُ خ٘ٝلاييٟ ٜٟ ٌي ظ٧ٌي ؤيعد ٠فدل٥دؤؼسعط  ٦زدٍ٘مٗ .٦وي٤ُد (٦Polaroidُ٘ٔص ز٧لا٦َيً )
 ."ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٘ـ:عؽسيُ خ٘صميك خ٦ً٘لاَخض ٠عيفص ٘ٙ

 Research Question جحثإشكبنَخ ان: أحلاً

 خلآظي: يُجيٕخ٘ ٕاخٖخٌ٘ي  سمػخ٘ ٔسُ يٕٟٝ صيدوص بٕ٘د٘يص ز١دء ل٩ٙ ٜد
٥ٕٛ ٌي ظمٕيٟ ؤيخء ي" ؤٞ "ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙص٘عؽسيُ ب٩٘ ؤي ٨ًٜ يٕٟٝ 

 خ٘فّخجُيص؟ خلاِعصدييصدض خ٘ٝإٔ
 ب٩٘ خلأٔحٙص خٍُ٘ليص خلآظيص:ظفّجع٥د  ٨ُ٠ ظ٦َُش٦٘لإـدزص لٟ خلإٕ٘د٘يص خُ٘جيٕيص ؤللا٢ 

  ٌُدض٨ً٘ خ٘ٝإٔ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"ظؽسيُ ١فدق ٘ خ٘ع٦َُيص ٝعؽٙسدضخٜ٘د ٨ًٜ ظ٧خ 
 خ٘فّخجُيص؟ خلاِعصدييص

  ٚ٦ظمٕيٟ خلأيخء ٌي خ٘ٝإٔص؟ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"٤ٗ ١٤دْ للاِص زيٟ بٜٕد٠يص خٔعىًخ 

 ُخ٘ٝإٔص؟ ل٩ٙ ظمٕيٟ خلأيخء ٌي "ٔيٕٓ ٔيفٝد"ظؽسيُ  ٤ٗ ياؼ 
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 Research Hypothesis جحثان فشضَبد: ثبََبً

 يٕٟٝ صيدوص خٍُ٘ظيدض خلآظيص: ؛٦ٔةـدزص ؤ٦٘يص لٟ خلأٔحٙص خٕ٘دزّص
 ظؽسيُ ١فدق خ٘ع٦َُيص ٘ عؽٙسدضل٩ٙ خ٘ٝخ٘فّخجُيص  خلاِعصدييص ظع٧ٌُ خ٘ٝإٔدض

 ."ٔيٕٓ ٔيفٝد"

 ظمٕيٟ خلأيخء ل١دصُ ٦ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ظؽسيُ ٜعؽٙسدض ٠فدقٌُ خظ٧ زيٟ للاِص٧ـً ظ
 خ٘ٝإٔص. ٌي

 ُخلاِعصدييص دضخ٘ٝإٔ ؤيخءل٩ٙ ظمٕيٟ بيفدزي  ؤؼُ ٣٘ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌٍٕٙص ظؽسي 
 .خ٘فّخجُيص

 Research Objectives جحث: أهذاف اننثبًثب

، د"ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٦ٜٝيّخظ٥ ٌٍٕٙص٘سمػ ب٩٘ خ٧ِ٧٘ي ل٩ٙ ؤٔدٔيدض ي٥ًي ٤ٍخ خ
٦زيٟ ؤ٤ٛ خً٘ٝخوٗ خ٘مًيؽص ٌي ظمٕيٟ خلأيخء ٦خ٘مٝٙيدض ٜؽٗ: "بيخَش خ٘ف٧يش  د٦خٍَُ٘ زي٥١

 ، ٦"خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص"، ٦"خ١٥ً٘ٔص خلإيخَيص"، زدلإظدٌص ب٦:٩٘"ؤ٧ٙٔذ ٔديّٞ" خ٘ٙدٜٙص"
 ٜك  زٕٙٗ يع٧خٌُ"ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٦ظؽسي٥ّد  ٜمٌُص ٔيٍيص خلأعٍديش ٜٟ ٜسديَخض

 زإٌعٗ ٕ٘ٗ ٜٕٟٝ.٦ـ٦ُي خ٘مٝٗ ٌي خ٘ٝإٔص 

 خ٘عي ظٕٙٗ لفُ خلأٔدْ ٘مٝٙيص ظؽسيُ "ٔيٕٓ  ؤ٦ خ٘م٧خٜٗ ٜمٌُص ؤ٤ٛ خ٘ٝعؽٙسدض
٦خ٘ٝد٘يص ٦خ٘ع١ّيص ٦خ٘عي ظ٥ٕٛ ٌي ٠فدق ٤ٍخ  خلإيخَيص٦ خ٘سُٙيصٔد٘م٧خٜٗ  ؛ٔيفٝد" ٌي خ٘ٝإٔص

 خ٘عؽسيُ.

  ٛخلآؼدَ خ١٘دظفص لٟ ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ل٩ٙ ؤيخء خ٘ٝإٔص ٜٟ ِيديش ٜمٌُص ؤ٤
 ، ٦ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض، ٦ِيديش ٌُٚ خ٧ٝ١٘.ّزدجٟخ٘ بَظدءخُ٘زميص، ٦

 Research Significance جحث: أهمَخ انساثؼبً

خلإٌٔدَ  يعٛ ظٕٙيٙص ٦خٔمص ٜٟ يٕعٕي ٤ٍخ خ٘سمػ ؤ٤ٝيص ٔسيُش ٣٠٧ٔ يمد٘ؿ ٧ٜظ٧لد  
 ؤ٧َٜخ   يٕٟٝ خلعسد٤َدخ٥ٝ٘دَخض ٦خ٘ٝٝدَٔدض خ٘ٝؽ٩ٙ ٌي بيخَش خلألٝدٖ، ٦خ٘عي ٦ ٦خ٧ٕٙ٘ٔيدض

 ١ٙ٘فدق ٦خ٧ٝ١٘، ٦صد٘مص ٘ٙعؽسيُ ٌي خ٘مًيً ٜٟ ؤ٠ٙؽص خلألٝدٖ خ٘ٝىعٍٙص. ؤٔدٔيص  
  ٘ٙعىييُ ؼسّد   ظىعك٠ُٜص  زةَ٘ديخض ٦ٜٝدَٔدض"ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٜسديَخض عٝيّ ظٔٝد 

 ٓ زمط خ١ٝ٘د٤ؿ خلإيخَيص خلأو٨ُ.٘مدـص خ٘مٝٗ، ٦٘يٕط صيىد ـدًٜش ل٩ٙ لٕ
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 ٦زٕٙٗ ٔسيُ  ؤيعد   ظ٥عٛ؛ زٗ خ٘ع١ّي ٌّػ ّٔ ل٩ٙ خ٘ع٧ٍَظُلا  ٌٍٕٙصٍٔ٘ٓ  دزدلعسد٤َ
ل٩ٙ ِيٛ خلإزًخق، ٦خ٘عمد٦ٞ، ٦خ٘ع٧خصٗ، ٦ظًّيُ خ٘ف٥ً ٌي  دٜٟ ولاٖ ظُٔي٤ّ ٌُخيزع٧ٍَ خلأ
 خ٘مٝٗ.

 (Research Philosophy and Approach) انجحث ينهحح انذساعخ فهغفخ: خبيغبً
٠فُي ٜس١ي ل٩ٙ خ٧ٝ١ٌ٘ؾ ًَخٔص ل٩ٙ ـد٠سيٟ ٜٟ خ٘ٝمد٘فص، ـد٠ر ٢ٍ٤ خ٘ ُظّٕظ

٥ًي ب٩٘ ٜمد٦٘ص صيدوص ٧٥ٍٜٚ ي ٦خٍ٘ي( Interpretivism & Constructivism) خ٘عٍٕيُي خ٘س١دجي
ٜمًي ٕ٘ٗ ٜٟ ٜعىيُي خًَ٘خٔص )٧٥ٍٜٚ خلأيخء ٧٥ٍٜ٦ٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد( ٤٦ٍخ ٜٟ ولاٖ 

ٌي ٌ٘ٓ ل٩ٙ  ٜمعًٝخ   ؛ـ٧خ٠س٣، ٦ٜمًيخظ٦٣سدظ٣ ٔٗ ٜعىيُ، ٦ُٜٔ ظمدَيً (Inductive)  خٔعُّخء
ظ١دِٗ  )ٔعر ٦زم٧غ ٦َٔدجٗ لٙٝيص ٦وي٤ُد(؛ ٦خ٘عي ٜىعًٙ خ٘ٝصديَ خ٘ٝعدلص ٌي ٤ٍخ خ٘سدذ

؛ ٦خ٘ٝؽسّص ٌي ٔؽيُ ٜٟ يخَشخً٘ٝخوٗ خ٘مًيؽص ٌي خلإؤ٤ٛ  ٍٔخ٧ٜظ٧ق ظمٕيٟ خلأيخء ٦
خ٘ٝفٝمص ٘سيدٞ ٧٥ٍٜٚ  ٜك ظمٙيٗ خ٘ٝمؽيدض ،"ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌٍٕٙصخ٘ٝإٔدض وص٧صد 

ٜٟ ٦ٔدجٗ  د، ٦ٜد يُظسػ ز٥د، ٦ظمًيً خ٘م١دصُ خ٘ٝعمٕٝص ٌي٥د٦وصدجص٥ د٦ؼسيمع٥ ٍٍٕٙص٢ٍ٤ خ٘
 ٦بـُخءخض ٦ؼَُ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ.

ٌي  (Positivism) د٠ر خ٘عؽسيّي ٌيمعًٝ ل٩ٙ خ٧ٝ١ٌ٘ؾ خ٧٘ظمي ؤ٦ خلإيفدزيؤٜد خ٘ف 
)ٜعىيُي  خ٘ملاِص زيٟ خ٧٥ٍٜٝ٘يٟٕ٘ٗ ٜٟ خلأؼُ ٦ (Deductive) ٜمد٦٘ص لأع١سدغ ؤ٦ خٔع١عدؾ

ّٛ  ؛٦خوعسد٤َد خًَ٘خٔص( ص ٌي ـٝك خ٘سيد٠دض ؤي٦خض خ٘سمػ خٕ٘ٝعىًٜ ل٩ٙ خلالعٝدي ٌي ٌ٘ٓ ٦ظ
ّٝ  ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٦ٜمد٘فع٥د  ٢ٍ٤ خ٘سيد٠دض ظس٧ير ٦ٜٟ ؼٛٛ وصيصد ٥ٍ٘خ خ٘ىُض، ٌي خٔعسيدٞ ص
( ٦1خٕ٘ٙٗ َِٛ ) ٦خلأي٦خض خلإلصدجيص خ٘ٝم٦ٌُص.زدٔعىًخٚ خلأٔد٘ير  ٦ظٍٕي٤ُد ٦ظمٙي٥ٙد

 .ي٧ظك خ٥٘يٕٗ خ٘عصٝيٝي ٘ٙسمػ
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 ؽد٘رخ٘ٝصًَ: ٜٟ بلًخي خ٘

 : ةذحد انذساعخعبدعبً
"ٔيٕٓ ٔيفٝد"  ٌٍٕٙصَّٔض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٜٟ خ١٘دليص خ٧ٝ٘ظ٧ليص ل٩ٙ بٜٕد٠يص ظؽسيُ 

ٌي خ٘ٝإٔص خ٘فّخجُيص ٦ؤؼ٤ُد ٌي ظمٕيٟ خلأيخء، ٦ٜٟ خ١٘دليص خٕ٘ٝد٠يص ٌٕدٞ خِعصد٤َد ل٩ٙ 
، ؤٜد مدصٝصخ٘ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٦لايص خ٘فّخجُيص خلاِعصدييص لي١ص ٜٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ زسمط خ٘ٝإٔدض

 .2015/2016 ٧ٝٔٛولاٖ خ٘ يصعؽسيًّّ ظٛ خّ٘يدٚ زدًَ٘خٔص خٜٟ٘ خ١٘دليص خ١ّٜ٘يص ٌ

 
ٔعسيدٞخلا 

ًَخٔص خ٘
ٔعّصدجيصخلا

خ٥١ٝ٘ؿ خلأعُّخجي

خلأع١سدؼيخ٥١ٝ٘ؿ 

 

 عٍٕيُيخ٘ ٧ٝ١ٌؾخ٘

٧ظميخ٘ ٧ٝ١ٌؾخ٘

ص خًَ٘خٔصٌٍٕٙ

 ٥١ٜؿ خ٘سمػ

 ؤ٧ٙٔذ خًَ٘خٔص

ؼُيّص ـٝك 
 خ٘سيد٠دض

(Research Design) خ٘سمػ ظصٝيٛ:  (0)ٕ٘ٗ َِٛ. 



 يذخم إلى تحغين الأداءانفصم الأحل: 

 ظمٙيٗ ٜد٤يص خلأيخء. 0.0
 ٦ِيد٣ٔ خلأيخء ظمٕيٟ. 2.0
 مًيؽص ٌي ظمٕيٟ خلأيخءخ٘يخَيص خلإ ًٝخوٗخ٘ .3.0

 خلأويُش ب٩٘ ؤِص٩ يَـص" "ؤيخء خُ٘ٙٔص ٧٤ خ٧٘ص٧ٖ زد٘ؽدِص خلإ٠عدـيص ٢ٍ٥٘
خلأذ خ٦ُ٘لي ٘مٙٛ خلإيخَشزـ:  ّٜٙرؤُٜيٕي  بيخَي ٍُٜٕ. "Peter Drucker" يَخُٔ زيعُ
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 تدهَذ

ٜد ظمُٙ زدٍ٘ٝد٤يٛ بٞ ٜٟ زيٟ خلأٔسدذ خ٘عي ٔدلًض ل٩ٙ ظؽ٧َ لٙٛ خلإيخَش ٧ٔخء 
٧٤ ، خ٘ٝٝدَٔدض٦خ٘عي ظىعٛ زد٘عؽسيّدض  خلأزمدغ ٦خًَ٘خٔدض ٦خ٘ٝصؽٙمدض، ؤٚ ٜٟ ليػ

 ؤٌُخيخ   -٦لًخض خًَ٘خٔص زٝىعًٙ ؤ٧٠خل٥د  ٌ٘ٓ خلا٤عٝدٚ ٦خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ٨ًٜ ٦ص٧ٖ ٦ظمّيُ
ؤيخء ي٤َ٦د ظفد٢ ؤصمدذ ب٩٘ خلأ٤ًخي خٕ٘ٝؽُش ٜٟ ـ٥ص، ٨ًٜ٦ ظ٥١ٕٝد ٜٟ  –٦ٜإٔدض 

ؤ٦ ٜد ي٩ٕٝ زعمٕيٟ ؤ٦ ظؽ٧يُ  "ٞ خ٘مٝٗبظّد"ٌةٞ  ، ٦لٙي٣خ٘ٝصد٘ك خ٘ٝٙعُٔص ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص
ًّ  خلأيخء  ٧ٝ٠٦ خ٘ٝإٔص ودصص ٌي ـٗ خّ٘ي٧ي ٦خ٘ف٦ُي ٘سّدء ٦خٔعُٝخَ ظد١ٜد ؤٔدٔيد   يم

خ٘ٝعمّٙص زإيخء  ٍ٘خ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ يَخٔص خ٧ٝ٘ظ٧لدض، ل٥ٙٝد ٌيخ٘ٝاؼُش  خً٘خوٙيص ٦خ٘ىدَـيص
 ٕي ؤ٤ٝيص ٔس٨ُ ز٧ص٣ٍدييص زصٍص ودصص يٕعخ٘ٝإٔدض زصٍص لدٜص، ٦خ٘ٝإٔدض خلاِعص

 ي٧ظك خ١٘عيفص خُ٘ٝظّسص ٜٟ ٦َخء ٔٗ لٝٗ ؤ٦ ٠ٙدغ.
عٕٙيػ خ٘ع٧ء ل٩ٙ ٧ٜظ٧ق خلأيخء ٦ظمٕي٣١ ٜٟ ليػ خ٧٥ٍٝ٘ٚ ٘ ٤ٍخ خٍ٘صٗ ـدء ٜٟ ؼ٦ٛ

ظمٙيٗ ٜد٤يص  :خلآظيص خ٘ؽلاؼص خ٘م١دصُ خ٘عؽَُ ب٩٘ ٜٟ ولاٖ ،٦خ٘عؽسيُ ٦خ٘ؽَُ خ٘ٝعسمص ٌي ٌ٘ٓ
 .خلأيخءمًيؽص ٌي ظمٕيٟ خ٘يخَيص خلإ١ٝدٌؾ ؼٛ خ٘ ،٦ظمٕي٣١ خلأيخء ِيدْ، ٦خلأيخء
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 تحهَم يبهَخ الأداء. 0.0

ٝدٖ زدلعسد٢َ يٝؽٗ خ٘ٝمُْ ًّ٘ لفي ٧٥ٍٜٚ خلأيخء زإ٤ٝيص ٔس٨ُ ٌي ٜفدٖ بيخَش خلأل
خُ٘جيٓ ٦خ٘ٝعٝؽٗ  ّيُ ٤ًي خ٘ٝإٔص، ؤ٦ ٧٤ خ٘مدٜٗ خلأٔسُ ٌي ظم٘ميدش خ٘ٝإٔص خلأٔدٔي
دغ خ٘ٝعمّٙص ز٣ ٧٥ٍٝٔٚ ؤ٦ ٔؽُش خًَ٘خٔدض ٦خلأزمٜٟ ُوٛ خ٘ ل٩ٙ ٕٟ٘ ؛٧ٝ١خ٦٘ ٌي خ٘سّدء
٠فُخ ب٩٘ ظؽ٧َ  ،بلا ؤ٥٠د ٘ٛ ظع٧لً ل٣٘٧ ٜٟ ليػ خ٘عمُيً ؤ٦ خلأزمدي خ٘ٝعمّٙص ز٣ ٔٝصؽٙك؛

 خ٘ٝإٔص.مٝٗ ٜمع٧خ٢ لٕر ظىيُ خ٘ف٦ُي ٦خ٘م٧خٜٗ خ٘ٝميؽص ز٦ظىيُ 

 (Performance) الأداء يفهوو .0.0.0

د لاوعلا٥ٌٛ ل٧ٖ خلأ٤ًخي ظسم يخَش ل٧ٖ ٧٥ٍٜٚ خلأيخءخوعٍٙط ٦ـ٥دض ٠فُ ٍُٜٕي خلإ
دييُ خ٘ٝعسمص ٌي ٜٟ ظمًيً خ٘عمُيً ٜٟ ـ٥ص، ٦ٍٔخ خلاوعلاي ل٧ٖ خلأٔٓ ؤ٦ خ٘ٝم خ٧ٙ١ٝ٘يش

 يَخٔص خلأيخء ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص.

 انهغوً نلأداء الدفهوو. 0.0.0.0
٨ خّ٘عدء، ٜؽٗ: ؤيّ ٨ خ٘ٙيء زٝم٩١ ؤ٦ص٣ٙ. ٔٝد يم١ي ٜؽٗ: ؤيّ  ،٨، ٦ٌم٣ٙ ؤيّ خٔٛ خلأيخء
بيصدٖ ؤُٜ ٜد ب٩٘  ١٤٦دْ ٜٟ ل٣ٌُ زإ٣٠. (48، صٍمص 0980)خزٟ ١ٜف٧َ،  زٝم٩١ ِعد٢ يي٣١ ظإييص  

خلأٜد٠ص  يٌك خ٘مُ ٦ظ٧ٌيع٣ ٔإيخء خ٘ىُخؾ ٦َيّ ؤ٦ ٧٤  ،ؤ٦ خ٧٘ص٧ٖ ب٘ي٣ ٜٟ ظّٙدء ٣ٍٕ٠ ،ٜدٜٕدٞ 
  .(37-36، خ٘صٍمدض 2118)لٝدي،  ٦وي٤ُد
 ظ١ٍيٍ ؤ٦ ٦خ٘عي ظم١ي( Performance) خلإ٠فٙيّيص ٔٙٝص ٌي خ٘ٙىص ٜصؽٙك خلأيخء يّدز٦ٗ
 .ؤ٦ ٌ٘ٓ خٍ٘مٗ خٍ٘ي يايي ب٩٘ ب٠فدِ خلألٝدٖ ٔٝد ي١سىي ؤٞ ظ١فّ لٝٗ ؤ٦ ٥ٜٝص ٜمي١ص،ب٠فدِ 

 .(207، صٍمص 2119)خً٘خ٦ي، 
ٌي ٥ٕٙ٘د خٕ٘ٝي ٦خ٘عي ظمسُ لٟ  ٘مٝٗ ٜد يٝؽٗ خ١٘عيفص خ٥١٘دجيص ي٨ُ خ٘سمط ؤٞ خلأيخء٦

زإ٥٠د ٌي خ٥١٘ديص زٍٖ ـ٥ً ٜميٟ ٜٟ ؼُي ٘ىٛ ؤ٦ ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأ٘ىدٚ، ٦يمٕٛ لٙي٥د 
خلآ٘يص ؤ٦  ل٩ٙ ؤ٣٠ خلآوُ يم٣ٌُ خ٘سمط، ٔٝد (Dictionnaire larousse, 1997, p. 312) ـيًش ؤ٦ ٜؽ٩ٙ

ؤيعد   يمُي٦ ،(32، صٍمص 0998)خلاظمدي خ٦ً٘٘ي ٘لإظصدلاض،  ِخ٘ؽُيّص خ٘عي يمٝٗ ز٥د خٍُ٘ي ؤ٦ خ٘ف٥د
يٓ ؤ٦ ٜسديت ٜمًيش، ظسمد ٘ٝمدييُ ؤ٦ ّٜدي مٝٗخ٘ؤ٣٠ خ٘ؽُيّص ؤ٦ خلأ٧ٙٔذ خ٘عي ي١فّ ز٥د ل٩ٙ 

 .(28)خ٘س١ٓ خلإٔلاٜي ٘ٙع١ٝيص، صٍمص  ٜمًيش ٜٕسّد زُخٜؿ٦ٌّد ٘ىؽػ ؤ٦ عمُّ ٜم٥د خ١٘عدجؿ ظ٦
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 نلأداء الاصطلاةٌ الدفهوو. 2.0.0.0
، يٕعمٕٟ خ٧ّٖ٘ ؤ٣٠ ٜٟ خ١٘دليص خلإصؽلاليص دلأيخءزِسٗ ُٔي ؤ٤ٛ خ٘عمدَيً خ٘ٝعمّٙص 

 ٜم٧َيد   ل١صُخ   ز٧ص٣ٍل٩ٙ خُ٘وٛ ٜٟ ٔؽُش خًَ٘خٔدض ٦خ٘سم٧غ خ٘عي ظ١د٦٘ط ٧ٜظ٧ق خلأيخء 
ظٍدَ ظدٚ ل٧ٖ ٣ٜ٧٥ٍٜ ؤ٦ ِسٗ ٔٗ خ٘سدلؽيٟ ٦خً٘خَٔيٟ؛ بلا ؤ٣٠ لا ي٧ـً خٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ ٜٟ 

خ٧َٝ٘ي  ٌيٌٟٝ خٍُٕ٘ٝيٟ ٜٟ لصُ يَخٔص ٧٥ٍٜٚ خلأيخء  ،٤٦ٍخ يُـك ب٩٘ لًش ؤٔسدذ ،ظمُي٣ٍ
ٔٝد ٠فً ؼدجٍص  ،ٝإٔص ي٦ٞ وي٤ُدخِعصُ ل٩ٙ خ٘ف٧خ٠ر خ٘ٝد٘يص ٘ٙ خلآوُ ٦خ٘سمط خ٘سُٙي؛

ٌُيُ آوُ  خظف٣زي١ٝد  ؛ؤو٨ُ ٜٟ خٍُٕ٘ٝيٟ خلعًٝض ل٩ٙ خ٘ف٧خ٠ر خٕ٘ٝيص ٦خ٘ع١ّيص ٌي خ٘عمٙيٗ
ٝيص ٜك خلأوٍ زميٟ خلالعسدَ ٘ٙف٧خ٠ر ب٩٘ خلالعٝدي ل٩ٙ خ٘ف٧خ٠ر خلاـعٝدليص ٦خ٘ع١في

 خلاِعصدييص ٦خ٘ٝد٘يص ٘ٙٝإٔص.
 :بيخَيد   د  ٜصؽٙمز٧ص٣ٍ ٤ٛ خ٘عمدَيً خ٘عي ظؽُِط ٧ٝ٘ظ٧ق خلأيخء لأٌُٔ  ٦ٌيٝد يإظي

 ٩٘ ٠عيفص، ٦ودصص خ٧ْٕٙ٘ خٍ٘ي ب ؤي ٠ٙدغ ؤ٦ ٧ْٙٔ ي٧ّي٧٤ خلأيخء  :د  ٧ٙٔٔز٧ص٣ٍ يخء خلأ
 .(244، صٍمص 0992)ل٧ٙي،  خ٘ٝميػ زإي ٕ٘ٗ ٜٟ خلإٔ٘دٖ ٥ٛ ٌي ظىييُيٕ

 خ٘ٝميػ ٌيئُّ ٤ٍخ خ٘عمُيً ل٩ٙ خ٧ْٕٙ٘ ؤ٦ خ٘عصُي خٍ٘ي يمُّ خ١٘عدجؿ خ٘عي ٥٘د ؤؼُ 
خ٘مُٔص خ٘عي ي٧ّٚ ز٥د خٍُ٘ي خ٘مدٜٗ ٌي خ٘ٝإٔص  ٜد٧٤ بلإٟ٘ خ٧ْٕٙ٘ ٌي خ٘مّيّص  ؛ودصص

 لٟخلأيخء يمسُ  ٘ٙمٝٗ، زي١ٝد ٦آؼدَ ٦خ٘عي ظايي ب٩٘ خ٘مٝٗ، ٦ؤٜد خلإ٠فدِ ٧٥ٌ ٜد يس٩ّ ٜٟ ٠عدجؿ
 .(3، صٍمص 2119)لٝديي ٦ لسديي،  ٜمد ٝدٜٟ ولا٥٘ ٜمصٙص خ٧ْٕٙ٘ ٦خ١٘عدجؿ خ٘عي ظمّّط

 لٟ خٕ٘ٝع٨٧ خٍ٘ي يصٗ ب٘ي٣ خ٘مدٜٗ ل١ً ب٠فد٢ِ ٘م٣ٙٝ يمسُ خلأيخء  :د  ّٜيدٔز٧ص٣ٍ  يخءخلأ
 خلأيخء ي١فُ ب٦٩٘ ،(78، صٍمص 2119)زٕٙسيُ،  ـ٧يش خ٘مٝٗ خًّ٘ٝٚ خ٧١٘ليص ؤ٦ٜٟ ليػ خٕ٘ٝيص ٦

ٌي  خ  ب٠فد٦ِ٘يٓ ز٧ص٣ٍ  خ١ٝ٘ف٧ّليص خ٘مٝٗ ٕ٘ٝيص ٠٦ د  ّٜيدٔلٕر ٤ٍخ خ٘عمُيً زدلعسد٢َ 
 .وص٧صد   خ٧َٝ٘ي خ٘سُٙئٝد يعيُ ٜٟ ٠ؽد٣ِ ٦ٌ٘ٓ زمص٢ُ ٌي  ،لً ٌخظ٣

يٝؽٗ خُ٘ٝي٦ييص ٦خًَّ٘ش ل٩ٙ ؤ٣٠  ي٨ُ آوُ ٘لأيخء ظٟٝ ٤ٍخ خً٘ٝوٗ ظمُيٍد   ٠ف٦ً
ٗ ـ٧يش زيحص خ٘مٝٗ، ؤٜد زد١ٕ٘سص ٘مدٜٗ ٌيٝؽٕسص ب٩٘ ًٜيُ خ٘ٝإٔص، ٦زد١ٕ٘سص ب٩٘ خخ١ٝ٘دٌٕص زد١٘

، 2112)ز٧وٝىٛ،  خ٘ٝإٔص ِسٗفدض ٦خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص ٜٟ ّ٘ز٧ٞ ٌيمسُ لٟ ـ٧يش خ١ٝ٘عب٩٘ خ

  .(026صٍمص 
٤ٍخ خ٘عمُيً ؤ٣٠ ي١فُ ب٩٘ خلأيخء ٜٟ ٦ِخيد ٜىعٍٙص ظٝؽٗ ؤصمدذ  لٟيٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ٦

 خ٘ٝصد٘ك خ٘ٝٙعُٔص.
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  خ١٘عدجؿ خ٘ٝمّّص ٠عيفص ظٍدلٗ خ٘م١دصُ خً٘خوٙيص  يعٝؽٗ خلأيخء ٌي :٠عيفصخلأيخء ز٧ص٣ٍ
 خ٘ٝإٔص ٘عمّيُ ؤ٤ًخ٥ٌد ِسٗ ٘ٙٝميػ، ٦خٔعىلا٥٘د ٜٟ٘ٙٝإٔص ٦خ٘عإؼيُخض خ٘ىدَـيص 

 . (487، صٍمص 2007)خ٘ىد٘سي ٦ بيَيٓ، 
ل٩ٙ للاِص  ئُّ ٔٝد ،خ١٘عدجؿ خ٘ٝمّّص ٜٟ خ٘مٝٗ ٜٟ ِخ٦يصخلأيخء  فُ ب١٩٘ي خ٘عمُي٤ًٍخ 

ٕيٍيص ظٍدلٗ ٦٘لا  ،ؤ٤ٝيص ٕ٘يٍيص ظمّيُ ٢ٍ٤ خ١٘عدجؿ صٕٟ٘ لا يمؽي ؤي خلأيخء زسيحص خ٘ٝإٔص؛
 .ٜك زمع٥د خ٘سمط ل١دصُ خ٘مٝٗ

 خ٘ؽُيّص ؤ٦ خٕ٘يٍيص خ٘عي ظعسم٥د خ٘ٝإٔص ٌي لٟ  خلأيخءيمسُ  :ؤ٧ٙٔذ لٝٗيخء ز٧ص٣ٍ خلأ
٧ٝ٘خَي٤د خ٘سُٙيص ٦خ٘ٝد٘يص، ٦ظ٧ـي٥ٍد زٍمد٘يص ٦ٍٔدءش ل٩ٙ خ١٘م٧ خٍ٘ي يفم٥ٙد خٔعىلا٥٘د 

 .(231، صٍمص 2006)خ٘مٕي١ي،  ِديَش ل٩ٙ خ٧٘ص٧ٖ ب٩٘ خلأ٤ًخي خٕ٘ٝؽُش
 ٌُش ٨ً٘ خ٘ٝإٔصخ٤ٍخ خ٘عمُيً يفمٗ خلأيخء ُٜظسؽد زؽُيّص خٔعىلاٖ خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝع٧

 .ؤ٦ ٜد ي٩ٕٝ زدٍ٘مد٘يص ٦ظمّي٥ّد ١ٙ٘عدجؿ ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص ،ٜٟ ـ٥ص ٍازٕٙٗ ٔ
 ،ل٩ٙ ؤ٣٠ ٠فدٚ ٘دٜٗ ٦يي١دٜيٕي ٨ً٘ خ٘ٝإٔص ؤيعد ٔٝد يمُي خلأيخء ٦ٌُ ٤ٍخ خً٘ٝوٗ

٦يمسُ لٟ ٨ًٜ ظمّي٥ّد لأ٤ًخ٥ٌد ٜٟ ولاٖ خ٘ع٧ـيً خلأٜؽٗ ٧ٝٙ٘خَي خ٘ٝعدلص، ٦زدلالعٝدي ل٩ٙ 
خ٧ِ٘ط ٦ظٍٕٙص خ٘مٝٗ، ٦، خًّٜ٘ٝص ؿ ؤ٦ خ٘ىًٜصـ٧يش خ١ٝ٘عخ٘ٝمدييُ خ٘ٝعٝؽٙص ٌي ٜف٧ٝلص ٜٟ 

 .(052، صٍمص 2117)يميد٦ي ب.،  خٕ٘ٝعىَُ لإ٠فدِ خ٘مٝٗ

  يمسُ خلأيخء ٌي خ٘ٝإٔص لٟ خ٘ملاِص زيٟ: ٧ٝخَيللاِص زيٟ خ١٘عدجؿ ٦خ٘خلأيخء ز٧ص٣ٍ 
ٜٟ ـ٥ً...( ٦ٕٝعىًٜص )ٜدٖ، ٦ِط، ٦خ٧ٝ٘خَي خ٘ ،ٜٟ ـ٥ص خ٘ٝمّّص خ١٘عدجؿ خلأ٤ًخي ؤ٦
، ؤ٦ زمسدَش ؤو٨ُ ٧٤ خٕ٘ٝع٨٧ خ٘ٝمُّ ٜٟ خ٘عمسيُ ل٣١ زٝمدييُ ٔٝيص ٧٠٦ليص ٦يعٛـ٥ص ؼد٠يص، 

 ظٙىيٙيص زدٔعىًخٚ لفٛ ٜميٟ ٜٟ خ٧ٝ٘خَي خ٘ع٦َُيص ؤٚ بٔعُخظيفيصٔد٠ط ؤخلأ٤ًخي ٧ٔخء 
 .(88صٍمص ، 2110)٧٤ّٜيش، 

٤ًخي خُ٘ٝـ٧ش ٦زإِٗ ظٍٕٙص ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي ظمّيُ خلأ ؛خلأيخء ُٔسدضٜ يع١د٦ٖ ٤ٍخ خ٘عمُيً
ٌٕٝد لا ي١١ٕٝد خ٧ّٖ٘ لٟ خ٘ٝإٔص خ٘عي  ش.ءٜد يمسُ ل٥١ٝد زدٍ٘مد٘يص ٦خٍٕ٘د ؤ٦ ١ٕٜٝص.

ٕص ٌُش ي٦ٞ ؤٞ ظصٗ ب٩٘ خٕ٘ٝع٨٧ خ٘ٝع٧ِك ٜٟ خلأ٤ًخي ؤ٥٠د ٜأخخٔع٥ٕٙط ٔٗ ٧ٜخَي٤د خ٘ٝع٧
ـيًش ٜٟ ليػ خلأيخء، ٍٔ٘ٓ لا ي١١ٕٝد خ٘مٕٛ ل٩ٙ ٜإٔص ٜد ٦خ٘عي خٔعؽدلط ؤٞ ظصٗ ب٩٘ 

ـًخ  خ  ٔسيُ دؤ٥٠د لّّط ٜٕع٧يدض لد٘يص ٜٟ خلأيخء بٌخ ٔد٠ط ًِ خٔعىًٜط لفٝ ؛ـٝيك ؤ٤ًخ٥ٌد
 ٜٟ خ٧ٝ٘خَي ي٧ٍَ ٜؽيلاظ٥د ٜٟ خ٘ٝإٔدض خ١ٝ٘دٌٕص ؤ٦ خ٘ٝٙدز٥ص.
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٦خ٘عي ظىٛ  خ٧ّٖ٘ ؤٞ خلأيخء يٝؽٗ خًَّ٘ش ل٩ٙ ظمّيُ خلأ٤ًخي خ٘ٝىؽػ ٥٘د ولاصص٦
زدٔعىًخٚ ؤِٗ لفٛ ٜٕٟٝ ٜٟ خ٧ٝ٘خَي  خلأؼُخي ٌخض خ٘ٝصٙمص ٜم٥دـٝيك خ٘ٝإٔص ٦

 زٝىعًٙ ؤ٧٠خل٥د، ٦يعٛ خ٘عمسيُ ل٣١ زّٝدييٓ ٔٝيص ٧٠٦ليص. خ٘ٝعدلص
يععٟٝ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘م١دصُ ٜٟ ولاٖ خ٘عمدَيً خٕ٘دٍ٘ص خٍُ٘ٔ يعسيٟ ؤٞ ٧٥ٍٜٚ خلأيخء ٦

 :خلآظي خلأٔدٔيص خ٘عي يفر ؤٞ ظ٧ٕٞ ُٜظسؽص زسمع٥د خ٘سمط ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي
 ب٠فدِ خلألٝدٖ ٦خ٥ٝ٘دٚ خ٘ٝمًيش. 

 ٖخُ٘٘ديش ٦خ٘مّلا٠يص ٌي خٔعىًخٚ خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝؽ٧ٙزص لأيخء ٢ٍ٤ خلألٝد. 

  خ٘ٝم١يصز٧ٙن خلأ٤ًخي خٕ٘ٝؽُش ٦خ٘عي ظ٥ٛ ٔٗ خلأؼُخي. 

 داءأهمَخ الأ. 3.0.0.0
ص ٦خ٘سمػ ٜٟ ليػ خلا٤عٝدٚ زدًَ٘خٔ خلإيخَشلٙٛ ٧ٜظ٧ق خلأيخء ٜٟ ؤٔؽُ ٜفدلاض  يمً
فع٥د ٜٟ ولاٖ ؼلاؼص ل١دصُ ، ٦بٞ ؤ٤ٝيع٣ يٕٟٝ ٜمد٘خلإيخَييٟ ٦خٍُٕ٘ٝيٟ سدلؽيٟٜٟ ِسٗ خ٘

 (Jeffery & Harbir, 1998, p. 660)ظعٝؽٗ ٌي خلآظي:  ؤٔدٔيص
 ٞ ٜمفٛ ؤ٦ ـٗخلإيخَش خلإٔعُخظيفيص؛ ليػ ب خلأيخء ٜم٧َ يمً خ١٘فُيصٜٟ خ١٘دليص 

 ٧ٜظ٧لدض ظعمُٙ زصٍص ٜسدُ٘ش ؤ٦ ظ١ٝيصٍٜد٤يٛ ؤ٦ زدًَ٘خٔص خلإيخَيص ظع١د٦ٖ  خ٘سم٧غ
ؤ٦ ٘لإٔعُخظيفيص خ١ٝ٘ع٥فص  ٘لأ٧ٙٔذ خلإيخَي ١ِٜيد   ز٧ٝظ٧ق خلأيخء، ٦ٌ٘ٓ ٣٠٧ٕ٘ يٝؽٗ خوعسدَخ  

 خ٘ٝإٔص. ٜٟ ِسٗ
لاوعسدَ  خٜاًُ٘ ؤٞ ٜمفٛ خًَ٘خٔدض ظإوٍ خلأيخء زدلعسد٢َ ٠ف خ٘عفُيسيص ٦ٜٟ خ١٘دليص

 خ٘ٝإٔدض. يص ٦خلإٔعُخظيفيدض خ٘ٝعسمص ٜٟ ِسٗخ١٘ٝدٌؾ خلإيخَ
بيخَش خ٘ٝإٔدض  ِسٌٗي ٜٕع٨٧ ٦لفٛ خلا٤عٝدٚ خ٧٘خٔك ٜٟ  ٌعف٥ُ خلإيخَيصخلأ٤ٝيص ؤٜد 

 زدلأيخء ٠٦عدجف٣، ٦ٍٔخ خ٘عىييُخض خ٘عي ظمًغ ٌي ٢ٍ٤ خ٘ٝإٔدض خٔعفدزص ١٘عدجؿ خلأيخء.
٧٤ خ١٘عيفص خ٘عي ظٕم٩ ٔدٌص خلأؼُخي ٌي خ٘ٝإٔص  ٦ٌي خلأويُ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ خلأيخء

يخ٘ص ٕ٘دٌص ٦ـدجً ٦ؤ٠ٙؽص خ٘ٝإٔص، ٦ٜاُ٘  يٝؽٗ ؤ٣٠ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ٔٝد ،ب٩٘ ظ٧ّيع٥د ٦ظمّي٤ّد
 ٘مد٘ع٥د ؤ٦ ٦ظميع٥د.

  



  الأول: مدخم إلى تحسين الأداءانفصم  03

 

 

 

 يكوَبد الأداء. 2.0.0

ُيٟ َجيٕييٟ ٤ٝد ٠فً ؤ٣٠ يعُٔر ٜٟ ل١ص ،ٜٟ ولاٖ ظعسك ظمدَيً ٜصؽٙك خلأيخء
ش، ٣١ٜ٦ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ خ٘ٝإٔدض خ٘عي ظعٝيّ زدلأيخء خ٘فيً ٤ي خ٘عي ي٥١ٕٝد ءخٍ٘مد٘يص ٦خٍٕ٘د

٤ٍيٟ  يَخٔص م١صُٔيعٛ ٌي ٤ٍخ خ٘ ٌي خ٘مٝٙيص خلإيخَيص، ٍ٘خ ُٝٔسعي٤ٍٟيٟ خ٘زيٟ  ز١فدق خ٘فٝك
 .٦ظمٙي٥ٙٝد خ٘ٝصؽٙميٟ

 (Effectiveness) انفؼبنَخ. 0.2.0.0

ًّ ؤ٦ٖ ٜٟ  "Chester Bernardظٙدٔعُ ز٠ُدَ " يمعسُ ٦ـدجً " ٍ٘ٙمد٘يص ٌي ٔعدز٣ د  ٚ ظمُيٍِ
خ٥ً٘ي  ز٧ٙنل٩ٙ ؤ٥٠د  ليػ ل٥ٌُد ٚ؛١ٔ1938ص  "Functions of the Executive خً٘ٝيُ خ٘ع١ٍيٍي

  .(2010)ُٔيي،  ٜٕسّد ٣١ٜ خ٥ً٘ي خٍ٘ي ظٛ ظمًي٢ًمُّ ي ٧٤ خٍ٘يدٖ ٍمّ خ٘ خ٘ٝمًي، ٦ؤٞ خ٘مٝٗ
 ل٩ٙ ظمّيُ ش ٢ٍ٤ خلأويُشًَِ ٨ًٜلٟ  زٕٙٗ لدٚ ٌُةٞ ٌمد٘يص خ٘ٝإٔص ظمسّ  ،ٜٟ ؼ٦ٛ
خ٘ٝمًيش  ؤي ٜد ٨ًٜ ٦ص٧ٖ خ٘ٝإٔص لأ٤ًخ٥ٌد ،(Ingram & McDonnell, 1996, p. 39) ؤ٤ًخ٥ٌد
 خًَّ٘ش ل٩ٙ خّ٘يدٚ زد١٘ٙدغ خُ٘ٝظّر ٦ظمّيُ خ١٘عدجؿ خ٘ٝع٧ِمصٔٝد ظمُي ؤيعد ل٩ٙ ؤ٥٠د  ،ٜٕسّد

(Plauchu, 2008, p. 6)، زيٟ خ١٘عدجؿ خ٘ٝمّّص ؤ٥٠د ظّيٓ خ٘ خٍ٘مد٘يص لٟ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ٍ٘خ ٍَُ
 .٦خلأ٤ًخي خٕ٘ٝؽُش

ظ٧ّٚ ل٩ٙ يلدٜعيٟ ٥٠د ب ليػ٘يص ُٜظسؽص زد١٘عدجؿ ٌة٥٠د ظعمُٙ زدّ٘يديش، يخٜط خٍ٘مد ٜد٦
 ،ٌي ٜميػ خ٘ٝإٔص بلًخغ خ٘عإؼيُ خلإيفدزيٜك عيٟ ٤ٝد ظمّيُ خلأ٤ًخي خُ٘ٝـ٧ش، ؤٔدٔي
ل٩ٙ ٦ظّدْ  ."(To Do The Right Things) ؤيخء خلألٝدٖ خ٘صميمص"ظم١ي  خٍ٘مد٘يصةٞ ٌ ؼٛ ٦ٜٟ

 (70، صٍمص 2118)ـ٧يش ٦ خّ٘لسي،  :خ١٘م٧ خلآظي
 .ِيٝص خ٘ٝىُـدض خٍ٘مٙيص / ِيٝص خ٘ٝىُـدض خ٘ٝع٧ِمص خٍ٘مد٘يص =
ٝد ٔٙ ،ظٛ ظ٧ِم٣ ؤ٦ ظمًي٢ً ٜٕسّدٔٙٝد ٔد٠ط خ٘ٝىُـدض خٍ٘مٙيص ؤُِذ ب٩٘ ٜد زميػ 

عمًي خ٘ٝفدلاض خ٘عي يٕٟٝ ِيدْ ل١صُ ٦ظ ٦خ٘مٕٓ. ٔد٠ط خ٘ٝإٔص ٌخض ٌمد٘يص ٔس٨ُ
 (067، صٍمص 2111)ؤز٧ ِمً، : ل٩ٙ خ١٘م٧ خلآظيخٍ٘مد٘يص ٌي٥د ٌيٝد يعمُٙ ز١ٙدغ خ٘ٝإٔص 

  ٟٜ ْولاٖ لٕدذ خُ٘ٝي٦ييص خ٘ٝد٘يص ٦ٜمًٖ خ٘ع٧ٝيٗ خٍ٘خظي.خٍ٘مد٘يص خ٘ٝد٘يص ٦ظّد 
  خلإ٠عدؾ ٦ظىيُ  يعٛ خًٕ٘ٙ ل٥١د ٜٟ ولاٖ يَخٔص ب٠عدـيص ل١دص٦ُ خلإ٠عدـيصخٍ٘مد٘يص

 خ٘عٕد٘يً.
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  ظىيُ خّ٘يٝص خ٘ٝعدٌص، ٦ٜٟ ولاٖ ٧ٝ٠ َِٛ ؤلٝدٖ خ٘ٝإٔص، يعٛ يَخٔع٥د ٦ٌمد٘يص خ٧ٝ١٘
 ٦ٜمًٖ ٧ٝ٠ خ٘مصص خ٧ِٕ٘يص.

 ٕ٘ولاٖ ٧ٝ٠ ٜمًلاض خلأَزدق، ٦ظؽ٧َخض ٦ياُ٘ لٙي٥د ٧َ خ٘ٝد٘يص خٍ٘مد٘يص ٌي خ ٟٜ
 ؤٔمدَ خلأ٥ٔٛ، ٦يىعٛ ٤ٍخ خ٘م١صُ زد٘ٝإٔدض خ٘عي ظعمدٜٗ ٌي خ٧َٕ٘ خ٘ٝد٘يص.

  خٍ٘مد٘يص خلاـعٝدليص ٦يًٕٙ ل٥١د ٜٟ ولاٖ ظؽ٧َخض لًي خلأٌُخي ٌي خ٘ٝإٔص
 ٦٦لاء خلأٌُخي ٘ٙٝإٔص. ،خُ٘ظد خ٧٘ـيٍي٦٦خ٘ملاِدض زي٥١ٛ، 

 (Efficiency) حءانكفب. 2.2.0.0
يٕٟٝ ظمُي٥ٍد ل٩ٙ ؤ٥٠د  ، ٦ٜٟ ؼٛش لٟ لٕٟ خٔعىلاٖ خ٘ٝإٔص ٧ٝ٘خَي٤دءخٍٕ٘د ُظمسّ 

ؤ٦ خًَّ٘ش ل٩ٙ ظىٍيط لفٛ  ،(Erschler & Grabot, 2001, p. 230) خلأعىًخٚ خلأٜؽٗ ٧ٝٙ٘خَي
 .(68، صٍمص 2110)ٜصؽ٩ٍ،  ٘ٙٝإٔص زدٔعىًخ٥ٜد زدًَّ٘ خ١ٝ٘دٔرخٍ٘دًِ ٌي خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝعدلص 

ٜٟ خ٧ٝ٘خَي ٔٝد ظمُي ؤيعد ل٩ٙ ؤ٥٠د خًَّ٘ش ل٩ٙ ب٠فدِ خ٘مٝٗ خ٘ٝؽ٧ٙذ زّٙيٗ 
 ،يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ خ٘مٝٗ خٍٕ٘ا ٧٤ خٍ٘ي يٕعىًٚ ؤِٗ ًَِ ٜٕٟٝ ٜٟ خ٧ٝ٘خَي ٦خ٘عٕد٘يً، ٍ٘خ

 .(Plauchu, 2008, p. 7) ؤِٗ ظٍٕٙص خ٘ٝإٔص ٦يمٝٗ

 ،٧ٕٞ زمّلا٠يص ٦َ٘ديش٦خ٘عي يفر ؤٞ ظ ش ظعمُٙ زٕيٍيص خٔعىًخٚ خ٧ٝ٘خَيءخٍٕ٘د٦زٝد ؤٞ 
ش زصٍص ؤٔدٔيص زمفٛ خً٘ٝولاض ءزميػ ظعإؼُ خٍٕ٘د ؛٦زإِٗ خ٘عٕد٘يً خ١ٕٝٝ٘ص ،بُٔخيي٦ٞ 

 (4، صٍمص 0999)خً٘خ٦ي،  ٜميػ خ٘ٝإٔصٍٔخ ؤو٨ُ ظ١فيٝيص ٦بيخَيص، ٦زدلإظدٌص ب٩٘ ل١دصُ 
ؤيخء خلألٝدٖ "يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ل٥١د ؤ٥٠د ظم١ي  ٜٟ ؼ٦ٛ ،زٍ٘ٓ ظُظسػ خَظسدغ ٦ؼيّد زدلإيخَش ة٥٠دٌ

 : ل٩ٙ خ١٘م٧ خلآظي٦ظّدْ  ."(To Do Things Right) زؽُيّص صميمص
 .ش = خ٘ٝىُـدض )خ١٘عدجؿ خ٘ٝمّّص( / خً٘ٝولاض )خ٧ٝ٘خَي خٕ٘ٝعىًٜص(ءخٍٕ٘د
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 حءانؼلالخ ثين انفؼبنَخ حانكفب. 3.2.0.0
ٌة٥٠د ظعمُّ ل١ًٜد ي٧ٕٞ ٘ٙٝإٔص َئيد  خٍ٘مد٘يص ُٜظسؽص زد١٘عدجؿ ٦خ٘ٝىُـدض طٜد يخٜ

زدلإيخَش ش ٜعمّٙص ء٦زٝد ؤٞ خٍٕ٘د ٜمًيش زًِص، ٦خٔعُخظيفيدض ٜمٕٝص. ٦خظمص ٦ؤ٤ًخي
٧ٙ ٌ .إٔص ظىؽيػ ٦ظ١فيٛ ٦ظ٧ـي٣ ٦َِدزص٦زدً٘ٝولاض ؤ٦ خ٧ٝ٘خَي، ٌة٥٠د ظعمُّ ٘ٝد ي٧ٕٞ ٘ٙٝ

ش ٌةٞ ٤ٍخ يم١ي ؤٞ خُ٘ئيد ٦خلأ٤ًخي لا ءٕص ٌمد٘يص ٌي خلأيخء ٕٟ٘ ي٦ٞ ٍٔد٨ً٘ خ٘ٝأ ٔد٠ط
٘يص ٌةٞ ٤ٍخ يم١ي ؤٞ ش ي٦ٞ ٌمدءبٌخ ٔد٠ط ١٤دْ ٍٔدؤٜد زص٧َش صميمص، ٦ظفً ٜٟ يم٥ّّد 

 ز٦ًٞ ٦ظ٧ق ٌي خُ٘ئيص ٦خلأ٤ًخي. لألٝدٖ ظ١فّخ
ٕٟ٘ لا يٕٟٝ خٔعىًخ٥ٜٝد  ،دٞ ٘لأيخءعش ٜعلاِٜءيٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ خٍ٘مد٘يص ٦خٍٕ٘د ٦ٜٟ ؼٛ

٦ٌي خ٘ىعدٚ يٕٟٝ ؤٞ يمُي  ،ش ٦خ٘مٕٓءٍ٘مد٘يص ٕٟ٘ ي٦ٞ ٍٔدزد ، ًٌّ ظعٝيّ خ٘ٝإٔصزد٘عسديٖ
دلألٝدٖ خ٘صميمص ز خّ٘يدٚ"ل٩ٙ ؤ٣٠ ش ٦خٍ٘مد٘يص ءٖ خ٘فٝك زيٟ ٧٥ٍٜٜي خٍٕ٘دٜٟ ولا خلأيخء

 ."صميك زإ٧ٙٔذ
ٜم٣ ٌي  ظٙعُْ يص خلأو٨ُ خ٘عيزمط خ٘ٝصؽٙمدض خلإيخَيّعُذ ٧٥ٍٜٚ خلأيخء ٜٟ ٦

 ؤ٦ خ٘ٝىُـدض زد١ٕ٘سص ٜصؽٙك خلإ٠عدـيص ٦خ٘عي ظم١ي لفٛ خلإ٠عدؾٜؽٗ  ،زمط خ٘ف٧خ٠ر
ٜٟ  شءظعّدؼك ٜك خلأيخء ٌي ل١صُ خٍٕ٘د ٤٦ي زٍ٘ٓ ،(05صٍمص ، 2118)خ٘ؽدجي،  م٧خٜٗ خلإ٠عدؾ٘

ٕٟ٘ زٍدََ زٕيػ ٧٤ ؤٞ خلإ٠عدـيص ظىعٛ  خٕ٘ٝعىًٜص؛ خ٧ٝ٘خَي٦ خلإ٠عدؾ ولاٖ خ٘ملاِص زيٟ
ؤٜد خلأيخء  ٟ لفٛ ٜميٟ ٜٟ خ٧ٝ٘خَي خٕ٘ٝعىًٜص؛ل صزد٘ملاِص زيٟ لفٛ خ٘ٝىُـدض خ١٘دظف

 لٟ ظٕد٘يً ٜمي١ص ٧ٝٙ٘خَي خٕ٘ٝعىًٜص. صٌيىعٛ زد٘ملاِص زيٟ لفٛ خ٘ٝىُـدض خ١٘دظف
ُ لٟ ٝصؽٙك خ٘فًخَش ٦خٍ٘ي يمسّ لأيخء ز٧٥ٍٝٚ خؤٞ ١٤دْ خَظسدغ ٘ ٔٝد ٠فً ؤيعد  

٘عمّيُ ٜمًلاض ؤيخء  ؤ٦ خ٧ٝ٘ـً خ٘ٝا٤لاض خ٘مٙٝيص ٦خ٧ٕٙ٘ٔيص ٦خ١ٍ٘يص خ٘عي ظا٤ٗ خ٘مدٜٗ
٩٘ ؤيخء ٜٝعدِ ؤي ؤٞ ٢ٍ٤ خ٥ٝ٘دَخض ٦خ٧ٕٙ٘ٔيدض ًِ ظعم٧ٖ ب ،(8، صٍمص 2119)َيدض،  لد٘يص

 ٌةٞ ١٤دْ للاِص ٦ؼيًش زيٟ خ٘فًخَش ٦ٜٕع٨٧ خلأيخء. ٦ب٠فدِخض، ٦ٜٟ ؼٛ
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 الأداء تصنَف. 3.0.0

 ًّ  :٘ٙٝميدَ خ٘ٝمعًٝ ٌي خ٘عص١يً ل٩ٙ خ١٘م٧ خلآظي د  خلأيخء ظسم ق ؤص١ديي ٦ظع٧١ّ ظعم

 الدؼَبس انوظَفٌ. 0.3.0.0
لًش ؤ٧٠خق لٕر خ٧٘ـدجً خلإيخَيص خ٧ٝ٘ـ٧يش  يعٛ ظص١يً خلأيخء ٦ٌُ ٤ٍخ خ٘ٝميدَ ب٩٘

 :٨ً٘ خ٘ٝإٔص ٜؽٗ
 ٍ٦يعٝؽٗ ٌي ًَِش خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ـٙر خ٘ع٧ٝيٗ خ٘لاِٚ لأعؽٝدَخظ٥د ص خ٘ٝد٘يص:ؤيخء خ٧٘ـي 

، ٦ظمّيُ خ٧ٍ٘خجط خ٘ٝد٘يص خ٘مد٘يص ل٩ٙ ٢ٍ٤ خ٧ٝ٘خَي ٦لٕٟ خٔعىلاٖ ٦زد٘عٍٕٙص خ٘ٝلاجٝص،
 ٌ٘ٓ، ٦خ٧٘ص٧ٖ ب٩٘ ؤل٩ٙ ٜمًلاض خُ٘زميص ٦خُ٘ٝي٦ييص.

 :ش ٦ٌمد٘يص خ٘ٝإٔص ٌي ظٙسيص خلعيدـدظ٥د ٜٟ ء٦يف٥ُ ٌي ٍٔد ؤيخء ٦ـيٍص خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص
 خ٘ٝمدٌفص لٙي٥ٛ.خلأٌُخي، ٦ٔيٍيص ظ١ٝيع٥ٛ ٦ظؽ٧ي٤ُٛ، ٦ٔيٍيص 

 :٦يعسيٟ ٜٟ ًَِش خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ظٙسيص ٜد ي٧ٍَ ظ٧ِمدض ٦َوسدض  ؤيخء خ٧٘ـيٍص خ٘ع٧ٕيّيص
 ِزدج٥١د، ٦ٌَك لفٛ ٜسيمدظ٥د، ٦ِيديش لصع٥د خ٧ِٕ٘يص.

 :٦يسُِ ٌي ًَِش خ٘ٝإٔص ل٩ٙ خوعيدَ خ٘ؽَُ خ٘ٝلاجٝص ٘لإ٠عدؾ  ؤيخء خ٧٘ـيٍص خلإ٠عدـيص
 ص، ٦ظ٧ٌيُ خ٧ٝ٘خي خلأ٦٘يص خ٘لاِٜص ٘لإ٠عدؾخُِ٘دزيص خٍ٘مد٘، ٦٦ظك خلأٔد٘ير خ٘مٝٙيدضظُظير ٦

 ويُ ٌ٘ٓ.٦، ٦خ٘عمٕٛ ٌي ظٕد٘يً خلإ٠عدؾ، ٦ظسػ خ٘ف٧يش ٦خ٘عىّيٟ

 يؼَبس انشًونَخ. 2.3.0.0
 (89، صٍمص 2110)٧٤ّٜيش،  :خلآظي ب٩٘ ٞ يص١ً خلأيخء لٕر ٤ٍخ خ٘ٝميدَيٕٟٝ ؤ

 ٧٤ خلإ٠فدِ خ٘ٝمُّ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خلإِٔدٚ ؤ٦ خلإيخَخض خٍُ٘ليص ٘ٙٝإٔص  فّجي:خ٘يخء خلأ
ٜىعٍٙص لٕر ٜميدَ خ٧٘ـيٍص ٔإيخء ٦ـيٍص ؤو٨ُ ٦خٍ٘ي يٕٟٝ ز٢َ٦ً ؤٞ يّٕٛ ب٩٘ ؤ٧٠خق 

 ؤيخء خ٧٘ـيٍص خ٘ع٧ٕيّيص ٦وي٤ُد.٦ؤيخء خ٧٘ـيٍص خ٘ٝد٘يص، ٦خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص، 
 ؤ٦ ٌي ظمّي٥ّد ٔٗ خ٧٘لًخض ؤ٦ خ٧٘ـدج ٝطؤ٥ٔيٝؽٗ خ١ٝ٘فّخض خ٘عي ٦ ٕٙي:خ٘يخء خلأ ً

 دٌُ ٦ظٕدٜٗ ـٝيك ب٠فدِخضف؛ ليػ يٝؽٗ ٜمصٙص ظٜٙعٝٙص خلإِٔدٚ خٍُ٘ليص ٌي خ٘ٝإٔص
ٔٝد لا يٕٟٝ ؤٞ يُـك خٍ٘عٗ ٌي ب٠فد٤ِد ب٩٘ ِٕٛ ٦خلً  خلأ٠فٝص خٍُ٘ليص ٌي خ٘ٝإٔص،

 ٌّػ ي٦ٞ زّيص خلإِٔدٚ.
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 يؼَبس هَكهخ الدؤعغخ. 3.3.0.0
 :خلآظي ٦ٌُ ٤ٍخ خ٘ٝميدَ ب٩٘يص١ً خلأيخء 

 :يُظسػ زًَّش خ٘ٝإٔص ل٩ٙ خٔعىًخٚ ٧ٜخَي٤د ٦بٜٕد٠يدظ٥د ٦ٌُ ٜمدييُ ٦ ؤيخء خ٘ٝإٔص
ل٩ٙ ؤ٤ًخي خ٘ٝإٔص ؼ٧يٙص خلأًٜ، ٦ٍٔخ ِيدٚ خلإيخَش  ز١دء   ٜٕسّد   ٦ظ٧خزػ ٧ٜظ٧لص

ًخي زدلإـُخءخض خ٘عصميميص خ٘لاِٜص ٌي لدٖ ٦ـ٧ي خوعلالاض زيٟ خ١٘عدجؿ خ٘ٝمّّص ٦خلأ٤
 .(161، صٍمص 2008)لسديش،  خٕ٘ٝؽُش

 :٦لًش ظ١فيٝيص  ل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٔٗيعمُٙ زٕٝع٨٧ خلإ٠فدِ خ٘ٝمُّ ٦ ؤيخء خ٧٘لًخض خ٘ع١فيٝيص
 .(7، صٍمص 2011)َخيٓ،  ؤ٦ ِٕٛ ؤ٦ بيخَش ل٩ٙ خ٠ٍُخي، ٨ًٜ٦ ظمّي٥ّد ٘لأ٤ًخي خ٘ٝؽ٧ٙزص ٥١ٜد

 ٍُي ؤ٦ ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأٌُخي خ٘مدٜٙيٟ زد٘ٝإٔص ٦ٜٕع٨٧ خ٘زإيخء  يىع٦ٛ :خلأيخء خٍُ٘يي
 .(27، صٍمص 2008)لسدْ،  ٌمد٘يع٥ٛ ٦ٍٔدءظ٥ٛ ٌي ؤ٠فدِ خلألٝدٖ ٦خ٥ٝ٘دٚ خ٧ٝ٘ٔٙص ب٘ي٥ٛ

 يؼَبس يغتوى الأداء. 4.3.0.0
 (386-385، خ٘صٍمدض 2117)زٟ لًٝخٞ ٦ بيَيٓ،  :خلآظي لٕر ٤ٍخ خ٘ٝميدَ ب٩٘ ّٕٛ خلأيخء١ي

 :ٌََي خ٘مٝٗ ظٟٝ ِؽدق خ٘ٝإٔص ل٩ٙ خ٨ًٝ٘  خ٘عدٚ د٘ع٧ٍَز يعٝيّ خلأيخء خ٘ٝعٝيّ ؤ٦ خ٘ىد
خ٘عدٚ زؽّدٌص خ٘ٝإٔص ٜٟ خلا٘عّخٚ ٦ٍٔخ خ٧٘ظك خ٘ٝد٘ي خُ٘ٝيك ٦خ٘ٝعٝيّ ٘ٙٝإٔص، ٦خ٘سميً، 

 .ز٥د ِسٗ خلأٌُخي خ٘مدٜٙيٟ
 :ًٕٝعُّ ٜك ٦ظ٧ق ٌي ٟ ٨ًٜ ٧ِش ٦صلازص خلأيخء، ٦خ٘عٝعك زد٧٘ظك خ٘ٝد٘ي خ٘يسيّ  خلأيخء خ٘في

 خٕ٘ٝعّسٙيص. ٨خلأ٤ًخي ٦خُ٘ئ
 :ًٖٜك ظ٧خِٞ ٌي ٠ّدغ  ،ظ٧ٕٞ ٌي٣ ب٠فدِخض خ٘ٝإٔص ٦ٌُ خ٘ٝمًلاض خٕ٘دجًش خلأيخء خ٘ٝمع

 .ّزدجٟخ٧ّ٘ش ٦خ٘عمً ٌيٝد يعمُٙ زد١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض ٦لفٛ خ٘
 :ًٜك ٦ظ٧ق زدَِ ١ّ٘دغ  خ٘ٝؽ٧ٙذ ٜٟ خ٘ٝمًٖ زٕؽيُ ي٧ٕٞ خلأيخء ٌي٣ ؤ٦ِٗ خلأيخء خ٘عمي

صم٧زص ٌي ٜٕدَ خ٘ زدلإظدٌص ب٩٘خ٘عمً ٌي ب٠فدِخض خ٘ٝإٔص ٦ظىٙس٥د ل٩ٙ ٠ّدغ خ٧ّ٘ش، 
 زّدج٥د ٌي خ٧َٕ٘.صم٧زص َزٝد لع٩ خ٘ٝإٔص ٌيٝد يىٛ خ٧ٝ١٘ ٦
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 طرجَؼخ الأداءيؼَبس . 5.3.0.0
 :خلآظي يص١ً خلأيخء لٕر ٤ٍخ خ٘ٝميدَ ب٩٘

  ٦خٍ٘ي يٕٟٝ خ٘عً٘يٗ لٙي٣ زدٍ٘دجط خ٘ٝد٘ي خٍ٘ي ظم٣ّّ خ٘ٝإٔص لٟ  ِعصديي:خلاخلأيخء
ض ٦ظ٠ًيص ٜٕع٨٧ خٔعىًخٚ خً٘ٝولاض، ٦ظعٝؽٗ ؤي٦خظ٣ ٌي خٔعىًخٚ ؼُيُ ظمفيٛ خ٘ٝىُـد

 ٙٝإٔص.٘ خ٘ٝمدٔسيص ٕفلاضخ٘عّدَيُ ٦خ٘خ٘عمٙيٗ خ٘ٝد٘ي ٦ّٜدييٓ خُ٘زميص زدلالعٝدي ل٩ٙ 
 ٦خ٘ؽَُ  ٦خلإـُخءخض زدلأٔد٘ير ٤ٍخ خ٧١٘ق ٜٟ خلأيخء ٦يعمُٙ :٦خلإيخَي خلأيخء خ٘ع١فيٝي

ع١فيٝي ز٥ًي ظمّيُ خ١٘عدجؿ خٕ٘ٝؽُش، ٦لٙي٣ ٌي خ٘فد٠ر خ٘ خ٘ٝعسمص ٜٟ ؼُي خ٘ٝإٔص
٨ًٜ٦ ظ١ٍيٍ خ٘ىؽػ  ُٜظسػ ٜسدُ٘ش زد٥٘يٕٗ خ٘ع١فيٝي ٘ٙٝإٔص ٣ؤ٠ل٣١ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ 
 .(Simon & Joffre, 1997, p. 220) ٦٘يٓ زد١٘عدجؿ خلاِعصدييص ٦خٕ٘يدٔدض،

 :ؤٌُخي ٦ل١دصُ  ُ خُ٘ظد ل١ًلٟ ٨ًٜ ظمّ خلأيخء خلاـعٝدلي ُيمسّ  خلأيخء خلاـعٝدلي
ٔٝد يٙٝٗ خٕ٘ٝد٦خش ٌي خ٘عمدٜٗ ٜك ـٝيك ؤٌُخي  خ٘ٝإٔص زدوعلاي ٧ٜخِم٥ٛ ٦ٜٕع٧يدظ٥ٛ،

 ٔٝد ،(Guide de la Performance Globale, 2004, p. 10) ٥٘ٛ خ٘ٝإٔص ٦ظ٧ٌيُ ـ٧ لٝٗ ٜلاجٛ
 خ٠مٕدٔدض ٠ٙدغ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ خ١٘دليص خلاـعٝدليص ٘فٝيك ؤصمدذ خ٘ٝصد٘ك يٙٝٗ

١ٜفٝدض خ٘ٝفعٝك ٤٦يحدض ل٧ٜٝيص، ٧ٜ٦َييٟ، ٦ِزدجٟ، ٦، ٧ٜـٍي٦ٟ، دٕ٘يٟٜٟ ٜ خ٘ٝٙعُٔص
٦يٕعٕي ٤ٍخ خ٘فد٠ر  .(Ernult & Ashta, 2007) ٦وي٤ُد ، ٦ـٝميدض لٝديص خٕ٘ٝع٥ٙٓخ٠ًٝ٘ي
 ًِ يعإؼُ ٔٙسد ٌي لاِعصديي وص٧صد  ٦خ ٧ٔٞ ؤٞ خلأيخء خٕ٘ٙي ٘ٙٝإٔص ل٧ٜٝد   ٔس٨ُ ؤ٤ٝيص

خ٨ًٝ٘ خ٘ؽ٧يٗ بٌخ َّٔض خ٘ٝإٔص ل٩ٙ خٕ٘مي ب٩٘ ظمّيُ خلأ٤ًخي خلاِعصدييص ٦ؤ٤ٝٙط 
ٜٟ ٧ٜ٦َيي٥د ٦ٔٗ  ِزدج٥١دلع٩  ٧ٔخء ٜد ظمُٙ ز٧ٝخَي٤د خ٘سُٙيص ؤٚ ،خ٘ف٧خ٠ر خلاـعٝدليص

 .(219، صٍمص 2009)خً٘خ٦ي، د للاِص ز٥ ٥٘ٛ

 :خ٘فد٠ر خ٘سيحي، ٜٟ ولاٖ يَخٔص  عمُٙ زًَخٔص ؤؼُ ٠ٙدغ خ٘ٝإٔص ٌي٦ي خلأيخء خ٘سيحي
ٕص ؤ٦ ٜىعًٙ خ١٘عدجؿ خلإيفدزيص ٥١ٜد ٦خٕ٘ٙسيص خ٘عي ظّك ل٩ٙ خ١٘فدٚ خ٘سيحي زٍمٗ لٝٗ خ٘ٝأ

 ؤ٦ ظصُيً ١ٜعفدظ٥د. خٔع٥لا٦ْ خلآؼدَ خ١٘دـٝص لٟ خٔعىًخٚ
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 الأداء انؼوايم الدؤثشح ػهي. 4.0.0

 ،٥١ٜد ٜد يىعك ٕ٘يؽُش ٦ظمٕٛ خ٘ٝإٔص زٝف٧ٝلص ٜٟ خ٘م٧خٜٗ صيعإؼُ ؤيخء خ٘ٝإٔ
 خلآظي:ل٩ٙ خ١٘م٧  . ٦يٕٟٝ ظص١يً ٢ٍ٤ خ٘م٧خ٥١ٜٜٗد ٜد٧٤ ودَؾ لٟ ٠ؽدَ ٔيؽُظ٥د٦

 نتحكى الدؤعغخ خضؼبلخا انؼوايم. 0.4.0.0
خلأيخء  ٌي ٔٙسيصؤ٦ بيفدزيص ي ظاؼُ زصٍص خ٘م٧خٜٗ ٌي ٜىعًٙ خ٘ٝعىيُخض خ٘عظعٝؽٗ ٢ٍ٤ 

زعمييً آؼد٤َد ؤ٦  ١ٜدٌم٥د خلإيفدزيصعمفيٛ ز٦خ٘عي ٜٟ خٕٟ٘ٝٝ ؤٞ ظعمٕٛ ٌي٥د بيخَش خ٘ٝإٔص بٜد 
 :، ٤٦ي ل٩ٙ ؤ٧٠خقخٕ٘ٙسيص

 :١صُ ل ل٩ٙخ٘عي ظٝدَْ ظإؼي٤ُد  ٦خ٘عمًيدض ٌي ـٝيك خ٘م٧خٜٗ ظعٝؽٗ خ٘م٧خٜٗ خ٘سُٙيص
 (105-103، خ٘صٍمدض 1999)لسً خ٘سدِي،  ٜؽٗ: ،خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص يخوٗ خ٘ٝإٔص

 ل٩ٙ ظ٧٘٧١ٕـيد ٠فٛ خ٘ٝم٧ٜٙدض ٌي ظٕييُ ٦خٔعىًخٚ خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص. ِيديش خلالعٝدي 

  خ٘عىصٛ.٦خ٘مُٝ، ٤٦يٕٙص خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص ٦ظص١ي٥ٍد ٜٟ ليػ خ٘ف١ٓ، خ٘عىيُخض ٌي 

  ُخلا٘عّخٚ ٦وي٤ُد.٦ٜؽٗ خ٧٘لاء،  ،خّ٘يٛ ٦خلاظفد٤دضظىي 

 ٦ظًَيس٥ٛ ٜٕع٨٧ ظ٧ٕيٟ خلأٌُخي. 

  ،َ٠فدٚ خ٘عُِيص ٌي خ٘ٝإٔص.٦خ٘م٧خٌّ ٦خٕ٘ٝدٌأض، ٠٦فدٚ خلأـ٧ 

  ،ٛ٦ؤيعد زيٟ خُ٘ئٔدء ٦خُ٘ٝئ٦ٔيٟ، ؤٚ للاِدض خ٘مٝٗ ٧ٔخء زيٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٌيٝد زي٥١
 دَـيص.زي٥١ٛ ٦زيٟ خلأؼُخي خ٘ى

 :ٌي ٜىعًٙ خ٘م٧خٜٗ خُ٘ٝظسؽص  (94، صٍمص 2001)٧٤ّٜيش، لٕر  ظعٝؽٗ خ٘م٧خٜٗ خ١ٍ٘يص ٦خ٘ع١ّيص
 :ٜؽٗ خٕ٘ٝعىًٜص زد٘ع٧٘٧١ٕـيد

 ٠٦ٕسص خلالعٝدي لٙي٥د.ع٥د٦يَـ ٧٠ق خ٘ع٧٘٧١ٕـيد خٕ٘ٝعىًٜص ، 

  ،٥د٦ظٕٕٙٙ خلإ٠عدـيصظُظير لٝٙيدظ٥د ٦ظصٝيٛ ٧ٜ٦ِك خ٘ٝإٔص. 

 خ٘عىٙيً، ٦ؼُيّص خ٘عٕٙيٛ.٧٠ق ٦، ٦٣ظصٝيٝ ٧٠ق خ١ٝ٘عؿ 

  ،ؼُيّص خ٘عىّيٟ ٦وي٤ُد.٧٠٦ليص خ٧ٝ٘خي خلأ٦٘يص خٕ٘ٝعىًٜص 
 :لًي خٕ٘ٝع٧يدض خلإيخَيص، ٦ظعٝؽٗ ٌي ٧٠ق خ٥٘يٕٗ خ٘ع١فيٝي خ٘ٝعسك،  خ٘م٧خٜٗ خ٘ع١فيٝيص

٧٥ٔ٘ص خ٠ٕيدذ خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦خُّ٘خَخض ٦خ٘صلاليدض ٦خٕ٘ٝا٦٘يدض ٌي ٔٗ يَـص ٦ـيٍيص، ٦
 .(15، صٍمص 2009)خ١ٝ٘فٝص خ٘مُزيص ٘ٙع١ٝيص خلإيخَيص،  خ٘ع١ٕيُ زيٟ خ٧٘لًخض ٦خلإِٔدٚ ٦وي٤ُد٦خلإيخَيص، 
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 :ّصً ز٥د ٜىعًٙ خّ٘يٛ خ٘ٝٙعُٔص ٦ظ٧خزػ خ٧ْٕٙ٘ خ٘عي ٠ٙإض ي٦ ؼّدٌص خ٘ٝإٔص
 ظٍدلٗ ؤلعدء خ٘ٝإٔص ٌيٝد زي٥١ٛ ٦خ٘عي ظمٕٛ ،خ٦ٜعٝيّ ٜٕعّلا دٔيد٠ يخوٗ خ٘ٝإٔص زصٍع٥د

 .(148، صٍمص 2004)زٟ لي٩ٕ،  ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص خ٘ىدَـيصيخوٙيد ٜٟ ـ٥ص، ٦زي٥١ٛ ٦زيٟ خلأؼُخي 

 الدؤعغخ تحكىبضؼخ نالخغير انؼوايم . 2.4.0.0
خلإٔعُخظيفيص ٌي ٦خ٘ٝاؼُش زٕٙٗ ؤ٦ زأوُ  زد٘ٝإٔص خ٘ٝميؽصظعٝؽٗ ٌي ٜف٧ٝق خ٘م٧خٜٗ 

زمٕٛ  ٌي٥دٜٟ خ٘صمر ل٩ٙ خ٘ٝإٔص ؤٞ ظعمٕٛ ٌي٥د ؤ٦ ظاؼُ ي٧ٕٞ خ٘ٝعسمص ٌي٥د، ٦خ٘عي 
 .(39، صٍمص 2117)يخ٦يي،  ٧ٝ٘٘يع٥د ل٩ٙ خٕ٘ٗ

 :خلآظيعيٟ ٝف٧ٝلعيٟخ٘خ٘م٧خٜٗ ٌي  ٦٢ٍيٕٟٝ ظص١يً ٤
 :ؤيخء خ٘ٝإٔص ٌي٤ي ٜف٧ٝق خ٘م٧خٜٗ خ٘عي ظاؼُ زٕٙٗ ويُ ٜسدُ٘  خ٘م٧خٜٗ خ٘مدٜص، 

خ٘ٝميػ ٦(، سؽد٘صخٕٕ٘دي، خ٦ُ٘خؾ، خ٘ععىٛ، خ٦٘ظعٝؽٗ ٌي ٜميػ خ٘ٝإٔص خلاِعصديي )
)خلأٜٟ  خٕ٘يدٔيخ٘ٝميػ ٦(، د٠يص، ٜٕع٨٧ خ٘عمٙيٛ، خ٘مديخضخلاـعٝدلي )خ٘عُٔيسص خٕٕ٘

ٟ ٧خ٠ي، ِخّ٘د٠٧٠ي )٧ِخ٠يٟ خلأعؽٝدَخ٘ٝميػ ٦(، خ٘ععييُ ل٩ٙ ٠ٙدغ خ٘ٝإٔصخَ، ٦خلأعُّ
، خٕ٘دجً ٜٕع٨٧ خ٘ع٧٘٧١ٕـيدخ٘ع٧٘٧١ٕـي )زدلإظدٌص ب٩٘ خ٘ٝميػ  ،خ٘مٝٗ، ظمًيً خلأٔمدَ(
 .(ٔدجٗ خلاظصدٖ، خ٘سمػ ٦خ٘عؽ٧يُؤ٠فٝص خ٘ٝم٧ٜٙدض، ظؽ٧َ ٦

 :ؤ٦ خ٘عي ظاؼُ زٕٙٗ ٜسدُ٘  ٤ي ٜف٧ٝق خ٘م٧خٜٗ خُّ٘يسص ٜٟ خ٘ٝإٔص خ٘م٧خٜٗ خ٘ىدصص
 اؼ٦ُخ٘عي ظ )Michael Porter")1 ز٧َظُٜديٕٗ "ؤيخج٥د، ٦ظعٝؽٗ ٌي خ٨٧ّ٘ خ٘ىٝٓ خ٘عي لًي٤د  ٌي

 خ١٘دظؿ : لًش خ١ٝ٘دٌٕص خ٘مد٘يص ٜٟ خ٘ىص٧ٚ، ٦خ٘ع٥ًي٤٦ًي ٌي بٔعُخظيفيص خ٘ٝإٔص زصٍص لدٜص
يو٧ٖ ١ٜدٌٕيٟ ٜمعٝٙيٟ، ٦ًَِش خّ٘زدجٟ ل٩ٙ خٕ٘ٝد٦ٜص، ٦ًَِش خ٧َٝ٘ييٟ ل٩ٙ خٕ٘ٝد٦ٜص،  لٟ

 .٦ظ٥ًيً خ١ٝ٘عفدض خ٘سًيٙص

                                                      
ٜٟ ؤ٤ٛ لٙٝدء خلإيخَش ٌي خ٘مصُ خ٘مًيػ، ؤٔعدٌ (: Michael Eugene Porter) خ٘س٦ٌُي٧َٕ ٜديٕٗ ي٧ـيٟ ز٧َظُ - 

زفدٜمص ٤دٌَدَي خلأُٜيٕيص، ٦ٜٕعٙدَ ٘ٙم٧ٕٜص خلأُٜيٕيص، ٦زمط َـدٖ خلألٝدٖ، ِدي لًش ُ٘ٔدض لد٘ٝيص ٜؽٗ: ُ٘ٔص 
(، ؤً٘ لًش ٔعر ٌي ٜفدٖ خلإٔعُخظيفيدض Procter&Gamble(، ٦ُ٘ٔص ز٦ُٔعُ ؤ٠ً ودٜسٗ )Caterpillarٔدظُزيُٙ )
(، Competitive Strategy(، ٦خلإٔعُخظيفيص خ٘ع١دٌٕيص )Competitive Advantageيص ٜؽٗ: خ٘ٝيّش خ٘ع١دٌٕيص )خ٘ع١دٌٕ

 Competing for(، ٦خ٘ع١دٌٓ ٜٟ ؤـٗ خٕ٘ٝعّسٗ )٦Competitive Advantage of Nationsخ٘ٝيّش خ٘ع١دٌٕيص ٘لأٜٛ )

the Future) 
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 لَبعهح الأداء تحغين. 2.0

ٜٟ ٜمٌُص خ٘ٝم٧ٜٙدض خ٥ٝ٘ٝص لٟ  ٠فٛ ِيدْ خلأيخء خ٘ٝإٔدض ٜٟ ولاٖ ظعٕٟٝ
زدًَ٘ـص  خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض خ٘عي ظ٥ًّٜد ٦خ٘مٝٙيدض خ٘عي ظ٧ّٚ ز٥د، ٌّيدْ خلأيخء ي٥ًي

ٜٟ خّ٘د٧٠ٞ خ٘مدٚ  ٦خ٠ؽلاِدخلأ٩٘٦ ب٩٘ ٥ٌٛ ٦بيخَش ٦ظمٕيٟ خلألٝدٖ خ٘عي ظ٧ّٚ ز٥د خ٘ٝإٔص، 
ـدء ٤ٍخ  ."يك ِيد٣ٔلا ظٕعؽ بيخَش ٜدي١ٕٝٓ  لا" ي ظمٕيٟ خلأيخء خٍ٘ي ي١ٛ ل٩ٙ ؤ٣٠ٌ

 ِيدْ خلأيخء.خ٘ٝسمػ ٘ٝمد٘فص ٔٗ ٜٟ ل١صُي ظمٕيٟ خلأيخء ٦

 تحغين الأداء. 0.2.0

بٞ ٜمد٘فص خّ٘ص٧َ ٌي خلأيخء ٦ٜمد٦٘ص خ٧٘ص٧ٖ ز٣ ب٩٘ ؤل٩ٙ ٜٕع٨٧ ؤ٦ ٜد يم٩١ ز٣ 
ظمٕيٟ خ٘عمٕيٟ ٧٤ ٜسعى٩ ٔٗ ٜإٔص، ٍ٘خ ٔيعٛ خ٘عؽَُ ٌي ٤ٍخ خ٘م١صُ ب٩٘ ٔٗ ٜٟ ٧٥ٍٜٚ 

 ٦ي٦خٌك خّ٘يدٚ ز٣.خلأيخء 

 داءيفهوو تحغين الأ. 0.0.2.0
ّٕ ل٩ٙ يٕٟٝ خلعسدَ لٝٙيص ظمٕيٟ خلأيخء  ؤٔسدذ ظ٠ًي  ٜمٌُصٟ ٜٟ ؤ٥٠د ٥١ٜفيص ١ٜفٝص ظٝ

ب٩٘ ظمّيُ خ٘عٕدٜٗ زيٟ  خلأيخء ٦ٜٕٙلاظ٣، ٦٦ظك آ٘يدض ١ٜدٔسص ٘ٙملاؾ، ٔٝد ي٥ًي
خ١٘دـك  ٦خ٘سمػ لٟ خلأ٧ٙٔذ ،خ٘ع٧٘٧١ٕـيد خ٘صميمص خ٘عي ظ٧ـً َؤْ خ٘ٝدٖ زد٘ؽُيّص خ٘ٝؽ٩ٙ

 .(00، صٍمص 0999)خ٘ىّخٜي،  ٌُش ٨ً٘ خ٘ٝإٔص ٘عمٕيٟ ٜىُـدظ٥دخع٧ـيً ـٝيك خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝع٧٘
، ٦ظٕم٩ د  ؤ٦ ُٜو٧ز د  ٜٕع٥ًٌ ؤيخء  ١٤دْ  ي٣ ٌي يَخٔص خلأيخء زصٍص لدٜص ؤٞبٞ خ٘ٝعمدَي لٙ
ّ   ١٤٦دْ ؤيخء ٌمٙي   خ٘ٝإٔص ب٩٘ ظمّي٣ّ. . ٦ي٩ٕٝ ٧٤٦ خٍ٘ي لّّع٣ خ٘ٝإٔص ٌملا   ؤ٦ ١ٜف

 .(064، صٍمص 2115)٧١ٌ٘ي،  خٍَُ٘ زيٟ ٜد ظٛ ب٠فد٢ِ ٦ٜد يُخي خ٧٘ص٧ٖ ب٘ي٣ زٍف٧ش خلأيخء
د٘ص ٥٘د ٢ٍ٤ خ٘مٛ ظمّي٣ّ ظفد٦ِ ٜد ظٛ ظًّي٢ُ، ٦زٝم٩١ ٜد ظ ؛ًِ ظ٧ٕٞ ٌف٧ش خلأيخء ٧ٜـسص

 ؽُشٌي ظمًيً خلأ٤ًخي خٕ٘ٝ ١٤دْ وٙلا ؤٞ ؤ٦ بٜد ،بٜد ٤ي ٦ظميص ـيًش ٘ٙٝإٔص :ظٍٕيُخٞ
 .٦خ٘عي يفر ُٜخـمع٥د

 ،ٜد ظٛ ب٠فد٢ِ ٔدٞ ي٦ٞ ٜد ظٛ ٦ظم٣ ٔإ٤ًخيؤٞ زٝم٩١  ؛ٔٙسيص خلأيخء ٌف٧ش٦ًِ ظ٧ٕٞ 
٦ظمط زٕٙٗ ٜسد٘ه ٌي٣، ؤ٦  ًِ خلأ٤ًخي خًَّ٘ٝشظٙٓ  ؤٞ ظ٧ٕٞبٜد  :٤٦ٍخ ؤيعد يمعٝٗ ٜم١يدٞ

ٕٟ٘ ٘يٓ خ٥ٝ٘ٛ ٌّػ ٧٤ خ٘عمُي ل٩ٙ ؤٔسدذ  ،ـ٤٧ُيص يفر خ٘سمػ ل٥١د دْ ؤٔسدزد  ؤٞ ١٤
 خ٘ٝؽ٧ٙذ عمٕيٟخ٘زمٝٙيص  ٤َد ٦آؼد٤َد، زٗ يفر ؤٞ يعسك ٦ٌٜٓ٘صدي ؤ٦ خّ٘ص٧َ خلا٠مُخي
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، 2110)خٕ٘ٙٝي،  خلأيخء خٕ٘ٝع٥ًي٤ٍخ خلا٠مُخي خ٧ٝ٘ـ٧ي زيٟ خلأيخء خٍ٘مٙي ٦ٜمد٘فص ٜٟ ولاٖ 

 .(058صٍمص 

 دحافغ تحغين الأداء. 2.0.2.0
ظٕم٩ خ٘ٝإٔدض ـد٤ًش ٘عمٕيٟ ؤيخج٥د خٔعفدزص ٘ٝف٧ٝلص ٜٟ خلأٔسدذ ٠ٍُٔ ٜٟ 

 ؤ٥ٝ٤د:
 خ٘ٝميػ ٌ٘ٓ خ٧٘ٔػ خٍ٘ي ظٝدَْ ٌي٣  مًي :خ٘عىيُ خُٕ٘يك ٌي ٜميػ خ٘ٝإٔص

ٝد٘يص ٦خ٘ٝدييص خ٦٘ خ٘سُٙيصخ٧ٝ٘خَيٜىعًٙ ، ٔٝد يٝؽٗ ٜصًَ ل٥ٙٝد ٜٟ خ٘ٝمعديخ٘ٝإٔص ٠ٙدؼ٥د 
عٝيّ خ٘ٝميػ زد٘عمّيً، ٘ ٠٦فُخ   .ؤ٦ وًٜدظ٥د ١ٜعفدظ٥د سيك٘ ٧ِٔد  ٣ٍٕ٠ خ٧ِ٘ط  ، ٦ٌي٦خ٘ٝمٌُيص

خ٘ٝإٔدض ظمٝٗ ل٩ٙ ظمٕيٟ ٌةٞ ـٗ  ؛ب٩٘ لد٘ص لًٚ خ٘عإًٔخٕ٘ٝعُٝ، زدلإظدٌص خ٘عىيُ ٦
 ٢ٍ٤ خلالعٝدلاض. ٜىعًٙؤيخج٥د ٧ٝ٘خـ٥ص 

  :١ٜدٌٕص ويُ  ٧٠ليٟ ٜٟ خ١ٝ٘دٌٕص: خ٘ي٧ٚ لد٘ٛ خلألٝدٖ ظ٧خـ٣ خ٘ٝإٔدض ٌيخ١ٝ٘دٌٕص
 ؤو٨ُ٘ٙمص٧ٖ ل٩ٙ خ٧ٝ٘خَي، ٦ ٣ٍٕ٠ خ٘ٝفعٝك ٝإٔدض خ٘مدٜٙص ٌيٜسدُ٘ش زي٥١د ٦زيٟ زدِي خ٘

، 1997)ؤز٧ ِمً،  ٣ٍٕ٠ ِؽدق خ٘ص١دلص ٥د ٜك خ٘ٝإٔدض خ٘عي ظٙعىٗ ٌيٌي صُخل ٜعٝؽٙصٜسدُ٘ش 

٦ظّدْ ظ١دٌٕيص خ٘ٝإٔص ٜٟ ولاٖ ؤيخج٥د ٌي خ٧َٕ٘ زدّ٘ٝد٠َص ٜك ٜؽيلاظ٥د خٔع١ديخ  .(25صٍمص 
 ٤ٍخ ٜد يمعٛ لٙي٥د خّ٘يدٚ زد٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘مٝٙيدظ٥د ٦خٔعُخظيفيدظ٥د.٦ب٩٘ خ٘مصص خ٧ِٕ٘يص، 

 :لًخغ خ٘عؽ٧يُ ؤ٦ خ٘عمٕيٟ ٜؽٙسد ؤٔدٔيد لإ ٘ف٧يشيمعسُ خلا٤عٝدٚ زد خلا٤عٝدٚ زد٘ف٧يش
ٌي خلأيخء، ٌلا يٕٟٝ ؤٞ ي٧ٕٞ ١٤دْ ظٝيّ ٌي خلأيخء بلا بٌخ لٛ خلا٘عّخٚ زد٘ف٧يش ٌي ـٝيك 

زدلإظدٌص ب٩٘ ؤٞ ظؽسيُ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص  .(31، صٍمص 2004)ظ٧ٌيُ،  ٜٕع٧يدض خ٘مٝٗ ٌي خ٘ٝإٔص
 .خ٘ٝعمدٜٙيٟ ٜم٥د٧ٌٙ٘دء زد٘عّخٜدظ٥د ظفد٢ ٜعؽٙسدض  ٘ٝإٔصل٩ٙ خ ٜٙمد   ٜؽٙسد  ؤصسك 
 ز٧ّش  صدَ ٤ٍخ خ٧٥ٍٝ٘ٚ ٜؽ٦ُلد   :ُ٘ٙٙٔدض ٦خ٘ع١ٝيص خٕ٘ٝعًيٝص خٕ٘ٝا٦٘يص خلاـعٝدليص

 خلا٤عٝدٚ ؛ظمّيُ خُ٘زك ٌيض ب٩٘ ـد٠ر ٔمي٥د ل٩ٙ خُ٘ٙٔد يٍُضٌي خ٧ِ٘ط خ٘مد٘ي ٣٠٧ٔ 
ٔٝد يع٧ـر لٙي٥د  ،خ٘ع١ٝيص خلاِعصدييص ٦خلاـعٝدليص٦خ٘ٝٙدَٔص ٌي  ،زد٘سيحص٦ زصمص خٕ٘ٝع٥ٙٓ،

خ٘مٝٗ ٌي ـ٧ ٜٟ خٍ٘ٙدٌيص ٦ٜمدَزص خٍٕ٘دي، ٦خلعُخٚ ل٧َّ خ٘مٝدٖ ٦ؤولاِيدض خ٘مٝٗ، 
٦خ٘مٝٗ ل٩ٙ  زدلإظدٌص ب٩٘ خ٘ٝٙدَٔص ٌي خلألٝدٖ خ٘ىيُيص ٦خٕ٘ٝد٤ٝص ٌي ٦ظك خ٘م٧ٖٙ

 يُ خ٘ع١ٝيص خٕ٘ٝعًيٝص ٌي خ٘ٝميػ خٍ٘ي ظمٝٗيىٛ خ٘عمًيدض خلاـعٝدليص ٘عمّ ب٠فدل٥د ٌيٝد
٤٦ي زٍ٘ٓ ظُظسػ خَظسدؼد ٦ؼيّد زإيخء خ٘ٝإٔص خٍ٘ي ظٕم٩ ـد٤ًش  .(30، صٍمص 2013)ٌلاَ،  ٌي٣

 ب٩٘ ظمٕي٣١ ٕ٘ٝديُش ٢ٍ٤ خ٘عمًيدض، ٦ٍٔخ ظمٕيٟ ٔٝمع٥د ٦خ٘مٍدؾ ل٩ٙ ٜٕد٠ع٥د.
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 تحغين الأداءلربلاد . 2.2.0

لٝٗ  لٕر خوعلاي خ٤عٝدٜدض ظىع٦ًٙ ٝإٔصخلأيخء ٌي خ٘ ظمٕيٟ ٜفدلاضظعمًي 
خ٘ٝإٔص ٦خ٘عي ظ٨ُ ؤ٥٠د ظٙسي  ِس٢ٍ٤ٗ خلأويُش، ٦ٍٔخ لٕر خوعلاي خلأ٤ًخي خ٘ٝمًيش ٜٟ 

يٕٟٝ ٌُٔ ٦ٌي ٤ٍخ خٕ٘يدَ  ٘ٝصد٘ك خ٘ٝٙعُٔص ؤ٦ خُ٘ٝظسؽص ز٥د.خلعيدـدض ٦ظؽٙمدض ؤصمدذ خ
 :خلآظي٘مٝٙيص خ٘عمٕيٟ ٤٦ي ل٩ٙ خ١٘م٧  ؤٞ ظ٧ٕٞ ٜيًخ٠د  ي١سىي ؤ٤ٛ خ٘ٝفدلاض خ٘عي 

 المجبل الدبلي. 0.2.2.0
يىٛ  ٌيٝد يَخٔص زيٟ خ٘سدلؽي٦ٟؤ٥ٝ٤د  ؤٔؽُ خ٘ٝفدلاض ٘ي٧لد  ٜٟ  خ٘ٝد٘ي فدٖيمً خ٘ٝ
ويُ ٕسص ب٩٘ خ٘ٝإٔص، ؤٜد زّيص خلأ٤ًخي زد١٘ ؤٔدٔيد   ليػ يمعس٢ُ خ٘سمط ٤ًٌد   ؛ظمٕيٟ خلأيخء

 .(Hunt & Morgan, 1995, p. 6) ٜٟ ولاٖ خلأيخء خ٘ٝد٘ي خ٘ٝعٝيّ ٝد٘يص ٌيٕٟٝ ظمّي٥ّد ظ١ٝيد  خ٘
م٩١ خُ٘ٙٔص، زٝ يٕد٘دء زد٘عّخٜدض لدٜٙي خلأ٥ٔٛ ؤ٦ ٜل٩ٙ خ٧ٌ٘ خ٘ٝفدٖ خ٘ٝد٘ييُظّٕ ٦

ْ خ١٘عدجؿ ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ ٥د ٜٟ ليػ خلأَزدق ٦خ٘ؽ٦ُش، ٦ظّددٕ٘ييُي٢ً ٜ ٤ٗ لّّط خُ٘ٙٔص ٜد
ل٩ٙ ٦ـيٍص خ٘عمٙيٗ خ٘ٝد٘ي خّ٘دجٝص ل٩ٙ خٔعىًخٚ خ١ٕ٘ر ٦خ٘ٝاُ٘خض خ٘ٝد٘يص  دلالعٝديز

ٌي  خ٥ٕ٘ٛ ٔم٦ُخ٘مدجً ل٩ٙ خلأعؽٝدَ، ٜمًٖ ٦خ٘عًٌّدض خ١ًّ٘يص، ٦خ٘ٝعمّٙص زصدٌي خُ٘زك، 
ّٕ  ،(84، صٍمص 2101)ٜف٥ُ،  ٦وي٤ُد خ٧َٕ٘ ٟ ٜٟ خّ٘يدٚ زمٝٙيص خ٘عٙىيٛ خً٘خوٙي ٦خ٘عي ظٝ

ؤصمدذ خ٘م٧َّ ٦خ٘ٝصد٘ك  لدـدض ، ٦خًَّ٘ش ل٩ٙ ظٙسيص٥د٦ظمٍ ١ّ٘دغ ٧ِش خ٘ٝإٔص
لأٞ ٌ٘ٓ  ٌي لٝٙيص خ٘عمٙيٗ خ٘ىدَـي ٘ٙٝميػ؛خ٘ٝٙعُٔص ٜم٥د، ٔٝد يٕعٍدي ٣١ٜ ؤيعد 

خلأيخء خ٘ٝد٘ي خُ٘ٝظٍك ظ٧ٕٞ ؤٔؽُ ٧ِش ٌي ظمد٥ٜٙد ٜك خٍُ٘ٚ ٦خ٘ع٥ًيًخض خ٘عي خ٘ٝإٔدض ٌخض 
يإظي ز٥د خ٘ٝميػ، ٔٝد ي٧ٌُ خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝد٘يص خ٘ع٦َُيص لاِع١دٚ خٍُ٘ٚ خلأعؽٝدَيص خ٘ٝعدلص ٌي 

 خ٧َٕ٘.
ؤٜد ٜٟ ٠دليص خ١ٝ٘دٌٕص، ٌةٞ خ٘ٝإٔدض ٌخض خلأيخء خ٘ٝد٘ي خ٘ٝٝعدِ ظ٧ٕٞ ؤٔؽُ ًَِش ل٩ٙ 

 ٌي خ٧َٕ٘، ٦ٍٔخ ؤٔؽُ ًَِش ل٩ٙ ظمّيّ ٤ُّٜٔد خ٘ع١دٌٕي. خ١ٝ٘دٌٕص
ٌي ٠فُ خٕ٘ؽيُ  ؤٞ خلأيخء خ٘ٝد٘ي ٧٤ ؤ٤ٛ ٜفدٖ يٕٟٝ يَخٔع٣ يمعسُ ٜفمٍد   ٕٟ٘ خ٧ّٖ٘

، زدلعسدَ ؤٞ خ٘ٝإٔص ظٕم٩ ب٩٘ ظمّيُ ٜف٧ٝلص ٜٟ خٍُٕ٘ٝيٟ خلإيخَييٟ ٌي خ٘مصُ خ٘مًيػ
يص ٤ي ـّء ٥١ٜد ٦٘يٕط ٥ٙٔد، ٦لٙي٣ يٕٟٝ ٜٟ خلأ٤ًخي خ٘ٝعمًيش ٦خ٘ٝىعٍٙص، ٦خلأ٤ًخي خ٘ٝد٘

خلعسدَ خلأيخء خ٘ٝد٘ي يٝؽٗ خ٧٥ٍٝ٘ٚ خ٘عيُ لأيخء خ٘ٝإٔدض زصٍص لدٜص، ل٩ٙ خُ٘وٛ ٜٟ خلعسد٢َ 
، ٜٟ ظ٧ٌيُ خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝد٘يص، ٦ظ٦ّيً خُ٘ٙٔص ٔي ٘ٝىعًٙ خ٧٘ـدجً خ٘عي ظ٧ّٚ ز٥دخً٘خلٛ خلأٔد
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ي ظمٝٗ ل٩ٙ ظمّيُ ؤ٤ًخي ؤصمدذ زدٍُ٘ٚ خلأعؽٝدَيص ٌي ٜىعًٙ ٜفدلاض خلأيخء ٦خ٘ع
خ٘عُٔيّ ل٩ٙ يسَُ لًٚ ٕٟ٘ ٤ٍخ لا  ،(35، صٍمص 2101)خ٘ىؽير ٚ.،  خ٘ٝصد٘ك خ٘ٝٙعُٔص ٜم٥د

 ٜفدلاض ؤو٨ُ ٨ً٘ خ٘ٝإٔص لا ظّٗ ؤ٤ٝيص لٟ خ٘فد٠ر خ٘ٝد٘ي ٌي٥د.

 ضثبئٍلربل انؼلالبد يغ ان. 2.2.2.0
ًِ يمؽي  ل٤ًد ٌي يَخٔص خلأيخءخ٘ٝد٘يص ٧٘ خلالعٝدي ل٩ٙ خ٘ف٧خ٠ر يٗ ٍٔٙد ؤٞٔٝد ِ

ل٧ٖ ٦ظميص خ٘ٝإٔص، ٍ٘خ ٦ـر ظًليٛ ٤ٍخ خً٘ٝوٗ زٝمدييُ  ص٧َش ويُ ٦خظمص ؤ٦ ٠دِصص
ٟ زيٟ ٦ٜ ،(Mcmenamin, 1999, p. 324) ويُ ٜد٘يص ظ١فُ ب٩٘ خلأيخء خ٘ٙدٜٗ ٦خٕ٘ٙي ٘ٙٝإٔص ؤو٨ُ

، زميػ ِزدج٥١دً ٜفدٖ للاِدض خ٘ٝإٔص ٜك ٠ف ،٢ٍ٤ خ٘ٝفدلاض ٦خ٘عي ظٕعٕي ؤ٤ٝيص زد٘ىص
ٌيٝد يىٛ خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض  ّزدجٟيفر ظ٧ـي٣ خلا٤عٝدٚ ٠م٧ ظٙسيص َوسدض ٦ظ٧ِمدض خ٘

، ٦وًٜدض ٜد زمً خ٘سيك ٦وي٤ُد، ٧ٜٛخليً خ٘عٕٙي٦خ٘ف٧يش، ٦خًّٜ٘ٝص ٥٘ٛ ٜٟ ليػ خٕ٘مُ، 
يفر ل٩ٙ خ٘ٝإٔص ٦ظك ٜاُ٘خض  ٦ٜٟ ؼٛ خ٘ع١دٌٕي، عٝي٤ّد٘ خ  ٜصًَ خ٘م١دصُعسدَ ٢ٍ٤ زدل

يَـص خ٧٘لاء ٦ ،٦خًَّ٘ش ل٩ٙ خلالعٍدؾ ز٥ٛ ،ّزدجَٟظد خ٘ :، ٜؽّٗزدجٟظمٕٓ ٦ظميع٥د ٜك خ٘
 .(02، صٍمص 2102)ـسيُخض ٦ ودٞ،  خًَّ٘ش ل٩ٙ ٕٔر ِزدجٟ ـًي ٦وي٤ُد٦، ٘ٙٝإٔص

 لربل انؼًهَبد انذاخهَخ. 3.2.2.0
زٝىعًٙ ؤ٧٠خل٥د ٧ٔخء ٜد ظمُٙ  خ٘مٝٙيدض ظمٕيٟ ٍٔدءش ٜٟ ولاٖ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ٧ٕٞي٦

خ٘عىّيٟ، ٦خ٘عٕٙيٛ، ؤ٦ ٜد ظمُٙ زمٝٙيدض خ٘سم٧غ ٦خ٘عؽ٧يُ خ٘عي ٦ ،٥١ٜد زمٝٙيدض خلإ٠عدؾ
ُ خ٘مٝٙيدض، خ٘عمٕي١دض ل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٔي٦خزعٕدَ ١ٜعفدض ـًيًش، ٦ظىعٛ زعصٝيٛ خ١ٝ٘عؿ، 

يفر خلا٤عٝدٚ زعمٕيٟ خ٘مٝٙيدض خ٘ىدصص زد٘ىًٜدض خُ٘ٝخٌّص ٦وًٜدض ٜد  ٌ٘ٓزدلإظدٌص ب٩٘ 
 زمً خ٘سيك ٦وي٤ُد.

ظمّيُ ؤ٤ًخي ٔٗ ٜٟ خ٘فد٠ر خ٘ٝد٘ي ٜٟ  ً ظمٕيٟ خلأيخء ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ ل٦٩ٙيٕدل
ٝفدٖ خلأ٤ًخي خ٘ىدصص زٍٔ٘ٓ ولاٖ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ٍٔدءش خ٘مٝٙيدض خ٘عٙىيٙيص ٜٟ ـ٥ص، ٦

، ٦خلا٤عٝدٚ زمدـدظ٣ ٜٟ ولاٖ خلا٤عٝدٚ زىُٙ خّ٘يٝص ّ٘ٙز٧ٞ ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص ّزدجٟخ٘ملاِص ٜك خ٘
خ٘مد٘يص ٦خٕ٘ٝعّسٙيص، ٦خ٘سمػ لٟ بيفدي خ٘م٧ٖٙ خ٘لاِٜص ٘عمّيُ ٢ٍ٤ خلالعيدـدض ٦ظؽ٧ي٤ُد، 
٦يعٛ خلالعٝدي ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ ل٩ٙ ّٜدييٓ ٜع٧١لص، ّٔٝيدْ خ٘عٍٕٙص، ِٜٟ ي٦َش خ٘مٝٗ 

 .(Kaplan & Norton, 1996a, pp. 62-63) ٦وي٤ُد ٘ف٧يش٦خ
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 لربل انتؼهى حاننًو. 4.2.2.0
ُ لٟ ًَِش خ٘ٝإٔص ل٩ٙ يمسّ  ليػ َٔيّش خ٘ٝفدلاض خ٘ؽلاؼص خٕ٘دزّص؛ يمعسُ ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ

٘فٝيك ؤصمدذ خ٘ٝصد٘ك ٝص ، ٦ٍٔخ خًَّ٘ش ل٩ٙ وُٙ خّ٘ييُٟ خٕ٘ٝعُٝي٦خ٘عؽ٧ مٕيٟخ٘ع
 ٦وي٤ُد.ل٧ٜٝيص ٤يحدض ٦لٝدٖ، ٧ٜ٦َييٟ، ٦دجٟ، ِز٦، دٕ٘يٟٜٜٟ  خ٘ٝٙعُٔص

خلأٌُخي،  :ٜصديَ ؤٔدٔيص ٤٦ي ص٦ي٧ّٚ خ٘عمٙٛ خ٘ع١فيٝي ٦خ٧ٝ١٘ خٕ٘ٝعُٝ ل٩ٙ ؼلاؼ
٦ؤٞ خ١٘فدق ٌي ب٠فدِ خلأ٤ًخي يعؽٙر خلأعؽٝدَ ٌي ظًَير  ٦خلأ٠فٝص، ٦خلإـُخءخض خ٘ع١فيٝيص.

 ٦ظ٧ّي٥ٝد ظ٧ّيص ؤ٠فٝص خ٘عٕييُ ٠٦فٛ خ٘ٝم٧ٜٙدض، ٦ظصميك بـُخءخض خ٘م٦ٗٝ، ٤ي٦ٛ٥ٙظإ خلأٌُخي
(Kaplan & Norton, 1996a, pp. 63-64). 

 لَبط الأداء. 3.2.0

زٝم٩١ ؤ٣٠ لا  ٍُٕ٘ٝيٟ خلإيخَييٟ ل٩ٙ ؤ٣٠ بيخَش؛يٝؽٗ خّ٘يدْ زصٍص لدٜص ل١ً ٜمفٛ خ
 يٕٟٝ ؤزًخ خ٘مًيػ لٟ خلإيخَش، ؤ٦ خ٘عؽ٧يُ، ؤ٦ خ٘عمٕيٟ، ي٦ٞ خ٘عمٕٛ ٌي لٝٙيص خّ٘يدْ.

 يفهوو لَبط الأداء. 0.3.2.0
خ٘عي ظ٧ّٚ ز٥د  خلألٝدٖ يٕٟٝ خلعسدَ ِيدْ خلأيخء ل٩ٙ ؤ٣٠ ٥١ٜفيص ظٕدلً ل٩ٙ ٥ٌٛ

لأ٣٠ بٌخ ٔدٞ ٜٟ خٕٟ٘ٝٝ ِيدْ ٜد ٠عمًغ ل٣١ ٌي ص٧َش  ؛٥د٦ظمٕي١ ظ٥د٦بيخَ خ٘ٝإٔدض
لًييص، ٌةٞ ٤ٍخ يم١ي ؤ١٠د ٠مُي ٜد يٍٕي ل٣١، ٕٟ٘ ل١ً خ٘مفّ لٟ ِيد٣ٔ ؤ٦ خ٘عمسيُ ل٣١ زٙىص 

 ،(31، صٍمص 2110)ؤ٘ع٧ٞ،  ٌٝم٩١ ٌ٘ٓ ؤٞ ٜمٌُع١د ز٣ ظميٍص ؤ٦ ي٦ٞ خٕ٘ٝع٨٧ خ٘ٝؽ٧ٙذ ،خلأَِدٚ
٦خ٠ؽلاِد ٜٟ ٤ٍخ ٌةٞ ِيدْ خلأيخء ٧٤ خلأ٧ٙٔذ خ٘صميك خٍ٘ي يٕٟٝ ٜٟ ولا٣٘ ظمًيً ـٝيك 

 ظمّيُ خ٥ً٘ي خٕ٘ٝؽُ. ٌي٧خٜٗ ؤ٦ خ٘م١دصُ خ٘عي ٥٘د ؤؼُ خ٘م
 ُّ ٓ خلأ٠ٙؽص لٝٙيص خ٘سمػ ٦خًٕ٘ٙ لٟ ظٙ ل٩ٙ ؤ٣٠ ي ِيدْ خلأيخء٦ٜٟ ؼٛ يٕٟٝ ؤٞ ٠م

خ٘عي ظُظسػ زإيخء  ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘ٝاُ٘خض زدٔعىًخٚ َزميص خ٘ٝإٔص ٦خلألٝدٖ خ٘عي ظاؼُ ٌي
ٌي خ٧ِ٘ط  لأ٤ًخ٥ٌد خ٘ٝمًيش ّسٗ ز٥ًي ظّييٛ ٨ًٜ ظمّي٥ّدٌي خ٘ٝدظي ٦خٕ٘ٝع خ٘ٝإٔص
 .(Anthony & Govindarajan, 2003, pp. 460-462) ، ٦ٜمد٦٘ص ٦ظك خ٘عمٕي١دض خ٘ٝؽ٧ٙزصخ٘مدظُ

 خً٘ٝولاضٔٗ ٜٟ ٧ّٚ ل٩ٙ ظّييٛ ظ ٥ٌي ٠فدٚ دز٧ص٥ٍلٝٙيص ِيدْ خلأيخء زد١٘فُ ب٩٘ ؤٜد 
خ٘ٝإٔدض، ٦يٕعىًٚ ٌي  ؤ٦ خ١٘عدجؿ، ٦خ٘مٝٙيدض زٝىعًٙ ؤ٧٠خل٥د ٦خ٘ٝىُـدض ؤ٦ خ٧ٝ٘خَي،

 ٌي ٌ٘ٓ ٜمدييُ ٦ّٜدييٓ ٜمًيش.
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 لَبط الأداء أهمَخ. 2.3.2.0
 :(491، صٍمص 2117)خ٘ىد٘سي ٦ بيَيٓ،  خلآظي ل٩ٙ خ٘ٝإٔص ٌي ٠فدٚ ِيدْ خلأيخء يٕدلً

 ٕخ٘ىدصص ز٥د ٜٟ  خلإٔعُخظيفيصظ١ٍيٍ  خ٘عُٔيّ ٌي ٥ٛ ٌي ِيديش ًَِش خ٘ٝإٔص ل٩ٙي
خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٥ٝ٘ٝص ٌي خّٜٟ٘ خ٘مدظُ ٦خٕ٘ٝعّسٗ زدلالعٝدي ل٩ٙ ولاٖ 

 خ٘ٝم٧ٜٙدض خ٘عي ي٤ٌُ٧د ٠فدٚ ِيدْ خلأيخء.

 ٦يمؽي ص٧َش ٦خظمص ،ٕٙػ خ٘ع٧ء ل٩ٙ زُخٜؿ خ٘ٝإٔص ٌيٝد يىٛ خّٜٟ٘ ٦خ٘عٍٕٙصي 
 لٟ ٌ٘ٓ.

 ،ؤٚ لا. ٤٦ٗ ٤ي ٌي خ٘ؽُيُ خ٘صميك يسيٟ ٨ًٜ ًَِش خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ظمّيُ ؤ٤ًخ٥ٌد 

 ؼٛ يٕدلً ل٩ٙ ظمًيً خ٘ف٧خ٠ر خ٘عي ظمعدؾ ب٩٘ ظمٕيٟ ٌي لٝٙيدض خ٘ٝإٔص، ٦ ٟٜ
 .ج٥دخّ٘يديش ٌي ٌمد٘يص ؤيخ ل٩ٙ خ٘مٝٗ

 ولاٖ ظ٧ٌيُ ِدلًش زيد٠دض ظ٦َُيص  لً ل٩ٙ لٗ ٜٙدٔٗ خ٘مٝٗ زصٍص لدٜصيٕد ٟٜ
 يٕٟٝ خُ٘ـ٧ق ب٘ي٥د ل١ً خ٘ع٦َُش.٦ ،لاظىدٌ خُّ٘خَخض خ٘صميمص

 يؤششاد لَبط الأداء. 3.3.2.0
يٝؽٗ ٜاُ٘ خلأيخء ٜم٧ٜٙص ٥ٜٝص ظٕدلً خٕ٘ٝيُ ؤ٦ خً٘ٝيُ ل٩ٙ ظ٧ـي٣ لٝٗ ٜميٟ ٠م٧ 

ؤ٦  .(89، صٍمص 2115)يميد٦ي ٦ ٧ٌُٜ،  ٣ زعّييٛ خلإ٠فدِ خ٘ٝمُّظمّيُ ٤ًي ٜمًي، ٔٝد ظٕٝك ٘
 زدلأل٨ُ ٧٤ ٦ٔيٙص ٘ع٧ـي٣ ٦ِيدْ خ٘عًّٚ ٠م٧ ظمّيُ خ٥ً٘ي خ٘ٝمًي.

 ّٕٛ ٜاُ٘خض خلأيخء ٌي خ٘ىد٘ر ب٩٘ ٧٠ليٟ ؤٔدٔييٟ:٦١ظ
 :ؤ٦ ٜد ي٩ٕٝ زد٘ٝاُ٘خض خ٘ٝمدٔسيص ٦خ٘ٝعمّٙص ز٧٥خٜٗ خُ٘زك،  خ٘ٝاُ٘خض خ٘ٝد٘يص

خٕ٘ٝدَ  ٤ي ٜاُ٘خض ٠عدجؿ ظع٧ًِ ل٩ٙ ٜمٌُص ٜد بٌخ ٔدٞ خ٘مٝٗ يعف٣ ٌي٦٦خ٘عًٌّدض خ١ًّ٘يص، 
٦ٜٟ زيٟ خّ٘ٝدييٓ خ٘ٝمعًٝش ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ ٠فً  ،يك، ي٦ٞ خ٘عإؼيُ ٌي٣ ٌي خٕ٘ٝعّسٗخ٘صم

خ١ٕ٘ر خ٘ٝعمّٙص ز٥يٕٙص َؤْ ٠٦ٕر خٕ٘ي٧٘ص، ٦، ٜمًٖ ٧ٝ٠ خ١ٍّ٘دض٦ٜمًٖ ٧ٝ٠ خ٘مدجًخض، 
ي ظمٙيٗ ؤيخء ٤٦ٍخ خ٧١٘ق ٜٟ خّ٘ٝدييٓ ٧٤ خٍ٘ي ٔدٞ ٔدجًخ ٦ّٜعصُخ لٙي٣ ٌ، ٤ُد٦وي ،خ٘ٝدٖ

ًّ  خ٘ٝإٔدض ٧ِ٘ط ؼ٧يٗ، خي ٦خلً ٧٤٦ ٕٟ٘ ٔدٞ ٤ٍخ ؤ٘س٣ زّيديش ؼدجُش زدلالعٝدي ل٩ٙ ل
 .لًخي ِيدْ خلاَظٍدق

ُُ  لا  ي٧ٕٞ ٌي خ٘ىد٘ر ٜعّٙ ًِ  خ٘ٝإٔص ؤيخءيدْ بٞ خلالعٝدي ل٩ٙ ٜميدَ ٦خلً ٌي ِ  ٦وي
ٌي٣ خ٘ٝمدييُ ٧ٙ٘ص٧ٖ ب٩٘ ّٜدييٓ لدٜص ؤٔؽُ  يٍ٘خ يفر خٔعىًخٚ ٠فدٚ ٧ٝ٘٘ي ظعمً ،ٔدي  
لأٞ ٤ًي خ٘ٝإٔص ٘يٓ ٌّػ ٜمٌُص ٜسٙه خُ٘زك ؤ٦ ، (261-259، خ٘صٍمدض 2114)ؤز٧ ٠سمص،  ٌدلٙيص
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خ٘ىٕدَش خ٘ٝمّّص زًَّ ٜد يعمُٙ زٝمٌُص ظٍٕيُ خ٘م٧خٜٗ خ٘ٝمُٔص ؤ٦ خً٘خٌمص ١٘فدق ؤ٦ ٌٙٗ 
 ٥ٍ٘خ خٕ٘سر ظٛ بيَخؾ ٜاُ٘خض ؤو٨ُ ويُ ٜد٘يص ٌي لٝٙيص خ٘عمٙيٗ.٦ خ٘ٝإٔص زٕٙٗ لدٚ.

  ٦ظعٝؽٗ ٌي خ٘ٝاُ٘خض خ٘مّيّيص ٘لأيخء ٥٠٧ٔد ظعمُٙ زدٕ٘ٝعّسٗ  ٝد٘يص:خ٘ويُ خ٘ٝاُ٘خض
 ٘ٝم٧ٜٙدض ل٧ٖ ٜد يفر ؤيخئ٢ ٘عمّيُ خلأ٤ًخي.ٜٟ ولاٖ ظع٥١ٝد 

 ٦َRobert Kaplan and Davidزُض ٔدزلاٞ ٦يخيٍيً ٧٠َظ٧ٞ " ٦ظعمًي ٢ٍ٤ خ٘ٝمدييُ لٕر

Norton" ٩٘ ـد٠ر خلأيخء خ٘ٝد٘ي خ٘ٝٝؽٗ زٝاُ٘خض ٜمًٖ خ٘مدجً ل٩ٙ خلأعؽٝدَ، ٦ٜميدَ ٌة
 (Kaplan & Norton, 1996b, pp. 7-8) خّ٘يٝص خ٘ٝعدٌص، ١٤دْ:

  َلأيخء ٜٟ ١ٜف٧َ ِيدْ خ ٌيخ٘سد٘ىص  لأ٤ٝيع٣ ٠فُخ   خّ٘ز٧ٜٟٞ ٦ـ٥ص ٠فُ  ُخ٘ع٧ٕيٜميد
ؤ٦  ٥ٛيَـص خلالعٍدؾ ز٦، ّزدجٟيَـص َظد خ٦٘خُ٘ٙٔص ٜٟ خ٧َٕ٘،  ٦يّدْ زمصص ودَـي؛

 ُّ  .٥ٛ )خّ٘زدجٟ(زظٕ

 َزّٝيدْ ـ٧يش خ١ٝ٘عفدض  خلأيخء ٜٟ ٦ـ٥ص ٠فُ خ٘مٝٙيدض خً٘خوٙيص ٜٝؽٙص   ٜميد
 )خ٧ٝ٘ـٍيٟ( ٌمد٘يص خ٘مدٜٙي٦ٟيَـص خلازعٕدَ ٦خ٘عؽ٧يُ، ٦ظٕد٘يً خ٘عٙىيٗ، ٦٦خ٘ىًٜدض، 

 ٦يَـص ظٕي٥ٍٛ ٜك خ٘عىيُخض.

 ص خُ٘ٙٔص ظفد٢ خ١ٝ٘دٌٕص، ٦ظعٝؽٗ ٌي ٦ظمي ٜميدَ خ٧ٝ١٘ ٜٟ ٦ـ٥ص خ١٘فُ خلإٔعُخظيفيص
 ٜك خ٧ٝ٘ـٍيٟ. خ٘ملاِدض٦ص ٜك خ٧َٝ٘ييٟ، خ٘ملا٦ِ

 الأداء الدتواصٌ لَبطنمورج . 4.2.0

ؤ٦ٖ  "٦َRobert Kaplan and David Nortonزُض ٔدزلاٞ ٦يخيٍيً ٧٠َظ٧ٞ " ٔٗ ٜٟ ًّ يم
٘ٝمد٘فص ـ٧خ٠ر خّ٘ص٧َ ٌي ١ٜد٤ؿ  1992ٚخ٘ٝع٧خِٞ ١ٔص  ِيدْ خلأيخءبيخَش ٦ٜٟ ـدء زٍُٕش 
، د٧٥ٍٜٚ زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ، ٦وصدجص٥ م١ص٦ُٔيمد٘ؿ ٤ٍخ خ٘ خ٘عّٙيًيص. ِيدْ خلأيخء
 . دخلأٔدٔيص، ٦ُٜخلٗ ز١دج٥ د٦ٜمد٤َ٦

 يفهوو ثطبلخ الأداء الدتواصٌ. 0.4.2.0
 ٦ٜٕعىًٜد   لُٔص ظصميميص ٍُٕ٘ٙ خ٘ٝمدٔسي خٍ٘ي ٔدٞ ٘دجمد  ـدء ٤ٍخ خ٧ٝ١ٌ٘ؾ ز٧ص٣ٍ 
خ٘ف٧خ٠ر ٔٗ ٜٟ ل٩ٙ  ئُّ ٌّػ، ٦خٍ٘ي ٔدٞ د٦٥ظّييٝ ز٧ّش ٌي ِيدْ ؤيخء خ٘ٝإٔدض

 ل٩ٙ خّ٘يٛ خ٘عدَيىيص لإ٠فدِخض خ٘ٝإٔص خلالعٝدي٦خ٘ٝاُ٘خض خ٘ٝد٘يص ٌي خ٘عمٙيٗ، ٦ٍٔخ 
زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ، زمًش ؤٔٝدء ٜؽٗ:  ٌ٘ٓ خ٘مًيػ زمً ٦َي ٤ٍخ خ٧ٝ١ٌ٘ؾ٦ ٦ؤص٥٘٧د.

 ٦وي٤ُد؛خء خ٘ٝع٧خِٞ زؽدِص خلأ٤ًخي خ٘ٝع٧خ٠ِص، ٧٘٦لص ِيدْ خلأي٦زؽدِص خ٘ملاٜدض خ٘ٝع٧خ٠ِص، ٦
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ص ٜٟ خّ٘ٝدييٓ ٜف٧ٝل زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ ظعٝؽٗ ٌيؤٞ  :٦٧٤خلًخ  ظم١ي ؤُٜخ  لا ؤ٥٠د ب
 ص٧َش ٦خظمص ٦٘دٜٙص لٟ ٔيُ خلألٝدٖ ٌي٥د زٕٙٗ لد٦ٚخلأي٦خض خ٘عي ظمؽي ٘ٙٝإٔص 

 ،جّٟزديٓ ؤو٨ُ ويُ ٜد٘يص ظعمُٙ زد٘، زميػ ظعٛ ب٩٘ ـد٠ر خّ٘ٝدييٓ خ٘ٝد٘يص، ّٜدي٦ٜعٕدٜٗ
 .(Kaplan & Norton, 1992, p. 71) ٦خ٘عؽ٧َ يخوٗ خ٘ٝإٔص. ،٦خلإزًخق ،٦خ٘مٝٙيدض

يمٝٗ ل٩ٙ ظُـٝص بٔعُخظيفيص خ٘ٝإٔص ب٩٘ ُٜخلٗ لٝٗ ٧٥ٍٜٚ ل٩ٙ ؤ٣٠  ٦ل٣ٌُ خ٘سمط
ي٥ًي ب٩٘ ظُـٝص مُي ؤيعد ل٩ٙ ؤ٣٠ ٧٥ٍٜٚ بيخَي ي٦ .(217، صٍمص 2114)زميُي،  ظ١ٍيٍيص

ظمًيً ؼٛ ظسًؤ ز٧ظك خُ٘ئيص خلإٔعُخظيفيص ٘ٙٝإٔص، عُخظيفيص خ٘ٝإٔص ب٩٘ لُٔص ٌمٙيص؛ بٔ
 ٧ظك خّ٘ٝدييٓ خ٘عي ظٕدلً ل٩ٙ ِيدْ خلأيخءخ٠ع٥دء  ز٦خ٘م٧خٜٗ خلأٔدٔيص ١ٙ٘فدق، ٦ خلأ٤ًخي

 .(044، صٍمص 2116)ظُٔٝدٞ ٦ لسً خ٘ٙؽيً، 

 خصبئص نمورج لَبط الأداء الدتواصٌ. 2.4.2.0
 ّٙيًيص خٕ٘دزّص ٌي ِيدْ خلأيخء ٌييعٝيّ ٧ٝ٠ٌؾ ِيدْ خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ لٟ خلأٔد٘ير خ٘ع

 :صظيخلآ خ١ّ٘دغ يًش ـ٧خ٠ر يٕٟٝ ٌُٔ ؤ٥ٝ٤د ٌل
  بٔعُخظيفيص خ٘ٝإٔص ٧٥ٍٜٜص ٜٟ ي٥ًي ٤ٍخ خ٥١ٝ٘ؿ ب٩٘ ـمٗ  ٔعُخظيفي:خلإخ٘فد٠ر

ؼُي ـٝيك خ٘مدٜٙيٟ ٌي٥د ل٩ٙ خوعلاي ٜٕع٧يدظ٥ٛ، ٤٦ٍخ ٜٟ ولاٖ ظٝؽيٗ ٢ٍ٤ خلإٔعُخظيفيص 
 ِيدْ ٧٘لص ٥ٛظٕٔٝد  ؛(46، صٍمص 2101)٤د٘ٛ ٦ خ٘مدزًي،  زٝف٧ٝلص ٜٟ ٜاُ٘خض ِيدْ خلأيخء

يفيص ٍيٟ يم٧ٙٝٞ زٕٙٗ ٜع٧خٌُ، ٤٦ٍخ لٟ ؼُيُ ـمٗ خلإٔعُخظـمٗ خ٧ٝ٘ـ ٌيخلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ 
 خلإٔعُخظيفيصدلأ٤ًخي ز ٧ٝٙ٘ـٍيٟ َزػ خلأ٤ًخي خ٘ٙىصيص ٜٟ ولاٖ٘ٙفٝيك  خ  ٦ليً د  ٜمُٔ

 .(11، صٍمص 2011)ز٧ًٜيٟ،  ٘ٙٝإٔص
 :ٖ٤ٍخ خ٧ٝ١ٌ٘ؾ ل٩ٙ ؤٞ ٠فدق خُ٘ٙٔص لا ي٧ّٚ ل٩ٙ ـد٠ر خلأص٧ٖ  يفّٚ ـد٠ر خلأص٧

فًيًش خٜٕ٘د٠يدض خلإًَّخض ٦خ٘خلالعٝدي ل٩ٙ  ٙٝٗ ؤيعد  ، زٗ يٌّػ خ٘ٝد٘يص ؤ٦ خلأص٧ٖ خُ٘ٝجيص
خ٘ملاِدض زيٟ خ٘مٝدٖ ٦خ٧ٝ٘ـٍيٟ، ٦ؼّدٌص خ٘ٝإٔص، ٜؽٗ  ؛ُٝجيصخ٘ويُ خ٘ٝعٝؽٙص ٌي خلأص٧ٖ 

خ٘ملاِدض ٜك خلأؼُخي ٦ خ٘عّخٚ خ٧َٝ٘ييٟ،٦ ،ّزدج٦ٟلاء خ٦َ٦٘ق خ٘مٝٗ خ٘فٝدلي ٦خ٘عمد٦ٞ، ٦
 ٦وي٤ُد. ،خلأو٨ُ خ٘ىدَـيص

 :ّٟٜ٘ظ٥عٛ زد٘ٝدظي ي٦ٞ خٕ٘ٝعّسٗ ٌي ِيدْ خلأيخء ٔد٠ط خلأٔد٘ير خ٘عّٙيًيص ـد٠ر خ، 
ٌي خ٘ٝيّخ٠يص خ٘ٝمدٔسيص، ٜٟ ولاٖ خلالعٝدي ل٩ٙ خّ٘يٛ خ٘عدَيىيص ٘لأص٧ٖ ٦خًَ٘ٝـص  ٤٦ٍخ

ِصيُ ٜدلًخ خٕ٘ٝعّسٗ ٌي خٕ٘ٝعّسٗ  ٦خ٘ع١سا ز٣ زصٍص ٌمد٘ص ّ٘يدْ خلأيخء ٘ٛ ظٕٟ ظصٙك ٦ٜٟ ؼٛ
يعٛ خ٘مٝٗ زد٧ٝ٘خ٠ِص خلإٔعُخظيفيص خُ٘ٝظسؽص زدٕ٘ٝعّسٗ  ، ٕٟ٘ ٌي ٧٘لص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞخلأـٗ
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ٜع٧ٔػ خلأـٗ ب٩٘ ـد٠ر ؤٔؽُ ي٦ٞ ب٤ٝدٖ خ٘ٝدظي ٦خ٘مدظُ، ٦خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خٕ٘ٝعّسٗ ؼ٧يٗ ٦
 ٠عدجف٣. ل٩ٙ ل٩ٙ ٜمُٔدض خلأيخء ٦٘يٓ عُٔي٤٦ٍّخ ٜٟ ولاٖ خِ٘صيُ خلأـٗ، خٕ٘ٝعّسٗ 

 َّٔض خ٘ؽَُ خًّ٘يٝص ٌي ِيدْ خلأيخء ل٩ٙ خ٘ف٧خ٠ر  خلأؼُخي خٕ٘ٝعٍيًش: ـد٠ر
ل٩ٙ ؤَزدق ٜد٘يص ُٜيمص ظُظي  ٧٤ خ٘مص٧ٖ خ٧٘ليً خ٘ٝد٘يص ٘ٙٝإٔص، ٦زد٘عد٘ي ٔدٞ ٥ٝ٤د

ي٦ٞ خ١٘فُ ب٩٘  زدلعسد٤َٛ خٕ٘ٝعٍيً خلأ٦ٖ ؛خ٘ٝإٔص ؤ٦ ٜد ي٩ٕٝ زمدٜٙي خلأ٥ٔٛ ٌي٥د دٕ٘يٜ
٧٤٦ خلا٤عٝدٚ  ،ٔدٔي ٌي ظمّيُ خلأَزدقخلأٝمُْ خً٘خٌك ؤ٦ خ٘خ٘عي ظٝؽٗ لّيّص  خلأؼُخي

زدلإظدٌص ٤ٍخ  ،(11، صٍمص 2011)ٌلاَ ٦ ز٧ِفد٠ي،  خ٘عٝيّ ٘ٙٝإٔصزدلعسد٤َٛ ٤ٛ ٜصًَ  ّزدجٟزد٘
 ،٦خ٧َٝ٘ييٟ ،خ٧ٝ٘ـٍيٟٜؽٗ ؤيخج٥د  ي خلأو٨ُ خ٘عي ٥٘د ظإؼيُ ٦خظك ٌيخلأؼُخ ب٩٘ زدِي

 ٦وي٤ُد. ،لٝديص خٕ٘ٝع١ٜٓٙ٥فٝدض ٦ ،٦ٜإٔدض خ٘ٝفعٝك خ٠ًٝ٘ي

 يشاةم ثنبء نمورج الأداء الدتواصٌ. 3.4.2.0
 صيٞ ل٩ٙ ؤ٣٠ ٧ٝ٠ٌؾ ـد٤ّ، زٗ يٕٟٝ لألا يٕٟٝ ؤوٍ ٥١ٜؿ ِيدْ ٦بيخَش خلأيخء خ٘ٝع٧خِ

 ٕٟ٘ ١٤دْ زمط خ١ّ٘دغ خ٘ٝٙعُٔص خ٘عي ل٩ٙ خلعيدـدظ٥د ٦ؼسيمص ل٥ٙٝد؛ ١دء  ٜإٔص ؤٞ ظص٣ٝٝ ز
 :(Kaplan & Norton, 2007, p. 3) خلآظيص يٕٟٝ ٤ٌُٔد ٌي خُ٘ٝخلٗ خلأَزك٦خ٘عي  ظ٥ٛ ٔٗ ٜإٔص،

  خ٘ٝإٔص  خ٘ٝع٧خ٠ِص ٜٟ ولاٖ َئيص ظسًؤ زؽدِص خلأ٤ًخي خُ٘ئيص خلإٔعُخظيفيص:ظُـٝص
ليػ يعٛ ظصٝيٛ خ٧ٝ٘خ٠ِص خلإٔعُخظيفيص زٝد يعٝد٩٘ ٜك َئيص خ٘ٝإٔص، ٦ي٧ٕٞ  ؛٦بٔعُخظيفيع٥د

٦زدظٍدَ ـٝيك خلأؼُخي ل٧ٖ ٜمد٦َ خ٘ىؽص، ٦ٔيٍيص  زةُ٘خْ ـٝيك خٍ٘دلٙيٟ ٌي خ٘مٝٗ ٤ٍخ
ظىسػ ٌي ؤي ؤ٦  ،ٔدض٘عف١ر ؤي ظعدَذ ٌي خ٘ٝٝدَ ،ظؽسي٥ّد، ٦خّ٘ٝدييٓ خ٘ٝمعًٝش ٌي ٌ٘ٓ

 خُّ٘خَخض خٕ٘ٝعّسٙيص.
 :ٗزمً صيدوص خ٘ىؽص ٦ٌُ خُ٘ئيص خلإٔعُخظيفيص ٘ٙٝإٔص، ظإظي  خلاظصدٖ ٦خ٘ع٧خص

ُٜلٙص ظٍٕيُ ٢ٍ٤ خُ٘ئيص ٘ٙمدٜٙيٟ ٦خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٌي ـٝيك ٜٕع٧يدض خ٘ٝإٔص، ودصص خ٧ٝ٘ـٍيٟ 
ي ظ٧ـي٣ ؤيخء خ٘مدٜٙيٟ ٦خ٧َٝ٘ييٟ، ٤٦ٍخ ز٥ً ّزدج٧ٟٙٞ ٜك خلأؼُخي خ٘ىدَـيص ٔد٘خٍ٘يٟ يعمدٜ

ىًٚ ؤ٤ًخي خ٘ٝإٔص ٕٔٗ، ٦ظ٦ّي٤ًٛ زد٥ٝ٘دَخض خ٘لاِٜص ّ٘ٙيدٚ زٍ٘ٓ، ٤ٍخ ٜك خ٘عمًيً ي٘
 .ؤ٦ خلإِٔدٚ ٤ًخي ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خُ٘ٙٔص، ٦ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٦ٍُ٘ق٘لأخًِ٘يُ 
 :ظصٝيٛ خ٧ٝ٘خ٠ِص خلإٔعُخظيفيص ُ٘ٙٙٔص ٜك خلأوٍ زميٟ خلالعسدَ ـد٠ر  زمً خ٘عىؽيػ

 ز١دء ٦خ٘ىؽص خ٘ٝد٘يص ِصيُش خلأـٗ، ظإظي ُٜلٙص خ٘ع١ٕيُ زيٟ خ٘ىؽص خلإٔعُخظيفيص ؼ٧يٙص خلأـٗ،
ٛ ظٝدٞ ٔي٤ُد ٠م٧ لع٩ يع ،، ٦٦ظك خ٘ىؽػ خ٘ع٧ٝيٙيص خ٘لاِٜص ٥٘د٥د٦ظصٝيٝ خ٘مٝٙيدض

 .ٕٝؽُشخلأ٤ًخي خ٘
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 خٕ٘دزّص خ٘عي ظٛ ٤ٌُٔد ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي ُ٘ق  زمً خ٘ىؽ٧خض ُش ٦خ٘عمٙٛ:خٔعٕدذ خ٘ىس
ٕع٨٧ خُ٘ٙٔص ٦خلإِٔدٚ ٦ؤ٤ًخي ل٩ٙ ٜ ، ؼٛ ظُـٝع٥د ب٩٘ ؤَِدٚخُ٘ئيص خلإٔعُخظيفيص ٘ٙمدٜٙيٟ

ٜٟ ُٜخلٗ  ٜمي١ص ٦ظك خ٘ىؽص خ٘ٝمٕٝص ٘ع١ٍي٤ٍد، ًِ ظُور خلإيخَش ٌي ُٜلٙص٦خلأٌُخي، ؼٛ 
صيدوص ٦ظ١ٍيٍ  خ٘عمًيٗ، ٠٦عيفص ٘عُخٔٛ خ٘ىسُش خ١٘دظؿ لٟٔيُ ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص ب٩٘ خ٘عىييُ ؤ٦ 

خ٧ٝ٘خ٠ِص خلإٔعُخظيفيص ٘مًش ُٜخض، ٦ٍٔخ خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص خ٘عي يعٛ خ٘مص٧ٖ لٙي٥د ؤؼ١دء ٔيُ 
 خٔعفدزصيفيص ٕدٌيص ل٧ٖ ظمًيٗ خ٧ٝ٘خ٠ِص خلإٔعُخظخ٘ىسُش خ٘يمؽي ٍُ٘يُ خ٘مٝٗ  ٣ٙٔ خ٘مٝٙيص، ٤ٍخ

خً٘خوٙيص  خ٘ٝإٔص ٌي زيحص زيٟ ٌعُش ٦ؤو٨ُ ًِ ظمًغ عىيُخض ٦خٕ٘ٝعفًخض خ٘عيٕ٘ٗ خ٘
 .٦خ٘ىدَـيص

 لزبحس ثطبلخ الأداء الدتواصٌ. 4.4.2.0
ظس٩١ خ٧ٝ٘خ٠ِص خلإٔعُخظيفيص ؤ٦ زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ ل٩ٙ ؤَزمص ٜمد٦َ ؤٔدٔيص ظعمُٙ 

 .(Kaplan & Norton, 1996b, pp. 25-28) زإَزك ٦ـ٥دض ٠فُ ٜٟ ٦ِخيد ٜىعٍٙص

 خً٘ٝيُ  ٌي ٜٝؽلا  خ٘ٝإٔص  دٕ٘ي: ٜٟ ٦ـ٥ص ٠فُ لدٜٙي خلأ٥ٔٛ ؤ٦ ٜخ٘ٝم٧َ خ٘ٝد٘ي
 ص ٧ٜخَي خ٘ٝإٔص،ٝد٤يخ٘ٝعمُٙ زٕاخٖ خ٘ لٟ ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ خ٘ٝد٘ي ٦ٜٟ ي٧ّٚ ّٜد٣ٜ، ٦يفير

٦ٜمًلاض خ٘مدجً ل٩ٙ خٔعؽٝدَخض  ،ل٩ٙ ؤٔدْ خّ٘يٝص خ٘ٝعدٌص ٦يّدْ خلأيخء ٌي ٤ٍخ خ٘فد٠ر
 .، ٦وي٤ُدخُ٘ٙٔص
 زٝصديَ ٧ٜخَي  خ٘ٝعمُٕٙاخٖ خ٘ ٦يفير لٟ ،: ٜٟ ٦ـ٥ص ٠فُ خّ٘ز٧ٞخ٘ٝم٧َ خ٘ع٧ٕيّي

ٜمًٖ ظُٕذ خّ٘زدجٟ ٦، خ٧ِٕ٘يص ٘ٙٝإٔص مصصد٘زخلأيخء ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ ٦يّدْ  خ٘ٝإٔص،
ٜمًلاض ٦، ٥د٦وًٜدظ خ٘ٝإٔص خّ٘زدجٟ لٟ ١ٜعفدضيَـص َظد ٦ب٩٘ خُ٘ٙٔدض خ١ٝ٘دٌٕص، 

 ٜم٥ٛ. خ٘ملاِدض ٜك خّ٘زدجٟ ٦ؼَُ خ٘ع٧خصٗخُ٘زميص ٕ٘ٗ ِز٧ٞ، ٦
 :ٕيٍيص خ٘ٝعمُٙ ز ٕاخٖخ٦٘يفير ل٩ٙ  ،خً٘خوٙيص خ٘مٝٙيدض ٠فُٜٟ ٦ـ٥ص  ٜم٧َ خلأيخء

، ٦يٕعىًٚ ٌي ِيدْ خلأيخء ٌي ٤ٍخ خ٘فد٠ر لًش ٜاُ٘خض ٜؽٗ: خٔعىلاٖ ٧ٜخَي خ٘ٝإٔص
 .٦وي٤ُد ،ِٜٟ خ٘مٝٙيدض٦ظٕد٘يً خ٘عٙىيٗ، ٦خ٘ف٧يش،  يَـص
 ٦يعمُٙ زٕيٍيص خٔعسدَ خ٘ع٧ِمدض  ،: ٜٟ ٦ـ٥ص خ١٘فُ خلإٔعُخظيفيص٦خ٘عمٙٛ ٜم٧َ خ٧ٝ١٘

٦يمعًٝ ل٩ٙ ـد٠سيٟ ٥ٜٝيٟ، ـد٠ر خ٧ٝ٘ـٍيٟ  ٥ٛ،٦َوسدظ خّ٘زدجٟ خ٘فًيًش ٦خ٘ٝع١دٜيص ٘مدـدض
خُّ٘خَخض، ٦ـد٠ر خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦خلاظصدٖ،  ٦ظ٧ٕي٥١ٛ، ٦ظمٍي٤ّٛ، ٦بُ٘خ٥ٔٛ ٌي ص١ك ٦خظىدٌ

 ٦بيخَش خ٘عىييُ ٨ً٘ خ٘ٝإٔص.
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 ذٍثخ ي  تحغين الأداءالح داسٍخالإ ذاخمالد. 3.0

يٕع١ً ٧٥ٍٜٚ خ٘عمٕيٟ زصٍص لدٜص ل٩ٙ ٌُٕش خٕ٘يُ خً٘خجٛ ٠م٧ خلأٌعٗ خٔعفدزص 
 خلإيخَشخ٘عمٕيٟ ظىعًٙ ٌي ٌٍٕٙدض ١ٜد٤ؿ ٤ٍخ ٘ٝعؽٙسدض خ٘عىييُ، ٕٟ٘ خ١٘فُش ب٩٘ 

 خ٘عيمًيؽص خ٘يخَيص خلإ ؤ٦ خ١ٝ٘د٤ؿ ؤ٤ٛ خً٘ٝخوٗ ، ٍ٘خ ـدء ٤ٍخ خ٘ٝسمػ ٘مُض٥د٦ٜٝدَٔدظ
ٜك ظىٍيط  ،ـ٧يش خ٘ىًٜدض ٦خ١ٝ٘عفدض ظؽ٧يُٜٟ ولاٖ  ،ؤيخء خُ٘ٙٔدض ظمٕيٟظ٥ًي ب٩٘ 

 ،"بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص" ٦ٜٟ زيٟ ٢ٍ٤ خً٘ٝخوٗ ٠فً خ٘عٕد٘يً؛ٔسُ ٌي خ١ٍّ٘دض ٦ظسػ ؤ٦
ةلديش ١٤ًٔص ٜد ي٩ٕٝ زـ" ؤ٦ خ١٥ًَ٘ش٥١ٜؿ "٦ ،"خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص"ؤ٧ٙٔذ ، ٦ٞ""ٔدي٥١ّٜؿ ٦

 .خ٘مٝٙيدض خلإيخَيص

 (Total Quality Management) إداسح الجودح انشبيهخ. 0.3.0

ٜٟ ولاٖ ظ٧ظيك خ٘م١دصُ خ٘ؽلاؼص  )1((TQM) يعٛ خ٘عؽَُ ٧٥ٍٝ٘ٚ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص
 ٤٦ي: خ٘ف٧يش، ٦خ٧ٝٙ٘٘يص، ٦خلإيخَش. ،خُ٘ٝٔسص ٥٘د

 الجودح . يفهوو0.0.3.0
 Joseph Juran"(2) ـ٧ِيً ـ٧َخٞ" ٜٟ زيٟ خ٘عمدَيً خ٧٥َٙٝ٘ش ٘ٙف٧يش ٠فً ظمُيً

 "ـ٧َخٞ"٦خٕ٘ٝعىًٚ ٌي ٠فُ  .(Juran, 1988, p. 11) "ٜص ٘لأعىًخٚخ٘ٝلاء" :ل٩ٙ ؤ٥٠دليػ ل٥ٌُد 
ٕٙمص خ٧٥ٌ٘  ؤ٦ خٕ٘ٝعىًٚ ، ؤٜد خ٘ٙيء خٕ٘ٝعمٝٗؤ٦ ودَـيد   ٧٤ ؤي ِز٧ٞ ٥ٜٝد ٔدٞ ٧٠ل٣ يخوٙيد  

 ٧ٌي خٔعىًخ٣ٜ، ٥ٌ زٝم٩١ ٔٗ ٜد ٔدٞ خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص خًّٜ٘ٝص ٜلاجٝد  ، ؤ٦ خ٘ىًٜص خًّٜ٘ٝص
 .ؤ٦ ٦ٌ ـ٧يش ًـي

                                                      
1 - TQM: Total Quality Management. 

ب٩٘  ٦ًٚ٘ لأُٔش ي٧٥ييص ٌي ٦َٜد٠يد، ؼٛ ٤دـُ ٜك لدجٙع٣ ١ٔص  :(م2118 – 0914) ٩ٔ٧ٜ ـ٧َخٞـ٧ِيً  - 
خ٧٘لايدض خ٘ٝعمًش خلأُٜيٕيص ٦خٔعُّ ٌي٥د، يمً ؤلً ؤزُِ لٙٝدء خلإيخَش ٌي خُّ٘ٞ خ٘مُٙيٟ، ٦ٜٟ ؤ٤ٛ خً٘خليٟ ٍُٕ٘ش 

٘عي ظع٧ٕٞ ٜٟ ظىؽيػ خ٘ف٧يش، ٦ُٜخِسص خ٘ف٧يش، ٠فدٚ بيخَش خ٘ف٧يش، ٜٟ ولاٖ ؼلاؼيع٣ خ٘ٝم٦ٌُص زؽلاؼيص ـ٧َخٞ، ٦خ
٦خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘ٙف٧يش. ٣٘ لًش ٜاٍ٘دض ٜؽٗ: ٔعير "ي٘يٗ ـ٧َخٞ ُ٘ٝخِسص خ٘ف٧يش"، ٦ٔعدذ "ظىؽيػ خ٘ف٧يش 

 ٦ظمٙي٥ٙد".
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 "خ٘ٝؽدزّص ٧ٝٙ٘خصٍدض" :ؤ٥٠د ٌيمُي خ٘ف٧يش ل٩ٙ Philip Crosby"(1)ٌيٙير ٦ُٔٔسي " ؤٜد
(Crosby, 1990, p. 40)٤ي: خ٧ٌ٘دء زٝعؽٙسدض  ؤٔدٔيص ٘عي ظم١ي ٦ـ٧ذ ظ٧خٌُ ؼلاؼص ٦ُ٘غ، ٦خ

 ، ٦خ٠مًخٚ خ٘مي٧ذ، ٦ب٠فدِ خ٘مٝٗ زص٧َش صميمص ٜٟ ؤ٦ٖ ُٜش.ّز٧ٞخ٘
"ظٙسيص خلعيدـدض ٦ظ٧ِمدض  :ل٩ٙ ؤ٥٠د Edwards Deming"(2)بي٦خَي يي١ٝؿ " ٔٝد يم٥ٌُد

ؤ٦ ٜد يع٧ِم٣ ٜٟ خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص،  ّز٧ٞؤي ٔٗ ٜد يمعدـ٣ خ٘ لدظُخ ٦ٜٕعّسلا" ٕٝعٍيًخ٘
يىعًٙ  "يي١ٝؿ"٦ٜٟ ؼٛ ٠فً ؤٞ ٧٥ٍٜٚ خ٘ف٧يش ل١ً  .خٕ٘مُ ٌ٘ٓ زٝد ٌي ٌي٥د يف٢ً ٜع٧ٌُخ  

ّديَ ل٩ٙ بلؽدء زدوعلاي خٕ٘ٝعمٝٗ ١ٝٙ٘عؿ ؤ٦ ٜعّٙي خ٘ىًٜص، ٌدٕ٘ٝع٥ٙٓ لٕس٣ ٧٤ خ٧٘ليً خ٘
 .(Suarez, 1992, p. 3) ظمُيً ٘ٙف٧يش

ٜٟ  ي١فُ ب٘ي٣ زصٍص لدٜص ، يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ ٧٥ٍٜٚ خ٘ف٧يشٜٟ ولاٖ خ٘عمدَيً خٕ٘دزّص
 (47، صٍمص 0997)زٟ ٔميً،  :ولاٖ خ٘م١دصُ خلآظيص

 ؛خُ٘ييحصخ١ٝ٘عفدض ٞ ٔٗ ٌُي ي٣١ٕٝ خ٘عٝييّ زيٟ خ١ٝ٘عفدض خ٘فيًش ٦خ٘ع٧ٍَ: ليػ ب 

  خٕ٘ٝعٍيً: ٦يعمُٙ زُظد خّ٘ز٧ٞ لٟ خٕ٘ٙمص ؤ٦ خ٘ىًٜص ٨ًٜ٦ ظٙسيع٥د لالعيدـدظ٣
 ؛٦َوسدظ٣

  خ١ٝ٘عؿ: يفر ظ٧خٌُ وصدجٛ ٜمي١ص ٌي خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص لع٩ يٕٟٝ خ٘مٕٛ لٙي٣ ؤ٣٠
 ؛٦ٌ ـ٧يش لد٘يص

  ؛خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص ٧ٝٙ٘خصٍدض خ٘ٝمًيش ٜٕسّد ٜؽدزّصؤ٦ خ٘عص١يك: ظ٦َُش خ٘مٝٙيدض 

 ٜلاجٛ.١ٜىٍط ؤ٦ ؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص زٕمُ : ٜٟ ولاٖ ظًّيٛ خ١ٝ٘عخّ٘يٝص 
  

                                                      
ٜٟ ؤ٥ُ٘ ٦َخي خ٘ف٧يش ٌي خ٧٘لايدض خ٘ٝعمًش خلأُٜيٕيص، لٝٗ ٜٕعٙدَخ ٘ٙف٧يش (: ٚ – ) ٌيٙير ٦ُٔٔسي - 

 .ٌٚي لًش ُ٘ٔدض  ؤُٜيٕيص، ٜٟ ؤزُِ ٜاٍ٘دظ٣ ٔعدذ: "خ٘ف٧يش ٜفد٠يص" ١ٔص 
١٥ًْٜ ظص١يك ؤُٜيٕي، ٜعمصٗ ل٩ٙ ٥٘ديش خً٘ٔع٧َخ٢ ٌي خُ٘يدظيدض، (: ٚ – ) ٦٘يدٚ بي٦خَي يي١ٝؿ - 

ٕٝدلًظ٥د ل٩ٙ ظمٕيٟ ٦خ٘عىٗ ؤٔعدٌخ زفدٜمص ٠ي٧ي٧َْ، ٔدٌُ ب٩٘ خ٘يدزدٞ زمً خ٘مُذ خ٘مد٘ٝيص خ٘ؽد٠يص زؽٙر ٥١ٜد ٘
ـ٧يش ص١دلدظ٥د، ٦ًِ ٠فك ٌي ٥ٜٝع٣، لع٩ ّ٘ر زـ:"ؤز٧ خ٘ف٧يش" ٦ٔدٌإظ٣ خ٘م٧ٕٜص خ٘يدزد٠يص ز٧ظك ـدجّش ٧١ٔيص ظ١ٝك 
لألٕٟ ُ٘ٔص ٜعٝيّش ٌي ٜفدٖ خلازعٕدَ ؤٔٝع٥د "ـدجّش يي١ٝؿ"، ٣٘ لًش ٜاٍ٘دض ٜٟ زي٥١د: ٔعدذ "خ٘ى٦ُؾ ٜٟ خلأِٜص" 

 ٘ٙص١دلص ٦خ٘م٧ٕٜص ٦خ٘عمٙيٛ".٦ٔعدذ "لٙٛ خلاِعصدي خ٘فًيً 
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 .يعٛ خ٘عؽَُ ب٩٘ ٧٥ٍٜٚ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٜٟ ولاٖ ظمُي٥ٍد ٦ٌُٔ ٠٧ٕٜدظ٥د

 صخلأُٜيٕي٧ٙ٘لايدض خ٘ٝعمًش م٥ً خ٘ف٧يش خٍ٘يًَخ٘ي يم٥ٌُد ٜ :ظمُيً خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص 
ل٩ٙ ؤ٥٠د: "٥١ٜؿ لٝٗ ٘دٜٗ يٕعىًٚ خلأٔد٘ير خٕ٘ٝيص ٦خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص ٘عمٕيٟ ٔٗ ٜٟ 
خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص، ٦ـٝيك خ٘مٝٙيدض خ٥٘دٜص يخوٗ خ٘ٝإٔص، زٕٙٗ يٕٝك زعٙسيص 

 .(Federal Quality Institute, 1991, p. 9) "٦ٜٕعّسلا ٦ظ٧ِمدض خّ٘زدجٟ لدظُخ   لدـدض
ُّ ٔٝد  ٜٟ ؤـٗ  لإٜٕد٠يدض خ٘ٝإٔص ٦خ٘ٝمدٌفص لٙي٥د، ظؽ٧يُ" :ؤ٥٠د ل٩ٙ ؤيعد يظم
ٌدء زٝعؽٙسدض خّ٘ز٧ٞ ٦ظفد٤ِ٦د، ، ٦خ٧٘زٕٙٗ ٜٕعُٝخ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض  ـ٧يشظمٕيٟ 

خء زد٘عمُي ل٩ٙ ًعزخ ،خ٘مٝٗ ٌي ؤي ُٜلٙص ٜٟ ُٜخلٗمػ لٟ خ٘ف٧يش ٦ظؽسي٥ّد ٦ٍٔ٘ٓ خ٘س
 "ٟ خ٘ىًٜدض ؤ٦ خ١ٝ٘عفدض خًّٜ٘ٝص ٥٘ٛلبلعيدـدض خّ٘زدجٟ، ٦خ٠ع٥دء زٝمٌُص ٨ًٜ َظد٤ٛ 

 .(235، صٍمص 2113)خ٧ِٙ٘ي، 
ٜٟ  خلأٌُخي ل٩ٙ ٜٙدَٔص ٠ُّٔفدٚ لإيخَش خلألٝدٖ خ٘مًيؽص، ي" :ل٩ٙ ؤ٥٠د ٔٝد ي١فُ ب٘ي٥د

ي٥ًي ب٩٘ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٜٟ ؤـٗ وًٜص خٕ٘ٝع٥ٙٓ ٦ٛ، ولاٖ ظمُيٓ ٧ٜخ٤س٥ٛ ٦ؼدِدظ٥
 .(Brilman, 2000, p. 3) "ٍٕٙص ١ٜىٍعص٦زع

ٌُخي ٔٗ ؤٔص ظ٧ّٚ ل٩ٙ بُ٘خْ ٔيد ٜٟ ي١فُ ب٩٘ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ل٩ٙ ؤ٥٠د١٤دْ ٦
٦ظٙسيص ـ٧يش خ٘مٝٗ، ٦ٜٟ ؤـٗ ظمٕيٟ ٔٗ ٜٟ ـ٧يش خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص،  خ٘ٝإٔص

 .(Baruche, 1992, p. 24) َوسدض خٕ٘ٝع٥ٕٙيٟ
 ٖ زإٞ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٤ي ؤلً ؤ٤ٛ خً٘ٝخوٗيٕٟٝ خ٧ّ٘ خ٘عمدَيً خٕ٘دزّصٜٟ ولاٖ 

، ز٥ًي لٝٗ خ٘ٝإٔصٌٍٕٙص  ـٍَيص ٌي ًخغ ظىييُخضٕم٩ ب٩٘ بلخلإيخَيص خ٘مًيؽص خ٘عي ظ
 ٘دٜٙص ٌي ـٝيك ُٜخلٗ خ٘مٝٗ زٝد يعٍُ ٜك خ٧ٝ٘خصٍدض خ٘ٝمًيش ٜٟ ِسٗبـُخء ظمٕي١دض 

يٕٟٝ خلعسدَ خ٘ف٧يش ٦لٙي٣ ، ٤٦ٍخ ٜٟ ؤـٗ ب٘سدق لدـدظ٥ٛ ٦خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ َظد٤ٛخّ٘زدجٟ، 
 ي٥١د.خ٘ٝعًخوٙص ٌيٝد ز ٙص ؤ٥٠د ٜمصٙص ٘ٝف٧ٝلص ٜٟ خُ٘ٝٔسدضخ٘ٙدٜ
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 خ٘صٍمدض 2003)٧٘٘دلي، لٕر  ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙصخ ٧٥ٍٜٚ ع٧ٕٞي: ل١دصُ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ،

 ٜٟ خ٘م١دصُ خلآظيص: (29-30
 :ٞخ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض يفر ل٩ٙ ٔعمٝدٖ، ٌٜص ٘لاخ٘ٝلاء ظم١يخ٘ف٧يش  زٝد ؤٞ خّ٘ز٧

(1).ودَـيد   ؤٚ يخوٙيد   ِز٠٧د  ٔدٞ ؤخّ٘ز٧ٞ ٧ٔخء  ؤٞ ظّدزٗ لدـدض ٦َوسدض
 

 :٦ظٙٝٗ ٔٗ خ٘عٕد٘يً خ٘عي ٥٘د للاِص زد٘ف٧يش، ٜؽٗ: ظٕد٘يً خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ  خ٘عٍٕٙص
 ـ٧يش ؤ٦خ٘ف٧يش ٦ظمٕي٥١د )ظٕد٘يً خ٧ِ٘ديص، ٦ظٕد٘يً خ٘عّييٛ، ٦وي٤ُد(، ٦لع٩ ظٕد٘يً خ٘لا

 ٕ٘د٨٦ خ١٘دظفص لٟ عٕد٘ي٦ًخ٘خ٘ف٧يش خ١ٝ٘ىٍعص )ظٍٕٙص خٔعُـدق خ١ٝ٘ع٧ـدض خ٘ٝميسص، 
 .٦وي٤ُد( خّ٘زدجٟ،

 :ٟخ٘عي ظٕعم٥ٙٝد خ٘ٝإٔص  خلأٔد٘ير ؤ٤ٛ ظمً لّٙدض خ٘ف٧يش بل٨ً ٜٙدَٔص خ٘مدٜٙي
 ٜٟ لّٙدض خ٘ف٧يش ز٧ٍؾ صىيُ ٜٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ لّٙصٔٗ  ٌي٥د، ٦ظٝؽٗ ٘عمٕيٟ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص

سٗ ٜٕا٦ٖ، زميػ يفعٝك يعٛ ظ١ٙيػ ٤ٍخ خ٧ٍ٘ؾ ٜٟ ِؽ٩ ٥٘ٛ خ٤عٝدٜدض ١٥ٜيص ٜٙعُٔص، ٦ظم
، ٦ٔيٍيص ٜمد٘فع٥د خ٘ٝعمّٙص زد٘مٝٗ خ٘عمُي ل٩ٙ خ٘ٝٙدٔٗ ي٦َي ٜٟ ؤـٗ ؤلعدء خ٧ٍ٘ؾ زٕٙٗ

خِعُخلدظ٥ٛ  خ٘مدٜٙيٟ ٦ٜمد٥ٌَٛ، ٦ظم٤ٍّٛ ل٩ٙ ظًّيٛ ٢ٍ٥٘ خ٘ؽُيّص ؤٞ ظؽ٧َ ٥ٜدَخض ي٦ٟٕٝ
 زىيص خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘ٙف٧يش خ٘ٙدٜٙص.

 :ُٜٝعٝؽٙص ٌي خلآظيٌُ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٦ُٙ٘غ خيفر ظ٧ ٦٣٘عمّيّ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝع: 
٦بلًخي خلآلاض، ٦ٜمد٘فص  ،، ٦خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ خ٘ٝم٧ٜٙدضمِٝٗدض خ٘ؤ٦ يفر ُٜخلدش خّٜٟ٘: 

 ٦وي٤ُد. خّ٘زدجٟ، ٕ٘د٨٦يَخٔص ٦خ٘ؽٙسيدض، 

خ٘عٕدٜٗ خ٘ع١ٕيُ ٦ ٜٕع٨٧ٜٟ  ّ٘ٙيديشٌي خلإ٠عدؾ  خ٘مًيؽص خلأ٠فٝص بظسدق :دٜٕع٨٧ خ٘ع٧٘٧١ٕـي 
 ؤٔسدز٥د يٕٝك زدٔعٙدي خلأوؽدء، ٦ظمٙيٗٔٝد  ،خ٘مٝٙيص خلإ٠عدـيص ٠ٙدؼدضزيٟ ٜىعًٙ 

 ظصميم٥د.٦

خ٘ٝإٔص خً٘خوٙي ٦خ٘ىدَـي،  ٕٝك زفٝك خ٘ٝم٧ٜٙدض ٜٟ ٜميػظ خ٘عي٦ :خ٘ٝم٧ٜٙدضٛ ٠ف 
 .خُّ٘خَخض ٌي خ٧ِ٘ط خ٘لاِٚ ٕدلً ل٩ٙ خظىدٌظٔٝد 

خ٘ف٧يش ٔٗ ٜٙد ٜىعًٙ خ٘ؽَُ ٦خلأٔد٘ير خ٘عي ظٕٝك زع٧ظيكيّصً ز٥د ٦ خلأي٦خض: 
 ظمًيً ؤٔسدز٥د.٦

                                                      
خّ٘ز٧ٞ خ٘ىدَـي يّصً ز٣ خٕ٘ٝع٥ٙٓ ؤ٦ خٕ٘ٝعمٝٗ خ٥١٘دجي ١ٝٙ٘عؿ ؤ٦ خ٘ٝعّٙي خ٥١٘دجي ٘ٙىًٜص، ٦ًِ ي٧ٕٞ ٘ىصد  - 

ؼسيميد ؤ٦ ٜإٔص؛ ؤٜد خّ٘ز٧ٞ خً٘خوٙي ٧٥ٌ ٔٗ ٜٟ يمٝٗ يخوٗ خ٘ٝإٔص، ٦ًِ ي٧ٕٞ ٌُيخ ؤ٦ ًٜيُيص ؤ٦ ٦لًش ؤ٦ ِٕٝد 
 ٜمي١د يخوٗ خ٘ٝإٔص.
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 ٤ي (Dahlgaard & Dahlgaard-Park, 2006, p. 266) لٕر ٔٗ ٜٟ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص 
ٜٟ ولاٖ ٕٔٙٙص خ٘عمٕي١دض خٕ٘ٝعُٝش خ٘عي  ّزدجٟؼّدٌص خُ٘ٙٔص خ٘عي ظ٥عٛ زّيديش َظد خ٘ زٝؽدزص

 ص.يٙدَْ ٌي٥د ـٝيك خ٘مدٜٙيٟ زٍمد٘ي
زدلا٘عُخْ  ٘ٝإٔصخ٘عي ظ٧ّٚ ز٥د خص يخلإيخَ خ٘مٝٙيدضـٝيك " ٔٝد ظمُي ؤيعد ل٩ٙ ؤ٥٠د

٤٦ٍخ زىُض ظمّيُ  خؾ لٝٗ ؤ٦ ٜد ي٩ٕٝ زمّٙدض خ٘ف٧يش؛ل٩ٙ ٕ٘ٗ ؤ٧ٌ ٜك خ٧ٝ٘ـٍيٟ
ٜٟ ؤـٗ ظمٕيٟ  ٔٗ ٜٟ خلإيخَش ٦خ٘مدٜٙيٟ ٜك زمط، خلأعٍديش خّ٘ص٨٧ ٜٟ ًَِخض ٦وسُخض
 "٦خ٘عىٙٛ ٜٟ ٔٗ ؤٕ٘دٖ خ٥ًَ٘ ٌي ؤلٝدٖ خ٘ٝإٔص ،خ٘ف٧يش، ٦ِيديش خلإ٠عدـيص زٕٙٗ ٜٕعُٝ

 .(64، صٍمص 2118)ؤز٧ خ١٘صُ، 
٦خ٘ع١فيٛ، ، خ٘عىؽيػ :ٜؽٗ ،ٜعمًيش ٦ظؽسُ ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص ٜٟ ولاٖ خلأعمد٠ص ز٧ٔدجٗ 

 ٦وي٤ُد. ،عمٕيٟخ٦٘ ،عسػخ٦٦٘خ٘ع٧ـي٣، 
 خلأ٤ًخي يعمًز خ٘ٝعمّٙصـٝيك خلأ٠ٙؽص : يعٝؽٗ ٌي خ٘عىؽيػ ٘ٙف٧يش خ٘ٙدٜٙص ً

 ،وؽػ خ٘ف٧يش ظك٦٦، ٠عدؾ ٦خ٘مٝٙيدضظىؽيػ ٠فدٚ خلإ خ٘سُخٜؿ خ٘ىدصص زد٘ف٧يش، ٦يع٦ٛ
 .(126، صٍمص 1999)خٕ٘ٙؽي ٦ ب٘يدْ،  ٦٦ظك خلإـُخءخض خ٘لاِٜص ٘عمٕي٥١د

  :دٔٗ خ٘ع١فيٝيص، ، ٦خ٥٘ي٦خلإـُخءخض ،ٜىعًٙ خ٧ّ٘خلً ظعٛخ٘ع١فيٛ ٘ٙف٧يش خ٘ٙدٜٙص
ظٕٝك ٘فٝيك خ٘مدٜٙيٟ ٌي خ٘ٝإٔص زد٘ٝٙدَٔص ٌي بيخَش خ٘ف٧يش خ٘عي ٦ ؛٦ؤ٠فٝص خ٘ٝم٧ٜٙدض

 خ٘ٝس٦ٍ٘ص ٌي ٌ٘ٓ. ٜىعًٙ خ٘ف٧٥يخ٘ع١ٕيُ زيٟ خ٘ٙدٜٙص، ٦
 :ٌي ب٠فدق بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٥ٜٝد ي٦َخ  ٌُيُ خلإيخَش خ٘مٙيد يايي  خّ٘يديش ٦خ٘ع٧ـي٣، 

، ٦ظىصيٛ خ٧ٝ٘خَي ظؽسيُ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙصظ٧ظيك ٤ًي خ٘ٝإٔص ٜٟ  ٤٦ٍخ ٜٟ ولاٖ
 ٦ٜعدزمص ظ١ٍي٤ٍد.خ٘لاِٜص ٘ع١ٍيٍ ٌ٘ٓ،  خٕ٘يدٔدض، ٦٦ظك خ٘ع٦َُيص

 ؤ٦ خ٘ىًٜص خًّٜ٘ٝص  خ١ٝ٘عؿ خلعُخ٨ًٜٚ ً ٜٟ خ٘عإٔظم١ي ٦ :خ٘ٙدٜٙص خُِ٘دزص ل٩ٙ خ٘ف٧يش
زيٟ خ٧ٝ٘خصٍدض  ظ٧خ١٤ٌُدْ  زميػ ٔٙٝد ٔدٞخُ٘ٝو٧زص،  ٦خ٘عصٝيٝدض خ٘ٝؽ٧ٙزص ٧ٝٙخصٍدض٘

  .(Mizuno, 1990, p. 18) ط يَـص خ٘ف٧يش لد٘يص ٦خ٘مٕٓٔد٠ ؛ي٦وصدجٛ خلإ٠عدؾ خٍ٘مٙ خ٘ٝمًيش
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 ػلالخ إداسح الجودح انشبيهخ ثتحغين الأداء. 4.0.3.0

ظمعسُ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٜٟ زيٟ خ١٘ٝدٌؾ خ٘عي ظ٥ًي ب٩٘ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘لأيخء ٜٟ 
ٌدّ٘ز٧ٞ ل١ً خظىد٢ٌ ُّ٘خَ خُ٘ٙخء،  ، ٧٤٦ بَظدء خّ٘ز٧ٞ لٟ ؼُيُ خ٘ف٧يش؛ولاٖ ٤ًي َجيٓ

 ٦ٜٟ ؼٛ خلأٌعٗ ٦زدٕ٘مُ خ١ٝ٘دٔر،ض خ٘ف٧يش يُور ٌي خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ خٕ٘ٙمص ؤ٦ خ٘ىًٜص ٌخ
 ٌي خلأيخء خلأٔؽُ ظٝيّخ   خ٘عي ظُّٔ ل٩ٙ خ٘ف٧يش ٌي ٠فُ ٤ٍخ خً٘ٝوٗ ٤ي خ٘ٝإٔدضةٞ ٌ

 .(34، صٍمص 2117)ز٧ًٜيٟ، 
 ؛بٞ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص زٝد ظعع٣١ٝ ٜٟ ظٍديي خلأوؽدء ٌي خ٘مٝٗ، ٦ظىٍيط خ٘ٝى٦ّٞ

ٔٝد يُظسػ لص٧ٖ ، ٌي ٌَك ؤَزدق خ٘ٝإٔص ظ٥ٕٛ ٦ٜٟ ؼٛ ،ٛ ٌي ظمّيُ ب٠عدـيص لد٘يصظ٥ٕ
 وًٜدظ٥د ؤ٦ خ٘ٝإٔص ٘مصص ٧ِٔيص ٜمعسُش زعمّيُ ٜٕع٨٧ ٜميٟ ٜٟ خ٘ف٧يش ٌي ١ٜعفدظ٥د

 .(6، صٍمص 2101)٧ٜٔي ٦ ٧ِ٘ي، 

 (Kaizen)كبٍضٌ  ينهح انتحغين الدغتًش. 2.3.0

، ٤٦ي بل٨ً خ١ٝ٘د٤ؿ "ٔديّٞ"يؽُٙ ل٩ٙ ٧٥ٍٜٚ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٌي خ٘يدزدٞ ٔٙٝص 
ز٥ًي خ٘ٝإٔص ٦لٝٙيدظ٥د  خ٘مًيؽص خ٘عي ظٕم٩ ب٩٘ بيودٖ ظمٕي١دض ٜعًَـص ب٩٘ ١ٜعفدض

 ظؽ٧يُ ؤيخج٥د.

 كبٍضٌيفهوو . 0.2.3.0
ٌٍٕٙص يدزد٠يص، ـ٥ُض ٦ظؽ٧َض ٠عيفص ٔمي خ٘يدزد٠ييٟ زمً خ٘مُذ خ٘مد٘ٝيص خ٘ؽد٠يص  ٔديّٞ

٧٤ ٜمٗ  ب٩٘ خ٘سمػ خً٘خجٛ لٟ خ٘عٝيّ ٦خ٘ع٧ٍَ، ٕٟ٘ ـ٤َ٧٥د ٦صيدوع٥د زد٧٥ٍٝ٘ٚ خ٘مًيػ
ًٜيُ ُ٘ٔص (1)(Taiichi Ohno) ظديٙي ؤ٧١٤٦َـٗ خلألٝدٖ خ٘يدزد٠ي ولاي، ٥١ٌٝٛ ٜٟ ي١ٕس٥د ب٩٘ 

 .(2)(Masaaki Imai)ٜدٔدٔي بيٝدي خ٘مد٘ٛ خ٘يدزد٠ي  ب٩٘ د، ٥١ٜ٦ٛ ٜٟ ي١ٕس٥(Toyota)ظ٧ي٧ظد 
( Zen)ِٞ  :( ٦ظم١ي خ٘عىييُ، ٦ٔٙٝصKai) ٔدي :ٔديّٞ ٜٟ ٔٙٝعيٟ ٤ٝد٦يعإً٘ ٜصؽٙك 

خ٘عمٕيٟ بـٝدلا ب٩٘  ٔديّٞ، ٦ظعُـٛ (Hambleton, 2008, p. 41) ٦ظم١ي ٘لأٌعٗ ؤ٦ ٘لألٕٟ

                                                      
زٟ ٜأٓ "ُ٘ٔص ظ٧ي٧ظد" خ٘يدزد٠يص، ؼٛ ؤصسك ًٜيُخ ظ١ٍيٍيد بَـٗ ؤلٝدٖ يدزد٠ي،   (:ٚ-ظديٙي ؤ٧١٤٦ ) - 

 ٥٘د، ٦يمعسُ زمُ ؤذ ٠فدٚ "ُ٘ٔص ظ٧ي٧ظد" خلإ٠عدـي، ٣٘ لًش ٔعر ؤ٥ٝ٤د ٔعدذ: "٠فدٚ ب٠عدؾ ظ٧ي٧ظد".
، لُي زإلٝد٣٘ ل٧ٖ خ٘ف٧يش ٦ظمًيًخ ٚلد٘ٛ ١ٜ٦فُ يدزد٠ي ٌي لٙٛ خلإيخَش، ٜٟ ٧ٜخ٘يً  ٜدٔدٔي بيٝدي: - 

ٜم٥ً "ٔديّٞ خلأعٙدَي" ٕ٘ٝدلًش خُ٘ٙٔدض ل٩ٙ بيودٖ ٍٜد٤يٛ ٠٦فٛ ٔديّٞ، ٦ٌي  ٧٥ٍٜٚٚ ٔديّٞ، ؤٔٓ لدٚ 
 ٠ٍٓ خ٘مدٚ ٠ُٙ ٔعدز٣ خ٘ٝم٧١ٞ زـ "ٔديّٞ: خ٦ُ٘ق خ٘يدزد٠يص ٘ٙعمٕيٟ".
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 يٕٟٝ ظمٕي٣١ ؤ٦ ياي٨ ٦خ٘عي ظم١ي ؤٞ ٔٗ لٝٗ ي١فّ ؛(Continual Improvement) خٕ٘ٝعُٝ
(Imai, 2012, p. 1)،  ظ١فّ ٔٝد ؤٞ ٔٗ لٝٙيص( ًَبلا ٦ظمع٧ي ل٩ٙ ٤Wasteٌٟي ـد٠ر ٜمي ) ٜٗؽ: 

 ،ؤ٦ ؤلٝدٖ ١ٜفّش ويُ ظ٦َُيص، ؤ٦ ٜى٦ّٞ ويُ صميك ،خّ٘زدجٟ خ٘عإوُ ٌي ظٕٙيٛ خٕ٘ٙمص ب٩٘
خ خ٥ًَ٘ يمؽي ِيٝص ٦ؤٞ خ٘عّٙيٗ ٜٟ ٤ٍ .٦وي٤ُد ّزدجٟؤ٦ ًٌّخٞ ٌُصص ٌي خ٘ٝمدٌفص ل٩ٙ خ٘

 .(2102)ل١دٌي،  زميػ يمعسُ خّ٘ز٧ٞ ؤٔسُ ٜٕعٍيً ٜٟ ٠عدجف٥د ٜعدٌص ٘ٙمٝٙيص؛
لٝٙيص ظٕم٩ ب٩٘ ظىٍيط خ٘عٕد٘يً ٜٟ ولاٖ  ل٩ٙ ؤ٣٠ ؤيعد ؤ٧ٙٔذ ٔديّٞ يمُئٝد 

خّ٘يدٚ زعمٕيٟ ظًَيفي ٦ٜٕعُٝ ١ٙ٘ٙدؼدض خ٘صىيُش زًلا ٜٟ خٕ٘سيُش، ٦يعٛ خّ٘يدٚ ز٢ٍ٥ 
ص ظ١ٍي٢ٍ ل٩ٙ خلإيخَش ظّك ٜٕا٦٘يخ٘عمٕي١دض ٜٟ ولاٖ خلأعؽٝدَ ٌي خلازعٕدَ ٦خ٘ع١ّيدض، ٦

 .(Hilton, 1999, p. 220) ٔٗ خ٧ٝ٘ـٍيٟدٌُ ـ٧٥ي فخ٘مٙيد ٦زع

٧٤ ٜىعًٙ خلإـُخءخض خ٘ٝؽسّص ل٩ٙ لٝٙيدض  ٔديّٞيٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ ٥١ٜؿ  ٜٟ ؼ٦ٛ
دٌُ ـ٧٥ي ٔٗ خ٘مدٜٙيٟ ٌي خ٘ٝإٔص، ز٥ًي ظىٍيط فخ٘ٝإٔص زٕٙٗ ٜعًَؾ ٦ٜٕعُٝ، ٜك ظ

 .ظ٥د٦ـ٧ي خ٥ًَ٘ ٦خ٘عٕد٘يً، ٦ظمٕيٟ ٧٠ليص خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص

 كبٍضٌ يجبدئ ينهح. ......2
 :(05-04، خ٘صٍمدض 2119)خ٘ف١دزي، ؤزُيٗ  ل٩ٙ خ٘ٝسديت خلآظيص ٔديّٞ ٧ّٚ ٥١ٜؿي
 ٟيخٜط خ٘ٝإٔص ِدجٝص. ٣٘ ٥٠ديص، ٧٥ٌ ٧ٜـ٧ي ٜد٘يٓ ٦ ُٜظسػ زميدش خ٘ٝإٔص خ٘عمٕي 

 ٥د٠٦ٙدؼدظ خ٘ٝإٔص ٦ٌُ٦ل٥د خ٘عمٕيٟ لٝٙيص ٘دٜٙص ٕ٘ٗ ٜٕع٧يدض. 

 دٌُ ـ٧٥ي ٔٗ خ٘مدٜٙيٟ ٌي خ٘ٝإٔص.فخ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ي٧ّٚ ل٩ٙ ظ 

 ٟظ٧ّٚ ل٩ٙ ٜسديت خ٘ٝٙدَٔص ٦خ٘مٝٗ خ٘فٝدلي ٜٕا٦٘يص ـٝدليص خٕ٘ٝعُٝ خ٘عمٕي.  

  ٟٜسًؤ ؼدزط ٌي خ٘ٝإٔص، ٦لًٚ ٦ـ٧ي ؤوؽدء ٌي خ٘مٝٗ لا يم١ي خٕ٘ٝعُٝ خ٘عمٕي
 لًٚ خ٘مدـص ب٩٘ خ٘عمٕيٟ.

 ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٜس١ي ل٩ٙ خ٧٘ٔدجٗ خ٘ع٧٘٧١ٕـيص.خ 

 ٟخ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ يُظّٕ ل٩ٙ خٔعىلاٖ خ٧ِ٘ط ٘ٙعٝيّ لٟ خ١ٝ٘دٌٕي. 
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 لربلاد انتحغين الدغتًش. 3.2.3.0
زٝفدلاض لًيًش  يعمُٙ ٘ٝسديت خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ يعسيٟ ؤٞ ٤ٍخ خلأويُٜٟ ولاٖ خ٘عؽَُ 

 :(9-8، خ٘صٍمدض 2100)خ٘ص٧ٚ،  ٌيٝد يإظي ظ٧ظيم٥ديٕٟٝ ٌي خ٘ٝإٔص 

 ٟخًّٜ٘ٝص ّ٘ٙز٧ٞ ٜك ظمٕيٟ خ٘ىًٜدض خُ٘ٝخٌّص ىًٜدض٦خ٘ خ١ٝ٘عفدض ظمٕي. 
 خ٘مٝٗ. ظمٕيٟ بـُخءخض 
 ًٌّيخوٗ خ٘ٝإٔص خ٘مٝٗ دض ٦خ٠ٕيدذظمٕيٟ ظ. 
  ُـ٦ُي ٦ٜميػ خ٘مٝٗظىيي. 
  ٟض يخوٗ خ٘ٝإٔصخلاظصدلا ص٠فٝؤظمٕي. 

 خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خلا٠مُخٌدض خ٧ٝ٘ـ٧يش ٌي خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض ٦خ٘مٝٙيدض. 
  ٔسدز٥دخ٧ٝ٘ـ٧يش ٦ٜمد٘فص ؤ خلأوؽدءخلا٠مُخٌدض ٦ظصميك. 
  ٛؤي٩٠ لً ٜٕٟٝ ب٩٘ ٌي خ٘مٝٗ خ٥ًَ٘ظّٙي. 

 انتحغين الدغتًش حفك الدنهدين انَبثبٌَ حالأيشٍكٌ. 4.2.3.0
 ٧٤ خ٥١ٝ٘ؿ خ٘يدزد٠ي ؤ٦ ٜد ي٩ٕٝ، ؤل٤ًٝد ٘ٙعمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ؤٔدٔيدٞ ١٤دْ ًٜولاٞ

، (Innovation)زـدلإزًخق  ز٥١ٝؿ خ٥١ٝ٘ؿ خلأُٜيٕي ؤ٦ ٜد ي٩ٕٝ ١٤دْ ؤيعد  ، ٦ٔديّٞ زإ٧ٙٔذ
زميػ ئُّ خ٥١ٝ٘ؿ خ٘يدزد٠ي ل٩ٙ خ٘عمٕيٟ خ٘عًَيفي ٌي ٕ٘ٗ ُٜخلٗ صىيُش ٦ًَٜ٦ٔص 

ظ٥ًي ب٩٘ ٌَك خلأيخء زٕٙٗ ٜٕعُٝ ي٦ٞ خ٠ّؽدق، ٦ل٩ٙ ٦، (034، صٍمص 2111)لّيٙي،  ٦ٜععدزمص
 خ٘ف٧٥ي ل٩ٙ خلأٌُخي خ٘مدٜٙيٟ. ٌي٣ ، ٦ظعُّٔخ٨ًٝ٘ خ٘سميً، ٦زٝٙدَٔص ٔٗ ؤٌُخي خ٘ٝإٔص

خٔعمًخغ  ؤٔدْ زي١ٝد ي٨ُ خ٥١ٝ٘ؿ خلأُٜيٕي ؤٞ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ يفر ؤٞ يعٛ ل٩ٙ
٧ٙ٘ص٧ٖ ب٩٘ ٜٕع٧يدض  ،٦زٕٙٗ ٍٜدـث ؤ٘يدء ـًيًش ٦ٜسعُٕش، ٦يفر ؤٞ ظعٛ يٌمص ٦خلًش

ـً ٜٟ ولاٖ خلالعٝدي ل٩ٙ ؤٔد٘ير ظ٧٘٧١ٕـيص ٤٦ٍخ ، ل٩ٙ خ٨ًٝ٘ خّ٘صيُ لد٘يص ٜٟ خ٘ف٧يش
٦زٝٙدَٔص ٌّػ خلأٌُخي خ٘ٝعٝيّيٟ  ،(309، صٍمص 2113)خ٘صيٌُي،  ٜعؽ٧َش، ٦بٜٕد٠دض ٜد٘يص ٔسيُش

 ظعُّٔ خ٘ف٧٥ي ٌي٣ ل٩ٙ خ٘ع٧٘٧١ٕـيد.ٌي خ٘ٝإٔص، زٝم٩١ 
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 (Benchmarking) الدمبسَخ الدشخؼَخ. 3.3.0

عي ظٕعى٥ًٜد خ٘ ٜٟ زيٟ خلأٔد٘ير خلإيخَيص خ٘ٝمدصُشظمعسُ خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص 
 ؼلاق٤٦ٍخ ٜٟ ولاٖ خلا ٌي ٜفدٖ خ٘مٝٗ؛ ٧ٙ٘ص٧ٖ ب٩٘ خ٘عٝيّ يخءخلأ ظمٕيٟ ٌي خ٘ٝإٔدض
 ٌي ظؽ٧يُ خلألٝدٖ. ٥د٦خلأعٍديش ١ٜ خ٘ٝإٔدض خلأو٨ُ ل٩ٙ ظفدَذ

 يفهوو الدمبسَخ الدشخؼَخ. 0.3.3.0
 ٧٥ٍٝ٘ٚ ُٙٔص خ٘ٝإٔصخلأُٜيٕيص ٤ي خ٘ "(Rank-Xerox) ِي٦ُٔٓ-َخ٠ٓ"ظمعسُ ُ٘ٔص 

ؤؼّٙط ظٕٝيدض لًيًش ٥ٍ٘خ ٌي ظمٕيٟ خلأيخء. ٦ًِ  د  لٙٝي د  ٧ٝ٠ٌـّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ز٧ص٥ٍد خ
خ٘ملاٜص، ٥١ٜ٦ؿ  -٦خّ٘يدْ ل٩ٙ خُ٘ٝـك، ٥١ٜ٦ؿ خ٘ص٧َش ػ، خ٥١ٝ٘ؿ ٜؽٗ: خّ٘يدْ ب٩٘ خ١٘ٝ

بلا ؤٞ خ٘عٕٝيص خ٘ٝعٍُ لٙي٥د ؤ٦ خلأٔؽُ ٘ي٧لد ٦خٔعمٝدلا ٤ي:  ؛خلاِعًخء زد١٘ٝدٌؾ ٦وي٤ُد
 ."خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص"

ٔٝد خوعٍٙط خ٘عمدَيً خ٘ٝعمّٙص ز٥د ٜٟ ؤيخش ٦ّٜيدْ ٦ؤ٧ٙٔذ ٦لٝٙيص ٦وي٤ُد، ٦ٌيٝد 
 خ٘عمدَيً:يإظي ٌُٔ لأ٤ٛ ٢ٍ٤ 

 ٔ٤ي ٜف٧ٝلص ٜٟ ّٜدييٓ خلأيخء خ٧١٘ليص ٦خٕ٘ٝيص :د  خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ز٧ص٥ٍد ّٜيد 
 .(McNair & Leibfried, 1993, p. 29) ٘عٙسيص َوسدض خٕ٘ٝع٥ٕٙيٟ ٦ظمّيُ ٜد ي٧ٍَ ظ٧ِمدظ٥ٛ

   يدٚ زمٝٙيص خ٘عىييُ خ١٘دـك ٜٟ ولاٖ ٤ي ؤيخش بيخَيص ّ٘ٙ :خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ز٧ص٥ٍد ؤيخش
لد٘ٛ خلألٝدٖ ز٥ًي ٜمدٔدش خ٘ٝٝدَٔدض خلإيخَيص ٦خ٘مٝٙيدض ٌي خ٘ٝإٔدض خلأٔؽُ ٠فدلد ٌي 

 .(32، صٍمص 2002)خ٘ىؽير ْ.،  ظصٝيٛ ظؽسيّدض ـًيًش ٘عمٕيٟ خلأيخء٦ ز١دء ؤٌٕدَ،

  ٤ي ؤ٧ٙٔذ   :ؤ٧ٙٔزد  خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ز٧ص٥ٍد   ٛ ٘ٙعمٙٛ ٜٟ خ٘ىيُ ٜٟ ولاٖ ٜعدزمص  ١ٜف
 ؤ٦ ٌي ٜإٔدض ؤو٨ُ ٥ٍٕ٠د ٦ٜلالفص ٠ٝدٌؾ خلأيخء خ٘ٝعٝيّ خ٧ٝ٘ـ٧يش يخوٗ خ٘ٝإٔص

 دِد٠٧٠ي ز٥ًي خ٘عمٙٛ ٥١ٜ ٦خ٘عي يٕٟٝ بـُخء خّ٘ٝد٠َص ٜم٥د زإ٧ٙٔذ   ،ؤ٦ ويُ ١ٜدٌٕص ١ٜدٌٕص
 .(10، صٍمص 2010دذ، ٧٠ٌٝسُ )لسً خ٤٧٘

 :ز٣  ٜٕعُٝش ّ٘يدْ ؤيخء خ١٘ٙدغ ٧ٙ٘ص٤ٖ٧ي لٝٙيص  خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ز٧ص٥ٍد لٝٙيص
 ٧ٜـ٧يش يخوٗ خ٘ٝإٔص ؤٚ ٧ٜـ٧يش ٔد٠ط ظٙٓ خٕ٘ٝع٧يدضؤب٩٘ ؤلٕٟ ٜٕع٨٧ ٜٕٟٝ، ٧ٔخء 

 .(36صٍمص ، 2001)زدٔيٙي،  ودَـ٥د لأـٗ خلأعًلاٖ ز٥د

ٔٝد يّصً ز٥د ؤيعد، ّٜد٠َص لٝٙيدض خ٘ٝإٔص، ٜك خ٘عمٙٛ ٜٟ خلآوُيٟ ٌيٝد يىٛ 
 .(049، صٍمص 2119)خّّ٘خِ، خ٘مًيؽي، ٦ ٧َٔيٗ،  ز٥ًي خ٘عمٕيٟ ، ٦يَـص ـ٧يظ٥دخ٘مّٝٗص ؼُي
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٥د لا ظىعًٙ ٔؽيُخ ٜٟ ليػ بلا ؤ٠ ظمًي خ٘عمدَيً ٜٟ ليػ خ٘صيدوص؛ ٜٟ ُو٦ٛل٩ٙ خ٘
ِيدْ ؤيخء  ل٩ٙ يمعًٝ لًيؽد   د  بيخَي د  ٥١ٜف ظٝؽٗيٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص  خ٘ٝم٩١؛ بٌ

ظٝؽٗ ؤلٕٟ  ؤ٦ ٧ٝ٠ٌـيص ُٜـميص ص٧َشلٝٙيص ؤ٦ ٦ـيٍص ٜمي١ص يخوٗ خ٘ٝإٔص، ؼٛ خ٘سمػ لٟ 
خ٘ٝإٔدض خُ٘خجًش ٌي لد٘ٛ د ٨ً٘ ٧ٜـ٧يش يخوٗ خ٘ٝإٔص ؤ٦ ودَـ٥ ؛ؼُيّص لإ٠فدِ خ٘مٝٗ

، ؼٛ خ٘عمٙٛ ٥١ٜد ٦خٔعيُخي ؤ٧ٙٔز٥د ٦ٜمد٦٘ص ظؽسي٣ّ ٌي ٜفدٖ خ٘مٝٙيص ٜمٗ خًَ٘خٔص خلألٝدٖ
 زمً ظٕيي٥ٍد ٘ٝلاجٝص ؼسيمع٥د، ٤٦ٍخ ز٥ًي خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘لأيخء.

زُٝخلٗ ٜعٕٕٙٙص  (05، صٍمص 2119)خ٘ىسدٞ ٦ لٕيٟ، ٔٗ ٜٟ  لٕرص خُ٘ٝـميص ٦ظُٝ خّ٘ٝد٠َ
 ٌي: ظعٝؽٗ
 ظمًيً خ٘مٝٙيدض ؤ٦ خلأ٠ٙؽص ؤ٦ خلإِٔدٚ خ٘عي ظعؽٙر بـُخء خّ٘ٝد٠َص  :خُ٘ٝلٙص خلأ٩٘٦

 خُ٘ٝـميص لٙي٥د.
 :خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ ظإييً خلإيخَش خ٘مٙيد ٦خ٘عّخ٥ٜد زًلٛ خٍُ٘يُ خّ٘دجٛ زمٝٙيص  خُ٘ٝلٙص خ٘ؽد٠يص

 خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص.
 :ظمًيً ُ٘ٔدء ؤ٦ ـ٥دض خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝلٙص خ٘ؽد٘ؽص. 
  :ـٝك خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦ظمٙي٥ٙد ٦ظسدي٥٘د ٜك ُ٘يٓ خّ٘ٝد٠َصخُ٘ٝلٙص خُ٘خزمص. 
 :خّ٘يدٚ زد٘عمٕي١دض خ٘ع٦َُيص خ٘عي ظٛ خ٘ع٧صٗ ب٘ي٥د ٜٟ ولاٖ ٠عدجؿ  خُ٘ٝلٙص خ٘ىدٜٕص

 لٝٙيص خّ٘ٝد٠َص ٦ٜعدزمص ظ١ٍي٤ٍد.

 أَواع الدمبسَخ الدشخؼَخ. 2.3.3.0
 :٧٠ليٟيٕٟٝ ظص١يً خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ب٩٘ 

 ٘؛ خُ٘ٝـميص خ٘ٝم٦ٌُص خّ٘ٝد٠َدض ؤ٧٠خق ٜٟ ؤ٥ٔٗ ظمعس٦ُ ًخوٙيص:خُ٘ٝـميص خّ٘ٝد٠َص خ
 ؤو٦٨ُلًش زإيخء لٝٙيص ؤ٦ ِٕٛ ؤ٦  خلإِٔدٚ ؤ٦ خ٧٘لًخض ؤ٦ خ٘مٝٙيدض ؤيخءّٜد٠َص يعٛ ليػ 

 .(Brilman, 2001, p. 249) ٥١ٜد ، ز٥ًي خ٘عمٌٙٛي خ٘ٝإٔص ٥ٍٕ٠د َخجًش ؤ٦ ٜعٝيّش ٌي خلأيخء
 :٦ظعٝؽٗ ٌي خّ٘ٝد٠َص ٜك خلأٌعٗ ٜٟ ودَؾ خ٘ٝإٔص، ؤي  خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص خ٘ىدَـيص

خّ٘ٝد٠َص زيٟ ؤيخء خ٘ٝإٔدض ٌيٝد زي٥١د ز٥ًي خ٘عمٙٛ ٜٟ زمع٥د خ٘سمط. ٦ٜٟ ؤٕ٘دٖ خّ٘ٝد٠َص 
 خ٘ىدَـيص ٠فً:

 ٘خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص( ؤ٦ لع٩  خ٘ع٧ٕيُ،٦ظعٝؽٗ ٌي ّٜد٠َص ٦ـيٍص ٜمي١ص ) ٧ـيٍيص:٘خّٝد٠َص خ
خ٘عٕميُ، خ٘ع٧ٕيٟ( زٝؽيلاظ٥د ٌي خ٘ٝإٔدض خلأو٨ُ خ٘ٝعٝيّش ٌي خلأيخء ٦خ٘عي لٝٙيص ٜمي١ص )

 .(62، صٍمص 2103)زلإٔص ٦ ّٜيد٠ي،  ظمٝٗ ٌي ٠ٍٓ خ٘ٝفدٖ ؤ٦ لع٩ ٜفدلاض ؤو٨ُ ويُ ٜٙدز٥ص
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 :٦ظف٥ُ ؤٔدٔد ٌي خّ٘ٝد٠َص خ٘ىدَـيص ٜك خلألٕٟ ٜٟ خ١ٝ٘دٌٕيٟ خّ٘ٝد٠َص خ٘ع١دٌٕيص 
٦ظ٩ٕٝ ؤيعد زدّ٘ٝد٠َص  ،٧ٙ٘ص٧ٖ ب٩٘ ٜٕع٧يدض لد٘يص ٜٟ خلأيخء يخوٗ خ٘ص١دلص خ٧٘خلًش

، خُ٘ٝـميص ٌي خلأيخء، ٦ظٕعمٝٗ ٌي ٜفدٖ خّ٘ٝد٠َص زيٟ خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض ٦خ٘مٝٙيدض
 خ٘عي ظاؼُ زص٧َش ٔسيُش ل٩ٙ خلأيخء٦ٜىعًٙ خ٘م٧خٜٗ  ، ٦خ٘ع٧٘٧١ٕـيد خٕ٘ٝعمٝٙص،ف٧يش٦خ٘

 .(048، صٍمص 2101)خ٘مسديي ٦ خً٘لٝي، 

 ٘٤ي لٝٙيص ُٜخـمص ٦ٜعدزمص ؤٔد٘ير ٦ؼَُ خ١ٝ٘دٌٕص ٜك  :خلإٔعُخظيفيصّٝد٠َص خ
خ١٘فدق ٌي خ٧َٕ٘ خ٘ٝإٔدض خلأو٨ُ، ٦خ٘سمػ لٟ ؤٌعٗ خلأعُخظيفيدض خ٘عي ظمُّ 

٨ً٘ خ٘ىيُ ظٕدلً خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ٔيٍيص ز١دء  خ٘سمػ لٟ ؤٌٕدَ ـًيًش٦خ٘عٝيّ ٌي خلأيخء، ٦
 .(Ross, 2005, pp. 241-242) خٔعُخظيفيدظ٥د

 الأداءتحغين ث الدمبسَخ الدشخؼَخ ػلالخ. 3.3.3.0
 ٜٟ ولاٖظمٕيٟ خ٧٘ظك خ٘ع١دٌٕي ٘ٙٝإٔص،  ب٩٘ خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ظ٥ًي لٝٙيص

 ٦ؤٌي ؤ٧ٔخَ  لع٩ ٦بٞ ظ٧خـًض ،٥دظؽسئّيٍيص ٦ؤٌعٗ خ٘ٝٝدَٔدض خلإيخَيص خ٘سمػ لٟ 
، ٦خ٘مٝٗ ض٘مٝٙيدض ؤي١ٝد ٦ـًخ ؼُيّص لأيخءؤٌعٗ خ٘سمػ لٟ ٔٝد ظٙٝٗ ص١دلدض ٜىعٍٙص، 

ؤ٦  ، ؤ٦ ُٜخلٗ خ٘مٝٗ،صلٝخمٝٙيدض خً٘خ٘ؤ٦ ع٧ِيك خ٘ ٦ؤ زؽَُ خلإ٠عدؾ خلأُٜ ٧ٔخء ظمُٙ دز٥
 .(Goetsch & Davis, 1997, p. 434) خٕ٘دزّص خٍُ٘ٔ ُٜلٙص ٜٟ ظٙٓ خُ٘ٝخلٌٗي ٔٗ  ؤ٧ٙٔذ خ٘مٝٗ

زٝمٌُص خ٘ٝمًٖ خٍ٘ي ظٕيُ ز٣ خ٘ٝإٔدض خ١ٝ٘دٌٕص ٠م٧  ّٝد٠َص خُ٘ٝـميص ؤيعدخ٘ ٔٝد ظٕٝك
٦خلإزًخق، ٦ظمًيً ٌف٧ش خلأيخء زي٥١د ٦زيٟ ظٙٓ خ٘ٝإٔدض، ٦ٜمد٦٘ص ظٝدٞ ٜٕد٠ص  خ٘عؽ٧َ

 ـيًش ٌي خ٧َٕ٘ ٜٟ ولاٖ خّ٘يدٚ زد٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٌي ٜىعًٙ ٜفدلاض خ٘مٝٗ.
٤٦ي:  ،ص ظمُّ ٘ٙٝإٔص ؼلاغ ٧ٌخجً ٥ٜٝص٦ٜٟ ؼٛ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـمي

خٔعٙدي ؼىُخض خلأيخء، ٦خ٘عؽ٧يُ ٌي ؤ٧ٙٔذ ٦ظمًيً ٌف٧ش خلأيخء، ٜك ّٜد٠َص ؤيخء٤د زإيخء خ٘ىيُ 
 خ٘مٝٗ.
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 (Business Process Reengineering) إػبدح هنذعخ انؼًهَبد الإداسٍخ. 4.3.0

خ٘عي  خ٘مًيؽص خلاظفد٤دض خلإيخَيصٜٟ زيٟ يمً ٥١ٜؿ بلديش ١٤ًٔص خ٘مٝٙيدض خلإيخَيص 
 ٜٟ ٥ٝط ٌي خلا٠عّدٖٔٝد ؤٔ ٌي لٝٗ خ٘ٝإٔدض، ٝص٥ٜ ظىيُخض ـٍَيص بلًخغ ل٩ٙ ٔدلًض

خ ، ٍّ٘زدجٟظ٧ِمدض خ٘ ٜد ي٧ٍَ ٦ظمّيُ خلأوؽدء، ٧ِ٦ق ١ٜك ُٜلٙص ب٩٘ خلأوؽدء وٍط ُٜلٙص
 ٜٟ ولاٖ خ٘م١دصُ خلآظيص: م٧١خٞٔيعٛ خ٘عؽَُ ب٘ي٣ ٌي ٤ٍخ خ٘

 )الذنذسح( الإداسٍخ يفهوو الذنذعخ. 0.4.3.0
٩ ؤيعد  ز خ١٥ً٘ٔص خلإيخَيص ّٝ بلديش ١٤ًٔص ؤ٦ ةلديش ١٤ًٔص خ٘مٝٙيدض خلإيخَيص، ؤ٦ ٜد ظٕ
، ٦ظىعصُ ؤليد٠د  ٌي بلديش ١٤ًٔص خلألٝدٖؤ٦  ؤ٦ بلديش ١٤ًٔص خ٘مٝٙيدض، خلإـُخءخض خلإيخَيص،

" ٩ ّٝ خٔعمٝٗ لأ٦ٖ ٌي ظمٕيٟ خلألٝدٖ، ٧٥ٍٜٚ بيخَي لًيػ ٤ي  ش"؛خ١٥ًَٜ٘صؽٙك ٦خلً يٕ
 د. ليػ لMichael Hammer"(1)٥ٌُ ٜديٕٗ ٤دُٜ" ١٥ًْٝ خلأُٜيٕيخ٘ ٜٟ ِسٗ 1990ٚلدٚ  ُٜش

"بلديش ظٍٕيُ ؤٔدٔي، ٦بلديش ظصٝيٛ ـٍَي ٘مٝٙيدض خ٘ٝإٔص ز٥ًي ظمّيُ :دل٩ٙ ؤ٥٠
٦خ٘ىًٜص، ظمٕي١دض ٔسيُش ٦ـ٤٧ُيص ٌي ٜمدييُ خلأيخء خ٘مدٔٝص ٜؽٗ خ٘عٍٕٙص، ٦خ٘ف٧يش، 

 .(Hammer & Champy, 1993a, p. 90; Hammer & Champy, 1993b, p. 41) ٦خُٕ٘لص
ُّ ٔٝد  خلإٔعُخظيفيص ُٔيك ٘ٙمٝٙيدض خلإيخَيص بلديش ظصٝيٛ ـٍَي ٦ دؤيعد ل٩ٙ ؤ٥٠ طٌل

خلأ٠فٝص ٦خٕ٘يدٔدض ٦خ٥٘يدٔٗ خ٘ع١فيٝيص خً٘خلٝص، ٜٟ  خ٘عي ٥٘د ِيٝص ٜعدٌص، ٦ٍٔخ بلديش ظصٝيٛ
 .(0، صٍمص 0995)ٜد٠فد٘ي١ي ٦ ٔلايٟ،  ؤـٗ ظمفيٛ ظًٌّدض خ٘مٝٗ ٦ِيديش خلإ٠عدـيص زص٧َش ودَِص

 لٕر ؤٔدٔيص ل١دصُؤَزمص ظععٟٝ مُيٍيٟ خٕ٘دزّيٟ ٠فً ؤٞ خ١٥ًَ٘ش ٜٟ ولاٖ خ٘ع
 ٤ي: (024، صٍمص 2116)خ٘مٝديي، 

 ظسًؤ ٜٟ ي٦ٞ ؤي  ،ؼُيّص ـًيًش ٌي خ٘عٍٕيُ خ١٥ًَ٘شظمً  :بلديش خ٘عٍٕيُ زص٧َش ؤٔدٔيص
ٜد ٧٤ ٔدجٟ  ظعفد٤ٗ ٔٗ، زٗ ٧ّٚ ل٩ٙ ٍٜد٤يٛ ؤ٦ ٧ِخلً ٜٕٙٛ ز٥دؼ٧خزط ٜٕسّص، ٔٝد ؤ٥٠د لا ظ

ٌي٥د ٕ٘ٗ ٌُي لدٜٗ ؤٞ يميً خ١٘فُ ٌي ٔٗ ٜد ي٧ّٚ ز٣ ، ٔٝد يعدق ؤٞ ي٧ٕٞ فر٦ظُّٔ ل٩ٙ ٜد ي
 .ٜٟ ؤلٝدٖ

                                                      
١٥ًْٜ ؤُٜيٕي، ٦ٜاً٘ ٌي لٙٛ خلإيخَش، ٦ؤٔعدٌ ٔدزُ ٌي خلإللاٚ خلآ٘ي،  (:ٚ-دَظٟ ٤دُٜ )ٜديٕٗ ٜ -

يمعسُ ٜأٓ ٥١ٜؿ خ١٥ً٘ٔص خلإيخَيص ؤ٦ ١٤ًٔص بـُخءخض خ٘مٝٗ ٜٟ ولاٖ ٔعس٣ "بلديش ١٤ًٔص خ٘ٝإٔص"، ٦"بلديش 
 زمً بلديش خ١٥ً٘ٔص". ١٤ًٔص خ٘ؽ٧َش"، ٦"ٜد
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  ٕٗٙزٝم٩١ بلديش ظصٝيٛ ٘ٙمٝٙيدض ٦خلإـُخءخض ٜٟ خلأٔدْ  ـٍَي:بلديش خ٘عصٝيٛ ز
 ط٦٘يٕ ،(13، صٍمص 2009)٘دُٔ ٦ لسير، ييٕٝسُ  ٘عف١ر خلأٔد٘ير خ٘عّٙيًيص ٌي ٔيُ خلإـُخءخض

، ٦خٔعسًخ٣٘ زةـُخءخض ٠٦فٛ ًِيٛٔٗ ٜد٧٤ ٜٟ  ظٝدٜد   خ٘عىٙٛ ٦ب٠ٝد ،ٜفُي ظىييُخض ٔؽميص
 لٝٗ ـًيًش.

  زٗ ل٩ٙ ٠فٛ  خلإيخَخض ؤ٦ خلأ٘ىدٚ، ظُّٔ خ١٥ًَ٘ش ل٩ٙلا  خ٘مٝٙيدض:خ٘عُٔيّ ل٩ٙ
٦خ٘عي ظمؽي ِيٝص بظدٌيص ٕ٘ٙٝع٥ٙٓ خً٘خوٙي ؤ٦  ؛خ٘مٝٗ ؤ٦ خ٘مٝٙيدض خُ٘جيٕيص ٘ٙٝإٔص

يٜؿ  ٜك بٜٕد٠يصظايي ب٩٘ ظسٕيػ خ٘مٝٗ،  ٔٝد .(21-20، خ٘صٍمدض 2003)لسً خ٘مٍيؿ،  خ٘ىدَـي
 لًش ٦ـدجً ٌي ٦ـيٍص ٦خلًش، ٦ظم٧ٖ زمط خلألٝدٖ ٜٟ ٦ـدجً زٕيؽص ب٩٘ ٦ـدجً ُٜٔسص.

 ظ٥ًي ب٩٘ ٜد  زًَّخٕ٘ٙٙيص، ظ٥عٛ زد٘عمٕي١دض خ١ٕ٘سيص ؤ٦ خ١٥ًَ٘ش لا : خ٘عمٕيٟ خ٘فٍَي
ب٘ىدء خٕ٘يدٔدض ٦خ١٘فٛ  ٜٟ ولاٌٖي ٜمًلاض خلأيخء،  ٦ٔسيُشؼٍُخض ٤دجٙص  ظمّيُ

. ٦يف٥ُ ٠عدجؿ خ٘عمٕيٟ ٌي ِيديش خلإ٠عدـيص خ٘ٝسعُٕش٦٦خٔعسًخ٥٘د زد٘فًيًش  خًّ٘يٝص ٦خلإـُخءخض
 .٦ؤَزدق خ٘ٝإٔص، ٦ظًّيٛ ١ٜعفدض ٦وًٜدض ؤٌعٗ ّ٘ٙزدجٟ

 خالذنذعخ الإداسٍاف أهذ. 2.4.3.0
 :(95، صٍمص 2110)لّيٙي،  صخلآظيخ٘م١دصُ ٌي  ١٥ً٘ٔص خلإيخَيصٕٟٝ ظمًيً ؤ٤ًخي خي
 ٟٜ ٌٛٙي  ٦خ٘عم٧ٖ ب٩٘ خ٘مُيص ٦خ٠٦ُٝ٘ص ،خ٦ُ٘ظي٦ٟ ؤٔد٘ير خ٘مٝٗ خًّ٘يٝص خ٘عى
 ٜٟ ولاٖ ظ٧ٔيك صلاليدض خ٧ٝ٘ـٍيٟ.٤٦ٍخ ، خ٘مٝٗ

  ٞ٦خ٘مٝٗ خ٘فٝدلي زيٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ.ظ٧ّيص ٜسديت خ٘عمد٦ 

 .خ٘ىًٜدض خُٕ٘يمص ٦خ٘ٝعٝيّش ٜٟ ولاٖ خ٘عمًيً خًِ٘يُ ّٜٟ٘ ٦ٜٕدٞ خّ٘يدٚ زد٘مٝٙيدض 

 ولاٖ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ  خ٘مٝٙيص خ٧٘خلًش زيٟ ل١دصُ ٦ؤـّخءخ٘عٕدٜٗ ٦ خ٘ع١ٕيُ بلًخغ ٟٜ
 . خ٦ُ٘خزػ زيٟ خ٘سيحعيٟ خً٘خوٙيص ٦خ٘ىدَـيص ٘ٙٝإٔص

 ظىٍيط ظٕد٘يً خلأيخء. ٜٟ ؼٛخ٘عمًيً خًِ٘يُ ٥ٝٙ٘دٚ ٦  
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 ثتحغين الأداء ػلالخ الذنذعخ الإداسٍخ. 3.4.3.0
ٌي  لًيًش خ٘عي ظٝٓ ـ٧خ٠ر ١عدجؿلٝٙيص بلديش خ١٥ً٘ٔص ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘ ظؽسيُ ي١عؿ لٟ
 :(091، صٍمص 2114)خ١٘فدَ،  ظيص١ّدغ خلآٌي خ٘ خوعصد٤َدخ٘ٝإٔص يٕٟٝ 

 ٘٧ّٚ ز٥د خ٘ٝإٔص لإ٠عدؾ خٕ٘ٙك ؤ٦ ظًّيٛ خ٘ٝعمّٙص زد٘مٝٙيدض خ٘عي ظ ع١ّيصخ٘ف٧خ٠ر خ
 خ٘ىًٜدض.

 ُٙخ٘ع١فيٝي خ٘ٝعسك. ٥يٕٗخ٘مٝٗ ٦خ٘ ٦ؼَُ زإٔد٘ير خ٘ف٧خ٠ر خ٘ع١فيٝيص خ٘عي ظعم 

 ٛزٝف٧ٝق خ٧ٝ٘ـٍيٟ زدوعلاي ٜٕع٧يدظ٥ٛ ٦يَـدظ٥ٛ خ٘ف٧خ٠ر خ٧ٕٙ٘ٔيص خ٘عي ظىع. 

 ل٩ٙ ِيٛ ٦ٜسديت ٧ٜلًش خ٘ٝإٔص ٌُخي٦خ٘ؽّدٌص خ٘ع١فيٝيص خ٘عي ظفٝك ؤ خ٘مٝٗ زيحص. 
ظمّيُ ظىييُ ـٍَي ٌي ؤيخء  ظٕم٩ ب٩٘ ١٤ًٔص خ٘مٝٙيدض خلإيخَيصبلديش ٦لٙي٣ ٌةٞ 

خ٘مٝٗ، ٦ظٕٝيٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٜٟ خ٘ٝٙدَٔص  ي٧ّٚ ل٩ٙ ظىييُ ؤي٦خض ٦ؼَُ ٦ؤٔد٘ير ؛خ٘ٝإٔص
دض خُٕ٘لص ٦خًِ٘ص ٦خ٘عُٔيّ، ٜك ظمٕيٟ ـٝيك ٌي بلديش ظصٝيٛ خ٘مٝٗ ٦ب٠فد٢ِ ٦ٌُ ٜعؽٙس

 زد٧ِ٘ط ؤ٦ خ٘ف٧يش ؤ٦ خ٠٦ُٝ٘ص. ٜد ظمُٜٙمدييُ خلأيخء ٧ٔخء 
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 خلاصخ

ظ٧ّٚ ز٣، ٦يّصً ز٣  ١عيفص خُ٘ٝظّسص ٜٟ ٦َخء ٔٗ لٝٗ ؤ٦ ٠ٙدغيعٝؽٗ ؤيخء خ٘ٝإٔص ٌي خ٘
خَيص ؤ٦ خصؽلالد  خّ٘يدٚ زد٘مٝٗ خ٘ص٧خذ ٦ل٩ٙ خ٘ؽُيّص خ٘صميمص، ؤٜد ٜٟ خ١٘دليص خلإي

خّ٘يدٚ زفٝيك خلألٝدٖ خ٘ٝؽ٧ٙزص ٜك ظمّيُ خلأ٤ًخي خٕ٘ٝؽُش ٦خ٘عي ظ٥ٛ  :خ٘ٝإٔدظيص ٧٥ٌ
ظمُّ ل١صُ خُ٘٘ديش ٦خ٘مّلا٠يص ٌي  ٦ـ٧ذ ـٝيك خلأؼُخي ٌخض خ٘ملاِص )خٍ٘مد٘يص(، ٜك

ٜك ٧ٝ٘٘يص ٤ٍخ خ٘ٝصؽٙك ل٩ٙ  ٦َُيص لأيخء ٤ٍخ خ٘مٝٗ )خٍٕ٘دءش(.خٔعىًخٚ خ٧ٝ٘خَي خ٘ع
ي٥د خ٘ٝد٘يّ ٦خ٘مّيّي ٦خ٘ٝعٝؽٗ ٌي ٔٗ ٜٟ خ٘مٝٙيدض ـ٧خ٠ر لًيًش  ّّ ٌي لٝٗ خ٘ٝإٔص؛ زٙ

 ٦خّ٘زدجٟ ٦خ٧ٝ١٘ ٦خ٘عمٙٛ.
٦ظمُٚ ـٝيك خ٘ٝإٔدض ل٩ٙ خوعلاي ؤ٧٠خل٥د ٠٦ٙدؼدظ٥د ب٩٘ ظمٕيٟ ؤيخج٥د زدلعسد٢َ 

ظمّيًخض خ٘ٝميػ ٦خ١ٝ٘دٌٕص،  خ٘ف٦ُي خ٘عي ظٍُظ٥د ٌي ـٗظد١ٜد  ؤٔدٔيد ٘سّدج٥د ٦خٔعُٝخ٤َد 
ًٜص ٌي ٌ٘ٓ ٌٍٕٙدض ١ٜ٦د٤ؿ لًيًش ٦ٜىعٍٙص ٜٟ زي٥١د ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد؛ ٦خ٘عي ٜٕعى

ظمً ٜٟ ؤٌعٗ ٜد ـدء ز٣ خٍُٕ٘ خلإيخَي خ٘مًيػ ٌي ٧ٜظ٧ق خ٘عٝيّ ٌي خ٘مٝٗ ٦ظمٕيٟ خلأيخء، 
 ٧٤٦ ٜد ٔيعٛ خ٘عؽَُ ب٘ي٣ زد٘عٍصيٗ ظٟٝ خٍ٘صٗ خ٘ؽد٠ي.

 
 
 
 
 
 
 
 

  



 فهغفخً ب( ثوصفهSix Sigmaعَكظ عَدًب )انفصم انثبٌَ: 
 تحغين الأداءي   خًةذٍث

 ٜد٤يص ٔيٕٓ ٔيفٝد. 0.2
 خ٘س١دء خ٘ع١فيٝي ٕ٘يٕٓ ٔيفٝد. 2.2
 خلأيخءظمٕيٟ خً٘ٝخوٗ خ٘مًيؽص ٌي زمط خّ٘ٝد٠َص زيٟ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٦. 3.2
 
، ٦وٍط عدً٘ ؤ٦ خٍ٘دًِف٧يش، ٦خّ٘عدء ل٩ٙ خ٘٘ٙٔيٍيص بيخَظ١د ٦ ٤ي خ٘ؽُيّص خ٘عي ٠ايي ز٥د ؤلٝد١٘د، ٔيفٝد "ٔيٕٓ

 ٔٝد٦ظؽ٧يُ ِديش خٕ٘ٝعّسٗ، ٦ٜٕدلًش خُ٘ٙٔص ل٩ٙ خ٧ٝ١٘ زٕٙٗ ُٜزك.  ،خ٘عٕد٘يً، ٦وُٙ ١ٜعفدض ٦وًٜدض ـًيًش
 ."٘ٙعمدٜٗ ٜك ظمًيدض خلألٝدٖ ظؽسيّيص ـًيًش٧٠خصٗ خ٘سمػ لٟ ٔسٗ 

 (Caterpillar) ٔدظُزيُٙ ُ٘ٙٔصخ٘ع١ٍيٍي ُجيٓ خ٘ ".James Owens" ؤ٦ي١ّ ّـيٝ
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 تدهَذ

 "خ٘ف٧يش ظفٍذ خّ٘ز٧ٞ ٦خلإزًخق يٝيّْ لٟ خلآوُيٟ"؛ٜٟ خ٘مسدَش خّ٘دجٙص زإٞ:  خ٠ؽلاِد  
يٕٟٝ خلعسدَ ٔيٕٓ ٔيفٝد ؤلً ؤ٤ٛ خلإ٥ٔدٜدض خ٘مًيؽص خ٘ىدصص ز١فٛ خلإيخَش ٌي خُ٘زك 

٥ًي ب٩٘ ظٝدٞ ظ دخلأويُ ٜٟ خُّ٘ٞ خ٘مُٙيٟ ٦خ٘ٝعمّٙص زٍٍٕٙص خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ، ٥٠٧ٕ٘
زإِٗ لي٧ذ ١ٕٜٝص، ظمّيُ ؤل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٜٟ خ٘ف٧يش ٌي خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض ٦خ٘مٝٙيدض 

، ٧٤٦ ٜد ٜد ي٧ٍَ ظ٧ِم٣زدلأل٨ُ ؤ٦  ّز٩ٞ٧ ظمّيُ ؤِص٩ ٜد يؽٙس٣ خ٘لٙ ٤دظُٔيّزدلإظدٌص ب٩٘ 
ٜٟ  ديفم٥ٙد ٦ٔيٙص ٧ِيص ٘لاَظّدء ٦ظمفيٛ خًَّ٘ش خ٘ع١دٌٕيص ُ٘ٙٙٔص، ٦ٜد يًٖ ل٩ٙ ٌ٘ٓ ٧٤ ظس١ي٥

 ِسٗ خ٘مًيً ٜٟ خُ٘ٙٔدض ل٧ٖ خ٘مد٘ٛ.
ـ: ّٙص زب٩٘ ؤ٤ٛ خٍ٘ٝد٤يٛ خ٘ٝعم خ٘عؽَُ ٌي ٤ٍخ خٍ٘صٗيٕٟٝ  ز١دء ل٩ٙ ٜد ظًّٚ ؤللا٢؛٦

٥ًي ب٩٘ ظخٕ٘ٝدٔر خ٘عي ٦ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ خ٘ي٧ٚ،  دؤ٤ٝيع٦٥خلإ٘دَش ب٩٘ ، "ٔيٕٓ ٔيفٝد"
٦زيٟ ؤ٤ٛ خلاظفد٤دض خ٘مًيؽص خلأو٨ُ ٌي   د٧ّٚ لٙي٥د، ٦خٍَُ٘ زي٥١ظظمّي٥ّد، ٦خلأٔٓ خ٘عي 

 ظمٕيٟ خلأيخء.
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 (Six Sigma) عَكظ عَدًب يبهَخ. 0.2

ظمٕيٟ خلأيخء ٦ظؽ٧ي٢ُ ظّععي ٌي ًٔٝوٗ لًيػ  ٔيفٝدٔيٕٓ بٞ يَخٔص ٜد٤يص 
٧٤٦  ٧ّٚ لٙي٥د؛ظيّ ز٥د ٦خ٘ٝسديت خ٘عي عٝظٜك يَخٔص خ٘ىصدجٛ خ٘عي  ،د٦ظك ظمُيً ٜمًي ٥٘

 ٜد ٔيعٛ يَخٔع٣ ولاٖ ٤ٍخ خ٘ٝسمػ.

 عَكظ عَدًبيفهوو . 0.0.2

 خ٘ٝفدٌٖي ٤ٍخ ٜٟ ولاٖ ٌُٔ ؤ٤ٛ خ٘عمدَيً خ٧٘خَيش  ٔيٕٓ ٔيفٝديعٛ خ٘عؽَُ ٧٥ٍٝ٘ٚ 
٦ٜٟ  ،١ٜ٦دِٙع٥د ٘ٙى٦ُؾ زعمُيً ٘دٜٗ يمسُ لّيّص لٟ ٤ٍخ خ٘ٝصؽٙك ٜٟ ليػ خ٘ٝم٩١

 ليػ خلأعىًخٚ.

 عَكظ عَدًبٍف تؼبس. 0.0.0.2

ٍُٕٝيٟ ٦خ٘ٝٝدَٔيٟ ٘مد٘ٛ زيٟ خ٘ ٔٝصؽٙك ؤ٦ ٥١ٝٔؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد ظمًيض ظمدَيً
َّٔ ل٩ٙ  ، ٦خ٘سمط خلآوُ٘ٙٝصؽٙك ٥١ٌٝٛ ٜٟ َّٔ ل٩ٙ خ٘فد٠ر خلإلصدجي خلألٝدٖ؛

، ١٤دْ ٜٟ َّٔ ل٩ٙ ـد٠ر خ١٘عدجؿ ؤ٦ خ٘ٝىُـدض، ٌي ليٟ ؤ٦ خ٘عؽسيّي ٣٘ خ٘فد٠ر خ٘مٝٙي
 خ٘عمدَيً.٢ٍ٤ ٌُٔ لأ٤ٛ  ٦ٌيٝد يإظي

ل٩ٙ ؤ٥٠د: "ؤ٧ٙٔذ ٌٔي لإيخَش خلألٝدٖ ؤ٦  (Pande & Holpp, 2002, pp. 2-3)ٔٗ ٜٟ  يم٥ٌُد
خ٧٘لًخض خلإيخَيص، ليػ ظعك خّ٘ز٧ٞ ٌي خّ٘ٝدٚ خلأ٦ٖ ٜٟ خلا٤عٝدٚ، ٦ظٕعىًٚ خ٘مّدجُ 

 ؤٔدٔيص: ؤ٤ًخي٦خ٘سيد٠دض ٘عًّيٛ ل٧ٖٙ ؤٌعٗ، ٦ظُّٔ ل٩ٙ ؼلاؼص 
 ّ٘زدجِٟيديش َظد خ. 

 .ٗٝظّٙيٛ ِٜٟ خ٘م 

 .خ٘مً ٜٟ خ٘مي٧ذ 
ؤٞ ١٤دْ ل٩ٙ خلأِٗ ؼلاغ ٦ِخيد ؤٔدٔيص  (Brue & Howes, 2006, p. 6) ٔٗ ٜٟ ٌي ليٟ ي٨ُ

 ٔيٕٓ ٔيفٝد، ٦٦ٌُ ٢ٍ٤ خ٘م١دصُ يٕٟٝ خلعسدَ ٔيٕٓ ٔيفٝديٕٟٝ خ١٘فُ ٜٟ ولا٥٘د ب٩٘ 
 :ل٩ٙ ؤ٥٠د

 .ؤٔدْ بلصدجي ّ٘يدْ خٍ٘دًِ ؤ٦ خ٘عدً٘ ٌي خ١ٝ٘عفدض ؤ٦ خ٘مٝٙيدض 

 ٠مُخٌدض ٦خلاوعلاٌدض خ٧ٝ٘ـ٧يش ٌي خ٘مٝٙيدض.٥١ٜفيص ٘ٝمد٘فص خلا 

 .ٌٍٖٕٙص ظ٥ًي ب٩٘ خلاِعُخذ ٜٟ خٕ٘ٝدٖ ٌي لد٘ٛ خلألٝد 
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ل٩ٙ ؤ٥٠د "٥١ٜفيص ٘عؽ٧يُ  ٜٟ ٦ـ٥ص ٠فُ ؤو٨ُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ًيمُيٕٟٝ ظٔٝد 
٦ظُّٔ ٌي ل٥ٙٝد ل٩ٙ ؤَزمص  ،ظمعًٝ ل٩ٙ ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأي٦خض ٦خ٘عؽسيّدض خلإيخَيص ؛خلألٝدٖ

 ، ٧ٜ٦خءٜص ٦ٜؽدزّص خ٘مٝٙيدض خُ٘جيٕيص زٝدّزدج٤ٟي: ٥ٌٛ ٦بيخَش ٜعؽٙسدض خ٘ صٜفدلاض ؤٔدٔي
خلأعىًخٚ خ٘صدَٚ ٘عمٙيٗ خ٘سيد٠دض ٥ٍ٘ٛ خلاوعلاٌدض ٦، ّزدجٟيعٝد٩٘ ٜك ظمّيُ ٜعؽٙسدض خ٘

ٝص يخلأويُ خّ٘يديش خُٕ٘يمص ٦خٕ٘ٝعً ٦خ٘عىيُخض ٌي خ٘مٝٙيدض ٜك ٜمد٘فع٥د ؤ٦ ب٘ىدج٥د، ٦ٌي
 .(McCarty, Jordan, & Probst, 2011, pp. 27-28) خ٘مٝٙيدض ٘ٝٙدَيك خ٘عمٕيٟ ٌي

ظ٧ـ٥دض خ٘سدلؽيٟ ٌي  خوعلاي ٌي ١٤دْ خ٘عمدَيً خٕ٘دزّص يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ ٜٟ ولاٖ
٧٥ٍٝٔٚ لًيػ، ٦لٙي٣ يٕٟٝ ظس٧ير ؤ٤ٛ ٦ـ٥دض خ١٘فُ  ٕيٕٓ ٔيفٝد٘ـ ٜمسُ صيدوص ظمُيً

ٌي ٧ٔٞ  (Pande & Holpp, 2002, p. 6) ٌي ل١دصُ ٜعفد٠ٕص، ؤ٥ٝ٤د ٜد ٢ٌُٔ ٔٗ ٜٟ ٘سدذٌي ٤ٍخ خ
 :يٕٟٝ خلعسد٤َد ل٩ٙ ؤ٥٠د ٔيٕٓ ٔيفٝدؤٞ 

   لأيخء خ٘مٝٙيدض ؤ٦ خ١ٝ٘عفدض بلصدجيد   ّٜيدٔد. 

 ًٌخلاِعُخذ ٜٟ خٕ٘ٝدٖ ٌي ظمٕيٟ خلأيخء. يٝؽٗ د  ٤ 

 ٌٜي لد٘ٛ خلألٝدٖ. ٦خ٘عٝيّ ٘عمّيُ خُ٘يديش بيخَيد   د  ٠فد 

 زدلإظدٌص ب٩٘ ٍٜد٤يٛ ؤو٨ُ ٔيعٛ خ٘عؽَُ ب٘ي٥د لالّد .

 خلا٠مُخي خ٘ٝميدَي( بلصدجيد   ّٜيدٔد   دز٧ص٥ٍ ٔيٕٓ ٔيفٝد(: ( ٔيفٝدσ ٧٤ )
ٌي خلأزفًيص خلإوُيّيص، ٦ًِ خٔعىًٚ ٌي لٙٛ خلإلصدء ُّٜٔ ً٘ٙلا٘ص  (18) خ٘مُي خ٘ؽدٜٟ لُٙ

 (Statistical Measure) ٦خلا٠مُخي خ٘ٝميدَي ٧٤ ّٜيدْ بلصدجي ،ل٩ٙ خلا٠مُخي خ٘ٝميدَي
 دٔٝ ،(Adeyemi, 2005, p. 6) ٧٘صً خ٘عٙعط زد١ٕ٘سص ٘ٝٙد٤ًخض ٜمي١ص ل٧ٖ خّ٘يٝص خ٘ٝع٧ٔؽص

 .ؤ٦ خلعٝدٖ خٍ٘ٙٗ ٌي ؤي ٠ٙدغ ٜميٟخلا٠مُخي ؤ٦ خ٘ىؽإ ٌي خ٘مٝٗ  يّيٓ يَـص

يّيٓ يَـص  د  بلصدجي د  "٧٥ٍٜٜظٛ ظ٧ـيً ٜصؽٙك ٔيفٝد ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ ز٧ص٣ٍ: ٦
 ٧ٜ٦خصٍدظ٥ٛ ٢ٍ٥٘ خ٘مٝٙيدض" ّزدجٟيدض زدّ٘ٝد٠َص ٜك ٜعؽٙسدض خ٘خ٘عسديٟ ؤ٦ خلاوعلاي ٌي خ٘مٝٙ

(Ginn & Varner, 2004, p. 1). يٕٟٝ ؤٞ ي٧ٕٞ ؤي  خ٘عسديٟ ٤ٍخ خٍ٘ي يمسُ ل٣١ ىؽإخ٘خ٘مٙٛ ؤٞ  ٜك
خ٘ف٧يش  ٜمدييُ ٘يء ٌي خ٘مٝٙيص ؤ٦ خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص خًّٜ٘ٝص زميػ يفم٥ٙد لا ظعؽدزُ ٜك

٧ٔخء ٔدٞ ٤ٍخ خ٘ىؽإ ٜعٝؽلا  .(Adeyemi, 2005, p. 7) ٧ٞؤ٦ لا ظٕعفير ٘ٝعؽٙسدض خّ٘ز ،خ٘ٝؽ٧ٙزص
يٛ ٌي ٦ـ٧ي لير ٌي خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ ـّء ٣١ٜ، ؤ٦ خ٘عإوُ ٌي ظًّيٛ خ٘مٝٗ ؤ٦ خ٘ىًٜص، ؤ٦ لع٩ ظًّ

ل٩ٙ  ٔيٕٓ ٔيفٝدٌي  خٍ٘دًِيمُي يٕٟٝ ؤٞ زمسدَش ؤو٨ُ ٦ .ّز٦ٞ٧ؼيّص ؤ٦ ٌدظ٧َش ودؼحص ٘ٙ
 .(8، صٍمص 2119b)خٕ٘ٝي،  ٜٟ ٧ٜخصٍدض ٧ٞخّ٘ز ٜد يؽٙس٣ ٜفدٖ ؤ٣٠ ؤي ٘يء يّك ودَؾ
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ل٩ٙ  ، ٔدٞ ٤ٍخ ٜاُ٘خ  (6بٌخ ٔدٞ ٜٕع٨٧ ٔيفٝد ٘ٙمٝٙيص ٧٤ ٔعص )٣١ٜ٦ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤ٣٠ 
خ٘صد٘مص  ١ٝعفدضؤ٦ خ٘ ىًٜدض، ٦ٜٟ ؼٛ ٔد٠ط ٠ٕسص خ٘ـًخ   خ  ؤٞ ِيٝص خ٘عسديٟ ٌي خ٘مٝٙيدض صىيُ

 .(Brassard, Finn, Ginn, Ritter, Kingery, & Kierstead, 2002, p. 1) %99.9997ظًَّ زـ: 
ِيك خ٘ؽسيمي ٜك ٜٕع٧يدض ٜىعٍٙص خ٘عٝؽيٗ خ٘سيد٠ي ٘ٙع٧ ي٧ظك (٦1.2خٕ٘ٙٗ َِٛ )

 لا٠مُخي خ٘ٝميدَي )ٔيفٝد(.٘
 خ٘سيد٠ي ٘ٙع٧ِيك خ٘ؽسيمي: خ٘عٝؽيٗ (0. 2)ٕ٘ٗ َِٛ 

 

 
 
 
 
 
 

 ؽد٘رخ٘ بلًخيٜٟ  خ٘ٝصًَ:
 

 خ٘ٝصًَ: ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر
 

 زيٟ ٘سمً خ٧ٝ٘ـ٧يخ٦ٌُ ٤ٍخ خً٘ٝوٗ ٧٤ ٜاُ٘ ّ٘يدْ  ٔيٕٓ ٔيفٝدخ٧ّٖ٘ ؤٞ  ولاصص
٧٤ ٜاُ٘ يّيٓ ٨ًٜ ُِذ ؤ٦ ؤ٦ زمسدَش ؤو٨ُ . (7، صٍمص 2119a)خٕ٘ٝي،  لٝٙيص ٜد لٟ خٕ٘ٝدٖ

 .ّزدج١ٟعفدض خ٘ٝإٔص لٟ ٜعؽٙسدض خ٘زمً لٝٙيدض ٦ٜ
ٜٟ ؤـٗ خٕ٘ٝدلًش ل٩ٙ ظُٔيّ  ٔيٕٓ ٔيفٝد ميدًَّ٘ ِدٚ خ٘ىسُخء ز٧ظك ٦ظؽ٧يُ ٜ

ِيٛ ٞ ٜمفٛ خّ٘ٝدييٓ خًّ٘يٝص، ٜؽٗ ٔدلدض خ٘مٝٗ، ٦لأ ٦خلعيدـدظ٥ٛ، خّ٘زدجٟخّ٘ٝدييٓ ل٩ٙ 
خ٘عٕد٘يً، ٦لفٛ خ٘ٝسيمدض ٤ي ّٜدييٓ ظّٙيًيص خٔعىًٜع٥د خُ٘ٙٔدض ٌي خٕ٘دزُ ٘عّييٛ 

 .(Pande & Holpp, 2002, p. 7) ّزدجٟلّيّص لٟ ٜد ي٥عٛ ز٣ خ٘ لا ظمسُخلألٝدٖ؛ ٥١ٕ٘٦د 
  

 

 

          -6σ  -5σ -4σ  -3σ   -2σ  -σ      σ   2σ    3σ    4σ   5σ   6σ 
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 ز٧ص٥ٍد ٤ًٌد   ٔيٕٓ ٔيفٝد (Target):  ٗ٤ًٌد   ظٟٝ ٤ٍخ خ٘ع٧ـ٣ ٔيٕٓ ٔيفٝدظٝؽ 
 ؤ٦ ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأ٤ًخي ٔدلآظي:

 ٗٔ٥١ٜفيص ٘مٗ خ٘ٝٙدٔٗ ظٕعىًٚ ؤي٦خض ل٩ٙ ؤ٥٠د " ليػ ظمُي ؛٤ًي لٗ خ٘ٝٙد
 ,Brussee) ضسيد٠دودصص زىُض ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض ٦خ١ٝ٘عفدض، ٦ظمعًٝ ٌي ٌ٘ٓ ؤٔدٔد ل٩ٙ خ٘

2006, p. 5) . ٞظ٥ًي ٘مٗ ؤي ٜٕٙٙص ظ٧خـ٣ خ٘ٝإٔص ٌي ل٥ٙٝد. ٔيٕٓ ٔيفٝد٦لٙي٣ ٌة 
  ٦ٌُ  ٔيٕٓ ٔيفٝد ي١فُ ب٩٘ليػ  ؛خٍ٘دًِ ٌي خ٘مٝٙيدض ٦ؤ٤ًي ظّٙيٗ خلأوؽدء

ي خلأوؽدء ٌي ل٩ٙ ؤ٥٠د "٥١ٜفيص ٘عصٝيٛ خ٘مٝٙيدض زميػ لا يٕٟٝ ؤٞ يعفد٦ِ لً ظمُيً آوُ
 .(Levine, 2006, p. 2) ٌي خ٘ٝٙي٧ٞ ٌُصص ؤ٦ ٠ٙدغ" وؽإ ٢ٍ٤3.4 خ٘مٝٙيص 

( يسيٟ خ٘ملاِص خ٧ٝ٘ـ٧يش زيٟ خ٧١٘خظؿ، ٦لًي خ٘مي٧ذ ٌي خ٘مٝٙيص، ٦1.2خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
 ٦ٜٕع٨٧ خٕ٘يفٝد.

 خ١٘دـك خلأيخء ٦ٜٕع٨٧ خٕ٘يفٝد ٜٕع٨٧ زيٟ خ٘ملاِص: (0. 2)ـ٦ًٖ َِٛ 

 (%) خ١٘دظؿ
(Yield) 

 لًي خ٘مي٧ذ ٕ٘ٗ ٜٙي٧ٞ ٌُصص
(DPMO) 

 (σ) ٜٕع٨٧ خٕ٘يفٝد
(Sigma Level) 

99,9997 3,4 6,0 
99,977 233,0 5,0 
99,379 6.210,0 4,0 
93,32 66.807,0 3,0 
84,1 158.655,0 2,5 
69,1 308.538,0 2,0 
50,0 500.000,0 1,5 
30,9 691.462,0 1,0 

15,9 841.345,0 0,5 

6,7 933.193,0 0,0 

Source: (Thomsett, 2005, p. 7) 
 

يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ خٕ٘مي ب٩٘ ظىٍيط خلاوعلاٌدض ٌي خ٘مٝٙيدض ب٩٘ ؤي٩٠ ٦ٜٟ ؼٛ 
ٜٕع٧يدظ٣ يعٛ ٜٟ ولاٖ خ٘سمػ ٌي خ٘عسديٟ ٘عمًيً ٜصدي٢َ ٦خ٘عىٙر لٙي٣، ٘عُظٍك خ٘ف٧يش 

 .(037، صٍمص 2119)خ٘فس٧َي ٦ بٔٝدليٗ،  ز٤َ٦ًد ب٩٘ ؤل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٜٕٟٝ

 ٌي لٝٙيدض خ٘ٝإٔص عسديٟخ٘ظىٍيط ؛ لأٞ ّزدجٟٙسيص َوسدض ٦ظ٧ِمدض خ٤ً٘ي ظ -
٦لًش ٌي  3.4ّٝس٧٘ص ويُ خ٘ ؤ٦ خ٘ىًٜدض ٦خ٘عي لا يٕٟٝ ؤٞ ظعفد٦ِ ٌي٥د ٠ٕسص خ١ٝ٘عفدض
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ؤل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٜٕٟٝ  ٢ٍ٤ خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض ظمُّخ٥ً٘ي ٥١ٜد ٧٤ ـمٗ  -خ٘ٝٙي٧ٞ ٌُصص
 ١ٕٝٝصخ٘ د٘يًعٕخ٘زإِٗ ٦٘ف٧يش خ دض، ٔٝد ظصٗ زد٘ٝإٔص ب٩٘ ؤل٩ٙ يَـّزدجُٟ٘وسدض خ٘

(Brussee, 2006, p. 5).  ٌٓ٘ ٣٠ ل١ًٜد ظعفد٤ٗ خُ٘ٙٔدض ؼٙسدض خّ٘زدجٟ ؤ٦ َوسدظ٥ٛ ؤ٦ٜم٩١
ظٕد٤ٛ ٌي خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ ١ٜعفدض ٜميسص، زدلإظدٌص ب٩٘ خّ٘ٝيً ٜٟ ٕ٘د٨٦ ٜٟ خ٥ٝ٘ٝص، ٥ٌي 

 خّ٘زدجٟ.
( ؤٜؽٙص ل٩ٙ ٠ٕسص خ٘مي٧ذ ٌي خلألٝدٖ، ٦ٌ٘ٓ زدّ٘ٝد٠َص زيٟ 2.2يسيٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ )٦

 ( ٔيفٝد.6( ٔيفٝد ٦ٔعص )3ٜٕع٨٧ ؼلاؼص )
 

 خلألٝدٖ لد٘ٛ ٌي ٔيفٝد ٦ٔعص ٔيفٝد ؼلاؼص زيٟ خّ٘ٝد٠َص: (2. 2)ـ٦ًٖ َِٛ 

 (6خ٘مد٘ٛ ٜك ) (3خ٘مد٘ٛ ٜك )

 ( لدٚ.٦25صٍص ي٦خء ؼسيص ودؼحص ٦خلًش ٔٗ ) ( ٦ص٣ٍ ي٦خء ؼسيص ودؼحص ٔٗ لدٚ.54000)

 ( لدٚ.100( لدلاض ٦ٌدش ٘مًيؽي خ٧٘لايش ٔٗ )3) ( لد٘ص ٦ٌدش لأؼٍدٖ لًيؽي خ٧٘لايش ٔٗ لدٚ.40500)

 لدٚ. (16)ٜدء ويُ صد٘ك ُ٘ٙٙذ زٝمًٖ ؼد٠يص ٔٗ  زٝمًٖ ٔدلعيٟ ٌي خ٥ُٙ٘.ٜدء ويُ صد٘ك ُ٘ٙٙذ 

 ( ِؽمص زُيً ٔٗ لدٚ.35ًٌّخٞ ) ( ِؽمص زُيً ٔٗ ٔدلص.54000ًٌّخٞ )
Source: (Bruce & Bob, 2002, p. 22). 

 
ٜم٥د ظٍٕٙص خٔعسًخٖ ؤ٦ ظمًيٗ ٔٙٝد ِخيض خ١ٝ٘عفدض خ٘ٝميسص؛ ِخيض ٔٝد يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤ٣٠ 

٢ٍ٤ خ١ٝ٘عفدض، زدلإظدٌص ب٩٘ وؽ٧َش ًٌّخٞ خّ٘زدجٟ. ٦ٜٟ ؼٛ ٌةٞ ز٠ُدٜؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد 
يي ب٩٘ ي٥ًي ب٩٘ ظىٍيط ظٕد٘يً خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض خ٘ٝميسص ٦ظٕد٘يً ظسًي٥ٙد، ٜٝد يا

 .(Pande & Holpp, 2002, p. 9) ّزدجٟظّٙيٗ ٜىدؼُ ًٌّخٞ خ٘
ؼُيّص لإيخَش  :يٕٟٝ ظمُي٥ٍد ل٩ٙ ؤ٥٠د د  ٤ًٌ زدلعسد٤َد ٔيٕٓ ٔيفٝدولاصص خ٧ّٖ٘ ؤٞ ٦

 .(00، صٍمص 2102)خٕ٘ٝدٞ،  عُخذ ٜٟ خٕ٘ٝدٖ ٌي خلأيخءظ٥ًي ب٩٘ خلاِزميػ خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘مٝٙيص 

 ٌي خ٘ٝمصٙص ٧٤ خلاِعُخذ ٜٟ خٕ٘ٝدٖ ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ. ٔيٕٓ ٔيفٝدٌد٥ً٘ي ٜٟ 
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 ظعمُٙ ٔيٕٓ ٔيفٝد ( زد٘مٝٙيدضProcesses): ٘ ٞٔيٕٓ ظؽسيُ ٌٍٕٙص ٠فدق عٝد
لير ٕ٘ٗ ٜٙي٧ٞ  3.4خ٘مي٧ذ ب٩٘ ٜٕع٨٧ لا يعم٨ً  ظىٍيطٜمد٘فص خلاوعلاٌدض ٦ٌي  ٔيفٝد
 ،يفر ؤٞ ظىعك ٘ٙعمًيً ص٢ٍ٤ خ٘مٝٙي، ١٤٦دْ لٝٙيص يعٛ خٔعىًخ٥ٜد يفر ؤٞ ي٧ٕٞ ؛ٌُصص

ٞ ٔٝد ؤ .(Adams, Gupta, & Wilson, 2003, p. 10) ٦خ٘عمٕيٟ، ٦خٕ٘يؽُش لٙي٥د ،٦خ٘عمٙيٗ ،٦خّ٘يدْ
خ٘ىُض ٜٟ ظمٕيٟ خ٘مٝٙيص ٧٤ ٌَك ٜٕع٨٧ خلأيخء ٦ظّٙيٗ خ٘عسديٟ ٌي خ٘مٝٙيدض ٜٟ ولاٖ 

ظمٕيٟ ـ٧يش خ١ٝ٘عؿ، ٦ِيديش خلأَزدق، ٦خٌُ٘ك ٜٟ ٜم٧١يدض ظّٙيٗ لًي خلأوؽدء، ٦ٜٟ ؼٛ 
 .(Yang & El-Haik, 2009, p. 21) خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٦خ٘عٝيّ ٌي خ٘مٝٗ

 .( ي٧ظك ٤يٕٙص ٦ظ١فيٛ خ٘مٝٙيدض٦2.2خٕ٘ٙٗ َِٛ )
 
 

 
Source: (Yang & El-Haik, 2009, p. 23) From (Okland, 1994) 

  

٦ٜٟ ؼٛ يٕٟٝ خلعسدَ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٦ٌُ ٤ٍخ خً٘ٝوٗ ل٩ٙ ؤ٥٠د ٥١ٜفيص ظ٧ٌُ ُ٘ٙٙٔدض 
٦لد٘ٛ خلألٝدٖ ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأي٦خض خ٘لاِٜص ٘عمٕيٟ ًَّٜش خ٘مٝٙيدض. ٦زد١ٕ٘سص ٕ٘يٕٓ 

ٙيص ؤي خُ٘ٔيّش خلأٔدٔيص ٘ٙعمٕيٟ؛ ليػ يٕٟٝ ؤٞ ي١عؿ لٟ ٢ٍ٤ خ٘مٝٔيفٝد ظمعسُ خ٘مٝٙيص ٤ي 

 
Process 

 
خ٘مٝٙيص

 

 ٧ٜخي
 ٜمًخض ٦ظف٥يّخض

 بـُخءخض
 ٜمؽيدض ٦زيد٠دض

 
Inputs  

 

١ٜعفدض

 
 وًٜدض
 
 ٜم٧ٜٙدض
 
 
ظّدَيُ

 

Outputs 

 ٜىُـدض
 

 ٘ٙمٝٙيدض(: ظٝؽيٗ زيد٠ي 2. 2)ٕ٘ٗ َِٛ 
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٥١دجي ودَـيد )خ٘ٝعّٙي خ٘ ّز٧ٟٞ ٧ٔٞ ٤ٍخ خ٘؛ زىط خ١٘فُ لّز١ٜٞ٧عؿ ؤ٦ وًٜص ًّٜٜص ٘ٙ
 يخوٙيد ٜؽٗ: لٝٙيص ٠ّٗ ١ٜعؿ ٜٟ ُٜلٙص ب٩٘ ُٜلٙص ٧ٜخ٘يص. ِز٠٧د  ١ٝٙ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص( ؤ٦ 

 ٦ٌُ ٤ٍخ خً٘ٝوٗ ٔيٕٓ ٔيفٝدً يظمُٕٟ يٝ :ز٧ص٥ٍد لٝٙيص بيخَيص ٔيٕٓ ٔيفٝد 
بيخَش ٜصديَ  ل٩ٙ ؤ٥٠د (Cox, Gaudard, Ramsey, Stephens, & Wright, 2010, p. 11)لٕر ٔٗ ٜٟ 

خلاوعلاي ؤ٦ خ٘عسديٟ ٌي خ٘مٝٙيدض زدّ٘ٝد٠َص ٜك ٜعؽٙسدض خلأيخء، ٦خ٘عي ظ٧ّٚ ل٩ٙ خ٘سيد٠دض 
 خ٘ٝإٔص.٘عمّيُ ؤ٤ًخي 

 ٌي خ٘م١دصُ خلآظيص: ٦ٟٕٝبيخَش ٜصديَ خلاوعلاي ظ
 .ظمُيً ٜصديَ خلاوعلاي ٦ِيد٥ٔد 
 .خٕ٘يؽُش ل٩ٙ ٜصديَ خلاوعلاي 
 .خ٘مً ٜٟ ٜصديَ خلاوعلاي 
 خ٘ع٧ِك خٕ٘ٝسُ ٘ٝصديَ خلاوعلاي. 

 ؤيعد   ٦ٌُ ٤ٍخ خً٘ٝوٗ (Pande & Holpp, 2002, pp. 2-3)لٕر  ٔيٕٓ ٔيفٝدٔٝد ظمُي 
ليػ ظمؽي خّ٘ز٧ٞ خلأ٧٘٦يص ٌي  ؛ؼُيّص ٌٔيص لإيخَش خلألٝدٖ ؤ٦ خ٧٘لًخض خلإيخَيص"ل٩ٙ ؤ٥٠د 

 خلا٤عٝدٚ، ٔٝد ظُّٔ ل٩ٙ خ٘مّدجُ ٦خ٘سيد٠دض ٘عًّيٛ ل٧ٖٙ ؤٌعٗ.
 :ؼلاؼص ٜفدلاض ؤٔدٔيص ٤ي ٕيٕٓ ٔيفٝد٘ ٦ظٕع٥ًي ـ٧٥ي خ٘عمٕيٟ

 ّ٘زدجٟظمٕيٟ َظد خ. 
 ٛخ٘مٝٗ ؤ٦ خ٦ًَ٘ش. ظّٙي ِٟٜ 
 ًِظّٙيٗ خٍ٘د.  

ؤ٦ ظمٕيٟ  ؤٔؽُ ٜٟ لٝٙيص ِيدْ بلصدجي، ٔيٕٓ ٔيفٝديٕٟٝ خلعسدَ ٦ٜٟ ؼٛ 
، ّز٧ٞٙعٝيّ ٜٟ ولاٖ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٦ٌٍٕ٘ٙص ٘ ،زٗ ٤ي خ٘عّخٚ ٘لإيخَش خ٘مٙيد ٘ٙمٝٙيدض ٌّػ؛

ٜٕدٞ ٌي ٦ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض، ٦خلالعٝدي ل٩ٙ خّ٘يدْ خ٘ٝس١ي ل٩ٙ خ٘مّدجُ، ٦ـمٗ ٔٗ 
 ،٦خلأ٧ٔخَ خّ٘زدجٟل٩ٙ خ٘عٕيً خُٕ٘يك ٜك خ٘عىيُخض خ٘مدصٙص ٌي خلعيدـدض  خ  خ٘ٝإٔص ِديَ
 ٦خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٌي خ٘ٝإٔص. ّزدجٟ،خ٘ ٦ ،خ٘ٝدٕ٘يٟٜك ظمّيُ خٕ٘ٝدٔر ٕ٘ٗ ٜٟ  ٦خ٘ع٧٘٧١ٕـيد،
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 ٔيٕٓ ٔيفٝد ( ٖز٧ص٥ٍد بٔعُخظيفيص ٘لألٝدBusiness Strategy):  ُٔيٕٓ ظمعس
خ٘سدلؽيٟ ل٩ٙ ؤ٥٠د بٔعُخظيفيص بيخَيص ظ٧ٌُ ودَؼص ظٍصيٙيص ٘ٙعمٕيٟ  زمط ٦ٌُ ٔيفٝد

خّ٘عدء ل٩ٙ خ٘مي٧ذ ٌي خ٘مٝٙيدض ٦خ١ٝ٘عفدض  ٜٟ ولاٖ ؛خٕ٘ٝعُٝ خ٘ىدٚ زد٘مٝٙيدض
 .(Kumar, Crocker, Chitra, & Saranga, 2006, p. 6) ٦خ٘ىًٜدض

٘لألٝدٖ ظٕعىًٚ ظٕٙيٙص ٦خٔمص ٜٟ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض ٔٝد ظٝؽٗ ؤيعد "بٔعُخظيفيص 
خلإلصدجيص ٦ويُ خلإلصدجيص، ٦ؤي٦خض خ٘عىييُ خ٘ع١فيٝي، ٦ٜعؽٙسدض بيخَش خ٘ٝٙدَيك، ٥ٜ٦دَخض 
خ٘مٝٗ خ٘فٝدلي، زدلإظدٌص ب٩٘ ٥١ٜفيدض خ٘عمٕيٟ ٘عمفيٛ ٜىُـدض خ٘ٝإٔص ٦ل٧خج٤ًد ل٩ٙ 

 .(Antony, Banuelas, & Kumar, 2006) "خلأعؽٝدَ ٜٟ ولاٖ خٔعسمدي خٍ٘دًِ ٌي خ٘مٝٙيدض
٦ظمُي ؤيعد ل٩ٙ ؤ٥٠د "ٜسديَش بٔعُخظيفيص ٘عمّيّ َزميص خُ٘ٙٔص، ٦ِيديش لصع٥د خ٧ِٕ٘يص، 

لٟ ؼُيُ خٔعىًخٚ خلأي٦خض خلإلصدجيص خ٘عي يٕٟٝ ؤٞ ظمًغ ٠ّٙص  ّزدج٦ٟظٙسيص ٜعؽٙسدض خ٘
 .(Park, 2003, p. 1) ٘ٝإٔص"٧٠ليص ٌي ـ٧يش لٝٙيدض خ

ل٩ٙ ؤ٥٠د: "٧ٝ٠ٌؾ خٔعُخظيفي ـًيً لإيخَش  (Park & Antony, 2008, p. 346) ٦يم٥ٌُد ٔٗ ٜٟ
، ٦ي٧ّٚ ٤ٍخ ٦خ٘مُٙي٧ٟخلً ـخلإزًخق ٦خلازعٕدَ ٜٟ ؤـٗ ظٝدٞ خ٘سّدء ُ٘ٙٙٔدض ٌي خُّ٘ٞ خ٘

خ٧ٝ١ٌ٘ؾ ل٩ٙ ؼلاؼص ل١دصُ ؤٔدٔيص: خّ٘يدْ خلإلصدجي، ٦خلإيخَش خلإٔعُخظيفيص، ٦ؼّدٌص 
 .خ٘ف٧يش"

لسدَش لٟ ٦ُٜٙق ٘مٗ خ٘ٝٙدٔٗ؛  ٔيٕٓ ٔيفٝدٜٟ ولاٖ ٜد ٔسُ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ 
 ،٦يعٛ خ٘سمػ ٌي٥د لٟ لٗ ،ليػ يمع٧ي ٔٗ ٦ُٜٙق ل٩ٙ ٜٕٙٙص ٌي خ٘عصٝيٛ ؤ٦ خ٘مٝٙيص

٦ظمٕيٟ وؽ٧غ  ،٠ٖ٧م٧ بيفدي خ٘مٙ ٌُخيدـمص زع٧ـي٣ ؼدِدض خلأخلإٔعُخظيفيص خ١٘ ٦ظ٧ّٚ
 ٦ظ٧ظك ُ٘ٙٙٔدض ٔٛ ٜٟ خ٘ٝم٧ٜٙدض خ٘ع٦َُيص لاظىدٌ خُّ٘خَخض خلإيخَيص. ،خلإ٠عدؾ خلأٔدٔيص

يمعسُ وسُش  ؛٘ٙعمُي ل٩ٙ خ٘ٝٙدٔٗ ٕيٕٓ ٔيفٝدبٞ خٔعىًخٚ خلإٔعُخظفيص خ١٘دـمص ٘
 ٜفدٖخ٘ع١ٍيٍييٟ ٠م٧ زًٌك خًَ٘ٝخء ٢ٍ٤ خلإٔعُخظفيص  ٚظ٧ٍّٜيًش ً٘ٝيُي خُ٘ٙٔدض، ٦

٦لا ظسًؤ زمٝٗ ٌ٘ٓ ٜسدُ٘ش، زٗ ظ٧ّٚ  ،خ٘ف٧يش ٦خلإ٠عدؾ ٠٦فدٚ خ٘عٕٙيٛخ٘ع٧٘٧١ٕـيد ٦خ٘عص١يك ٦
زعمًيً  ّٜد٠َص   ٌد٘عمُي ل٩ٙ خٕ٘ٝٙٙص ٘يء يٕيُ ،لًش ؤٔحٙص ل٩ٙ ؼد٦٘ص خ٘مٝٗ ؤ٦لا ز٧ظك

خلأٔسدذ خ٘ٝاييص ٥٘د؛ ليػ بٞ ٢ٍ٤ خلأٔسدذ ود٘سد ٜد ظ٧ٕٞ ٜىٍٙص زعّدَيُ ويُ يِيّص، ٦زيد٠دض 
 ويُ ١ٜدٔسص.
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 د  ٠فدٜز٧ص٥ٍد  ٔيٕٓ ٔيفٝد (System): ٕٓلٕر ٤ٍخ خ٘ع٧ـ٣ ٔيفٝد ي١فُ ب٩٘ ٔي 
ٟٜ ٗٔ ٌُ٦ (McCarty, Daniels, Bremer, & Gupta, 2004, pp. 7-8)  ل٩ٙ ؤ٥٠د ؤٔؽُ ٜٟ ٜفُي ِيدٔدض

٦ظؽ٧ي٤ُد  ٔيٕٓ ٔيفٝدزٗ ظٛ ٦ظك  ،ٔٗ٘مٗ خ٘ٝٙد د٤ؿخ٘مٝٙيدض ؤ٦ ١ٜؤ٦ ؤي٦خض ٘عمٕيٟ 
وصيصد ١ٔفدٚ ٘عؽ٧يُ خلألٝدٖ ٦ظٝدٞ خٔعًخٜع٥د ٜٟ ولاٖ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ل١دصُ ؤٔدٔيص 

 ظعٝؽٗ ٌي خلآظي:
 ّ٘زدج٥ٌٟٛ ٦بيخَش ٜعؽٙسدض خ. 

 ّٜزدجٟص ٘ٙٝإٔص ٘عمّيُ ٜعؽٙسدض خ٧٘خءٜص خ٘مٝٙيدض خُ٘جيٕيٜؽدزّص ٦. 

 ٍ٘ لّيّص خ٘عسديٟ ٌي خ٘مٝٙيدض خُ٘جيٕيص  ٥ٛخلأعىًخٚ خ٘صدَٚ ٘ٙسيد٠دض ٦ظمٙي٥ٙد
 .٦ٜمد٘فع٣
 .ٔيٕٓ ٔيفٝد٠فدٚ  ( ي٧ظك ل١دصُ ظُٔير3.2ٕ٘ٙٗ َِٛ )٦خ

 

 

 
Source: (Pande, 2002, p. 4) 

 
  

 

 ٔيفٝد ٔيٕٓ ٠فدٚ ٜمد٦َ(: 3. 2)ٕ٘ٗ َِٛ 
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ظعٝؽٗ ٌي  ٠فدٚ ٜف٧ٝلص ٜٟ خٍ٘ٝد٤يٛز٧ص٣ٍ  ٔيٕٓ ٔيفٝدخلعسدَ ٦يععٟٝ ًٜوٗ 
 .(Taghizadegan, 2006, p. 44) :خلآظي
  ّزدجٟز١دء ل٩ٙ خلعيدـدض خ٘ ٔيٕٓ ٔيفٝدظ٧ـي٣ ٜٙدَيك. 

  ،خٔعىًخٚ ٥١ٜؿ ِدجٛ ل٩ٙ خ٘سيد٠دض ٌي ظمٙيٗ خلأٔسدذ خ٘فٍَيص ٘ٝٙدٔٗ خ٘مٝٙيدض
 ٦ظمٕي٥١د زٕٙٗ ٜٕعُٝ.

 .ظمٕيٟ خُّ٘خَخض خ٘ٝعىٍش زدلالعٝدي ل٩ٙ خ٘مّدجُ ٦خ٘سيد٠دض 

  بيفدي ل٧ٖٙ ٘فٝيك ٜٕٙلاض خلألٝدٖ. لٟخ٘سمػ 

 ٘٘ملاِدض ٜك خ٧َٝ٘ييٟ.٦ظ٧ّيص خ ّزدجِٟيديش َظد خ 

 .٠فدٚ ٧ٜـ٣ زد١٘عدجؿ خ٘ٝد٘يص 

 .ِٖدزٙيص خ٘عؽسيُ ل٩ٙ ـٝيك ؤـّخء خ٘ٝإٔص ؤ٦ ٦لًخض خلألٝد 

 .ظ٧ٔيك خ٘ٝمٌُص خ٘ٝعمّٙص زؽسيمص ٦وصدجٛ خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘مٝٙيدض 

 .ٟظؽ٧يُ ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض خ٘ٝٙعُٔص ٌي لٝٙيص خ٘عمٕي 

 ً٦خ٘عٍٕٙص، ٦خ٘ف٧يش، ٦ُٔلص ؤيخء ّزدجٟخٖ٘ ُٔيك ٘عمٕيٟ ٔٗ ٜٟ: َظد ظٝدٞ ٜم ،
 خ٘مٝٙيدض، ٦ٜمًٖ لدجً َؤْ خ٘ٝدٖ خٕ٘ٝعؽُٝ.

 .ظمٕٟ ٌي خلألٝدٖ ٦ٜٕع٨٧ خ٧ٝ١٘؛ خلأُٜ خٍ٘ي يايي ب٩٘ ٜٕع٨٧ لدٖ ٜٟ خلأيخء 
ٔيٕٓ  (4، صٍمص 2119)زد٠ً، ٠ي٧ٜدٞ، ٦ ٔدٌد٠دن،  ٔٗ ٜٟ ٦ٌي ٠ٍٓ خ٘ع٧ـ٣ ؤيعد يمُي

٠فدٚ ٘دٜٗ ٦ً٘يً خ٠٦ُٝ٘ص ي٥ًي ب٩٘ ظمّيُ ٦يلٛ ٦ٜعدلٍص خ١٘فدق ٌي ل٩ٙ ؤ٥٠د: " ٔيفٝد
، ٦خلأعىًخٚ خ٘ٝعّٟ ٘ٙسيد٠دض ّزدجٟل٩ٙ خ٥ٍ٘ٛ خ٧٘خظك ٘مدـدض خ٘ بيخَش خلألٝدٖ، ٦ي٧ّٚ

٦خ٘مّدجُ ٦خ٘عمٙيٗ خلإلصدجي خ٘فيً، ٦زٍٖ خلا٤عٝدٚ خً٘خلٛ لإيخَش ٦ظؽ٧يُ ٦خزعٕدَ لٝٙيدض 
 ."خلألٝدٖبيخَش 

ٌي خ٧١ٕ٘خض خ٘ٝدظيص  د٥٘ ٙدز٥ص٦خ٘سُخٜؿ خ٘ٝ ٔيٕٓ ٔيفٝدٜسديَش زيٟ  خٍَُ٘ خ٥ٝ٘ٛبٞ 
٦ًَيص ١٘عدجؿ ٌي خُ٘ٝخِسص خ١ٝ٘عفٝص ٦خ٘ ي٤ي خًَ٘ـص خ٘عي ظايي ٌي٥د خلإيخَش خ٦ًَ٘ خلأٔدٔ

يُش ٜد زًَـص ٔسلد٘يص ٔٝد ؤٞ خ١٘عدجؿ خ١ٝ٘عفُش ٜٟ ظؽسي٣ّ لا يٕٟٝ ؤٞ ظ٧ٕٞ ، خ٘سُخٜؿ ٦خ٠فدِخظ٥د
 & ,McCarty, Daniels, Bremer) ٘ٛ ظعس١د٢ خّ٘يديش خ٘مٙيد ٌي خ٘ٝإٔص ١ٔفدٚ بيخَي ٘عٕييُ خلألٝدٖ

Gupta, 2004, p. 7) .ٔيٕٓ ٔيفٝدز٧صً ٦   ٚ ، يٕٟٝ خلعسد٢َ ٠عيفص ٍ٘٘ٓ بيخَي   ل٩ٙ ؤ٣٠ ٠فد
ٜٟ ولاٖ خلإيخَش  ِيديظ٣ؤ٦  ،ٜٟ ؤ٤ٝيص ي٤َ٦ٛ( ٜٕٙد ً٘ٙٝيُيٟ خٕ٘سدَ ٌّػ )ل٩ٙ خُ٘وٛ٘يٓ 

خلإٌٔدَ، ٦خ٘م٧ٖٙ، ٦خٔعٙدٌدض خ٘مٝٙيدض، لأٞ  ،(خ٧٘ٔؽ٩ ) ل٩ٙ خُ٘وٛ ٜٟ ؤٞ ٜٙدَٔع٥ٛ ٥ٜٝص
 ،ٌي خ٘ىػ خلأ٦ٖ )خلأٜدٜي( ُ٘ٙٙٔص ظإوٍ ٜٕد٥٠د ٔيٕٓ ٔيفٝد٦خ٘عمٕي١دض خ٘عي ظف٥ُ ٜٟ 
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زيٟ ؤيًي خلأ٘ىدٚ خٍ٘يٟ  ظ٥ًي ب٩٘ ٦ظك ٜٕا٦٘يدض ؤٔسُ ٔيٕٓ ٔيفٝدُ٘ٔدض ٔٝد ؤٞ 
 يم٧ٙٝٞ ٜسدُ٘ش ٜك خّ٘زدجٟ.

يش خ٧ّ٘يص ٧٤ ٠فدٚ ي٥ًي ب٩٘ خ٘فٝك زيٟ خّ٘يد ٔيٕٓ ٔيفٝديٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ  ٜٟ ؼ٦ٛ
٘يٕط ٜدييص ٌّػ،  ٔيٕٓ ٔيفٝدزدلإظدٌص ب٩٘ ٌ٘ٓ، ٌةٞ ٧ٌخجً  ،٦ظمٍيّ ٦بُ٘خْ خّ٘دلًش

 ،خ٥ٍ٘ٛ خلأٌعٗ ّ٘ٙز٦ٞ٧ـ٦ًخ ؤٞ  ٔيٕٓ ٔيفٝدٌدلأ٘ىدٚ زٝىعًٙ خٕ٘ٝع٧يدض ٌي ُ٘ٔص 
٣٘ ِٗ ٧ٌظ٩، ٦٦خّ٘ٝدييٓ خ٥٘ديٌص، ٦خلأي٦خض خ٧ّ٘يص ٘ٙعمٕيٟ ظفمٗ ٜٟ ل٥ٙٝٛ ؤٔؽُ ٌمد٘يص ٦ؤ

 لدجً ٔسيُ.

 عَكظ عَدًب تؼبسٍفينبلشخ . 2.0.0.2
٠فً ؤٞ ٜمف٥ٝد َّٔض ل٩ٙ ـد٠ر  ٔيٕٓ ٔيفٝدخ٘مُض خٕ٘دزُ ٘عمدَيً  ٜٟ ولاٖ

ٜميٟ ي٦ٞ آوُ، ٦ؤليد٠د ًِ يمؽي خ٘عمُيً ٠فُش ويُ ٜٕعٝٙص ل٣١؛ ليػ ٠فً ٜٟ خ٘عمدَيً ٜٟ 
٦ٔك ٜٟ ؤٞ ظ٧صً ؤ ٔيٕٓ ٔيفٝد، ٕٟ٘ ٌّػ َّٔ ٌّػ ل٩ٙ خ٘فد٠ر خلإلصدجي ؤ٦ خ٘ع١ّي

 زّيدٔدض بلصدجيص.
؛ بلا ٔيٕٓ ٔيفٝد٘ـ:  يدض ٜٟ ؤ٤ٛ خ٠٧ٕٝ٘دض خ٘ٝم٧َيصخّ٘ٝدييٓ ٦خلإلصدجلّيّص ؤٞ 

 .٧٥ٌٍٝٚي ٤ٍخ خ٘ ؤ٥٠د ٘يٕط ٤ي ٔٗ ٘يء
 ٔيٕٓ ٔيفٝد١٤دْ ظمدَيً ظُّٔ ٌّػ ل٩ٙ خ٘ف٧خ٠ر خ٥١ٝ٘فيص زدلعسدَ ؤٞ ٔٝد ٠فً 

ؼُيّص ؤ٦ ؤ٧ٙٔذ؛ ٕٟ٘ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ خ١ٝ٘د٤ؿ خ٧ٍَٔٝ٘ش ٌي خ٘عمدَيً خٕ٘دزّص ٘يٕط بلا 
 ٦خ٘عصٝيٝدض. ٌي ظ١ٍيٍ خ٘عمٕي١دض ٔيٕٓ ٔيفٝد٦ٔدجٗ ظمعًٝ لٙي٥د 

ٙعمدَيً خ٘عي ظُّٔ ل٩ٙ ل١صُ خلاوعلاٌدض ؤ٦ خ٘عسدي١دض، ٠ف٤ًد ؤليد٠د ظىٍٗ ٘ ٦زد١ٕ٘سص
ل٩ٙ َظد خّ٘ز٧ٞ ٦ظمّيُ ٜد ي٧ٍَ  ٦ٜٟ زي٥١د خ٘مص٧ٖٜٟ ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص  د٥ٙٔ صي خ٥١٘دجيخ٤ًخلأ

 ظ٧ِمدظ٣.
٥ٌي ظىٍٗ ٌي خٕ٘ؽيُ ٜٟ  ٔيٕٓ ٔيفٝدؤٜد خ٘عمدَيً خ٘عي ظُّٔ ل٩ٙ خ٥ً٘ي ٜٟ 

ظمصُ ٢ٍ٤ خلأ٤ًخي ٌي ظمّيُ  خلأليدٞ ؤٔد٘ير ظمّيُ ٤ٍخ خ٥ً٘ي، ٌعلا لٟ ٥٠٧ٔد ؤليد٠د  
 َظد خّ٘ز٧ٞ.

ٕ٘يٕٓ  خ٘م١دصُ خ٘ع٦َُيص يفٝك ٔٗز١دء ل٩ٙ ٜد ٔسُ يٕٟٝ صيدوص ظمُيً ٘دٜٗ 
 ٔدلآظي: ٔيفٝد
 ظؽسي٥ّد يعؽٙر ،ٌٍٕٙص ٘عمٕيٟ خلأيخء ٦خ٘عٝيّ ٌي لد٘ٛ خلألٝد٤ٖي  ٔيٕٓ ٔيفٝد"

٥ٜ٦دَخض  خ٦ظٙعُغ ؤٌٕدَ ٜٙدَٔص ـٝيك خٕ٘ٝع٧يدض خلإيخَيص ٦خ٘ع١فيٝيص ٌي خ٘ٝإٔص،
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ظ٧ّٚ ل٩ٙ ٦ ٧ٙٔ٦ٔيدض ٜمي١ص، ٜك ظ٦َُش ظ٧ٌُ ل٧خٜٗ بيخَيص ٦ٜد٘يص ٦زُٙيص ٦ٜمٌُيص ١٘فدل٥د،
، ّزدج٩ٟٙ خ٥ٍ٘ٛ خ٧٘خظك ٘ٝعؽٙسدض خ٘يمعًٝ ليعٝيّ زد٠٦ُٝ٘ص خً٘ٙيًش، ٦ ٘دٜٗ ٠فدٚ
 ٥د٦ظمٙي٦ٜٙمد٘فع٥د  خًِ٘يُ ٘ٙمّدجُ ٦خ٘سيد٠دض، ٦يعٛ ـٝك ٢ٍ٤ خ٘سيد٠دض ٦خ٘مّدجُ ٔعىًخ٦ٚخلا

ظؽ٧يُ خلأيخء خ٘مدٚ ز٥ًي بلصدجيص، ٦ويُ  بلصدجيص ؤي٦خض ٦ظ١ّيدضؤٔد٘ير ٦ زدٔعىًخٚ
ُزميص، خ٘، ٦ِيديش ّزدجٟظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض، ٦ِيديش َظد خ٘ ٦خٍ٘ي يععٟٝ ٦خ٘ٙدٜٗ ٘ٙٝإٔص
 ."٦خ٘عمٙٛ ٘ٙٝإٔص٦يلٛ ٌُٚ خ٧ٝ١٘ 

 عَكظ عَدًب انتطوس انتبسيخٌ نفهغفخ. 2.0.2

ٜك ـ٧٥َ خٍ٘ٝد٤يٛ  1809ٚيٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ زًخيدض "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٔد٠ط ١ٔص 
 Carl Friedrichو٧ْ" )ٌُيًيُيٓ ٔدَٖ خلإلصدجيص خ٘ٝعمّٙص زد٘ع٧ِيك خ٘ؽسيمي ٜٟ ؼُي "

Gauss)(1)  زدلعسد٢َ ٜٝؽلا ٘ٙمًيً ٜٟ  ؛ؤ٦ خ١ٝ٘م٩١ خ٘ؽسيمي "و٧ْ"٦خٍ٘ي ًِٚ ٧٥ٍٜٚ ١ٜم٩١
 Walter ٦خ٘عُ ٧٘ي٥دَض"ؼٛ ظٙع٥د ٜٕد٤ٝص ٜمؽيدض خ٘مٝٙيدض، خ٘ٝمؽيدض ٦خ٘ف٧خ٤ُ ٦ٜٟ زي٥١د 

Shewhart" (2) ّٚ٘يدْ  اُ٘ٚ ٧٥ٍٜٚ خلا٠مُخي خ٘ٝميدَي ٔٝل١ًٜد خٔعىً ،1920ٚلد
خلاوعلاٌدض ٌي خ١ٝ٘عؿ؛ ليػ خلعسُ ؤٞ ٦ـ٧ي ؼلاؼص خ٠مُخٌدض ٜميدَيص لٟ خ٘ٝع٧ٔػ ٌي خ٘مٝٙيص 

ٜد ظسم٥د ٜٟ ٠عدجؿ ٜمٌُيص ظُخٔٝيص ؼٛ  ،ؤ٦ خ١ٝ٘عؿ ظعؽٙر خّ٘يدٚ زدُ٘ٝخـمص ٦خ٘عصميمدض خ٘لاِٜص
ٌي  ل٩ٙ ـ٧٥َ ٍٜد٤يٛ ـًيًش خٔعىًٜط ٜد ٔسُ ٜٟ ٍٜد٤يٛ بلصدجيص ٔدلًضز١يط ل٩ٙ 

، )3((SPCخ٘عمٕٛ ٌي خ٘مٝٙيدض )ؤ٦  ظسػ خ٘ف٧يشٜؽٗ ٧٥ٍٜٚ  ِدزص ل٩ٙ خ٘ف٧يش ٦ِيدْ خلأيخءُخ٘
 Zero"صٍُ لي٧ذ خ٘مي٧ذ خ٘صٍُيص ؤ٦  ٧٥ٍٜ٦ٚ، (٦TQMزُخٜؿ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص )

Defects"، ٜاُ٘ ًَّٜش خ٘مٝٙيص٦ (CPK)(4).٦وي٤ُد 

                                                      
لد٘ٛ ؤ٘ٝد٠ي ّ٘ر زإٜيُ خُ٘يدظيدض، ٣٘ ب٥ٔدٜدض ٔؽيُش ٌي ٠فُيص  (:0855ٚ-0777و٧ْ )ي٤٧دٞ ٔدَٖ ٌُيًيُيٓ  - 

خلألًخي ٦خلإلصدء ٦خ٘عمٙيٗ خُ٘يدظي ٦خ١٥ً٘ٔص خ٘عٍدظٙيص، يمعسُ ٜأٓ ؼُيّص خُ٘ٝزمدض خ٘صى٨ُ، ٦خ١٘فُيص خُ٘يدظيص 
خ٘ٝى١دؼيٕي )و٧ْ(.٥ُٕٙ٘زدء، ؤؼُٙ خ٣ٝٔ ل٩ٙ خ٧٘لًش خ٦ُ٥ٕٜ٘ى١دؼيٕيص خٕ٘ٝعىًٜص ّ٘يدْ خ٘مػ 

ٌيّيدجي ١٥ٜ٦ًْ ٦بلصدجي ؤُٜيٕي، يّٙر زـ: "ؤز٧ خُ٘ٝخِسص خلإلصدجيص ٘ٙف٧يش"،  (:0967ٚ-0890) ٦خ٘عُ ٧٘ي٥دَض -
لٝٗ ٔىسيُ بلصدجي ٌي ٦لايص ٠ي٧ي٧َْ ولاٖ لُٙي١يدض ٦ؼلاؼي١يدض خُّ٘ٞ خ٘ٝدظي، ِدٚ زعؽ٧يُ خ٧٥ٍٝ٘ٚ خلإلصدجي 

خ٧ُٔ٘ٚ خ٘سيد٠يص خّ٘يدٔيص ٘عٝييّ خلأٔسدذ خ٘ىدصص ٜٟ خلأٔسدذ خ٘مدييص ٘لاوعلاي ٌي ُ٘ٝخِسص خ٘مٝٙيص، ٔٝد خٔعمٝٗ 
خ٘مٝٙيدض. ٜٟ ؤزُِ ٜاٍ٘دظ٣ ٔعدذ: "خُِ٘دزص ل٩ٙ ـ٧يش خ١ٝ٘عفدض خ٘ٝص١مص".

3
 - SPC: Simplified Process Control. 

4
 - Cpk: Process Capability Index. 
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 زيٗ ٔٝيػ" ب٩٘ يُـك ٕٟ٘ خٍ٘عٗ ٌي خٔعىًخٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٥١ٝٔؿ ٜٕعّٗ زٍخظ٣
Bill Smith" " ًُْ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا١٥ٜ Motorola"   ٌُي ١ٜعصً ؼٝد٠ي١يدض خُّ٘ٞ خ٘ٝدظي )ظمعس
  ٔيفٝد للاٜص ٜٕفٙص ُ٘ٙٔص ٧ٜظ٦َ٧لا(.ٔيٕٓ 

َجدٔص ُ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا، َُِ ٌُيُ ١٥ًٜٔي خُ٘ٙٔص " Bob Galvin ز٧ذ ـد٦ٍٟٜ٘ك ظ٧٘ي "
لأً٘ ٌُصص ٙٝدجص ؤ٦ خ٘ٙف٧يش )ِيدْ خ٘مي٧ذ زد١ٕ٘سص ٘ ؤٞ خّ٘ٝدييٓ خ٘عّٙيًيص زيٗ ٔٝيػزُجدٔص 

زٗ لع٩ يٕٟٝ خلعسد٤َد ٜعٙٙص. ٔٝد َؤض ، (iSixSigma.com) ٠ٙدغ( لا ظًّٚ خ٘عٍدصيٗ خٕ٘دٌيص ؤ٦
ُ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا ؤٞ خ٘عؽ٧َ خُٕ٘يك ٦خ٘ٝمًّ ٘ٙع٧٘٧١ٕـيد خ٘مًيؽص ٘ٛ يمً يع٧خٌُ ٜك خلإٌٔدَ 

خ٘سمػ لٟ ؤٔدْ ـًيً ّ٘ٙيدْ ٦٘يٕٟ  ؤٞ يعٛ ٌي خ٘ف٧يش ٦خّ٘يدْ، ٍ٘خ ٜٟ خلألٕٟ خًّ٘يٝص
٦ظٛ زم٤ًد خلعٝدي ٤ٍخ خ٘ٝميدَ ٘عؽ٧يُ خ٥١ٝ٘فيص  ،(Pyzdek, 1997) زد١ٕ٘سص ٘ٙٝٙي٧ٞ ٠ٙدغ ؤ٦ ٌُصص

 3.4ًش زإٔؽُ ٜٟ ، ليػ لا يٕٟٝ خّ٘س٧ٖ ٌي ٢ٍ٤ خٍٍٕ٘ٙص خ٘فًيخ٘فًيًش ٘ٙعمٕيٟ ٦خّ٘يدْ
ٌيٝد  ظٕٙٙط ٥١ٜفيص ٔيٕٓ ٔيفٝدٔٝد  .ؤ٦ ٌدًِ ٌي خ٘ٝٙي٧ٞ ٠ٙدغ ؤ٦ ٌُصصوؽإ ؤ٦ ظًٙ 

خ١٘فُيدض ٦خلإٌٔدَ خ٘فًيًش ٌي لٙٛ خلإيخَش ٜك خ٘ٝسديت ٦خلأٔد٘ير  زمً زد٘فٝك زيٟ
ك خلإلصدجيص خ٘عي ٔد٠ط ٧ٜـ٧يش ٌي ي٦خجُ خ٘ف٧يش خ١٥ً٘ٔيص ١ٍٜ ل٧ّي، ٦ظٛ ظمّيّ ٘س١دض خ٘س١دء ٜ

( ٦ٜسديت خّ٘يديش ٘عٕٙٗ ؤٔٓ ٠فدٚ بيخَش ٔدٜٗ، ٦ٔد٠ط خ١٘عيفص ِيديش ٠Businessٙدغ خلألٝدٖ )
٤ٍٜٙص ٌي ٜٕع٧يدض خ٘ف٧يش ٘مًش ١ٜعفدض ٌي ُ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا، ٦لصٙط خُ٘ٙٔص بؼُ ٌ٘ٓ 

( لدٚ Malcolm Baldrige National Quality Award٘ٙف٧يش ) "ٜد٧ٕ٘٘ٛ زدًَ٘يؿ"ل٩ٙ ـدجّش 
ّدٚ ٌٔيً لّّط ٧ٜظ٦َ٧لا ٢ٍ٤ خ١٘عدجؿ، . ٦ٌي ٌ٘ٓ خ٘ميٟ ؤَخي خ٘فٝيك ؤٞ يمُي 1988ٚ

)خّّ٘خِ،  ١ُٙ ُٔ ٧ٜظ٦َ٧لا ل١ٙد ٌي ٠فدٚ ٔيٕٓ ٔيفٝدز "Galvin ـدٍ٘يٟ"َجيٓ خُ٘ٙٔص 

، ؼٛ "Allied Signalؤلايً ٔيف١دٖ ". ٦ظسمع٥د زمً ٌ٘ٓ ُ٘ٔص (05، صٍمص 2119خ٘مًيؽي، ٦ ٧َٔيٗ، 
ل٩ٙ لٝٙيدظ٥د خُ٘جيٕيص ٦لّّط زٍ٘ٓ  "General Electricـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ "ؼسّع٥د ؤيعد ُ٘ٔص 

ٜمفٛ خُ٘ٙٔدض خٕ٘س٨ُ ٤ُلط ؼٛ زمً ٌ٘ٓ . (Jeh-Nan & Ming-Yueh, 2008, p. 482) ٠عدجؿ ٤ٍٜٙص
، "Toshibaظ٧٘يسد "٦ ،"٧ٔKodakيخْ "، ٦"IBMي ؤٚ بي ز"، ٜؽٗ:  خ خً٘ٝوٗب٩٘ ظس١ي ٤ٍ

ؼُي ؤٚ "٦، "٤Honeywellد٠ي ٦يٗ "٦، "LGآٖ ـي "٦ ،"Samsungٔد٠٧ٕٜؿ "، ٦"٠٧ٔSonyي "٦
3M" ،ـ٧ٕ٠٧ٞ ؤ٠ً ـ٧ٕ٠٧ٞ "٦Johnson&Johnson" ،٧٠ٔيد "٦Nokia" ،زد٠ٓ ؤ٦ي ؤُٜيٕد "٦

Bank of America" ،ؤٜيُيٕدٞ بٕٔسُْ "٦American Express" ، ٦وي٤ُد، ليػ ؤصسمط
٥ُ٘ش ٌي  ٦خ٘عٝيّ ٌي خ٘مٝٗ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜٟ ؤٔؽُ ًٜخوٗ بيخَش خ٘ف٧يش ٦ظمٕيٟ خلأيخء

 .(Jeh-Nan & Ming-Yueh, 2008) خُّ٘ٞ خ٧٘خلً ٦خ٘مُٙيٟ
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ٜٟ ِسٗ خُ٘ٙٔدض  ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙص٦يٕٟٝ ظٝؽيٗ خ٘عؽ٧َ خ٘عدَيىي لأعىًخٚ 
 .(4.2ٌي خٕ٘ٙٗ َِٛ ) خ٘مد٘ٝيص
 

 ٔيفٝد ٔيٕٓ ٌٍٕٙص لأعىًخٚ خ٘عدَيىي خ٘عؽ٧َ: (4. 2)ٕ٘ٗ َِٛ 

 
Source:  (Park, 2003, p. 5) 

 
ٔٝد يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜٟ ِسٗ خُ٘ٙٔدض خ٘مد٘ٝيص ُٜ زؽلاغ ُٜخلٗ 

 ٔدلآظي:(Montgomery & Woodall, 2008, pp. 331-332)  ٦ٌُ ؤـيدٖ ٜعسدي١صؤ٦ 
َّٔ خ٘فيٗ خلأ٦ٖ ٜٟ خُ٘ٙٔدض خ٘عي ؼسّط ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٩ٙ ٤ًي خّ٘عدء ل٩ٙ 

٧ٜظ٦َ٧لا خ٘مي٧ذ، ٦خ٘مً ٜٟ خلاوعلاٌدض ٌي لٝٙيدض خ٘عص١يك زدًَ٘ـص خلأ٩٘٦. ٦ظٝؽٗ ُ٘ٔص 
 خ٧ٝ١ٌ٘ؾ خٕ٘لأيٕي ٥ٍ٘خ خ٘فيٗ.

خ٘عي ؼسّط ٔيٕٓ ٔيفٝد، ٌسدلإظدٌص  خ٘فيٗ خ٘ؽد٠ي ٜٟ خُ٘ٙٔدض ُٜلٙص ٌيٝد يىٛؤٜد 
ب٩٘ ٤ًي خ٘مً ٜٟ خ٘مي٧ذ ٦خلاوعلاٌدض ٌي خ٘مٝٙيدض؛ َّٔض ؤيعد ل٩ٙ ٜمد٦٘ص َزؽ٥د ٜك 

ظمٕيٟ ظصٝيٛ خ١ٝ٘عؿ، خ٘ٝٙدَيك ٦خلأ٠ٙؽص خ٘عي ظايي ب٩٘ ظمٕيٟ ٔسيُ ٌي ؤيخء خلألٝدٖ ٜؽٗ: 
 ٦ظىٍيط خ٘عٕد٘يً، ٦وي٤ُد. ٦ظٝؽٗ ُ٘ٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ َخجًش ٤ٍخ خ٘فيٗ.

ؤٜد زد١ٕ٘سص ٘ٙفيٗ خ٘ؽد٘ػ ٌٕدٞ خ٘عُٔيّ زًَـص ؤٔسُ ل٩ٙ ٤ًي وُٙ خّ٘يٝص ٌي ـٝيك 
 ،َييٟ، ِزدجٟ، ٦خ٘ٝفعٝك ز٧ـ٣ لدٚ(ـ٧خ٠ر خُ٘ٙٔص ؤ٦ ٧٠خلي خ٘مٝٗ )ٜدٕ٘يٟ، ٧ٜـٍيٟ، ٧ٜ

ٕٟٝ ؤٞ يإوٍ ؤٕ٘دلا لًيًش ٜؽٗ: ِيديش ِيٝص ؤ٥ٔٛ خُ٘ٙٔص، ٦ِيديش ؤَزدق ٦وُٙ خّ٘يٝص ي
خُ٘ٙٔص، ٦خ٘ع٧ٔك ٌي ؤ٧ٔخَ ١ٜ٦عفدض خُ٘ٙٔص، ٦ظؽ٧يُ خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض ً٘و٧ٖ ؤ٧ٔخَ 

 .٦وي٤ُد لٟ ١ٜعفدض ٦وًٜدض خُ٘ٙٔص ّزدجٟـًيًش، ٦ِيديش ٜٕع٨٧ َظد خ٘
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 (Key Features of Six Sigmaغَكظ عَدًب )ن انشئَغَخ ًَضادالد. 2.2

ظٕعىًٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي خ٘مصُ خ٘مد٘ي ل٩ٙ ٠ؽدَ ٦خٔك ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ، ليػ لا 
ٔٝد  يٕٟٝ خلعسد٤َد ٜفُي ٥١ٜؿ ؤ٦ ٠فدٚ ٌّػ، ؤ٦ لع٩ ٠ٕىص ٜم١ٕص ٘سُخٜؿ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص

٘عمٕيٟ خلأيخء ٦خ٘عٝيّ ٌي خ٘مٝٗ ٘عٍُي٤د زٝف٧ٝلص ٜٟ ، زٗ خلعسُض ٌٍٕٙص ٌُٔ ٔدزّد  
 ٝيّخض يعٛ خ٘عؽَُ ب٘ي٥د ظٟٝ ٤ٍخ خ٘ٝسمػ.خ٘ٝ

 عَكظ عَدًب حيجبدئ ئصبخص. 0.2.2

ٔٝد ظُظّٕ ٌي ل٥ٙٝد ل٩ٙ ٜف٧ٝلص  ،ٜٟ خ٘ىصدجٛ فٝٙصظعٝيّ ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ز
 ٜٟ خ٘ٝسديت يعٛ ٌُٔ ٔٗ ٥١ٜٝد ٌيٝد يإظي:

 عَكظ عَدًب خصبئص. 0.0.2.2
 ٤ي: ٢ٍ٤ خ٘ىصدجٛ ٜع٧١لص، ٕٟ٘ ؤ٦ٛ٤لًيًش ظعٝيّ ٔيٕٓ ٔيفٝد زىصدجٛ 

 :يٙص ٦خٔمص ٜٟ خلأي٦خض ظٕٙ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜسديَخضعٛ ظ خ٘ىدصيص خلأ٩٘٦
ب٩٘  زًءخ ٜٟ خ٘عىؽيػ خلأعُخظيفي ٦٦ص٧لا   خ٘ٝؽ٩ٙ ٌي بيخَش خلألٝدٖ، ٦خ٥ٝ٘دَخض ٦خ٘عؽسيّدض

، ٙيٙيص ِدجٝص ل٩ٙ خ٘فد٠ر خلإلصدجيؼُيّص ظم ؤيخش ؤ٦ ؤٔؽُ ٜٟ ٜفُي ٝؽٗليػ ظ ؛ّزدجٟوًٜص خ٘
٦خ٘ٝد٘يص  ـٝيك خّ٘ؽدلدض خ٘ص١دليص ٦خ٘ىًٜيص ٌي٘ٙعؽسيُ  صصد٘م٢ٍ٤ خ٘ىدصيص  دظفم٥ٙ

 ٖدلٝل٩ٙ ٠ؽدَ ٦خٔك ٌي ؤ٧ٔخَ خ٘ٝدٖ ٦خلأ دل٩ٙ لً ٧ٔخء، زدلإظدٌص ب٩٘ خّ٘س٧ٖ ز٥ خلإيخَيص٦
(Staudter, Mollenhauer, Meran, Roenpage, Hugo, & Hamalides, 2009, p. 9). 

 :ي٦وؽ٧غ بَ٘دييص ودظمص ٘ٙعىي زًخجٗيًّٚ  ٔيٕٓ ٔيفٝد٠فدٚ  خ٘ىدصيص خ٘ؽد٠يص ُ
زميػ ظعك ٌي خ٘مٕسدٞ خلأ٧٘٦يدض، ٦لدـدض  ؛ـدًٜش د  ، ٦٘يٕط صيىخٕ٘ٝعىًٚ مدـصؼسّد ٘

 ٔيٕٓ ٔيفٝدخلألٝدٖ، ٨ًٜ٦ خٔعمًخي خُ٘ٙٔص ٘ٙعىييُ، ٦ي٧ٕٞ ٜٟ خ٥ٕ٘ٗ خ٧٘ص٧ٖ ب٩٘ ٧ٌخجً 
 .(6، صٍمص 2009)زد٠ً، ٠ي٧ٜدٞ، ٦ ٔدٌد٠دن،  خٍُ٘ي ٌي خ٘ٝإٔص٥ٜٝد ٔدٞ ٜٕع٨٧ 

 :ل٩ٙ ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض؛ ٧ٔخء ظمّٙط ٢ٍ٤  ٔيٕٓ ٔيفٝدظُّٔ  خ٘ىدصيص خ٘ؽد٘ؽص
ؤ٦ خ٘مٝٙيدض  ،٦ظأً خًَ٘خٔدض ؤٞ لٝٙيدض خ٘ىًٜدض .خ٘مٝٙيدض زعًّيٛ ١ٜعفدض ؤ٦ وًٜدض
١ٝعؿ خ٘ظؽ٧يُ ٦ٝٙعُيدض، ٦خ٘سُٙيص، خ٧ٝ٘خَي ٦خ٘ٝد٘يص، خ٘خُ٘ٝظسؽص ز٧ـدجً خً٘لٛ ٦خ٘عصٝيٛ )

ٜٟ خ١٘دظؿ خ٘ٝمٙي خلإـٝد٘ي ٌي خ٧٘لايدض خ٘ٝعمًش خلأُٜيٕيص  %٦80وي٤ُد( ظٕٙٗ ؤٔؽُ ٜٟ 
ظعؽٙر خّ٘ٝيً ٜٟ ٜٙدَٔص خلأٌُخي  ٢ٍ٤ خ٘ىًٜدض دضلٝٙي ٦زٝد ؤٞ، (28، صٍمص 2009a)خٕ٘ٝي، 
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ٌةٞ ظؽسيُ  ٦ٜٟ ؼٛ؛ (Adams, Gupta, & Wilson, 2003, p. 9) زي١ٝد ظّٗ ٌي٥د ظمّيًخض خ٘ع٧٘٧١ٕـيد
 ًّ ٚ زمًخ  ـًيًخ  ٧٥ٍٝ٘ٚ خ٘ف٧يش ٜٟ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ِؽدق خ٘ىًٜدض ٦خ٘ٝمدٜلاض خ٘عفدَيص يّ

 عٝٗخ٘ٝم ٧ٍخجًخ٘ٞ ٔٝد ؤ. (Goh, 2002, p. 404)ليػ خًِ٘ص ٌي لٗ خ٘ٝٙدٔٗ ٦ظمٕيٟ خلأيخء 
ًّٚ خ٘ىًٜدض ٦خ٘عي لا ظععٟٝ ٌي خ٘ٝإٔدض خ٘عي ظ ٔيٕٓ ٔيفٝد ظؽسيُظمّي٥ّد ٜٟ 

زٕسر  ،ظ٥ِ٧ٍد٘ٝإٔدض خ٘ص١دليص بٞ ٘ٛ ظٕٟ ٔسيُش ز١ٍٓ ًَِ ٔس٤ُد ٌي خ ؛خ٘عص١يك دضلٝٙي
٘ٙٝإٔدض خ٘ي٧ٚ ظعٝؽٗ ٌي  ظمً ٌخض ؤ٤ٝيص زد٘ىص زد١ٕ٘سص ب٩٘ خ٘ٝيّش خ٘ع١دٌٕيصخ٘عي خلأ٠ٙؽص  ؤٞ

٦وي٤ُد، ٤٦ي ؤ٠ٙؽص ظُظسػ  ّزدجٟخ٘ وًٜص٦ ،خ٘ع٧ٕي٦ُخ٘ع٧ٝيٗ، ٦ٜد يعمُٙ ز٧١خلي خلإيخَش، ٔٗ 
 خ٘عص١يك. لٝٙيدض ٥١ٜد ب٩٘ؤٔؽُ ٘ىًٜدض ؤٔدٔد زمٝٙيدض خ

 ٌي ٥٠٧ٔد خٔعؽدلط ؤٞ ظ٧خٌُ ؤ٦ ظًٜؿ زيٟ  ٔيٕٓ ٔيفٝدٕٟٝ ٧ِش ظ :خ٘ىدصيص خُ٘خزمص
؛ ٥ٌي (Chowdhury, 2003) دض ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يصخ٘مٝٙي خ٘عُٔيّ ل٦٩ٙ ٜٟ ـ٥ص ٧ِش خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص

ٜؽٗ  ٝسديتٌٕؽيُ ٜٟ خ٘ ٜؽٗ خ٤عٝد٥ٜد زد٘ع٧ٍَ خ٘ع٧٘٧١ٕـي؛زٕٙٗ ٔسيُ زع٧ٍَ خلأ٘ىدٚ  ظ٥عٛ
ٔدٜٗ ٜٟ وسُخء خلإلصدء ٌي خ٘مٝٗ ظ٧ٕٞ ؤٔؽُ ٌدجًش ٜٟ ـ٥دِ  خ٘ع٧خص٦ٗخ٘عمد٦ٞ، ٦خلإزًخق، 

ّٕ ظليػ  خ٘ٝع٧ٍِيٟ؛  ،ٜٟ ٕٔر وسُخض ٔؽيُش لٟ ٔيٍيص بلًخغ خ٘ع٧خِٞ ٔيٕٓ ٔيفٝدٟ ٝ
يخء ـيً. ٦ٜٟ ؼٛ وُٙ ًَِش ل٩ٙ خ٘عؽ٧يُ خً٘خجٛ ٦خ٘ٝؽد٘سص زإ ،٦ظ٧ٌيُ ٦ٔدجٗ خٌُ٘د٤يص ٧ٝٙ٘ـٍيٟ

 .(7، صٍمص 2009)زد٠ً، ٠ي٧ٜدٞ، ٦ ٔدٌد٠دن،  ٦خٕ٘ٝعُٝ

  :زٕٙٗ صميك ٔيٕٓ ٔيفٝدل١ً ظ١ٍيٍ ؼَُ خ٘عؽ٧يُ زدٔعىًخٚ خ٘ىدصيص خ٘ىدٜٕص ،
ٌي خ٧ِ٘ط ٦خ٘ف٥ً، ٦ي١ؽ٧ي ل٩ٙ  ٕٟ٘ يعؽٙر ٌ٘ٓ خٔعؽٝدَخ   ٌة٥٠د ظمؽي ٠عدجؿ ٜسُٙش ٦٦خلًش؛

بلا ؤٞ ، لٟ ٜٕد٤َد خ٘صميك ٔيٕٓ ٔيفٝدٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘ٝىدؼُ خ٘عي ًِ ظىُؾ ٜسديَخض 
خلأَزدق خ٘ٝد٘يص  ع٥د ظًِٙٓ ظ٧ٍَ ٜٟ ليػ ِيٝ ٔيٕٓ ٔيفٝدٝدييص خ٘ٝعُظسص لٟ خ٘ويُ خ٧ٍ٘خجً 

ظمٙٛ ٦ّيً ٜٟ خ٘ؽّص، )خ٘ٝ خ٘عىٝص خ٘ٝعُظسص لٙي٥د، ٦لّيّص ٌدٞ خ٘عىيُخض ٌي خ٧ْٕٙ٘ ٦خ٘ٝٝدَٔص
 زد٘مٝٗ ٦ـمٗ خلأ٘ىدٚ ؤٔؽُ يَخيص ،خ٘عي ظ١فٛ لٟ خ٘مٝٙيدض خ٘ٝم١ٕص، ٥ٜ٦دَخض ـًيًش(

)زد٠ً، ٠ي٧ٜدٞ، ٦ ٔدٌد٠دن،  خً٘ٝوُخض خ٘ٝد٘يص ِيديشؤٔسُ ٜٟ ٤ي ٌي خ٘مّيّص ؤ٧َٜ ٌخض ُٜي٦ي ٜم٧١ي 

 .(8-7، خ٘صٍمدض 2009
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 يجبدئ عَكظ عَدًب. 2.0.2.2
 ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي خ١ّ٘دغ خلآظيص: ٌٍٕٙصٜسديت  ٌُٔيٕٟٝ 

 َظد خّ٘زدجٟ ٧٤ ؤلً ؤ٤ٛ خ٘ٙمدَخض خ٘عي ظٝؽٗ  :(خّ٘زدجٟخ٘مٝلاء ) ل٩ٙ خ٘عُٔيّ خ٘مّيّي
لُٚ خُ٘ٙٔدض ل٩ٙ خ٘سّدء ٦خلأعُٝخَ ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ ٌي خُّ٘ٞ خ٧٘خلً ٦خ٘مُٙيٟ، ٦َظد 

 & Park) ٦َوسدظ٥ٛ ٥ُٛٙٔص ؤ٦ وًٜدظ٥د ٘ٝعؽٙسدظلا يعمُّ بلا ل١ً خٔعٍدء ١ٜعفدض خ٘ ّزدجٟخ٘

Antony, 2008, p. 352) ،٦زٝد ؤٞ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خّ٘زدجٟ ٌي ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد يمً ؤ٧٘٦يص لٙيد 
ظٙسيص  ّزدجٟ؛ ٌٟٝ خ٘ع٦َُي ٘ٙٝإٔص ؤٞ ظعٟٝ ٘ٙ(62، صٍمص 2008)خ١٘ميٝي ٦ ص٧يٛ، 

 خلعيدـدظ٥ٛ ٦ٜعؽٙسدظ٥ٛ، ٦ـم٥ٙد ٜم٧َ ٔٗ ُِخَ يعىٍ لإـُخء خ٘عمٕي١دض.

 ع٥ٜٛ٥ٝد ٔد٠ط ٧٠لي ،ّزدجٌٟي ُ٘ٔص ٔيٕٓ ٔيفٝد لا ي٧ـً ٜد ٧٤ ؤٔؽُ ؤ٤ٝيص ٜٟ خ٘
ليػ يٕٟٝ ٥٘الاء ؤٞ يٙد٧َٔخ ٌي ٌَُ  مدٜٙيٟ يخوٗ خ٘ٝإٔص(؛ودَـييٟ ؤ٦ يخوٙييٟ )خ٘

ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض، لع٩ ٧٘٦ ٘ٛ ظٕٟ ٜٙدَٔع٥ٛ ٌمٙيص؛ ٌةٞ ١٤دْ خظصدٖ يخجٛ ٜم٥ٛ ٘عٝدٞ ؤٞ 
ٔٝد ؤٞ ٜد ظ٣ًّٜ خ٘ٝإٔص ٜٟ ١ٜعفدض ٧٘٦ ٔد٠ط  ،يدـدظ٥ٛ يعٛ ظٙسيع٥د زص٧َش صميمصخلع

ٜد ٘ٛ  يٙسي ٜعؽٙسدض يفٝد ود٘يص ٜٟ ٔٗ لير؛ لا يٕٟٝ ؤٞ ي٧ٕٞ ٦ٌ ِيٝص ٌي ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔ
 .(Tayntor, 2007, p. 16) ٦خلعيدـدظ٥ٛ ّزدجٟخ٘

 ل٩ٙ خُ٘وٛ ٜٟ خلا٤عٝدٚ خٕ٘سيُ ٌي خ٧ِ٘ط  خ٘ٝس١يص ل٩ٙ خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦خ٘مّدجُ:  خلإيخَش
عي لا ِخٖ خ٘مد٘ي زعمٕيٟ ٠فٛ خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦بيخَش خ٘ٝمٌُص، بلا ؤٞ ١٤دْ خ٘مًيً ٜٟ خُّ٘خَخض خ٘

 معًٝ ٌي خظىد٤ٌد ل٩ٙ خلآَخء ٦خلاٌعُخظدض.يُ 
معًٝ زًَـص ٔسيُش ل٩ٙ ٧٥ٍٜٚ "خلإيخَش زد٘مّدجُ" ٧ٙ٘ص٧ٖ ظٔيٕٓ ٔيفٝد  ٌٍٕٙصبٞ 

ب٩٘ ؤل٩ٙ ٦ؤٌعٗ ٜٕع٨٧ ٜٟ خ٘مٝٗ؛ لأ٣٠ ٜٟ ولاٖ ٦ظك خ٘عًخزيُ خُ٘جيٕيص ّ٘يدْ ؤيخء 
ٕٟٝ ظمُيً خٕ٘ٝٙٙص زٍمد٘يص، ؼٛ ي ؛زفٝك خ٘سيد٠دض خ٘ع٦َُيص ٦ظمٙي٥ٙدخلألٝدٖ، ؼٛ خّ٘يدٚ 

 ِيد٥ٔد ٦ظمٙي٥ٙد ٦ٜمد٘فع٥د زصٍص ٜٕعًيٝص.
خظىدٌ خُّ٘خَخض خٕ٘ٙيٝص ٦خ٘ٝس١يص ل٩ٙ  ل٩ٕٙدلً بيخَش خ٘ٝإٔص ظبٞ ٔيٕٓ ٔيفٝد 

خ٘سيد٠دض ٦خ٘مّدجُ؛ ٜٟ ولاٖ ظمًيً خ٘ٝم٧ٜٙدض خ٘عي ظمعدـ٥د لّد، ؼٛ ظ٧ظيك ٔيٍيص خٔعىًخٚ 
 .(Pande & Holpp, 2002, p. 14) ٦خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦خلأعٍديش ٥١ٜد زإل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٜٕٟٝ خ٘مّدج٢ٍ٤ُ 

دض ٦ظ١ّيدض ظمد٥ٜٙد ٜك ٢ٍ٤ خ٘ٝم٧ٜٙدض لًش زُٜفي د ٌئيٕٓ ٔيف٦ٝظٕعىًٚ ٌٍٕٙص 
، (Ishikawa Maps) يٙيٕد٦خب (، ٦وُخجػPareto Diagramدَيع٧ )ز ٝىؽػٔصدجيص بل ؤي٦خض٦
 يَـص٦ ٕع٩٨٧ ٜخ٘عمُي لٙص ٦ِيّي عدجؿ٠ ٩ٙل ٙمص٦ٖ٧وي٤ُد ٘ ٘عُٕخَيصخ خلألًٝش٦
 .(073، صٍمص 2115)خ١٘دزٕٙي،  خ٘ىًٜيص٦ ٠عدـيصخلإ ٘مٝٙيدضٌي خ لا٠مُخيخ
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  :ٔيٕٓ ٔيفٝد ؤيخش ؤٔدٔيص  ٌٍٕٙصخ٘مٝٙيدض ٌي  ًظمخلاَظسدغ خ٧٘ؼيُ زد٘مٝٙيدض
ؤ٦ ٌي ِيديش  ،٧ٔخء خَظسؽط زعصٝيٛ خ١ٝ٘عفدض١ٙ٘فدق، زىط خ١٘فُ لٟ ؼسيمص ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص 

ؤلً ؤ٤ٛ خ٘ىصدجٛ خ٘ٝٝيّش ٕ٘يٕٓ  ٦بٞ .، ؤ٦ لع٩ بيخَش خ٘مّٝٗز٦ٞ٧َظد خ٘ ،شءخٍٕ٘د
بيخَش خ٘مٝٙيدض  خضي ٜىعًٙ خّ٘ؽدلدض زإٞ بظّدٞ ٥ٜد١َدق خّ٘ديش ٦خً٘ٝيُيٟ ٌع٧٤ بِ ٔيفٝد

، 2010)لٕدَ،  ٦خ٘عٕٟٝ ٥١ٜد ٧٤ خ٥١ٝ٘ؿ خ٘صميك ٘س١دء ٜيّش خ٘ع١دٌٕيص ٌي ظًّيٛ ِيٝص ّ٘ٙز٧ٞ

 .(33صٍمص 

 ـُخءخض ِسٗ ٧ِ٦ق خلألًخغ، ٧٥ٌ خلإ: ٜم٩١ "خلأعسدَ" ٧٤ خظىدٌ ٔعسدِيصخلإ خلإيخَش
ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٩ٙ خ٘سمػ ٌي خلأٔسدذ ٌٍٕٙص ٝٗ لٕٓ "خ٘عفد٦ذ ٜك خلألًخغ"؛ ليػ ظم

خ٘فٍَيص خ٘عي ظايي ب٩٘ ل٦ًغ خٕ٘ٝٙٙص ٦خ٘مً ٥١ٜد ِسٗ ٧ِ٦ل٥د، زًلا ٜٟ ٜمد٦٘ص بيخَظ٥د 
 .(Karakhan & Alsaffar, 2012, p. 1015) زمً ل٦ًؼ٥د

٦ٜٝدَٔدض ٦٦ٔدجٗ ظع٧ِك خ٘ٝٙدٔٗ  ظص٧َخض٦يعٛ ٥١ٜؿ لٝٗ ٔيٕٓ ٔيفٝد 
، (Adams, Gupta, & Wilson, 2003, p. 158) ٦خ٘عىيُخض ٜٟ ولاٖ خلالعٝدي ل٩ٙ خ٘مّدجُ ٦خ٘سيد٠دض

سدِيص ٦ُٔلص عدِ زدلإٔعـًيًش ظٝ بيخَيص ز١٤ٍيص لديخض خ٘عفد٦ذ ٜك خلألًخغ ٦ظٕعسًٖ
٦ُٜخـمع٥د زدٔعُٝخَ، ٦٦ظك  ،ظمًيً خلأ٤ًخي خ٘ؽ٧ٝلص ولاٖ ٜٟ خلأعفدزص ٦خٍ٘دلٙيص

ؤ٧٘٦يدض ٦خظمص، ٦خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ٔيٍيص ظ٧ِي ل٦ًغ خٕ٘ٝٙٙص زًلا ٜٟ ٔيٍيص ٜمد٘فع٥د زمً 
 )زد٠ً، ٜٟ خ٘ىؽإ ل٦ًؼ٥د ٤٦ٍخ زد١٘فُ ب٩٘ خ٘سيحص خ٘ع١دٌٕيص خ٘ي٧ٚ ٦خ٘عي ظعيك ٤دٜٙد ظحيلا ـًخ  

 .(42-40، خ٘صٍمدض ٠2119ي٧ٜدٞ، ٦ ٔدٌد٠دن، 
 ٞخ٘عي ظٕدلً ل٩ٙ  خلأٔدٔيصخ٘م١دصُ ؤ٤ٛ خ٘عمد٦ٞ ؤلً  يمً ٜسًؤخ٘لاٜم٦ًي:  خ٘عمد٦

 .ّزدجٟ٘ظمّيُ خ١٘فدق ٦ظمٕيٟ خ٘مٝٗ خ٘فٝدلي ل٩ٙ ـٝيك خٕ٘ٝع٧يدض خلإيخَيص ُ٘ٙٙٔص ٦ٜك خ
٦ٜٕع٧يدظ٥د  خُ٘ٙٔص ب٩٘ ظفٕيً خ٘عمد٦ٞ زيٟ ٜىعًٙ ؤِٕدٚ ٍص ٔيٕٓ ٔيفٝد٦ٕظًل٧خ ٌٙ

خ٧٘ـيٍيص ز٥ًي لُض خ٘مٝٙيص زٕٙٗ ؤٌعٗ ٦بيفدي ؤٌعٗ ٜىُـدظ٥د، ٦ظمًيً ٜد بٌخ ٔد٠ط 
٦ٜٟ ـ٥ص ؤو٨ُ يًّٚ ٜسًؤ خ٘عمد٦ٞ زيٟ خ٘ٝإٔص  ٢ٍ خ٘ٝىُـدض ظٙسي ٜعؽٙسدض خّ٘ز٧ٞ.٤

خُ٘جيٕيص  مٝٙيدض٣ٙ ؤٞ يعيً ِيٝص ٦ِ٘زدج٥١د ؤٌٕدَ لًيًش ل٧ٖ ٜد يفر ٌم٣ٙ ٦خٍ٘ي ٜٟ ٘إ٠
 .(92، صٍمص 2118)زيُِي٧ٕذ، ٙٝإٔص ٘
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 ؤ٤ٛ  ٧٤ٟٜ ٘فٝدلي خ خ٘مٝٗ ٌي ٌُي ٗٔ ٙدَٔصٜ ٨ًٜ خٕ٘دٜٙص: خ٘ٝٙدَٔص ٜسًؤ
٦ٜٟ خ١٘عدجؿ خلإيفدزيص ٘ٝسًؤ خ٘ٝٙدَٔص ٌي خ٘مٝٗ ٧٤ ِيديش ٦َق  ،ٝٗل يؤ ٜاُ٘خض ٠فدق

خ٧٘لاء ٦خلإلٕدْ زدلا٠عٝدء ٘ٙٝإٔص. ٦ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ؤٔؽُ ٜد ظُّٔ لٙي٣ ٧٤ ب٘ىدء 
خّ٘ي٧ي ٦خ٘مُخِيٗ خلإيخَيص، ٦ظٙفيك خ٘مٝٗ ٍُٔيُ ٦خلً ٜعٕدٜٗ، ٦ٌ٘ٓ ٜٟ ولاٖ خ٥ٍ٘ٛ خ٘عدٚ 

 .(21، صٍمص 2010)لٕيُي، ٘ٙمٝٙيص ٜٟ زًخيع٥د ب٩٘ ٥٠ديع٥د 
 خٕ٘مي ب٩٘ خلاِعُخذ ٜٟ خٕ٘ٝدٖ بخ٘ىؽإ:  ٜك ظّسٗ خٕ٘ٝدٖ ٜٟ خلاِعُخذ خٕ٘مي ٠م٧ ٞ

لأٞ  ٤ٝد ٌُٕظدٞ ٜٕٝٙعدٞ ٘سمع٥ٝد، ٌي ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي خ٘مٝٗ ٜك خٕ٘ٝدق زد٘ىؽإ
ؤٜد خ٘ٝإٔص خ٘عي ظؽٝك ٧ٙ٘ص٧ٖ ب٩٘ ٜٕع٨٧ ، خ٘ٝإٔص خ٘عي ظى٩ٙ خٍ٘ٙٗ ٟ٘ ظفُذ ؤزًخ  

ٖ  ٜٟ خلأيخء يفر ؤٞ ظّسٗ زٍُٕش خ٘مّسدض ٦خ٘ٝىدؼُ.  ٔيٕٓ  ٜٞد ظفًَ خلإ٘دَش ب٘ي٣ ٧٤ ؤ٦لد
 ٘عفد٦ِ ظٙٓبيخَش خلأِٜدض خ٘عٕٟٝ ٜٟ ؼَُ ٦ؤٔد٘ير  ظ٦َُشظًل٧خ ب٩٘ خ٘مًيؽص  ٔيفٝد

 .(31، صٍمص 2010)خ٤ُّ٘خ٠ي،  خٕ٘ٙسيدض ؤ٦ خ٘ٝىدؼُ خ٘عي ٜٟ خٕٟ٘ٝٝ ؤٞ ظعٝىط لٟ ٌ٘ٓ

 انتنظًٌَ نغَكظ عَدًب جنبءان. 2.2.2

ؤُٜ ٌي وديص خلأ٤ٝيص زد١ٕ٘سص ٘عؽسيُ  خلأ٠ٙؽص٦٦خ٥ٝ٘دٚ  ظمًيً خلأي٦خَ ٦خ٧٘ـدجًبٞ 
ب٩٘ ٌُيُ  ظ١ًٙ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٤ي زمدـص ٜإٔصٌةٞ ؤي ، ٦ٜٟ ؼٛ ٔيٕٓ ٔيفٝد
 ؤلعدء ٌُيُ خ٘مٝٗ ٦خ٧٘ـدجً خ٘ٝؽ٧ٙزص ٜٟ ٔٗ ٌُي زًِص. ٌي٥د زميػ يمًي ؛لٝٗ ٜعٕدٜٗ

 عَكظ عَدًبفشٍك ػًم . 0.2.2.2
ظٛ خِعسد٥ٔد ٜٟ ٌٟ  ٔيٕٓ ٔيفٝدُ ٧٥ٍٜٚ يظؽسٜٟ ٥ٜٝع٥د خ٘عي ٦ظٕٙيٗ ٌَُ خ٘مٝٗ  بٞ
زميػ يٙعٝٗ خ٘س١دء خ٘ع١فيٝي  ؛ُ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا ٧ٜـٍي خ٘عي خٔعى٥ًٜد ؤل٦ً ،خٕ٘دَخظي٣

 يَـدظ٥ٛ٘ٝف٧ٝلص ٜٟ خ٘ٝعىصصيٟ خلعٝديخ ل٩ٙ  ٜع٧١لصل٩ٙ ؤي٦خَ  ٔيفٝدٕيٕٓ ٘
 :ظعٝؽٗ ٌي خلآظي خ٧٘ـيٍيص، ٢ٍ٤٦ خلأي٦خَ

 ( خ٘مّخٚ خلأ٧ٔيBlack Belt) : ٔيٕٓ ٌُيُ لٝٗ يمعسُ ٤ٍخ خ٦ًَ٘ ٜٟ ؤ٤ٛ خلأي٦خَ ٌي
 .زد٘م٧ٝي خٍُّ٘ي ظٟٝ ٌُيُ خ٘مٝٗ خلعسُ ٦لأ٤ٝيص ي٢َ٦ خ٧١ٝ٘غ ز٣، ٔيفٝد

ـد٠سيٟ: ـد٠ر خلإُ٘خي خ٘ٝسدُ٘ ل٩ٙ ب٠فدِ  ٌي لدٜٗ خ٘مّخٚ خلأ٧ٔي ٚظعٝؽٗ ٥ٜد٦
٦خ٘صٍُخء ؤ٦ ٌُيُ  ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد، ٦ـد٠ر ظ٧ٕيٟ ٦ظ٧ـي٣ لٝٙص خلألّٜص خ٘ىعُخء

ل٩ٙ ٜٙدَيك  لدٜٗ خ٘مّخٚ خلأ٧ٔييمٝٗ ٦ ،(Zajkowska, 2012, p. 34)ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص  خ٘مٝٗ
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 ظ٧٘يؤيعد ي٣١ٕٝ  ٔٝد، (Brue, Six Sigma For Managers, 2002, p. 86) زعٍُن ٔدٜٗ ٔيٕٓ ٔيفٝد
 .(Moore, 2008, p. 70) ٌي ٠ٍٓ خ٧ِ٘ط٦ ٜك زمط ٝٙدَيكخ٘ ٜف٧ٝلص ِٜٟيديش 

زإٔدٔيدض ٔيٕٓ ٔيفٝد  ؤٞ ي٧ٕٞ ٜٙٝد  زص٧َش ٔدٌيص٦يٙعُغ ٌي لدٜٗ خ٘مّخٚ خلأ٧ٔي 
٦ؤي٦خظ٥د ١ٜ٦د٤ف٥د ٜٟ ولاٖ خ٦ًَ٘خض خ٘ع٧ٕي١يص ٦خ٘ٝٙدَٔدض خٕ٘دزّص ٌي ٜٙدَيك ٔيٕٓ 
ٔيفٝد ٔمع٧ ٌُيُ، زدلإظدٌص ب٩٘ ظ٦َُش خؼلال٣ ل٩ٙ ؤٔدٔيدض بيخَش خ٘ٝٙدَيك ٦ؤٔٓ لٗ 

خٍ٘ي ي٧ّي  لأ٣٠ ٧٤ ،(Agustiady & Badiru, 2013, pp. 212-213)خٕ٘ٝٙلاض، ٦ؤٔد٘ير بيخَش خ٘عىييُ 
، ٦يٕدلً خٍُ٘يُ ل٩ٙ ز١دء خ٘ؽّص زإ٥ٍٕ٠ٛ ٦ل٥ٙٝٛ، يًَذ ٦يمٙٛي٣١ٕٝ ؤٞ ٦ي٥ُٙٛ خلآوُيٟ، ٔٝد 

٦يٙدَْ ٌي بيخَظ٥ٛ، ٦يمدٌؿ ل٩ٙ خٔعُٝخَيص خ٦ُٙٝ٘ق ٘عمّيُ خ١٘عدجؿ خُ٘ٝـ٧ش، ٦ؤٞ ٌَُ 
ي٦َ خّ٘دجً  زمُ ٍ٘خ ٧٥ٌ يٝؽٗ ،٧ِيظمٝٗ زٍدلٙيص ٜد ٘ٛ يع٧خـً لّخٚ ؤ٧ٔي ٔيٕٓ ٔيفٝد لا 
 خ٘ع١ٍيٍي ٦ُٙٝٙ٘ق.

 ( ٓخ٘مّخٚ خلأ٧ٔي خُ٘جيMaster Black Belt): ٌٓي خ٘مًيً  ي٧ٕٞ خ٘مّخٚ خلأ٧ٔي خُ٘جي
زدلإظدٌص  ٔيٕٓ ٔيفٝدٍٍٕٙص ـخ٘ىسيُ ٌي خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض خ٘عمٙيٙيص ٘ ٜٟ خ٘ٝإٔدض زٝؽدزص

ٜٟ ولاٖ خ٘مٝٗ ٌي ٜٙدَيك  (Brue & Howes, 2006, p. 22) خٕ٘دٌيص خ٘ىسُش ٦خ٘عفُزص ٣ب٩٘ خٜعلأ
بيخَش خلألٝدٖ ٦خٜعلاْ خ٥ٝ٘دَخض خّ٘يدييص  ، ٜك وٍٙيص لٙٝيص ٌي ٜفدٖدٔدزّ ٔيٕٓ ٔيفٝد

 .(Snee & Hoerl, 2003, p. 91)٘لإُ٘خي ل٩ٙ ٜٙدَيك خ٘مٝٗ  لاِٜصخ٘

٦خلإُ٘خي لٙي٥ٛ  خلألّٜص خ٧ٕ٘يخءلٝٙص ز٧ـيٍص يلٛ  ٧ّٚ خ٘مّخٚ خلأ٧ٔي خُ٘جي٦ٓي
ظؽ٧يُ ؤٔد٘ير خ٘مٝٗ ل٩ٙ بظدٌص ب٩٘ ، (Casselbrant & Wiklund, 2011, p. 32) ٥ٛظًَيس٦ مع٦ٛ٥ٜعدز

ٜك ظٝدٞ ظمًيؽ٥د  ٜعدزمص ـٝك خ٘ٝم٧ٜٙدض ٜٟ ٜصدي٤َد،٦خّ٘يدْ ٘ٙمٝٙيدض خلأٔدٔيص، 
ظ٦َُي ٌي ؤُٜ  ٧ـ٧ي خ٘مّخٚ خلأ٧ٔي خُ٘جيٌٓ .خ٘ىدصص ز٥د٦خّ٘يدٚ زد٘عمٙيلاض  ،زدٔعُٝخَ

ظمًيً ٦ظمٝيٛ ؤٌعٗ خ٘ٝٝدَٔدض خ٘ٝعمّٙص زعمٕيٟ خ٘مٝٙيدض ٦بيخَظ٥د ٌي ٔدٌص ؤ٠مدء خُ٘ٙٔص 
(Snee & Hoerl, 2003, p. 91) . 

 ُخ٘مّخٚ خلأوع (Green Belt): ٔيٕٓ  ٦ظ١ّيدض ٧٤ ٘ىٛ ًَٜذ ل٩ٙ ٥ٜدَخض
ؤ٦  ٔيٕٓ ٔيفٝد، ٦ي٧ٕٞ ظُّيسد  زٝؽٗ ٜٕع٨٧ خ٘مّخٚ خلأ٧ٔي، ٣١ٕ٘ لع٧ ٌي ٌُيُ ٔيفٝد

ي، ٜك ٦ـ٧ي ؤلٝدٖ بيخَيص ؤو٨ُ ؤ٦ يمٝٗ زعٍُن ـّج زٕٙٗ ـّجي، ٔيٕٓ ٔيفٝدِدجً ٍَُ٘ 
 .ٔيٕٓ ٔيفٝدودَؾ ٦ُٜٙق 
خ٘مّخٚ خلأوعُ زفّء ٜٟ ٦ـدج٥ٍٛ ٥ٜ٦د٥ٜٛ خ٘مدٜص، زدلإظدٌص ب٩٘ خَظسدؼ٥ٛ  ٝٙص٦ي٧ّٚ ل

خ٘ٝسدُ٘ ٧٤٦  ٣ٌُٜٟٙ ِسٗ ٜ، ٦زد٘عد٘ي ٧٥ٌ ٣٘ ٦خـسدض ؤو٨ُ ١ٜعفٝص ٔيٕٓ ٔيفٝدزٝٙدَيك 
ٍ٘خ يع٧ـر ل٩ٙ خ٘ٝإٔص ٥ٌٛ ي٧ٕٙٙٞ خّ٘دلًش لأٌُخي ٔيٕٓ ٔيفٝد، خ٘مّخٚ خلأ٧ٔي، 
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ظًَير ٜف٧ٝلدض ٔسيُش ـًخ  ٜٟ ٧ٜـٍي٥د ٘يصسم٧خ ٜٟ لٝٙص خ٘مّخٚ خلأوعُ، ٦ي٤َ٦ٛ ٧٤ 
٦بيَخـ٥د ٌي  ٔيٕٓ ٔيفٝدخ٘عإًٔ ٜٟ ظؽسيُ خٍ٘ٝد٤يٛ خ٘فًيًش ٦خلأي٦خض خ٘ىدصص ز١فدٚ 

  .(062، صٍمص 2103)خ٘عٝي ٦ ُٜلي،  خلأ٠ٙؽص خ٘ي٧ٜيص ٘ٙٝإٔص

 عَكظ عَدًبأدحاس الدشبسكين ي  تطجَك . 2.2.2.2
، ٢ٍ٤٦ خلأي٦خَ يٕٟٝ ظص١ي٥ٍد ٔيٕٓ ٔيفٝد١٤دْ ؤي٦خَ ٘ٝٙدَٔيٟ آوُيٟ ٌي ظؽسيُ 

 ٔٝد يإظي:
  ٓٙخّ٘يديشٜف (Leadership): ٟٜ ٌي ٜإٔص  يشؤ٤ٛ خ٧٘خـسدض خ٘عي ظ١ًٕ ب٩٘ خّ٘يد

٤ي: ظمًيً خلأ٤ًخي  ٔيٕٓ ٔيفٝدُٙ لٙي٥ٛ ٜفٙٓ ٜٙدَيك ؤ٦ ٜد يؽ ٔيٕٓ ٔيفٝد
، ٘ٙٝإٔص ، ٧ٜ٦خٌّع٥د ٜك خلأ٤ًخي خلإٔعُخظيفيص خٕ٘ٙيصٔيٕٓ ٔيفٝدخُ٘ٝـ٧ش ٜٟ ظؽسيُ 

 ، ٦٦ظك خ٘ىؽػّزدجٟٜٕد٤ٝع٥د ٌي ظمّيُ َوسدض خ٘ ٦ٔيٍيص خ١ٍٝ٘مص خٕ٘ٝعٕسص ِيٝص٦ظمًيً 
خُ٘ٝخِسص  ٦ؤي٦خض يً ٦آـدٖ ٢ٍ٤ خ٘ٝٙدَيك، ٦ظؽ٧يُ ٦ٔدجٜٗعع١ٝص ٧ٜخل خ١ّٜ٘يص ٘ٙٝٙدَيك

خلإُ٘خي ل٩ٙ ؤلعدء خٍُ٘يُ ٦ظًّيٛ خً٘لٛ خ٘لاِٚ زدلإظدٌص ب٩٘ ، ٢ٍ٥٘ خ٘ٝٙدَيك خ٘ٝعدزمص٦
 .(Thomsett, 2005, p. 22) ٥٘ٛ، ٦لٝديص خ٧ٝ٘خَي خٕ٘ٙيص ٘ٙٝإٔص

 ٛخُ٘خلي ؤ٦ خً٘خل (Sponsor) : ؤ٦ ؤصمدذ خً٘لٛ ٔٝد  ٔيٕٓ ٔيفٝدَلدش ٜٙدَيك
َلديص ٜسديَخض ٔيٕٓ  ٥ٜٝع٥ٛ ٜٟ ٌُيُ خلإيخَش خ٘مٙيد ٘ٙٝإٔصيٕٝي٥ٛ خ٘سمط ٤ٛ ؤٌُخي 

ي١سىي ليػ . (Cudney & Furterer, 2012, p. 11)٦ِيديش ٜٙدَيك خ٘عمٕيٟ  ٕدضٔيفٝد ٌي خ٘ٝأ
يٌُك خ٘عّدَيُ ب٩٘  ٦خلً ؤ٦ يخلَٛخق  ٔيٕٓ ٔيفٝدإٔدض خ٘عي ظؽسُ ٘ٝخ ؤٞ ي٧ٕٞ ٌي
لديش ، ٦ٔيٕٓ ٔيفٝديع٩٘٧ ـٝيك ٜٙدَيك ٦ (138، صٍمص 2012)يدٔيٟ ٦ ٠ديً،  ٜفٙٓ خلإيخَش

خ٘ىسُش  ل٩ٙ يَـص لد٘يص ٜٟٜد ي٧ٕٞ ٧٤ خً٘ٝيُ خ٘ع١ٍيٍي ؤ٦ ؤي ٌُي آوُ ي٧١ذ ل٣١، ٦ي٧ٕٞ 
 ٦خٕ٘ٝع٨٧ خ٘ع١ٍيٍي خُ٘ٔٝي ٌي خ٘ٝإٔص.

ٔيٕٓ ٦زًلٛ لٝٙص خلألّٜص ٌي ٜٙدَيك  زع١فيٛ ٔدٜٗ خ٘ف٧٥ي،ي٧ّٚ َخلي خ٘ٝٙدَيك 
٦ِيديظ٥ٛ ٦ظ٧ـي٥٥ٛ ٦ٜعدزمع٥ٛ زدٔعُٝخَ، ظٝدٜد ٜؽٗ ِيدٚ ٠دجر خً٘ٝيُ خًٕ٘ٝٙ  ٔيفٝد

 .(McCarty, Daniels, Bremer, & Gupta, 2004, p. 64) زد٘ع٧ٕيُ زُٝخِسص خ١٘ٙدغ خ٘ع٧ٕيّي ٘ٙٝإٔص

 ّٝ ٌي خ٥١٘ديص لٟ خٔعُٝخَ  ٧٤ خٕ٘ٝا٦ٖـًخ لأ٣٠  د  يمً ٦ـ٧ي ١ٜصر َخلي خ٦ُٙٝ٘ق ٥ٜ
ّٝ  ٔيٕٓ ٔيفٝد، لأٞ ظٕٙيً ٘ىٛ ٜد زٕٝا٦٘يص يخلٛ ٜٙدَيك ـٕيٕٓ ٔيفٝدخ٘مٝٗ ز ٜ ٟ

 ل٩ٙ خ١٘عدجؿ. ٔٙسيد   ياؼُ ظإؼيُخ  ٔ ٤ٍخ خ٘مٝٗ لا يٝٙٓ خًَّ٘ش ٦خ٘صلاليص خٕ٘دٌيص لإيخَش

  



 ( بىصفها فهسفة حديثة في تحسين الأداءsix sigmaانفصم انثاني: سيكس سيجما) 69

   

 

 

 ٖؤ٦ خ٦ُ٘خي خلأزؽد (Champions): ٘ٔيٕٓ ؤ٦ خُ٘خجً ٌي ٜٙدَيك  سؽٗود٘سد ٜد ي٧ٕٞ خ
ًٔٝيُي خلإِٔدٚ ٦خ٧٘لًخض ٦خّ٘ؽدلدض خ٘عي ظّك  ؛ُ٘ٙٙٔص ٟييلعدء خ٘ع١ٍيٍخلأٜٟ  ٔيفٝد

 دظمص ٘ٙعمٕيٟ ؤ٦ بلديش خ٘عصٝيٛ،ظ٥١ٝد لٝٙيدض خ٘عمٕيٟ، ؤ٦ خ٘عي ظ١عٝي ب٘ي٥د خ٘مٝٙيدض خ٘ى
 ؤ٦ ؤي ٌُي آوُ ٜٟ خلإيخَش خ٘مٙيد.

 خ٘عي ظٕٝك ٣٘ خ٘ع١ّيصخ٥ٝ٘دَخض ٦ ،خلإيخَيص مدَيخ٘ٝ خٜعلاْ ٌي خ٘سؽٗ ؤ٦ خُ٘خجً يٙعُغ٦
، ٦ظ٧ٌيُ خ٘ع٦َُيص ، ٦ظىصيٛ خ٧ٝ٘خَي٦ظك خ٘ىؽػ، ٦ٔيٕٓ ٔيفٝدٜٙدَيك  عمّيّز

 خ٘لاِٜص.  خلأي٦خض ٦خ٧٘ٔدجٗ
، زدلإظدٌص ب٩٘ ٔيٕٓ ٔيفٝدظمّيُ ٠عدجؿ ٜٙدَيك ظٝدٞ لٟ  ٜٕا٦لا   ٦يمعسُ خ٘سؽٗ

 خٍُ٘يُ، ٦خ٥ُٕ٘ ل٩ٙ ظ٧ـي٣ ِديش ٢ٍ٤ خٍَُ٘ ٔإصمدذ خلألّٜص خ٧ٕ٘يخء خوعيدَ ؤٌُخي ٜٕا٦٘يص
 .خ٘ف٥دض خ٘ٝم١يص، ٦ٌَك خ٘عّدَيُ خ٦ًَ٘يص ب٩٘ خ٘مّخٚ خلأ٧ٔي ٦ؤٔدظٍش
، ٔيٕٓ ٔيفٝدخ٘ف٧يش، ؤ٦ ِدجً  مط خ٘ٝإٔدض ظؽُٙ ل٩ٙ خ٘سؽٗ ؤ٦ خُ٘خجً ّ٘ر ِدجًز
يٕٟٝ ظ٧ظيك ٠ّؽص ٥ٜٝص ٌي ٤ٍخ خ٘سدذ ٦، (Taghizadegan, 2006, p. 104) ٔيٕٓ ٔيفٝدؤ٦ زؽٗ 
ي٦َ ٔٗ ٜٟ خ٘سؽٗ ٦خُ٘خلي ٧٤ ٣ٍٕ٠، زٝم٩١ ١ٜصر  ٌي٥د زمط خ٘ٝإٔدض ي٧ٕٞ ٧٤٦ ؤٞ

 ٦ليً ٦زعٕٝيص ٦خلًش ظععٟٝ ـٝيك خ٥ٝ٘دٚ خٕ٘دٍ٘ص خٍُ٘ٔ.
 ( خًَ٘ٝذCoach):  ؤ٦  ٜصؽٙك يؽُٙ ل٩ٙ ؤي ٌُي يمٝٗ زصٍع٣ ٜٕعٙدَخ  ٧٤ خًَ٘ٝذ
، ٜك خّ٘يدٚ ز٥ٝٝص خ٧٘ٔدؼص زيٟ خٍُ٘يُ ٦خّ٘يديش، زدلإظدٌص ٔيٕٓ ٔيفٝدلألعدء ٌُيُ  ٧ٜـ٥د  
ظمًيً ٦ظمُيً خ١٘عدجؿ خُ٘ٝـ٧ش ٜٟ ٦خٕ٘ٝدلًش ٌي ٦ظك ـ٦ً٘ص خ٘مٝٗ ٍُ٘ٙيُ،  ب٩٘

خ٦ُٙٝ٘ق؛ ٦خ٘ع٧ٔػ ٘مٗ خ٘ىلاٌدض ٦خ٘صُخلدض خ٘عي ًِ ظ١ٙإ زٕسر ظًخوٗ خ٘صلاليدض ؤ٦ 
 .(Thomsett, 2005, p. 23) زٕسر ّٜد٦ٜص خ٘عىييُ

 ُِدجً خٍُ٘ي (Team Leader):  ُي٧ٕٞ ٜٕيُخ ٜٟ  ٔيٕٓ ٔيفٝدبٞ خ٘مٝٗ خ٘ي٧ٜي ٍُ٘ي
ّدجً خٍُ٘يُ، ٦ظععٟٝ ٜٕا٦٘يدض ِدجً خٍُ٘يُ لًش ٥ٜدٚ ٜٟ ؼُي ٜٕا٦ٖ خٍُ٘يُ ؤ٦ ٜد ي٩ٕٝ زـ

زي٥١د خلاظصدٖ ٜك خٕ٘ٝا٦٘يٟ خ٘ٝسدُ٘يٟ ٦ظسٙيى٥ٛ زد٘ٝم٧ٜٙدض خ٘لاِٜص، ٦ٜٕدلًش ؤلعدء 
ظٝدٞ زّدج٣ ٌي خٕ٘ٝدَ خ٘صميك، ٦ٜعدزمص  خٍُ٘يُ ٌي ؤيخء خلألٝدٖ، ٦ٜعدزمص ٔيُ خ٦ُٙٝ٘ق ٜك

 .(Thomsett, 2005, pp. 23-24) وؽص خ٘عؽسيُ خ٘ٝمًيش لع٩ ٥٠ديع٥د

 ُلع٧ خٍُ٘ي (Team Member):  ُؤ٦ خلإيخَش ٤ٛ خلأٌُخي خ٧ٝ٘ـ٧ي٦ٞ ٌي ؤلعدء خٍُ٘ي
ٌي ٦ُٜٙق ٘ٙمٝٗ ظٛ خوعيد٤َٛ خٍ٘يٟ ، ٦خ٘عي ظف٨ُ لٙي٥د لٝٙيص خ٘عمٕيٟ ؤ٦ خ٘مٝٙيص خّٕ٘ٛ،

٘عمّيُ  ٜعس٧غ ـ٦ًٖ ١ِٜي ٌي بؼدَ. ٦ي١ٍٍ ؤلعدء خٍُ٘يُ ٥ٜدٚ ٜمًيش ٔيٕٓ ٔيفٝد
ٌي ـٝك خ٘سيد٠دض، ٦ظ١ٍيٍ خ٘عمٕي١دض  ل٧ٜٝد  ٜفٝٗ ٥ٜد٥ٜٛ  ٦ظعٝؽٗ ،ٕؽُشخلأ٤ًخي خ٘ٝ
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 ٍُيُض ٦خّ٘ٙدءخض خ٦ًَ٘يص ٘لع٧َ خلاـعٝدلدخ٘ٝؽ٧ٙزص ٥١ٜٛ، زدلإظدٌص ب٩٘ خ٘ٝٙدَٔص ٌي 
 . (Breyfogle, 2001, pp. 125-126) خ٘مٝٗ

 ٜد٘ٓ خ٘مٝٙيص (Process Owner):  يمعسُ ٜد٘ٓ خ٘مٝٙيص ٧٤  ٔيٕٓ ٔيفٝدٌي ٠فدٚ بيخَش
خٕ٘ٝا٦ٖ خ٘ٝسدُ٘ لٟ ٔٗ ٘يء يىٛ خ٘مٝٙيص خ٘عي ظف٨ُ لٙي٥د ٥ٜٝص خ٘عمٕيٟ ٜٟ زًخيع٥د 

ظعّدؼك ٦ـيٍيد ٜك ؤِٕدٚ ؤ٦ ٦لًخض ؤو٨ُ، ٍ٘خ خ٘عي ١٤دْ زمط خ٘مٝٙيدض  لأٞب٩٘ ٥٠ديع٥د، 
 خ٘مٝٙيصؤٞ ظعٛ ٜٕا٦٘يدظ٣ ٍٔ٘ٓ خلأ٠ٙؽص خ٘عي ظعفد٦ِ خ٘م٦ًي خ٧٘ـيٍيص ٢ٍ٥٘ ٜٟ خٕٟ٘ٝٝ 

(Adams, Gupta, & Wilson, 2003, p. 69). 
٣٠٧ٕ٘ يُٙي ل٩ٙ خ٘مًيً ٜٟ خ٧ٝ٘خَي خ٘عي  ،ز٦ًَ خ٘سؽٗ ٜد٘ٓ خ٘مٝٙيص ًِ ي٧ّٚ ؤليد٠د  

ٗ ٦يمُٚ ل٩ٙ ظفٕيً ي٧ّٚ زًلٛ ٌُيُ خ٘م٦ٝ ،ب٘ي٥د ٌُيُ خ٦ُٙٝ٘ق ّ٘ٙيدٚ زم٣ٙٝيمعدؾ 
د يمُٚ ٌي خلأويُ ل٩ٙ ظ١ٍيٍ خ٘عىييُخض خ٘ف٤٧ُيص خّ٘ٝعُلص ٘عمٕيٟ ٔٝ ،خ٘عمد٦ٞ زي٥١ٛ

 . (McCarty, Daniels, Bremer, & Gupta, 2004, p. 65) خ٘مٝٙيص
ي، ٔٝد ًِ ؛ ٧٤ ؤٞ خ٧٘ـدجً خٕ٘دٍ٘ص خٍُ٘ٔ ًِ ظع٧ٔك ٦ظعم٦ًٜٝد ظفر خلإ٘دَش ب٘ي٣
زمط لٕر لفٛ خ٘ٝإٔص، ؤ٦ لٕر لًي ٜٙدَيك ٔيٕٓ ظعّٙٛ، ٦ي١ًٜؿ زمع٥د ٜك 

 ٔيفٝد خ٘ٝؽسّص، ؤ٦ لع٩ لٕر ٠ؽدَ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ٢ٍ٤ خ٘ٝإٔص.
( خ٥٘يٕٗ خ٘ع١فيٝي ٍُ٘يُ لٝٗ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٦ي٦َ ٔٗ ٦5.2يٙىٛ خٕ٘ٙٗ َِٛ )

؛ ليػ ظعٝؽٗ خ٥ٝ٘دٚ خُ٘جيٕيص ٘ٝفٙٓ خّ٘يديش ٌي ظمًيً ؤ٤ًخي ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٌي٣ ٜٕع٨٧
ٝد، زي١ٝد ظعٝؽٗ ٥ٜدٚ خُ٘لدش ٦ؤصمدذ خً٘لٛ ٌي لٗ خ٘ٝٙدٔٗ خ٘عي ًِ ظمعُض ظؽسيُ ٢ٍ٤ ٔيف

خ٘ٝٙدَيك ٌي خ٘ٝيًخٞ، ؤٜد خّ٘ديش خ٘ع١ٍيٍييٟ ٦ِديش خٍَُ٘ ٌععٝؽٗ ٥ٜد٥ٜٛ ٌي خُ٘ٝخِسص خ٘ٝيًخ٠يص 
س٥د ٘مٝٗ خٍُ٘يُ، ٦ٌي خلأويُ ي٧ّٚ ؤلعدء خٍُ٘يُ زد٥ٝ٘دٚ ٦خلأ٠ٙؽص خ٘ع١ٍيٍيص خ٘ي٧ٜيص خ٘عي ظعؽٙ

 ٜٙدَيك خ٘عمٕيٟ.
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Source: (Thomsett, 2005, p. 25). 

  

 

خُ٘خلي

ِدجً خ٘ع١ٍيٍ

ِدجً خٍُ٘يُ

 
ؤلعدء خٍُ٘يُ

ٜد٘ٓ خ٘مٝٙيص
 

خًَ٘ٝذ

ٜفٙٓ خّ٘يديش                ظمًيً خلأ٤ًخي  
 
 
 

 لٗ خ٘ٝٙدٔٗ                  
 
 
 

 خُ٘ٝخِسص                       
 

 خلإُ٘خي
خ٧٘ٔدؼص ٦

 ٦خلإٔعٙدَش      
            

  
 ب٠فدِ خ٥ٝ٘دٚ                   

 
 

خٕ٘ٝعىًٚ 
 خ٥١٘دجي              

 

 ٔيفٝد ٔيٕٓ ٌي خ٘ٝٙدَٔيٟ ؤي٦خَ(: 5. 2)ٕ٘ٗ َِٛ 
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 فوائذ َظبو عَكظ عَدًب. 3.2.2

 ،٦ظّٙيٗ خ٘عٍٕٙص ،ّز٧ٞب٩٘ بَظدء خ٘ ٘يءٔٗ  ؤ٦لا  ٦ِسٗز٠ُدٜؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد  ي٥ًي
 ،شءّٙيٗ خٍ٘دًِ، ٦خ٘مً ٜٟ لًٚ خٍٕ٘دظ ٜٟ ولا٦ٖيمُّ ٢ٍ٤ خلأ٧َٜ  .٦ز١دء ٦بلًخي ِديش ؤٍٔدء

يمصٗ  ّز٧ٞفمٗ خ٘ي ٥ٕٗٙد زخُ٘ٙٔص ٦ؤٔد٘ير لٝٙ ٦وًٜدض ظصٝيٛ ١ٜعفدض ٦ٜٟ ولاٖ
، 2116)٦يٙٗ،  ز٥د خُ٘ٙٔص ٦خ٘ف٧يش ٥ٍٕ٠د خ٘عي ٦لًظ٣ ،، ٌي خ٧ِ٘ط خٍ٘ي يُي٢ًيُيً ل٩ٙ ٜد

 .(265صٍمص 
 ب٩٘ ـد٠ر ٢ٍ٤ خلأ٤ًخي يٕٟٝ ٌُٔ ؤ٤ًخي ؤو٨ُ ؤ٥ٝ٤د:٦

 انفوائذ الدبنَخ نغَكظ عَدًب. 0.3.2.2
يمً خ٘ٝدٖ ل٧ٜٝد  ؤ٤ٛ يخٌك ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي خ٘ٝإٔص، زدلعسدَ ؤٞ خ٘مٝٙيدض 

٤ي ؤٔسُ ٔسر ٘ععييك ٦ِط خ٘مٝٗ ٤٦ًَ زدِي ٧ٜخَي خ٘ٝإٔص )خ٘سُٙيص ظميٍص خٍ٘مد٘يص 
 ٦خ٘ٝدييص ٦خ٘ٝد٘يص ٦خ٘ٝمٌُيص(.

٠عدؾ ١ٜعفدض ٜميسص ؤ٦ ظًّيٛ وًٜدض خ١٘دظفص لٟ ب٦ ٦ظمً ٔٗ ٜٟ ظٕد٘يً خ٘ف٧يش خُ٘ييحص
، ٦خ٘عٕد٘يً ٦بلديش ظصٙيم٥د خ١ٝ٘عفدض خ٘ٝميسص خٔعُـدقويُ ٜؽدزّص ٧ٝٙ٘خصٍدض، ٦ظٕد٘يً 

خ٘عي ظعم٥ٙٝد خ٘ٝإٔص زٕسر خ٘عإوُ ٌي ظٕٙيٛ خ١ٝ٘عفدض ؤ٦ خ٘ىًٜدض ٌي خ٧ِ٘ط خ٘ٝمًي 
ظد٤ٛ لٟ ١ٜعفدض َ)ظم٧يط خّ٘زدجٟ لٟ خ٘عإوُ ٜؽلا (، ٦ظٕد٘يً ًٌّخٞ خّ٘زدجٟ زٕسر لًٚ 

ٌُ خ٧ِ٘ط ٦خ٧ٝ٘خَي خظٕد٘يً خٍُ٘صص خ٘عدجمص زٕسر لًٚ ظ٦٧وًٜدض خ٘ٝإٔص، زدلإظدٌص ب٩٘ 
 ه ٜد٘يص ٤دجٙص ًِ ظى٤ُٕد خ٘ٝإٔص.٤ي ل١دصُ ًِ ظعُـٛ ب٩٘ ٜسد٘ ٥ٙٔد؛ ٘لأعٍديش ٥١ٜد

بٞ خلاِعصدي ٌي خ٘عٕد٘يً خٕ٘دزّص خٍُ٘ٔ ٧٤ ؤ٤ٛ ٤ًي ظٕم٩ ب٘ي٣ ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد 
دي١دض ٌي لٝٙيدض ٦خ٘مً ٜٟ خلاوعلاٌدض ٦خ٘عس ؤ٦ خ٘ىؽإ، ولاٖ خ٘مٝٗ ل٩ٙ ظّٙيٗ خٍ٘دًِٜٟ 

 .(Brue, 2002, pp. 22-23) ٦وًٜدظ٥د ٥دخ٘ٝإٔص ١ٜ٦عفدظ
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 ضثبئٍ )انؼًلاء(فوائذ عَكظ عَدًب ثبننغجخ نه. 2.3.2.2
ٜٟ ولاٖ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ٧٥ٍٜٜيٟ  ّزدجَٟوسدض خٕ٘ٓ ٔيفٝد ب٩٘ ظٙسيص ظ٥ًي ٔي

زد٘ٝم٩١  ّز٧ٞ، ٧٥ٍٜ٦ٚ خّ٘ز٧ٞص ١ٝٙ٘دٌك خ٘عي يمصٗ لٙي٥د خ٤٘ٝد: خّ٘يٝص خٕ٘ٙيؤٔدٔييٟ 
 خ٧٘خٔك.

ٜٟ خ٘مٝٙيص ؤ٦ خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص ٧٤  ّز٧ٞٝص خٕ٘ٙيص خ٘عي يمصٗ لٙي٥د خٌ٘ٝصؽٙك خّ٘ي
ييُ خ٘ٝؽ٧ٙزص، ٦خ٧١٘ليص، ٦ـ٧يش خلأيخء، ٧٥ٍٜٚ ٦خٔك يعٛ ٔٗ ٜٟ: خ٘ٝؽدزّص ٧ٝٙ٘خصٍدض ٦خ٘ٝمد

ظعسك خ١ٝ٘عؿ، ٦ِٜٟ خ٠عفدَ  ٦ظٍٕٙص ظٕٙيٛ خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص، ٦خ٘ىًٜدض خلأو٨ُ خًّٜ٘ٝص ٦خ٘عي
ٔيٕٓ ٧٥ٍٜٚ ٌي  (خّ٘ز٧ٞ) ؤٜد ٜصؽٙك خ٘مٝيٗ، ٦وي٤ُد ٘عّٙي خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص ّز٧ٞخ٘

ٕٔص ٜٟ: لٝٙص خلأ٥ٔٛ، خ٘ٝا ٜكٔٗ ؤصمدذ خ٘ٝصد٘ك خ٘ٝٙعُٔص  يٝؽٗ ؤيعد   ٧٥ٌ ٔيفٝد
زدلإظدٌص ب٩٘ ٔٗ  ،٦خ٧ٝ٘ـٍيٟ، ٦ٜعّٙي خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص ٧ٔخء ٔدٞ يخوٙيد ؤ٦ ودَـيد

 .(Anand, 2006, p. 42) خّ٘زدجٟخلأؼُخي خ٘عي ظًوٗ ٌي ٜفدٖ َظد 

 انذاخهَخؼًهَبد فوائذ عَكظ عَدًب ثبننغجخ نه. 3.3.2.2
ل١ً ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد زؽُيّص صميمص ٧ٔي يايي ٤ٍخ زد٘ٝإٔص ب٩٘ ظمّيُ ٧ٌخجً 

 :(Dedhia, 2005, pp. 572-573) ٢ٍ٤ خ٧ٍ٘خجًـٝٙص ٔسيُش ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘مٝٙيدض خً٘خوٙيص، ٦ٜٟ زيٟ 
 ٘عي لا ظعيً ِيٝص ٘ٙمٝٗ، بِخ٘ص خلاوعلاٌدض ٌي خ٘مٝٙيدض، ٦خلأعى١دء لٟ خلأ٠ٙؽص خ

٦ٜٟ ؼٛ بِخ٘ص خلاوع١دِدض ٦ظًٌُ خ٘مٝٗ زٕلأص، ٤٦ٍخ ٜد يايي ب٩٘ خ٘عّٙيٗ ٜٟ ٦ِط خلا٠عفدَ، 
٦خ٘عُٕيك ٌي خ٘مٝٙيص خلإ٠عدـيص، ٦زد٘عد٘ي ٦ٜٟ ؼٛ ظسػ خلإ٠عدؾ ٦خ٘عٕٙيٛ ٌي خ٧ِ٘ط خ٘ٝمًي، 

 ٦خ٘ٝص١مص. خ٧ٝ٘خي خلأ٦٘يص خ٘عّٙيٗ ٜٟ لفٛ ٜى٦ّٞ

 ل٩ٙ ؤيعد   وعلاٌدض ٌي خ٘مٝٙيدض ٜٟ زًخيص خ٘مٝٗ ب٩٘ ٥٠ديع٣ يٕدلًٜمد٘فص ٜٕٙٙص خلا 
عىٍيط ِٜٟ ، ؤ٦ ٜد ي٩ٕٝ زـب٠فدِ خ٘مٝٗ ٌي خ٧ِ٘ط خ٘ٝمًي ٣٘ ظُٕيك ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيدض، ٦ٜٟ ؼٛ

 .(George, 2003, pp. 51-52) ي٦َش خ٘مٝٗ

 ،ظّٙيٗ خٍ٘دًِ ؤ٦ خ٘عدً٘ ٌي خ١ٝ٘عفدض  ّٕ ٟ ؤ٦ ظىٍيط ٜمًٖ خ٘ىؽإ ٌي خ٘مٝٗ يٝ
 ًّ  لاض خلإ٠عدـيص.خ٘ٝإٔص ٜٟ خٔعىًخٚ ٧ٜخَي٤د خلإ٠عدـيص زٕدٜٗ ؼدِع٥د ٦زد٘عد٘ي خّ٘يديش ٌي ٜم

خ٧ٍ٘خجً خٕ٘دزّص خٍُ٘ٔ ٤ي ٜٟ ؤ٤ٛ ب٥ٔدٜدض ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي خ٘ع٧ٌيُ زيٟ بٞ 
 ١ٝ٘ىٍعص ٥٘د.٦خ٘عٍٕٙص خ ،خ٘ف٧يش خ٘مد٘يص ٌي خ٘مٝٙيدض خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض
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 فوائذ عَكظ عَدًب ي  َمم انتؼهى. 4.3.2.2
بٞ ظ١ٍيٍ ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد ٘ٙعمٕيٟ ٦خ٘عصٝيٛ يعؽٙر صيدوص ظّدَيُ ي٦َيص  

 ّٕ ّدلًش زيد٠دض ٜد ي٩ٕٝ زٗ ٢ٍ٤ خ٘عّدَيُ ظععٟٝ ٔدٌص خ٘ٝم٧ٜٙدض لٟ ٔيُ ٢ٍ٤ خ٘ٝٙدَيك، ٦ظٙ
(Databaseٜ ظعمُٙ زمٝٙيدض ٧٘لًخض ٜىعٍٙص ٌي ؤ١ِٜص ) ىعٍٙص؛ ليػ يفر خلالعٍدؾ ز٥د لأ٥٠د

ظمؽي َئيص ٘دٜٙص لٟ خ٘ٝإٔص، ٔٝد يٕٟٝ ظ٧ـي٥ٍد لٟ ؼُيُ ظ٧٘٧١ٕـيد خ٘ٝم٧ٜٙدض زفم٥ٙد 
ِدلًش زمػ يٕٟٝ خ٧٘ص٧ٖ ب٘ي٥د ٜٟ ؼُي ـٝيك خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٌي ٜىعًٙ ٦ٌُق ٦٦لًخض 

، ٦خ٘عمٕيٟ خ٘ٝإٔص، ٦ٜٟ ؼٛ ٥ٌي ظ٥ٕٛ ٌي ظ٧ٌيُ ٧ٌخجً ظمٙيٝيص ٧ٝٙ٘ـٍيٟ لٟ زُخٜؿ خ٘ف٧يش
١٤دْ خٕ٘ؽيُ ٜٟ خ٘ٝإٔدض ٜٟ ظس١ط ، ليػ ٧ٌ٦خجً خلأعؽٝدَ ٌي ٔيٕٓ ٔيفٝدخٕ٘ٝعُٝ، 

 ٠ُٙ ٍٜد٤يٛ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٦ظؽسيّدظ٥د ٠٦عدجف٥د ل٩ٙ ٔدٌص خلإِٔدٚ ٦خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٥ٍ٘خ خ٘ىُض
(Anand, 2006, pp. 45-46) ،زعؽسيُ ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد ٘عمٕيٟٞ خ٘عّخٚ خ٘ٝإٔص ٔٝد ؤ 

ل٩ٙ خ٧ٝ٘ـٍيٟ زفٝٙص ؤيعد ، ٦ظىٍيط خ٘عٕد٘يً، ي١مٕٓ ّزدجٟخ٘مٝٙيدض، ٦ظٙسيص ظ٧ِمدض خ٘
 :ؤ٤ٝد (Brue & Howes, 2006, pp. 4-5) ٔٗ ٜٟ لٕر ٜٟ خ٧ٍ٘خجً
   ٥٘ٛ؛ ٤٦ٍخ ٜٟ ولاٖ بظدلص خٍُ٘صص ٥٘ٛ زد٘ٝٙدَٔص  ٧ٝٙ٘ـٍيٟ ٦لدٌّخ   ؤٞ ٤ٍخ يمً يخٌمد

ٌي خظىدٌ خُّ٘خَ، ٦بزًخء خُ٘ؤي، ٦ص١ك خ٘عىييُ، ٦بِخ٘ص خ٘م٧خـّ خلإيخَيص ٜٟ ولاٖ خ٘مٝٗ ٌي 
 ٜٙدَيك ٜٙعُٔص.

 ؛ ّزدجٟـٍيٟ ظمعًٝ ل٩ٙ خلا٤عٝدٚ زد٘ٔيٕٓ ٔيفٝد ظس١ي ٧ْٙٔ ٦ؼّدٌص ٜعي١ص ٨ً٘ خ٧ٝ٘
 ٘ٙٝإٔص زٝفُي ٜىديَظ٥ٛ ٜٕدٞ خ٘مٝٗ. ِزدجٟ ٤٦ٍخ زدلعسدَ ؤٞ خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٤ٛ ؤصلا  

  ٔيٕٓ ٔيفٝد ظ٥ٕٛ ٌي ظ٧ٕيٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٦ظًَيس٥ٛ ٜٟ ولاٖ ظ٦ّي٤ًٛ زد٘ٝمدَي
 ٦خ٥ٝ٘دَخض خّ٘يدييص ٦خ٘مٝٙيص ٘مٗ ٜٙدٔٗ خ٘مٝٗ. ،خلإيخَيص

ؤ٤ٛ ؼٝدَ ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ظفٕيً ٧٥ٍٜٚ  ٜٟم١دصُ خٕ٘دٍ٘ص خٍُ٘ٔ ٦ظٝؽٗ خ٘
 خ٘عمٙٛ ٠٦ّٗ خ٘ىسُخض.

  



 ( بىصفها فهسفة حديثة في تحسين الأداءsix sigmaانفصم انثاني: سيكس سيجما) 75

   

 

 

 فوائذ عَكظ عَدًب ةغت لطبع الأػًبل. 5.3.2.2
ٌي خ٘سًخيدض خلأ٩٘٦ ٜٟ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٔدٞ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خّ٘ؽدق خ٘ص١دلي 

د، زعؽسي٥ّد ٜٟ وي٤ُ زد٘ىص٧ٚ، ٕٟ٘ ٜك ٦َُٜ خ٧ِ٘ط صدَض خّ٘ؽدلدض خلأو٨ُ ؤٔؽُ خ٤عٝدٜد  
ليػ َّٔض ٔٗ ٜٟ ٦ـدجً خ٘ع٧ٕيُ ٦خ٘ٝٙعُيدض، ٦خ٧ٍ٘ظُش، ٦خ٘ىًٜدض خ٘س١ٕيص، ٦ِؽدلدض 
خُ٘لديص خ٘صميص ل٩ٙ ظ٧ـيً خٔعُخظيفيدض ٔيٕٓ ٔيفٝد ز٥ًي وٍط خ٘مي٧ذ ؤ٦ ؤوؽدء 
خ٘مٝٗ زدٔعُٝخَ ٜك خٕ٘مي ب٩٘ ٜمد٦٘ص خلاِعُخذ ٜٟ خٕ٘ٝدٖ ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ ٦خ٘عٝيّ ٌي 

 .(Kumar, Antony, Jiju, & Madu, 2007, p. 850)خ٘مٝٗ 
 ٜؽدٖ ل٩ٙ خُ٘ٙٔدض خ٘عي لّّط ٠فدلدض ٤دجٙص ٜٟ ولاٖ خٔعىًخٚ : خّ٘ؽدق خ٘ص١دلي

ليػ ٦صٙط ب٩٘  ،(Motorolaٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ٜفدٖ خ٘عص١يك ٠فً ُ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا )
ٜٙيدَ  15َ ُٜش، ٦لّّط ًٜوُخض ٜد٘يص ظ٧ٍ 150ظىٍيط ٜٕع٨٧ خ٘مي٧ذ ٌي خ٘مٝٙيدض ب٩٘ 

ُٙٔص ٘ف١ُخٖ ٠٦ٍ٘ٓ خلأُٜ زد١ٕ٘سص  ،١ٔص ٜٟ ظؽسي٥ّد ٕ٘يٕٓ ٔيفٝد11ي٦لاَ ؤُٜيٕي ولاٖ 
، ؤٜد خلأَزدق %62لاض خ٘عص١يك ب٩٘ فد(، ًٌّ وٍعط خ٧ِ٘ط خٕ٘ٝعىَُ ٌي GEٜبٕ٘عُيٓ )

( Honeywellؤٜد زد١ٕ٘سص ُ٘ٙٔص ٤د٠ي ٦يٗ ) .ٜٙيدَ ي٦لاَ ؤُٜيٕي 2ٌدِط  ًٌّخ٘ٝد٘يص خ٘ٝمّّص 
 ,Kwak & Anbari) %100خ٧ِ٘ط خ٘ٝمًي ب٩٘ ٜد يّدَذ  ًٌّ ظدلٍط ٜٟ ًَِظ٥د ل٩ٙ خ٘عٕٙيٛ ٌي

2006, p. 711). 

 :ظ٥ًي ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ٜإٔدض خّ٘ؽدق خ٘ٝد٘ي ب٩٘ ظمٕيٟ  خّ٘ؽدق خ٘ٝد٘ي
 خضخلالعٝديٌي  مي٧ذىصيٛ خلأ٧ٜخٖ، ٦ظمٕيٟ يِص خ٘عّدَيُ خ٘ٝد٘يص، ٦خ٘مً ٜٟ خ٘خًِ٘ص ٌي ظ
 .(Kwak & Anbari, 2006, p. 711) ٦وي٤ُد ظمصيٗ خ٘ٙيٕدضظّٙيٗ ؤوؽدء خ٘ٝد٘يص، ٦

 :ظع٧خٌُ ؤ٤ًخي ٔيٕٓ ٔيفٝد ظٝدٜد  ٜك ؤ٤ًخي ِؽدق خُ٘لديص  ِؽدق خُ٘لديص خ٘صميص
ٞ ٜٟ خلألٝدٖ )ليدش خلإ٠ٕدٞ(؛ ليػ ب٘ٝفدٖ خ٘صميص ٜٟ ٠دليص لًٚ خٕ٘ٝدق زد٘ىؽإ ٌي ٤ٍخ خ

صىيُ ًِ يًٕٙ ليدش خلإ٠ٕدٞ، ٍ٘خ يفر بِخ٘ص ٔٗ لير ؤ٦ وؽإ ٌي لٝٙيدض خُ٘لديص خ٘ خ٘ىؽإ
 لاَظسدؼ٣ ٣ٍٕ٠ ظ٩ ظمًيد  ٌي خ٧ِ٘طدء زدُ٘ٝيمً خلالع١ٔٝد ، (Sabry, 2014, p. 95)خ٘صميص 

خ٘ىد٘ر (، ٦ٌي ؤ٦ خ٧ٝ٘خي زدلأٌُخي )لٝٙيدض خُ٘لديص خ٘صميص ُٜظسؽص زدلإ٠ٕدٞ ٦٘يٓ زدلآلاض
ظمٕيٟ وًٜدض  :ؤ٤ًخي ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي خّ٘ؽدق خ٘صمي ٤ي يٕٟٝ خلعسدَ ؤ٤ٛ

خُ٘ٝيط خّ٘ز٧ٞ ٦خ٘ٝعٝؽٗ ٌي ، زدلإظدٌص ظمّيُ َظد خ٘صميص، ٦ظّٙيٗ خلأوؽدء خ٘ؽسيص خُ٘لديص
(Heuvel, Does, Bogers, & Berg, 2006, p. 393). 
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 يٕدلً ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ِؽدق خ١ٝ٘ٙأض ٦خ١٥ً٘ٔص  :ِؽدق خ١٥ً٘ٔص ٦خ٘س١دء
زصٍص ٤دجٙص، ٣٠٧ٔ ِؽدق ِدجٛ ل٩ٙ بيخَش خ٘ٝٙدَيك ٦خ٘عي ظعلاءٚ  خ٠ًٝ٘يص ل٩ٙ ظمٕيٟ خلأيخء

ل٩ٙ خّ٘دجٝيٟ ٔٗ زصٍص ٔسيُش ٜك ظؽسيُ ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد، ليػ ظٕدلً ٢ٍ٤ خلأويُش 
خٍ٘دًِ خ٘عدً٘ ؤ٦ ظٍديي ٜمد٘فص خلاوعلاٌدض ٌي خ٘مٝٙيدض ٦ ٜٙدَيك خ٘س١دء ٦خلإ٠ٙدءخض ٌي

ل٧خيغ ٦ظمؽٗ خ٘ٝمًخض،  وعلاٌدض ٢ٍ٤ ٔٗ ٜٟيٕٟٝ ؤٞ ظٙٝٗ ٜصديَ خلا٦زٝىعًٙ ؤ٧٠خل٣؛ 
بلديش ظصميك ٦لي٧ذ خ٘عصٝيٛ، ٦خ٘عإوُ ٌي خ٘عٕٙيٛ، ٦خ٘عّٙسدض خ٘ؽسيميص ٦خ٘سيحيص، ٦خ٘مٝٗ، 

 .(Taner, 2013)خ٘مٝٗ ٦وي٤ُد 

 :ُخ٥ً٘ي ٜٟ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ٜإٔدض خ٘سمػ  ِؽدق خ٘سمػ ٦خ٘عؽ٧ي
٦ّ٘يدْ ٌمد٘يص ٔيٕٓ  .٦خ٘عؽ٧يُ ٧٤ ظىٍيط ظٕد٘يً خ٘مٝٗ، ٦ظمٕيٟ لٝٙيدض خ٘سمػ

ٔيفٝد ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ ظمعدؾ خ٘ٝإٔدض ب٩٘ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٘مٝٙيدض خُ٘ٝظسؽص زد٘ٝم٧ٜٙدض، 
ػ ٦خ٘عؽ٧يُ ٌي ٦ِيديش ٜمًلاض ٠فدق ٜٙدَيك خ٘سمػ، زدلإظدٌص ب٩٘ يٜؿ ؤ٠ٙؽص خ٘سم

 .(Kwak & Anbari, 2006, p. 711)خ٘مٝٙيدض خ٘ي٧ٜيص  

 



 ( بىصفها فهسفة حديثة في تحسين الأداءsix sigmaانفصم انثاني: سيكس سيجما) 77

   

 

 

تحغين ي   حثؼض الدذاخم الحذٍثخ عَكظ عَدًبالدمبسَخ ثين . 3.2
 الأداء

، خ٘مًيؽص ٌي ظمٕيٟ خلأيخء زمط خ٘ٙسٓ ؤ٦ خ٘عًخوٗ زيٟ خ١ٝ٘د٤ؿ خلإيخَيص ًُِ يف٥
 ٕٟ٘ ٠فً ؤٞ ٔٗ ٥١ٜؿ خٍَُ٘ زي٥١د؛ ٍٜد٤يٛ ٜٙعُٔص ظفٝم٥د زميػ لا يٕدي يععكٛ ٥٠٧ٕ٘د ظع

ٜمًيش ظىعًٙ ِٙيلا لٟ آ٘يدض ٦بـُخءخض  ، ٜك خظسدل٣وص٧صيص ٜمي١ص ٣٘ ٜٟ ٢ٍ٤ خ١ٝ٘د٤ؿ
 خ٘عؽَُ ب٩٘ ؤ٤ٛ ؤ٦ـ٣ خ٘ٙس٣ م١ص٤ٍُخ خ٘ ٦يعٛ ٌي ي٦ٞ وي٢ُ. ٌي ٜفدٖ ٜمًي ٦ظؽسي٣ّ، خلآوُ

 .٢ٍ٤ خ١ٝ٘د٤ؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٦خ٘سمط ٜٟ ٦خلاوعلاٌدض خ٧ٝ٘ـ٧يش زيٟ

 حإداسح الجودح انشبيهخ عَكظ عَدًب الدمبسَخ ثين. 0.3.2

( ٌٍٕٙص بيخَيص لًيؽص ظإوٍ ٕ٘ٗ ٠فدٚ بيخَي TQMخلعسدَ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص )يٕٟٝ 
َ ٙٝٗ خلإٌٔدي، زميػ ٘يء يخوٗ خ٘ٝإٔصٔٗ  ٌيبلًخغ ظىيُخض بيفدزيص  ي٥ًي ب٩٘٘دٜٗ، 
 ٠٧ٕٜدض خ٘ٝإٔص ٧ٙ٘ص٧ٖ ب٩٘ ؤل٩ٙ ـ٧يش. ٘عمٕيٟ ٦ظؽ٧يُ ٔٗ ٦خ٘ٝٝدَٔدض يدض٦خ٧ٕٙ٘ٔ

ب٩٘ ٜمد٘فص ٜٙدٔٗ  ٕم٩ظ دزدلعسد٤َ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙص لٟ ٍٔ٘ٓ يّدٖ ٠٦ٍٓ خ٘ٙيء
ك ظىٍيط خ٘عٕد٘يً ب٩٘ ؤي٩٠ ٜ ،٦خ٧٘ص٧ٖ ز٣ ب٩٘ ٜٕع٨٧ خلإظّدٞخلأيخء  خ٘ف٧يش، ٦ظمٕيٟ

 (1):ٌي خ١ّ٘دغ خلآظيص ًوٙيٟخ٘ٝ ٤ٍيٟ ٕٟ ظمًيً ؤ٦ـ٣ خ٘ٙس٣ زيٟيٝ ٜٟ ؼ٦ٛ، ٜٕع٨٧
 .خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خّ٘ز٧ٞ، ٦ل٩ٙ ظٙسيص َوسدظ٣ ٦ظمّيُ ٜعؽٙسدظ٣ 

 ٟوصدجٛ ٦٦ـدجً خ٘ٝإٔدض.خُ٘ٝظسؽص ز خ٘عُٔيّ ل٩ٙ لٝٙيص خ٘عمٕي ٕٗ 

 ل٩ٙ خ٘ٝم٧ٜٙدض. صخ٘ٝس١ي خضَخظىدٌ خُّ٘خ 

  ز٥١ٝؿ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٌي ٔؽيُ ٜٟ خ٘سُخٜؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙصخٔعمد٠ص، 
 ٦بلًخغ خ٘عىييُخض خ٘ؽّدٌيص خ٘لاِٜص ٌي خ٘ٝإٔص. ،٦خلأي٦خض ٘عمٕيٟ خ٘مٝٙيدض ،٦خ٘ع١ّيدض

بيخَش خ٘ف٧يش  صل٩ٙ ؤ٥٠د ٦َيؽ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜٟ ي١فُ ب٩٘خ٘سدلؽيٟ  ٜٟخٕ٘ؽيُ ٠فً ٍخ ٥٘
خ٘ٝسديت ٦خلأي٦خض ٥ٍٕ٠د. ٌي ليٟ ٠فً ؤ٦ ٔدٜعًخي ؼسيمي ٥٘د؛ لأ٣٠ ي١ؽ٧ي ل٩ٙ  ،خ٘ٙدٜٙص

٠ٕىص ـًيًش ٜمً٘ص ٘سُخٜؿ بيخَش خ٘ف٧يش  ٜد٤ي بلا ٜفُي( ٔيٕٓ ٔيفٝد١٤دْ ٜٟ يمعس٤ُد )

                                                      
١٤دْ  خٕ٘ؽيُ ٜٟ خلأي٦خض خ٘ٝٙعُٔص زيٟ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٥١ٜ٦ؿ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٜؽٗ ؤ٧ٙٔذ ظمًيً   - 

خ٘ىصدجٛ خ٘مُـص ٘ٙف٧يش، ٦ظ١ّيص لفٛ خٕٕ٘ٝص ؤ٦ ٜىؽػ خٕ٘سر ٦خ١٘عيفص، ٦ٜىؽػ خ٘مٝٙيص، ٦ٜىؽػ زدَيع٧ 
 ٦وي٤ُد.
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بيخَش خ٘ف٧يش ٘ٙم١دصُ خ٘عي ٔد٠ط ًِ ٦خـ٥ط خ٠عّديخض ٌي زُخٜؿ بلديش صيدوص  خ٘ٙدٜٙص ؤ٦ لع٩
٧٤  دزٍخظ٥ ٜٕعّٙص ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝدلّيّص ٜد يفمٗ ٕٟ٘ ، (Parast, 2011, p. 46) خ٘عّٙيًيص
 & ,Brown, Blackmon, Cousins)ٔٗ ٜٟ  لٕر ١ٍُي ز٥د ٦خ٘ٝعٝؽٙصظخ٘ىصدجٛ خ٘عي سمط ز دظٝي٤ّ

Maylor, 2001, p. 269) :ٌي خ١ّ٘دغ خلآظيص 
 خ٧ِ٘ديص ٥١ٜد ظٟٝ ظمُيً خ٧ٝ٘خصٍدض. ٥١ٜ٦د ؤ، ٦خ٘مً ظمًيً خ٘مي٧ذ ٦خلاوعلاٌدض 

  لأي٦خَ خ٧ٝ٘ـٍيٟ  ، ٜك خ٘عمًيً خ٧٘خظكٔيٕٓ ٔيفٝد٦ـ٧ي وسُخء ٘ع١ٍيٍ ٜٙدَيك
 خ٘ٝٙدَٔيٟ ٌي٥د.

 ٘ ٖٕيٕٓ ٔيفٝدظمّيّ ؼّدٌص خلألٝد. 

 ّ٘زدجٟخ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘ٙملاِص ٜك خ. 
خ٘مدٜص ٘ٙٝإٔص ٜٟ ولاٖ زدلأ٤ًخي  ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙص٤ٍخ زدلإظدٌص ب٩٘ خَظسدغ 

، ٦ٍٔخ خ٘ع٧ٔك ٌي خ٘فد٠ر خلإلصدجي ٜٟ ولاٖ خٔعىًخٚ ظمُيً خ٘م٧خٜٗ خ٘ٝاؼُش ل٩ٙ خ٘ف٧يش
 .(30، صٍمص 2101)لٕدَ،  خلإلصدجيص خ٘ٝعًّٜص٦خ٘ع١ّيدض خلأي٦خض 

ٜٟ ٦بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص  ٔيٕٓ ٔيفٝدٔٗ ٜٟ ٌدض خ٧ٝ٘ـ٧يش زيٟ خلاوعلاؤ٤ٛ  ؤٜد
 :(50، صٍمص 2117)خٕ٘لايٝص،  ٌيٕٟٝ ٤ٌُٔد ٔدلآظي: ،ليػ خ٥١ٝ٘فيص

 ظ٥ًي  ٔيٕٓ ٔيفٝدزي١ٝد  ؛ظٕعىًٚ ّ٘يدْ لٝٗ خ٘ٝإٔص بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٞؤ
ب٩٘ ١ٜك ل٦ًغ خ٘ٝٙدٔٗ ؤ٦ خٔعسد٥ِد، زدلإظدٌص ب٩٘ خ٘مٝٗ ل٩ٙ لٗ خ٘ٝٙدٔٗ خ٘عي ظٛ 

 ٔٗ خ٘عي ظٕسر لي٧زد  ؤٔؽُ.ظمًي٤ًد زدلأع١دي ب٩٘ خلأ٧٘٦يدض خلإٔعُخظيفيص ُ٘ٙٙٔص، ٦خ٘ٝٙد

 ٜمي١ص؛ ٦لًخض ؤِٕدٚ ؤ٦ ٞ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ظٝيٗ ب٩٘ ظؽسيُ ٜسديَش خ٘ف٧يش ظٟٝب 
ٔيٕٓ ٦ُٙٝ٘ق  عُخَ ٔٗ ِٕٛ ٜٙدَْ ٌي لٝٙيص ٜمي١صظٕم٩ ب٩٘ خو ٔيفٝد ٔيٕٓزي١ٝد 
 .ٔيفٝد

 زي١ٝد بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ؤِٗ  ؛٘مٗ خ٘ٝٙدٔٗ ظٕعىًٚ ١ٜد٤ؿ ٜعمًيش ٔيٕٓ ٔيفٝد
 ٥١ٜفيص ٌي ٌ٘ٓ.

 ٦زٕٙٗ  ،ظ٧ّٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ل٥ٙٝد ل٩ٙ ٤يٕٙص ظ١فيٝيص ٜٟ خلأٌُخي ٜمًيش زًِص
٦ظىعك ٘ٙعٕٕٙٗ خ٥ُٜ٘ي ٜعٝؽٙص ٌي خُ٘لدش ٦خلأزؽدٖ ٦لٝٙص خلألّٜص خ٧ٕ٘يخء  ،َٔٝي

 .(Khan, 2005, p. 29)٦خ٘ىعُخء ٦وي٤ُد، ٧٤٦ ٜد لا ي٧ـً ٌي بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص 

)ـ٧خيش،  ٌيٕٟٝ بزُخِ خلاوعلاٌدض خلآظيص ٦ٜفدٖ خ٘مٝٗ ،خ٘عُٔي٧ّٜظ٧ق ؤٜد ٜٟ ليػ 

 :(80، صٍمص 2100
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  ٕٓٔيٕٓ ٌٍٕٙص ظُّٔ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ل٩ٙ خ١ٝ٘عؿ زٝف٣ٙٝ ٦زصٍع٣ خ٥١٘دجيص، ل
ّٔ زصٍص يِيّص ل٩ٙ ـٝيك خ٘م١دصُ ؤ٦ خ٘مٝٙيدض خ٘عي ظ٥ٕٛ ٌي ظمّيُ ـ٧يش ظُي عخ٘ ٔيفٝد

 خ١ٝ٘عؿ ٦زإِٗ ظٍٕٙص ١ٕٜٝص.

 ٌي بيخَش ّٔ ل٩ٙ خ٘ف٧يش ٜٟ ؤـٗ خ٘ف٧يش ٥ٍٕ٠د ٔٝد ظُلا  ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙص
ٕم٩ ب٩٘ ظًّيٛ ِيٝص ؤٔسُ ب٩٘ ٔٗ ٜٟ ٥٘ٛ للاِص زد٘ٝإٔص ٜٟ ِزدجٟ، ظخ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص، ٦ب٠ٝد 

 ٦ٜدٕ٘ي خ٘ٝإٔص، ٦خ٧ٝ٘ـٍيٟ ل٩ٙ لً ٧ٔخء.

 ،ٜٟ خ٘ع٧ٍَ ل٩ٙ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٔيفٝد ؤٜد ؤ٤ٛ خلأٔسدذ خ٘عي ١ٕٜط ٔيٕٓ
 :(Pešić, Lepojević, & Zlatić, 2011, pp. 222-223) ظ٧ظيم٥د ٌي خ١ّ٘دغ خلآظيص ٌيٕٟٝ
 :ٌٜٗي بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص لا ظ٧ـً للاِص ظٕدٜٗ زٝد ٌي٣ خٍٕ٘ديص زيٟ  ٜٕٙٙص خ٘عٕد

زد٘ف٧يش ص ودصص ـ٧٥ي ظمٕيٟ خ٘ف٧يش ٦بٔعُخظيفيص خ٘ٝإٔص، ٦ٜد ٦ـ٧ي ٌَُ لٝٗ ٜٕعّٙ
ٔيٕٓ  ٌٍٕٙصؤٜد ، ي٘يٗ ل٩ٙ ٌ٘ٓ بلا صٝيٛ ٌُيُ خلإيخَشٜٟ ٜٟ ٦ً١ٜزيٟ ٦٘يٓ  ص٠٧ٕٜ

 ٦بيخَظ٥د فمٗ ٔٗ ٜٟ ظمٕيٟ آ٘يدض خ٘مٝٗز ٤٦ٍخعٝيّ زٕٝع٨٧ لدٖ ٜٟ خ٘عٕدٜٗ عٌ ٔيفٝد
ٜك خٕ٘مي ب٩٘  ،خّ٘دجٝيٟ لٙي٥د ً٘ٝيُئٟفّء ٜٟ خٕ٘ٝا٦٘يدض خ٘ي٧ٜيص خ٘ىدصص زد٧ٝ٘ـٍيٟ ٦خ

 ل٩ٙ خ٘مٝٙيدض خلإيخَيص ٦خ٘ىًٜيص ل٩ٙ لً ٧ٔخء. ٔيٕٓ ٔيفٝدظؽسيُ 

 :٘ف٧يش، ٥ٌٛ ل١ًٜد يعمُٙ خلأُٜ زّديش خ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٥١ٜؿ بيخَشٌي  ي٦َ خّ٘يديش
ؤ٦  ٧ٍّٜيخ  ٥ٛ ٌي ود٘ر خلأليدٞ يلٝ ٔدٞ ٟخٍ٘يٟ يٙع٧ّٜٞ زعمٕيٟ خ٘ف٧يش ٦خٍ٘ي ٞخً٘ٝي٦ُ
 خّ٘يديش زدلعسدَ ؤٞ ،ىُؾ لٟ بؼدَ خٍُٕ٘ خٍ٘ي يٍعًّ ب٩٘ خ٘عؽسيُي٘ٛ  ، ٦ٌي لد٘ص ٦ـ٧ي٢ظميٍد  

 ٌٍٕٙصلٕٓ ، ـٌُيد  ظفد٢ خ٘ف٧يش ٦ٔدٞ ٘م٤َ٧ٛ  ،٥١ٜٕٝص ٌي خ٘مٝٙيص ظٝدٜد ٔد٠ط يخجٝد
ٍخ ؤٞ ٤ؤيٟ ظمعسُ ٠فُش خّ٘يديش ٜد٤ي بلا ًّٜٜص ظ٦َُيص ٘عمٕيٟ خ٘ف٧يش، ٦ ٔيٕٓ ٔيفٝد

 خً٘خجٛ ُ٘ٙٙٔص. خ١٘فدٚ ٧٤ ُٜخيي ظٝدٜد ٘ٙعؽ٧يُ

 :بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٔدٞ ٥ًٌ٤د ٌي خّ٘ٝدٚ خلأ٦ٖ ٧٤ ظمّيُ خلأعُّخَ  ٤ًي خ٘ف٧يش
مٝٗ َٔد٘ص خ٘عمٕيٟ ظي عخ٘ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙص ٜٟ مٕٓل٩ٙ خٌ٘ي ٜٕع٨٧ خ٘ف٧يش، 

، ٦ؤيعد خ٘عُٔيّ ل٩ٙ بيخَش خ٘مٝٙيدض ّز٧ٞ٧يش خ٘ٝإٔص، ٦خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٘٘فخٕ٘ٝعُٝ 
 ٦ظمٕي٥١د.
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 يمسُ ل٣١ لديش ٌي بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص  ؾ ٦ُ٣َّ٘ خٍ٘ي يُ  : بٞ خ٥ً٘ي٦ظ٧ق خ٥ً٘ي
٦خ٘عىيُ ي٦ٞ خلأوٍ زميٟ خلالعسدَ لّيّص خ٘ع٧١ق ٌ٘ٓ،  ي٧ٍَٜد ؤ٦  ّز٧ٜٞد يؽٙس٣ خ٘ زعمّيُ

ٌي ؤٜد  خ٘ي٧ٚ لا يعٟٝ َظد٤ٛ ٌي خٕ٘ٝعّسٗ؛٦ؤٞ ظٙسيص خلعيدـدظ٥ٛ  ،ّزدجٟخٕ٘ٝعُٝ ٘ٝعؽٙسدض خ٘
خلاِعُخذ ٜٟ خٕ٘ٝدٖ ٌي لد٘ٛ  ٦خظك ـًخ ٦ؼ٧ٝق، ٧٤٦ دٌد٥ً٘ي ٌي٥ ٔيفٝد ٔيٕٓ ٌٍٕٙص

 ٜٟ ولاٖ ظىٍيط ٜمًلاض خلأوؽدء ب٩٘ ٜد يّدَذ خ٘صٍُ.خلألٝدٖ 

 يعك  ٌُيُ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص بٞ ٘عّخٚ زد٧٘ٔدجٗ خ٘ٝمًيش:خ٠٦ُٝ٘ص ٌي خلاخ٘صلازص ٦
خلألٝدٖ ٦ٌُ ٢ٍ٤ خٕ٘يدٔص ي٦ٞ  ٜك خلا٤عٝدٚ زٕيٍيص ب٠فدِ ،ٕيدٔص خ٘ف٧يشـزلديش ٜد ي٩ٕٝ 

خُ٘ـ٧ق ب٩٘ آَخء خٕ٘ٝا٦٘يٟ خ٘ٝسدُ٘يٟ ل٩ٙ خ٘مٝٙيدض، ٦خٍ٘يٟ ظٍُض لٙي٥ٛ ٌُظد، 
 ـص خلا٘عّخٌٚةٞ يَ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙصؤٜد ٌي ، ٌيعؽ٦ُٞ ب٩٘ خ٘مٝٗ ٥ٌّ٦د ي٦ٞ خلاِع١دق ز٥د

ٝدٖ ٦ظٕيي٥ٍد لألظ٧ٕٞ ُٜظسؽص زد٘ف٦ُي ٜٟ ولاٖ ؤوٍ خ٘ىسُش ٜٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٌيٝد يعمُٙ زإيخء خ
 ٌي ظ١ٍيٍ خ٘سُخٜؿ ٦خٕ٘يدٔدضخ٘صلاليدض دٜٗ ٔ ٦ٍٔخ ١ٜك خ٧ٝ٘ـٍيٟ ،ٜك خ٘ف٦ُي خ٘ٝعىيُش

 زد٘ؽُيّص خ٘عي ي٦ُٞ ؤ٥٠د خلأٌعٗ.
١٤٦دْ ٜٟ ٘ىٛ ٔٗ خلاوعلاي زيٟ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٦ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي 

 :(Anbari & Kwak, 2004, p. 4)للاِص ٦خلًش ٔدلآظي 
(+ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض ظمٙيٗ TQM(=بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص )Six Sigmaٔيٕٓ ٔيفٝد )

 +بيخَش خ٘ٝٙدَيك+خ١٘عدجؿ خ٘ٝد٘يص.ّزدجٟخ٘سيد٠دض+خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٘
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 كبٍضٌ أعهوةح عَكظ عَدًبالدمبسَخ ثين . 2.3.2

ب٩٘ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘لأيخء ٜٟ  ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙص٦ ،ي٥ًي ٔٗ ٜٟ ٥١ٜؿ ٔديّٞ
ٕٟ٘ ٜٟ خ٥ٝ٘ٛ ٜمٌُص ؤٞ ٔلا خ٥١ٝ٘فيٟ  .خ٦ًَ٥٘ ٦خ٘مً ٜٟ خٍ٘دًِ ؤ ،ولاٖ ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض

٥ٌي ٌٍٕٙص  ٔيٕٓ ٔيفٝدؤٜد  ،ي١عٝيدٞ ب٩٘ ٌٍٕٙعيٟ ٜىعٍٙعيٟ، زدلعسدَ ؤٞ ٔديّٞ ٌٍٕٙص يدزد٠يص
 ,Chinvigai, Dafaoui) ٗ ٜٟلٕر ٔ زمط خ٘ٝٝيّخض خ٘عي يٕٟٝ ٤ٌُٔدـد٠ر ؤُٜيٕيص، ٤ٍخ ب٩٘ 

& EL mhamedi, 2007, p. 3) ٌي خ١ّ٘دغ خلآظيص: 
 ٔ ٌعُّٔ ل٩ٙ ظّٙيٗ  ٔيٕٓ ٔيفٝدؤٜد  ديّٞ ل٩ٙ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘ٙف٧يش؛ئُّ ٥١ٜؿ

 خلاوعلاٌدض ٌي خ٘مٝٙيدض ٦خ١ٝ٘عفدض زدلإظدٌص ب٩٘ ظصٝيٛ خ٘مٝٙيدض ٦ظمٕي٥١د.

 ًٝ٥١ٜؿ ٔديّٞ ٌي خّ٘يديش ل٩ٙ ٌَُ لٝٗ ظ٩ٕٝ ٌَُ ٔديّٞ يٙدَْ ٌي٥د ٜىعًٙ  يمع
 ؛ٔيٕٓ ٔيفٝدٍَُ ٜد ي٩ٕٝ زٌعمعًٝ ل٩ٙ  ٔيٕٓ ٔيفٝدؤٜد  ص؛خلأٌُخي خ٘مدٜٙيٟ ٌي خ٘ٝإٔ

ٛ للاِص زٝٙدَيك ٦خ٘صٍُخء، ٜٟ خلأٌُخي خٍ٘يٟ ٥٘ ي ظعٛ لٝٙص خلألّٜص خ٧ٕ٘يخء ٦خ٘ىعُخءع٦خ٘
 وعم٧خ ٘ع٧ٕيٟ ؤ٦ ظًَير ودٚ ل٩ٙ خّ٘يدٚ زٍ٘ٓ.٦لٝٙيدض خ٘عمٕيٟ، ٦ًِ 

  لفٙص يي١ٝؿظمعًٝ ٌٍٕٙص ٔديّٞ ٌي ظ١ٍيٍ خ٘عمٕيٟ ل٩ٙ (Deming Cycle)  ٟٜ خ٠٧ٕٝ٘ص
 ؤٜد (1).(PDCA) :٦خ٘عي يُّٜ ٥٘د خوعصدَخ زـ، ؼٛ صمك َخـك٦ : وؽػ ٠٦ٍٍخُ٘ٝخلٗ خلأَزك

٥١ٜفيص ٦ خٕ٘دزّص، يي١ٝؿٜٟ زي٥١د لفٙص  ،عمًٝ ل٩ٙ ١ٜد٤ؿ ٜعمًيشعٌ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙص
 ؛ؼٛ خُ٘ٝخِسص ٘عي ظع٧ٕٞ ٜٟ وٝٓ ُٜخلٗ: خ٘عمُيً ٦خّ٘يدْ ٦خ٘عمٙيٗ ٦خ٘عمٕيٟخ خ٘عمٕيٟ

٠٧ٕص ٜٟ وٝٓ ٦بلديش خ٘عصٝيٛ خ٘ٝ ٥١ٜ٦فيص خ٘عصٝيٛ (2).(DMAIC) :٦يُّٜ ٥٘د خوعصدَخ زـ
٦خ٘عي يُّٜ  ؼٛ خ٘عمُّ؛ ،٦خ٘عصٝيٛ ،٦خ٘عمٙيٗ ،٦خّ٘يدْ ،خ٘عمُيً ، ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي:ُٜخلٗ ؤيعد  

(3).(DMADV) :زـ خوعصدَ ؤيعد   ٥٘د
 

  عٛ عٌ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙصؤٜد  خُِ٘دزص ل٩ٙ خ٘ف٧يش؛يٕعىًٚ ٥١ٜؿ ٔديّٞ ؤي٦خض
٦خ٥١ٝ٘فيص خ٘عي ٜٟ زي٥١د  ،٦خ٘ٝم٧ٜٙدظيص ،٦خُ٘يدظيص ،يلاض ٦خٔمص ٜٟ خلأي٦خض خلإلصدجيصظٕٙ

 ؤي٦خض ٔديّٞ ٥ٍٕ٠د.

  ٌي٧ٕٞ ٧٠ق  ٔيٕٓ ٔيفٝدؤٜد  خ٘عمٕيٟ خ٘ٝعًَؾ ٦خ٘سؽيء؛ٔديّٞ ل٩ٙ ئُّ ٥١ٜؿ
 خ٘عمٕيٟ ٌي٥د لٕر خ٧ًِٝ٘.

                                                      
1
 - PDCA: Plan – Do – Check – Act. 

2
 - DMAIC: Define – Measure – Analyze – Improve – Control. 

3
 - DMADV: Define – Measure – Analyze – Design – Verify. 
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ظمٕيٟ ؤيخء بلا ؤٞ ٔلا خ٥١ٝ٘فيٟ ي٥ًٌدٞ ب٩٘  ص خٍُ٘ٔ؛ٍُ٘وٛ ٜٟ خلاوعلاٌدض خٕ٘دل٩ٙ خ٘
ظ٧ٌيُ خٕ٘ؽيُ ٜٟ خ٘ف٥ً ٦خ٧ِ٘ط ٦خ٘ٝدٖ، ٔٝد ؤٞ ١٤دْ خٕ٘ؽيُ ٜٟ  خُ٘ٙٔدض، ٦خٕ٘ٝدلًش ل٩ٙ

 زًٜؿ خٍٍٕ٘ٙعيٟ ٌي ٥١ٜؿ ٦خلً ٘ٝعدلٍص خ١٘عدجؿ.خٕ٘ٝدلي خ٘عي ِدٜط 

 الدمبسَخ الدشخؼَخينهح ح عَكظ عَدًبثين الدمبسَخ . 3.3.2

خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ب٩٘ ظؽ٧يُ خلأيخء ٌي ؤ٧ٙٔذ ٦ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙصظ٥ًي ٔٗ ٜٟ 
٥ٝص زي٥١ٝد بلا ؤٞ ١٤دْ خوعلاٌدض ٜ ؛خ٘ٝإٔص ٜٟ ولاٖ ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض

 (1):ظمًي٤ًد ٌيٝد يإظييٕٟٝ 
٦ٜمد٦٘ص  ،ٜٟ ولاٖ ظؽ٧يُ خلأيخء ٦خ٘مٝٙيدض ّزدجٟل٩ٙ خ٘ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙصظُّٔ 

زدلالعٝدي ل٩ٙ ؤي٦خض  لٝدٖ، ٜك ـٝك خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦ِيد٥ٔدخلاِعُخذ ٜٟ خٕ٘ٝدٖ ٌي ؤيخء خلأ
ظؽ٧يُ خلأيخء لا ويُ، ٦خ٧٘ص٧ٖ  ٌيزي١ٝد يٕٟٝ خ٥ً٘ي ٌي خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص  .بلصدجيص ٦ظ١ّيص

 دض خ٘ٝإٔص ٜك لٝٙيدض ؤو٨ُ ٌيز٣ ب٩٘ ٜٕع٧يدض خلآوُيٟ، ٦ٌ٘ٓ لٟ ؼُيُ ّٜد٠َص لٝٙي
١ٜدٌٕص ٜٟ ولاٖ ـٝك خ٘ٝم٧ٜٙدض ٜٟ خ٘ىيُ ؤ٦ ٜد  ؤو٨ُ ؤ٦ ٌي ٜإٔدض ٥ٍٕ٠د خ٘ٝإٔص
 ٩ٙ خ٘ٝلالفص ٦خ٘عمٙيٗ زصٍص ٔسيُش.ُٙيٓ خّ٘ٝد٠َص، ٜك خلالعٝدي لزي٩ٕٝ 

ظ٧ّٚ ل٩ٙ ٠فدٚ ودٚ ٜٟ ولاٖ ظ١فيٛ خ٘ٝإٔص  ٔيٕٓ ٔيفٝدلإظدٌص ب٩٘ ؤٞ ٤ٍخ زد
ٌي ٜٙدَيك ٦ٌَُ لٝٗ، ٦ؤيعد ٤يٕٙص ودصص ٜٟ خّ٘دجٝيٟ ل٩ٙ ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص، لٕٓ ؼُيّص 

 خّ٘دجٛ ٌي خ٘ٝإٔص. خًّ٘يٛ خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص خ٘عي ظعسك ٠ٍٓ خ٘ع١فيٛ
ّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص، ٥٠٧ٕ٘د ؤ٦ٔك ٦ؤلٛ ٜٟ ؼُيّص خ ٔيٕٓ ٔيفٝدٔٝد يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ 

ظؽسُ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘ع١ّيدض ٦خ٥١ٝ٘فيدض ٌي ل٥ٙٝد، ٦خ٘عي ٜٟ زي٥١د ؼُيّص خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص 
 ٥ٍٕ٠د.

  

                                                      
 .٦ؤ٤ًخ٣ٌ ًٜوٗ ٦ؼ٣ُِز١دء ل٩ٙ ل١دصُ ظمُيً ٔٗ  ٘ؽد٘رٜٟ لٝٗ خ - 
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 الذنذعخ الإداسٍخ أعهوةح عَكظ عَدًبثين  الدمبسَخ. 4.3.2

٦٘يٓ ل٩ٙ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٘مٝٙيدض  ي٤ بٞ خٍُٕ٘ش خُ٘جيٕيص ١٥ً٘ٔص خ٘مٝٙيدض خلإيخَيص
٦٘يٕط ٕ٘ٙيص ل٩ٙ  صييُخض ـٍَيظىب٩٘ بلًخغ  ٥ًيظد ؤ٥٠د ٔٝ ،دض ؤ٦ خ٘ىًٜدضخ١ٝ٘عف

، ٦ظعٛ ظًّيٛ ؼُيّص ٦بـُخءخض ـًيًشٜك  ،١٤ًٔص خ٘ؽُيّص خًّ٘يٝص ٘لألٝدٖ ٦بلديش خ٘مٝٙيدض،
ٕٟ٘ ٤ٍخ ٜد ـم٥ٙد  ،ظىٍيط خ٘عٕد٘يًز٥ًي  ع١فيٝي ٦خ٘مٝٙيدضل٩ٙ خ٥٘يٕٗ خ٘ ٢ٍ٤ خ٘عىييُخض

ظ١ٕٝط ٜٟ ب٠عدؾ ؤـ٧ي  ًٌّبيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص  ؤٜد، خ٘ىًٜدض ظ٩ٕ١ ـ٧يش خ١ٝ٘عفدض ؤ٦
 .خ٘عٕد٘يً، ٥١ٕ٘٦د ٘ٛ ظعٕٟٝ ٜٟ ظىٍيط ٦ظًّيٛ ؤٌعٗ خ٘ىًٜدض خ١ٝ٘عفدض

 يٙعُٔدٞ بلديش خ١٥ً٘ٔص خلإيخَيص٦ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙصٜٟ  ٦لٙي٣ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ ٔلاًّ 

 خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ظٙسيص ٦ي٥ًٌدٞ ب٥١ٜ٩٘فيٟ ِدجٝيٟ ل٩ٙ خ٘مٝٗ ٍُٔيُ، يًّٜدٞ ٥٠٧ٔٝد  ٌي

٦خ٘عإٔيً  خ٘مٝٙيدض، خ٘عُٔيّ ل٩ٜٟٙ ولاٖ  ؛َظد٢ ٦ٜمد٦٘ص ظمّيُ ّز٧ٞخ٘خلعيدـدض ٦َوسدض 
 .(Khan, 2005, pp. 32-33)خ٘ع١فيٝي  ٘لأيخء خ٘فٍَي ٦خ٘عمٕيٟ ،٘ٙٝإٔص خ٘عىييُ خ٘ؽّدٌي ل٩ٙ

٥ًي ب٩٘ ظّٙيٗ ظ ٔيٕٓ ٔيفٝدٌٍٕٙص ٌي ٧ٔٞ  ٌعععك ي٥١ٝدز ؤٜد ٠ّدغ خلاوعلاي
 خ٘ع١ّيص ٔد٘يرخلأ ٜك خٔعىًخٚ ،ظصٝي٥ٝد لٟ ؼُيُ ظمٕي٥١د ؤ٦ بلديش خلاوعلاٌدض ٌي خ٘مٝٙيدض

مص ٜٟ خ١ٝ٘د٤ؿ خ٘ٝمًش وصيصد ٦خلالعٝدي ل٩ٙ ظٕٙيٙص ٦خٔ لصدجيص ٌي لٝٙيص خ٘عمٕيٟ،٦خلإ
ظ١ّيدض  ٜٟ خلأٔدْ زدٔعىًخٚ زي١ٝد ظ٥ًي خ١٥ً٘ٔص خلإيخَيص ب٩٘ بلديش ظصٝيٛ خ٘مٝٙيدض ٍ٘٘ٓ؛

 .(04، صٍمص 2101)لسدز١ص،  ٠فٛ خ٘ٝم٧ٜٙدض خ٘مًيؽص
ب٩٘ خ٘ى٦ُؾ  يخجٝد   ٕم٩ظ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙصيٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ   ،ٜد ٔسُزدلإظدٌص ب٩٘ 

ؤ٦  ،خ١٥ً٘ٔص خلإيخَيصؽٙص ٌي خلاوعيدَ زيٟ ظؽ٧يُ خ٘مٝٙيدض ٜٟ ولاٖ خ٘ٝعٝ ؤ٦"" ٜٟ ١٤ٌيص
ٜٟ  ٦خ٦"خ٘ـ " ظفٕيً ١٤ٌيص ٜٟ ؼٛ خ٘مٝٗ ل٦٩ٙ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص؛ بيخَش ٟ خلأيخء ٜٟ ولاٖظمٕي

، 2012)خ٘ىٙيٗ،  ٜمد  خ١٥ً٘ٔص خلإيخَيص خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٦بيخَش  ٔلا ٜٟ ولاٖ خ٘فٝك زيٟ ٜٝيّخض

 .(39صٍمص 
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 خلاصخ

٤ي زٗ ٜفُي ٥١ٜفيص ؤ٦ ؼُيّص ؤ٦ لع٩ ٠فدٚ بيخَي،  ٔيٕٓ ٔيفٝدلا يٕٟٝ خلعسدَ 
ٜٙدَٔص ـٝيك خٕ٘ٝع٧يدض  ظؽسي٥ّد يعؽٙر ٌٍٕٙص ٘عمٕيٟ خلأيخء ٦خ٘عٝيّ ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ،

ظ٧ّٚ ل٩ٙ ٠فدٚ ٦ ٜمي١ص،٦ظٙعُغ ؤٌٕدَخ ٥ٜ٦دَخض ٧ٙٔ٦ٔيدض  خلإيخَيص ٦خ٘ع١فيٝيص ٌي خ٘ٝإٔص،
، ٦خلأعىًخٚ ّزدج٩ٟٙ خ٥ٍ٘ٛ خ٧٘خظك ٘ٝعؽٙسدض خ٘يمعًٝ ل٘دٜٗ يعٝيّ زد٠٦ُٝ٘ص خً٘ٙيًش، ٦

 زدٔعىًخ٥ٚد ٦ظمٙي٦ٜٙمد٘فع٥د  خًِ٘يُ ٘ٙمّدجُ ٦خ٘سيد٠دض، ٦يعٛ ـٝك ٢ٍ٤ خ٘سيد٠دض ٦خ٘مّدجُ
٦خ٘ٙدٜٗ  ظؽ٧يُ خلأيخء خ٘مدٚز٥ًي بلصدجيص، ٦ويُ  بلصدجيص ؤي٦خض ٦ظ١ّيدضؤٔد٘ير ٦
ُزميص، ٦يلٛ ٌُٚ خ٘، ٦ِيديش ّزدجٟظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض، ٦ِيديش َظد خ٘ ٦خٍ٘ي يععٟٝ٘ٙٝإٔص 

 .خ٧ٝ١٘ ٦خ٘عمٙٛ ٘ٙٝإٔص
ل٩ٙ خ٘ٝإٔص ٦٘عٝدٞ ٠فدق ظؽسيُ ٢ٍ٤ خٍٍٕ٘ٙص ٜك ظمّي٥ّد ٧ٍٙ٘خجً خُ٘ٝـ٧ش ٥١ٜد، 
ُ ٜف٧ٝلص ظ٧ٌ خٔعىًخٚ ١ٜد٤ؿ ل٩ٙ يَـص لد٘يص ٜٟ خًِ٘ص ٜمًش وصيصد  ٍ٘٘ٓ، ٜك ظ٦َُش

٧٤٦  ٦خ٘عي ظمعسُ لدٔٝص ١٘فدق ٤ٍخ خ٘عؽسيُٜٟ خ٘م٧خٜٗ خلإيخَيص ٦خ٘ٝد٘يص ٦خ٘سُٙيص ٦خ٘ٝمٌُيص 
 ٜد ٔيعٛ خ٘عؽَُ ٣٘ ٌي خٍ٘صٗ خ٘ؽد٘ػ.



 

 ي  الدؤعغبد عَكظ عَدًبينهدَخ تطجَك انفصم انثبنث: 

 ظ٥يحص خ٘ٝإٔص ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد. 0.3
 ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض ٦ظصٝي٥ٝد. 2.3
 ظفدَذ ؤ٤ٛ خ٘ٝإٔدض خ٘ٝؽسّص ٕ٘يٕٓ ٔيفٝد. 3.3
 

ٜٝد يّٜٙٓ  %٧٤60 ٜصًَ ٔٗ خ٦َُٙ٘؛ ٔع٧ٕٞ ًِ ٥ٌٝط "بٌخ خِع١مط زد٘مّيّص خّ٘دجٙص زإٞ لًٚ خلا٠عفدٚ ٌي خلأيخء 
 .خ٘سدِيص ٥ٌي ودصص زٕيٍيص خ٘عىٙٛ ٜٟ ٢ٍ٤ خ٦َُٙ٘ زص٧َش ٌمٙيص" %40٘ع٧ٕٞ وسيُخ زس٠ُدٜؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد، ؤٜد 

 .(GE) خٕ٘دزُ ُ٘ٙٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ . خً٘ٝيُ خ٘ع١ٍيٍي"Jack Welch"ـدْ ٦يٙٗ
  



  انفصم انثانث: منهجية تطبيق سيكس سيجما في المؤسسات 86

 

 

 

 تدهَذ

 ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ، خٕ٘ٝدٖ خلاِعُخذ ٜٟب٩٘  زصٍص لدٜص ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙص ٕم٩ظ
ٌي ـٝيك لي٧ذ ٜد يّك ٜٟ ٦خ٘مٝٗ ل٩ٙ بصلاق  ،ًَِ خٕ٘ٝعؽدق خلأوؽدء ظلاٌي٦ٜمد٦٘ص 

ل٩ٙ ٠عدجؿ خ٘مٝٗ  ٦ي١عؿ ل٣١ ؤؼُ لٝيُ ،ـًخ   ٧ٕ٘ٞ ٤ٍخ خ٥ً٘ي ؼ٧ٝلد  ٦ ؤ٠ٙؽص خ٘ٝإٔص.
ـر لٙي٥د بظسدق ٥١ٜفيص يِيّص ٦ٍ٘خ خ٘عي ظًخَ ز٥د ؤلٝدٖ خ٘ٝإٔص،  ؽُيّصزصٍص لدٜص زٝد ٌي٥د خ٘

ل٩ٙ ؤَض خ٧٘خِك، ٜك خ٘عمعيُ خ٘فيً ٍ٘٘ٓ ٦ظىصيٛ خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝد٘يص  خ٘عؽسي٠ُفدق ٤ٍخ بٌي 
 خ٘عؽسيُ. ٤ٍخ ٦خ٘ٝدييص ٦خ٘سُٙيص خ٘عي ظٕدلً ل٩ٙ

ي١ٝك خ٘ى٦ُؾ ل٣١ ؤ٦  ؼدزعد   ِد٠٧٠د  ٌي خ٘ٝإٔص ٘يٕط  ٔيٕٓ ٔيفٝدبٞ ٥١ٜفيص ظؽسيُ 
٦خلإـُخءخض خ٘ٝعسمص ٦خ٘عي  ٦ب٠ٝد ٤ي ٜف٧ٝلص ٜٟ خُ٘ٝخلٗ خ٥١ٝ٘فيصؤلً ز٧١ي٢،  ٜىدٍ٘صلع٩ 

، ؤٜد ٌيٝد يعمُٙ زد٘فّجيدض ؤ٦ ٔيٍيص خ٘ع١ّيٗ ل٩ٙ ؤَض خ٧٘خِك ٦خ٘عي ٤ي لدٜد   بؼدَخ  ظٕٙٗ 
ٜإٔص، ٦لٕر  وص٧صيص ٜٔٗمٗ ظؽ٧يُ ٦ظمٕيٟ يخجٛ، ٥ٌٍخ ٜٝد يىعًٙ ؤ٦ يعىيُ لٕر 

 خٕ٘ٝؽُش.ؤ٤ًخ٥ٌد 
ٌي  خُ٘ٝخلٗ خلأٔدٔيصل٧خٜٗ ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد، ٦ؤ٤ٛ يعؽَُ ٤ٍخ خٍ٘صٗ ب٩٘ 

، زدلإظدٌص ٨ً٘ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ خوعلاي ؤ٤ًخ٥ٌد ؤ٦ ؼسيمص ل٥ٙٝد ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙصظؽسيُ 
 ب٩٘ ٌُٔ ظفدَذ ؤ٤ٛ خ٘ٝإٔدض خ٘عي ِؽمط ؤ٧٘خؼد  ٔسيُش ٌي ٤ٍخ خ٘عؽسيُ.
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 عَكظ عَدًبتذَئخ الدؤعغخ نتطجَك . 0.3

يع٧ـر لٙي٥د خ٘عإًٔ ٜٟ  ؛ٔيٕٓ ٔيفٝدِسٗ ِيدٚ خ٘ٝإٔص زدظىدٌ ُِخَ ظؽسيُ ٜسديَخض 
ٜك ظىصيٛ خ٘لاِٜص،  ػ٦٦ظك خ٘ىؽ خلأعمًخي خ٘عدٚ ٍ٘٘ٓ، ٤٦ٍخ زع٧ٌيُ خ٦ُٙ٘غ خ٘ع٦َُيص،

٢ٍ٤ خ٘م١دصُ ٦ ،٤ٍخ خ٘عؽسي٠ُفدق ظٕدلً ل٩ٙ خ٘عي  ٦خ٘ٝمٌُيص خ٘سُٙيصخ٘ٝدييص ٦خ٘ٝد٘يص ٦ خ٧ٝ٘خَي
 يَخٔع٥د ظٟٝ خ٘ٝؽد٘ر خلآظيص.ٔيعٛ 

 Critical Success Factors) عَكظ عَدًبتطجَك ي   الحشخخندبذ انػوايم . 0.0.3

for Six Sigma Implementation) 

٤ي ظٙٓ خ٘م٧خٜٗ خ٘عي ظمعسُ زد٘ىص خلأ٤ٝيص ١٘فدق ؤي  ؤ٦ خ٘مدٔٝص ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مُـص
ٜٗ ٛ ظمّيُ خلأ٤ًخي خُ٘ٝظسؽص ز٢ٍ٥ خ٘م٧خٜإٔص ٌي ظؽسيُ ًٜوٗ ٜميٟ، زٝم٩١ ؤ٣٠ بٌخ ٘ٛ يع

٦ٌي ٔيدَ ظ١ٍيٍ ٦ُٜٙق ٔيٕٓ ٔيفٝد؛ ظٝؽٗ ل٧خٜٗ ، ًِ ظٍٙٗ خ١ٝ٘فٝص زص٧َش ٔدَؼيص
 & Coronado) خ٠٧ٕٝ٘دض خلأٔدٔيص خ٘عي ز٥٠٦ًد ظصسك ٌُٚ خ١٘فدق ظحيٙص ـًخ   ؛خ١٘فدق خ٘مُـص

Antony, 2002, p. 93). 
٦زىص٧ٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد ١٤دْ خٕ٘ؽيُ ٜٟ خ٘سدلؽيٟ ٜٟ ًِٚ يَخٔدض ٠فُيص ٦ظؽسيّيص 

، زٝم٩١ آوُ يفر ل٩ٙ ٔٗ ٜإٔص ظٕم٩ ٘عؽسيُ ل٧ٖ ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مدٔٝص ٘عؽسي٥ّد
٦بلا ٔد٠ط خ١٘عدجؿ خ٘ٝمّّص ظميٍص ـًخ  بٞ ٘ٛ ٠ّٗ زدءض  ؛ٔيٕٓ ٔيفٝد ؤٞ ظ٧ٌُ ٢ٍ٤ خ٘م٧خٜٗ

 ٜمد٦٘ع٥د زدٍ٘ٙٗ.
 (.1.3لٕر خ٘عٕٕٙٗ خ١ّٜ٘ي ظٟٝ خ٘ف٦ًٖ َِٛ ) ُخض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔدضخٔعم ٦يٕٟٝ
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 ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد : ٜٙىٛ ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مُـص(0. 3)ـ٦ًٖ َِٛ 

 ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ُـصل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘م صدلر خًَ٘خٔص خ٘عٕٕٙٗ
 (Sabry, 2014)يَخٔص  .1

ظىعٛ زّؽدق خُ٘لديص 
 خ٘صميص

خّ٘ٝد٠َص -خلعٝدي ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد -خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘ع١ٍيٍيص -
خ٠ٍعدق -ظ٧ؼيُ خ٘ملاِص ٜك خّ٘زدجٟ ٦خ٧َٝ٘ييٟ  -خ٘عًَير-خُ٘ٝـميص 
ظٕٝيٟ خ٘مدٜٙيٟ، ٦خلإيخَش زد٘ٝٙدَٔص، ٦خ٘عمٙي زد٦ُ٘ق -خ١ٝ٘فٝص 

ظ٧ٌُ -خّ٘يدْ –خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ -خ٘مٝٙيدض خ٠ُٝ٘ص -خ٘ٝم٧١يص خ٘مد٘يص 
خ٘عىؽيػ -خ٘مٝٗ ٍُٔيُ - خ٘صٍُيص مي٧ذخ١٤ٌ٘يص -خ٘ع١فيٝيص خ٥٘يدٔٗ 
خ٘عصٝيٛ –ؤي٦خض لٗ خٕ٘ٝٙلاض –خ٘عًِيُ ٦خُ٘ٝخـمص –٦خ٘عّييٛ 
 .٦خ١٥ً٘ٔص

 ,Meza & Jeong)يَخٔص  .2

2013) 
خلإٔعُخظيفيص خّ٘دجٝص ل٩ٙ ٜعؽٙسدض –خ٘عّخٚ ٦ٜٙدَٔص خلإيخَش خ٘مٙيد -

ؤٔدٔيدض ظ١ٍيٍ خ٦ُٙٝ٘ق –ز١يص ٔيٕٓ ٔيفٝد خ٘ع١فيٝيص  –خّ٘زدجٟ 
خ٘م٧خٌُ –ظًَير خ٘ٝعًَزيٟ ٦خًَ٘ٝزيٟ –خ٧ٝ٘خَي –٦ٜعدزمص خ١٘عدجؿ 

خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ـٝيك خلأ٤ًخي خّ٘صيُش –ظمٙيٗ خ٘سيد٠دض –٦خٕ٘ٝدٌأض 
خ٠ٕفدٚ خ٘ٝٙدَيك ٜك بٔعُخظيفيص –خلإيخَش زد٘ٝمٌُص –٦خ٘سميًش خ٨ًٝ٘ 

 .خٔعىًخٚ ؤي٦خض ٔيٕٓ ٔيفٝد–ظصدٖ خ٘عمد٦ٞ ٦خلا–خ٘ٝإٔص 
 & Chakrabarty)يَخٔص  .3

Chuan, 2009) 
خ٘عُٔيّ –خلأعمًخي خ٘ع١فيٝي –خ٘عىييُ خ٘ؽّدٌي –خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد -

 .خلا٘عّخٚ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خُ٘ٙٔص ٕٔٗ–عًَير خ٘عمٙيٛ ٦خ٘–ل٩ٙ خّ٘زدجٟ 
 ,Kwak & Anbari)يَخٔص  .4

2006) 
٥ٜدَخض خوعيدَ خ٘ٝٙدَيك، ٦بيخَظ٥د  –يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘ع١فيٝيص–

خ٘عمٙيٛ ٦خ٘عًَير - ِس٧ٖ ٦ظٙفيك ؼّدٌص خ٘عىييُ– ٦خُِ٘دزص لٙي٥د
 .خٕ٘ٝعُٝيٟ

 & Coronado)يَخٔص  .5

Antony, 2002) 
خ٘س١يص - ظ٧ٌُ ؤ٠فٝص خلاظصدٖ–ظّسٗ ؼّدٌص خ٘عىييُ– خلإيخَشيلٛ ٦خ٘عّخٚ -

 َزػ ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد زةٔعُخظيفيص خ٘ٝإٔص- خ٘عًَير– خ٘ع١فيٝيص
َزػ ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد زدّ٘زدجٟ، ٦زد٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص ٘ٙٝإٔص، -

٥ٜدَخض بيخَش - خلإ٘ٝدٚ زإي٦خض ٦ظ١ّيدض ٔيٕٓ ٔيفٝد- ٦زد٧َٝ٘ييٟ
 .٥ٝدَخض خوعيدَ ٦ظُظير خ٘ٝٙدَيكخلإ٘ٝدٚ ز- خ٘ٝٙدَيك

 & Henderson)يَخٔص  .6

Evans, 2000) 
 –خ٘عًَير –خ٘س١يص خ٘عمعيص خ٘ع١فيٝيص –يلٛ ٦ٜٙدَٔص خلإيخَش خ٘مٙيد -

َزػ ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد زد٘مٝٙيدض خّ٘دجٝص –ؤي٦خض ٔيٕٓ ٔيفٝد 
 .ل٩ٙ خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص

 .ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ يَخٔدض ٔدزّص ٌي ٧ٜظ٧ق ٜعؽٙسدض ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد خ٘ٝصًَ:
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 ؤ٦ خ٘مدٔٝص (، يٕٟٝ ظٙىيٛ ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مُـص1.3ٜٟ ولاٖ خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
 ٌي خ٘م١دصُ خلآظيص: ١٘فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد

  ح انؼهَبمَبدهن الدغتًشٍٍتضاو نذػى حالاان. 0.0.0.3
ي٤َد ب٩٘ ٧٠ليٟ: دخ٘ٝسديَخض خ٘فًيًش ٌي بيخَش خلألٝدٖ ٜٟ ليػ ٜصيٕٟٝ ظص١يً 

ٕٟ٘ زىط خ١٘فُ لٟ ٧٠ق ٢ٍ٤  ،ٜٟ يخوٗ خ٘ٝإٔص ٦ؤو٨ُ ٜٟ ودَـ٥دٜسديَخض ظإظي 
ٜد ي٩ٕٝ زدلإيخَش خلإيخَش خ٘مٙيد ؤ٦  يٕٟٝ ؤٞ يعٛ بلا زد٦َُٝ٘ ل٩ٙ ٌةٞ خلعٝدي٤د لا ؛خ٘ٝسديَخض

ؤٞ ٜصؽٙك  لٙٝد   ،ؤٚ لا ٔيعٛ ِس٥٘٧دٔدٞ  ٜٟ ظَُّ ٜد بٌخ ٤ي٢ٍ٥ٌ خلأويُش  خ٘ع١ٍيٍيص ٘ٙٝإٔص،
يٙيُ ب٩٘ ٌُيُ خلإيخَش ٌي ِٝص ٤ُٚ ؤ٦ ٤يٕٗ خ٘ٝإٔص؛ ٦خٍ٘ي يع٧ٕٞ ٜٟ خُ٘جيٓ خلإيخَش خ٘مٙيد 

 ,Chowdhury, 2003) و٨ُخلأٝإٔدض خ٦ٜ٘فٙٓ خلإيخَش ؤ٦ ٜد يمدي٥٘د ٌي  ٦ٜٕدلًي٣، خ٘ع١ٍيٍي

pp. 30-31)..ٛيٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ ٜٙدَٔص خلإيخَش خ٘مٙيد ٌي ز١دء ؼّدٌص ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي  ٦ٜٟ ؼ
 ,Eckes) ؤَض خ٧٘خِك ل٩ٙخ٘ٝإٔص ٦صيدوص بٔعُخظيفيع٥د ٧٤ ؤُٜ زد٘ه خلأ٤ٝيص ١٘فدق ظؽسي٥ّد 

2003, p. 17). 

 زع٧ٌيُ خ٘س٠ُدٜؿ خلإيخَي خ٘لاِٚ ٦خٍ٘ي ظعٝؽٗ ٍٔ٘ٓ خ٘ٝإٔصظمُٚ خلإيخَش خ٘مٙيد ٌي ٦
٤ُٙ٠٦د زدٔعىًخٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد،  ،٦خ٘سُخٜؿ ،ظؽ٧يُ ٦بيخَش ٜمٍفص خ٘ٝٙدَيكٌي  ٍع٦٣ـي

ظ٧ٌيُ ٦ ٍيص ٔيُ خ٘مٝٗ، ٦ٜصديَ خ٘ع٧ٝيٗ،٦ظٙٝٗ خُّ٘خَخض خُ٘جيٕيص ٌي ٤ٍخ خ٘س٠ُدٜؿ ٔي
 .(Jugulum & Samuel, 2008, p. 70) خ٧ٝ٘خَي، ٦٦ظك وؽص خ٘ع١ٍيٍ

٧٤ ٜمد٦٘ص  ؤيعد   يخَش خ٘مٙيد ٌي ٤ٍخ خ٘سدذ٦ٜٟ زيٟ خ٥ٝ٘دٚ خُ٘جيٕيص خ٘عي ظ٧ّٚ ز٥د خلإ
ٕٔر ظإييً ٦يلٛ ٜد ي٩ٕٝ زإصمدذ خ٘ٝصد٘ك خ٘ٝٙعُٔص ٜك خ٘ٝإٔص ٘عٝدٞ ظؽسيُ ٜٙدَيك 

ٌي ُ٘ٔدض خلألٝدٖ ٙعُٔص إصمدذ خ٘ٝصد٘ك خ٘ٝيّصً زٔيٕٓ ٔيفٝد ز١فدق؛ ليػ 
ؤيص ٜف٧ٝلص ؤ٦ ٌحص  ٦ؤ، دٕ٘يٟ، ٦خّ٘ٝزدجٟييٟ، ٦خَ٘ٔٗ ٜٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٌي خُ٘ٙٔص، ٦خ٧ٝ٘ خ٘مًيؽص
ؤٞ  ٝإٔص، ٦ي١سىي ٢ٍ٥٘ خلأؼُخي ـٝيم٥د٥٘د ٜصٙمص ٜٙعُٔص ٜك خ٘ ٜٟ خ٘ٝفعٝك ؤو٨ُ

ظمّيُ  لع٩ ظعٕٟٝ خ٘ٝإٔص ٦ٟٜ .زدُ٘ٙٔص ٔيٕٓ ٔيفٝدظمٕيٟ  ٜسديَخض يلٛ ظٕد٤ٛ ٌي
، ٦ٍٔخ بظٝدٚ ٜٙدَيك خ٘عمٕيٟ ٘ٝسديَخض ـٝيك خلأ٤ًخي خُ٘ٝـ٧ش ٜٟ ظمٕيٟ ؤيخء خ٘مٝٙيدض

ٛ زٕٝد٤ٝص ٜىعًٙ ٜد ٘ٛ يًلّ  ؛ ٌةٞ يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد لا يمعسُ ٔدٌيد  ٔيٕٓ ٔيفٝد
  .(Park & Antony, 2008, p. 361) ؤصمدذ خ٘ٝصد٘ك خ٘ٝٙعُٔص

ٔيٕٓ  ٦يل٥ٝد ٘ٝٙدَيك ،يخَش خ٘مٙيد ٌي خ٘ٝإٔصولاصص خ٧ّٖ٘ ٧٤ ؤٞ خ٘عّخٚ خلإ
 ٜٟٔيفٝد يمعسُ ؤ٤ٛ لدٜٗ ١٘فدق ظؽسي٥ّد، ٦ي٧ٕٞ ٤ٍخ خً٘لٛ ٜٟ ولاٖ ظس١ي٥ّد، ٦ـم٥ٙد 



  انفصم انثانث: منهجية تطبيق سيكس سيجما في المؤسسات 91

 

 

 

، ٦خٕ٘مي ب٩٘ ٕٔر ٧١ِخض خلاظصدٖ خ٘ىدصص ز٥د ٜٟ ولاٖ ؤ٧٘٦يدض خُ٘ٙٔص، ٦خ٘عمُيً ز٥د
٦ز١دء خ٧ْٕٙ٘  ٜك خ٘ٝٙدَٔص ٌي صيدوص بٔعُخظيفيع٥د، ؼُي ـٝيك خ٘ٝم١ييٟ،٥٘د ٜٟ  خ٘عإييً

 ٢ٍ٤ خ٘ٝسديَش ٨ً٘ ٌُيُ خ٘ٝإٔص ٕٔٗ. خ٘ؽّدٌي خٍ٘ي ظعؽٙس٣

 )سدحد الأفؼبل( انمَبط حانتغزٍخ انؼكغَخ. 2.0.0.3
خٔعىًخٚ ٜف٧ٝلص ٜٟ خّ٘ٝدييٓ خٕ٘ٝيص خُ٘ٝظسؽص  ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝدب٠فدق  يعؽٙر

دْ ِيدْ خ٘ف٧يش ٦خ٘عٍٕٙص ٦ٜمًلاض خلأوؽدء ٦وي٤ُد، زدلإظدٌص ب٩٘ ِي :زد٘مٝٙيدض ٜؽٗ
 .ٜٕع٧يدض خُ٘ظد خ٘ىدصص زدّ٘زدجٟ

ب٩٘  ّزدجٟظّك ل٩ٙ بيخَش خ٘ٝإٔص ٜٕا٦٘يص ٦ظك ٠فدٚ ٘عًٌُ خ٘ٝم٧ٜٙدض ٜٟ خ٘ ٔٝد
خ٧ٝ٘ـٍيٟ خّ٘دجٝيٟ ل٩ٙ خ٘مٝٙيص خ٘عي ظُزؽ٥ٛ، ٤٦ٍخ لع٩ يعٕٟٝ خ٧ٝ٘ـً ٜٟ ٥ٌٛ خلأؼُ خٍ٘ي 

٦خلأعفدزص  ٥٠د ؤ٦ يع٧ّٙٞ ٜىُـدض ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص،خٍ٘يٟ يع٧ّٙ ّزدج٣ٟ ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص ل٩ٙ خ٘ظمًؼ
ي٦ٞ ، (Keller, 2011, p. 19) ُ٘ي٦ي ؤٌمد٥٘ٛ زُٕلص ٜٟ ؤـٗ خ٘مً ٜٟ خلآؼدَ خٕ٘ٙسيص ٥٘د بٞ ٦ـًض

 خِعُخلدظ٥ٛ ٦ؤو٤ٍد زميٟ خلالعسدَ.ؤٞ ٩ٕ١٠ ٜعدزمص َي٦ي ؤٌمدٖ خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٦خلأعٝدق ب٩٘ 

 انتحغين أدحاد حتمنَبد. 3.0.0.3
ٜٟ خٔعىًخٚ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض  ٌُيُ لٝٗ ٔيٕٓ ٔيفٝد يفر ؤٞ ي٧ٕٞ ٜع١ٕٝد  

خ٘ٝلاجٝص لإظٝدٚ ظ١ٍيٍ خ٘ٝٙدَيك ز١فدق، ليػ ؤٞ ـد٠ر ٜٟ ز٠ُدٜؿ خ٘عًَير ل٩ٙ ظؽسيُ 
ٔيٕٓ ٔيفٝد يفر ؤٞ يُظّٕ ل٩ٙ ٥ٌٛ ٢ٍ٤ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض ٦ٔيٍيص خٔعىًخ٥ٜد 

خض خٍُ٘يُ ٦خلأعٍديش ٥١ٜد، ٦ز٤َ٦ًد ظ١ّٕٛ ٢ٍ٤ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض ب٩٘ ؼلاؼص ؤِٕدٚ ٤٦ي: ؤي٦
)ٜؽٗ ٘سٕص خٕ٘ٝا٦٘يص، ٜص٧ٌٍص خٍُ٘ٚ ٦خ٘ع٥ًيًخض ٦وي٤ُد(، ٦ؤي٦خض خ٘مٝٙيدض )ٜىؽػ 

٠٦ٝدٌؾ خلا٠مًخَ، ٦وي٤ُد(، ٦خلأي٦خض خلإلصدجيص )يَخٔص خلاَظسدغ،  sipocزدَيع٧، ٦ٜىؽػ 
 .(Henderson & Evans, 2000, p. 273)( ٦خوعسدَ خٍُ٘ظيدض ٦وي٤ُد

 ؼًهَبدالأَظًخ حان. 4.0.0.3
لا يٕٟٝ لأي لٝٗ ؤٞ ي١فك ي٦ٞ ظ٧ٌُ ٠فدٚ ٌمدٖ ُِ٘ٙدزص ٦خ٘عمٕٛ، ًٜلّٝد  ز٧ـ٧ي 
ؤ٠فٝص ٘ٙٝم٧ٜٙدض ظٕٟٝ ٜٟ خٔعّسدٖ ٦ظ١فيٛ خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦ظُـٝع٥د ٦ظ٧ِيم٥د ٕ٘ٙٝدلًش ٌي 

ظأً ٌٍٕٙص ٔيٕٓ . ٦زدلإظدٌص ب٩٘ ل١صُ خلأ٠فٝص؛ (68، صٍمص 2100)ـ٧خيش، خظىدٌ خُّ٘خَ 
ٜم٧َ ظمٕيٟ خلأيخء ٌي خ٘ٝإٔص ٧٤ خ٘مٝٙيص، ٔٝد ؤٞ ؤي ٠ٙدغ ؤ٦ بـُخء  ؤٞ ٔيفٝد ل٩ٙ

ًّ لٝٙيص ٌي لً ٌخظ٥د  ٦ٜٟ ؼٛ يمعسُ ٜم٧َ خلأ٠فٝص . (08، صٍمص 2102)لسً خلل ٢.، ظمٕي١ي يم
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ٜٟ خ٘ٝمد٦َ خلأٔدٔيص خ٘عي يعؽٙر ٦ـ٧ي٤د ٌي خ٘ٝإٔص لع٩ ظعٕٟٝ ٜٟ ظؽسيُ  ٦خ٘مٝٙيدض
 ٔيٕٓ ٔيفٝد ز١فدق.

 تخصَص الدواسد انضشحسٍخ. 5.0.0.3
يعؽٙر ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي خ٘ٝإٔص ظف١يً خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص خ٘لاِٜص، ٦ظ٧ٌيُ 

 خ٘ٝد٘يص خٕ٘دٌيص لإ٠فدق ٤ٍخ خ٘عؽسيُ.خ٧ٝ٘خَي خ٘ع١ّيص ٦خ٘ٝم٧ٜٙدظيص خ٘ع٦َُيص، ٦ظىصيٛ خ٧ٝ٘خَي 
 ل١ً خظىدٌ خٕ٘ؽيُ ٜٟ خُّ٘خَخض خُ٘جيٕيص  ـًخ   خ٘ٝد٘ي ٥ٜٝد   ٧َٝييمعسُ خ٘: خ٘ٝد٘يص خ٧ٝ٘خَي

؛ ليػ يفر ٦ظك يَخٔص ٜمّٝص لٟ خ٧ٍ٘خجً خ٘ٝد٘يص خ٘ٝع٧ِمص ٔيٕٓ ٔيفٝدٌي ٜٙدَيك 
٘ٙمٝٙيدض، زدلإظدٌص ب٩٘ ظًّيُ خ٘عٕد٘يً  عصٝيٛخ٘بلديش خ٘عمٕيٟ، ٦خ٘عصٝيٛ، ٦٘ٝٙدَيك 

 .(Jugulum & Samuel, 2008, p. 70) خ٘ٝمعٝٙص ٘ع١ٍيٍ ٢ٍ٤ خ٘ٝٙدَيك

 ٘ظمعًٝ ؤيص بٔعُخظيفيص ٌي ظ١ٍي٤ٍد ل٩ٙ خ٘م١صُ خ٘سُٙي ٜٟ ولاٖ ظ١ٝيص : خ٘سُٙيص ٧ٝخَيخ
ٜؽٗ: ؤ٧ٙٔذ  ٧ٙٔ٦ٔيدض ٥ٜدَخض٠٦ر ٜٟ ٜمدَي خلأٌُخي؛ ٦ظٙٝٗ ٢ٍ٤ خ٘ع١ٝيص ٜىعًٙ خ٘ف٧خ

خ٘مٝٗ خ٘فٝدلي، ٦خًَّ٘خض خٍُ٘ييص، ٦خّ٘يديش، ٦خ٘عٍدلٗ خلاـعٝدلي، ٥ٌ٦ٛ خ٧ٝ٘خًِ، ٦خّ٘يٛ، 
  .(Adams, Gupta, & Wilson, 2003, p. 17) ٦زُخلص ٦بزًخق خلأٌُخي يخوٗ خ٘ٝإٔص

، خ٘سُٙيص ٌي ٦ظك خٕ٘يدٔدض خ٘ٝعمّٙص زإلّٜص ٔيٕٓ ٔيفٝدظ٥ٕٛ بيخَش خ٧ٝ٘خَي ٦
؛ ٦ٜد ظفًَ خلإ٘دَش ب٘ي٣ ٧٤ (Jugulum & Samuel, 2008, p. 70) ٦ظٕٙيٗ ٌَُ خ٘ٝٙدَيك، ٦بيخَظ٥د

ًّ  خ٘فٝدليؤٞ ٜسًؤ خ٘مٝٗ  ٢ٍ٤ ٜٟ زيٟ خ٘ٝسديت خلأٔدٔيص ٌي ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد، لأٞ  يم
زدلعسدَ ؤٞ ؤلعدء خٍُ٘يُ خ٧٘خلً ٌي ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد  ؛ّيٝص ظعٕٙٗ ٜك خٍُ٘يُ ٣ٍٕ٠خ٘

يىُعد٦َٞ ٜٟ ٦ـدجً ٜىعٍٙص ٦ٜعمًيش، ٧٤٦ ٜد يمِّ ل١صُ خلاظصدٖ، ٦خ٘ٙم٧َ زدٕ٘ٝا٦٘يص، 
 .(Coronado & Antony, 2002, p. 95) ٦َ٦ق خ٘عمد٦ٞ ٌي خ٘ٝإٔص ٕٔٗ

 ٘ظعٝؽٗ خ٧ٝ٘خَي خ٘ع١ّيص ٌي ٜىعًٙ خ٘عف٥يّخض ٦خ٘سُخٜؿ خ٘ع٦َُيص :خ٘ع١ّيص ٧ٝخَيخ، 
ٜٟ ولاٖ  ٔيٕٓ ٔيفٝدظٙمر ظ٧٘٧١ٕـيد خ٘ٝم٧ٜٙدض ي٦َخ ٥ٜٝد ٌي ظ١ٍيٍ ٜٙدَيك ليػ 

 ظ٧ٌيُ خ٘سيد٠دض خ٘ع٦َُيص ٦ظمٙي٥ٙد، ٦بيخَظ٥د، ٦ظ٧ٌيُ خ٘ٝم٧ٜٙدض خ٘ع٦َُيص ل١ً خ٘مدـص ب٘ي٥د
(Jugulum & Samuel, 2008, p. 70) . 
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 حانتذسٍت كوٍٍانت. 6.0.0.3
ر ٦خ٘عًَي ٧ٕيٟؤٞ يعٛ ز١فدق بلا زع٧ٌيُ خ٘ع لا يٕٟٝ ٘ع١ٍيٍ ٜسديَخض خلألٝدٖ خ٘فًيًش 

٦زىط خ١٘فُ لٟ  ؛(Chowdhury, 2003, p. 37) خ٘ٝٙدَٔيٟ ٌي ٢ٍ٤ خ٘ٝسديَخضخٕ٘دٌييٟ ٘لأٌُخي 
٦زّيص  ،٦ؤصمدذ خلألّٜص ،٦خلأزؽدٖ ،خ٘عًَير ٕ٘ٗ ٜٟ خّ٘يديش ٌةٞ ؛خٕ٘ٝع٨٧ خ٧٘ـيٍي ٘لأٌُخي

 ـّءخ ٥ٜٝد ٌي بٔعُخظيفيص ظؽسيُ ٦ظمٝيٛ ٔيٕٓ ٔيفٝد يمً خ٘ٝٙدَٔيٟ ٌي ٌَُ خ٘ٝٙدَيك
(Yang & El-Haik, 2009, p. 123). 

ظمًيً خلالعيدـدض خ٘عًَيسيص ٔٗ ٜٟ  ٔيٕٓ ٔيفٝد٦يٙٝٗ ٠فدٚ خ٘عًَير ٌي ٜٙدَيك  
٦خُِ٘دزص  ،(Jugulum & Samuel, 2008, p. 71) خ٘ىدصص زدلألّٜص، ٦٦ظك خ٘ىؽػ خ٘عًَيسيص ٦بيخَظ٥د

ٔٝد يععٟٝ خ٘س٠ُدٜؿ خ٘عًَيسي  ٍ٘٘ٓ،٩٘ ظ٧ٌيُ خًَ٘ٝزيٟ خ٘ٝا٤ٙيٟ لٙي٥د ٦ظّيي٥ٝد، زدلإظدٌص ب
ٔٗ ٜد يىٛ ٜسديَخض ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜٟ ٍٜد٤يٛ ٦ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض، ٥ٜ٦دَخض بيخَش خ٘ٝٙدَيك 

 ٦وي٤ُد.

 ي  تطجَك عَكظ عَدًب المحوسٍخ ؼنبصشتحذٍذ ان. 2.0.3

خّ٘يدٚ ز٥د ِسٗ ل٩ٙ خ٘ٝإٔص ً ٌي خ٘م١دصُ خ٘ٝم٧َيص خ٘عي يفر ص١ّ يٕٟٝ ٌُٔ ؤ٤ٛ ٜد يُ 
 ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ٜد يإظي:ظؽسيُ 

 تحذٍذ انغبٍخ يٍ تطجَك عَكظ عَدًب ي  الدؤعغخ. 0.2.0.3
ظمًيً خ١٘عيفص خ٘عي ظُور خ٘ٝإٔص ٌي  ٧٤د٘ىديص ٜٟ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ١٤د يّصً ز
خ٘ىديدض ٜٟ ٜإٔص ب٩٘ ؤو٨ُ، ٕٟ٘  زميػ ظىعًٙ ٢ٍ٤، ولاٖ ٤ٍخ خ٘عؽسيُظمّي٥ّد ٜٟ 

يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤ٣٠ ظ٧ـً  ؛ٍي ظُور خ٘ٝإٔص ٌي ظمّي٣ّخ٘ ؼ٨٧ُ خلأزد١٘فُ ب٩٘ لفٛ ٦ٜٕع
 ؼلاؼص ٜٕع٧يدض ٍ٘٘ٓ.

 لٝٗ خ٘ٝإٔص ؤ٧ٙٔذيّصً ز٣ خ٘عم٧ٖ ٌي ٦: )ظم٧يٗ خُ٘ٙٔص( ظىييُ ؼّدٌص خ٘ٝإٔص 
ٌي  خ٘عي ٔد٠ط ٜعسمص ٔٗ ؼَُ ؤ٦ ؤٔد٘ير خ٘مٝٗ خًّ٘يٝصٌ٘ٓ خ٘عىٙي لٟ  ٜؽدٖ. زصٍص ٘دٜٙص
 .ـًيًشظ١فيٝيص ؼّدٌص ظس١ي ٦ ٦بظسدق ؤ٧ٙٔذ بيخَي ـًيً، خ٘ٝإٔص،

 خوع١دٚ خٍُ٘ٚ ٧٤ زصٍص لدٜص خ٥ً٘ي ٜٟ ٢ٍ٤ خ٘ؽُيّص : خّ٘يدٚ زد٘عمٕيٟ خلإٔعُخظيفي
 ؛ؤ٦ لٝٙيدظ٥د ّدغ خ٘عمً ٌي بٔعُخظيفيص خ٘ٝإٔصل٩ٙ ٠ خ٘عمُيؤ٦  ،خ٧َٕ٘ خ٘عي ي٤ٌُ٧د
 ّ٘يديش، ٔإٞ ظسمػ خ٘ٝإٔص لٟ ؼَُ ـًيًش خ٘عمعيص ع٥دظمّيّ ز١ي زىُض ع٥دمد٘ف٦ٔيٍيص ٜ

يٕٟٝ خلأعمد٠ص ز٢ٍ٥ خ٘ؽُيّص ٌي ظُٔيّ ظؽسيُ . ٦دضظمٕيٟ خ١ٝ٘عف دضلٝٙي ٜمًٖ ُٔلص
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، 2014)خّ٘صدٚ، . ي٦ٞ وي٤ُد ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٩ٙ لٝٙيص خ٘عىييُ ٌي ؤِٕدٚ ٜمي١ص يخوٗ خُ٘ٙٔص

 .(60صٍمص 

 ٔيٕٓ  ٜسديَخض ٘لأعٍديش ٜٟخ٘ؽُيُ خلأُٔق ٦خ٘ٝىعصُ  ٝؽٗ: ٦يلٗ خٕ٘ٝٙلاض
ٌي خ٘عمدٜٗ ٜك خلأوؽدء ؤ٦ خٕ٘ٝٙلاض ٌّػ ي٦ٞ خ٘ٙف٧ء ب٩٘ ظىييُخض ـٍَيص ٌي  ٔيفٝد

ؤ٦  ؤ٠ٙؽصم١ي خّ٘يدٚ زةصلالدض ؤ٦ ظمٕي١دض ٌي ٦ظ، (33، صٍمص 2012)ؤز٧ ٠د٤يص، خ٘ٝإٔص 
بلديش خ٘مٝٗ، ؤ٦ ظعٕسر ٌي  ظٕعًليؤوؽدء  ٌيظعٕسر  ٔد٠ط ٜىص٧ٚ، ٔعٙٓ خ٘عيلٝٙيدض 
 .ٜؽلا   ٧ٝخليًخٌ٘ي  ؤلؽدٖل٦ًغ 

ٔيٕٓ  ٌٍٕٙصؤٞ خ٘عُٔيّ ٌّػ ل٩ٙ لٗ خٕ٘ٝٙلاض ٌي  ظفًَ خلإ٘دَش ب٘ي٣ ٧٤ ٕٟ٘ ٜد
ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد زٕٙٗ ويُ  خوعيدَ، ٔدلعٝدٖ ٘ٝىدؼُزمط خ ي١ؽ٧ي ل٩ٙٔيفٝد ًِ 

ٔٝد ؤٞ ، ِزدج٥١دـ٤٧ُيص زد١ٕ٘سص ٘ٙٝإٔص ٦ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ لٝٙيدض لا ظمعسُ ٜٟ ؼٛ، ٦صميك
ؤٔؽُ ٜد يُظسػ زد٨ًٝ٘ خّ٘صيُ، ٦ٜٟ ؼٛ لًٚ خٔعٍديش خ٘ٝإٔص ٜٟ  ٕلاضلٗ خ٘ٝٙ ؤ٧ٙٔذ

 .خ٘عي ي٤ٌُ٧د ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝدخ٨ًٝ٘  خ١٘عدجؿ ؼ٧يٙص

 ؼًمناإطربس  تحذٍذ. 2.2.0.3
 ٘س٠ُدٜؿ٦ٍٔخ خ ٜٟ ـ٥ص، خّ٘ؽدلدض خ٘ٝم١يص زد٘عمٕيٟ ٔٗ ٜٟ بؼدَ خ٘مٝٗ ظمًيً ٙٝٗي

 .ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص ٔيٕٓ ٔيفٝدخ١ّٜ٘ي ٘عؽسيُ 
 ًٌي ظ٥يحص خ٘ٝإٔص  ٔدٔيصٜٟ زيٟ خ٘م١دصُ خلأ :ٔيٕٓ ٔيفٝد٠ؽدَ ظؽسيُ  ظمًي

ظ٧ٕٞ ليّ مٝٙيدض خ٘عي خٜٟ٘ ٣ ٦ٜد ظعع١ٝ ّؽدلدضخ٧٤٘ ظمًيً  ٔيٕٓ ٔيفٝد٘عؽسيُ 
زدلإظدٌص ب٩٘  ،ٜك ظ٧ظيك ٜفدٖ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ِؽدق ٦خلً ؤ٦ ؤٔؽُ ٌي ٠ٍٓ خ٧ِ٘ط ،خ٘عؽسيُ

 .ٔيٕٓ ٔيفٝدظىصيٛ خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص ٦خ٘ٝدييص خ٘ع٦َُيص ٘ع١ٍيٍ ٜسديَخض 

 ٜعس٧ؼص  ٦ظك ـ٦ً٘ص ١ِٜيصٌي خ٘سًخيص يفر : ظًّيُ خّٜٟ٘ خ٘ٝؽ٧ٙذ ٘عمّيُ خ١٘عدجؿ
، لع٩ لا ظاؼُ ل٩ٙ خ١٘عدجؿ خُ٘ٝو٧زص إٔصٌي خ٘ٝ ٔيٕٓ ٔيفٝدظؽسيُ ٌي  لا ي١سىي ظفد٤ِ٦د

 خ٘عؽسيُ.ٜٟ ٤ٍخ 
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 ٌٝ٘ي خ٘ٝإٔص يعؽٙر  ٔيٕٓ ٔيفٝدبٞ ظؽسيُ  :ع٧ِمصظًّيُ خ٘عٕد٘يً ٦خ٧ٍ٘خجً خ
ظٕد٘يً  ٔٗ ٜٟظععٟٝ ٦ ،ظمًيً ٜيّخ٠يص ٜد٘يص ٜٟ خ٘سًخيص ٘عىؽيص خ٘ٝصدَيً خ٘لاِٜص ٍ٘٘ٓ

٧ٔخء ٔد٧٠خ ٜعٍُويٟ زٕٙٗ يخجٛ  ٔيفٝد ٔيٕٓخلأـ٧َ خ٘ٝسدُ٘ش ٘لأٌُخي خ٘مدٜٙيٟ ٌي ٜٙدَيك 
ظمٝٗ زد٘ع١ٕيُ ٜك  ٔيٕٓ ٔيفٝد٧ٕ٘ٞ ٌَُ  ؤ٦ ـّجي ٢ٍ٥٘ خ٘ٝٙدَيك، ٦ظٕد٘يً خلأعٙدَش

زد٧ٝ٘ـٍيٟ، زدلإظدٌص ب٩٘ ظٕد٘يً  خ٘ىدٚ خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَيرٜٕعٙدَيٟ ٜىعصيٟ، ٦ظٕد٘يً 
 .(Brue & Howes, 2006, p. 10) ٠٦ٍّدض خ٘م٧ٖٙ خ٘فًيًش ،لٝٙيدض خ٘عصٝيٛ ٦خ٘عمٕيٟ

ؽسيُ ظ٧ٍَ خ٧ٍ٘خجً خ٘ٝد٘يص خ٘ٝمّّص ٜٟ ٤ٍخ خ٘ع ٜد يٕٟٝ ٣٘٧ِ ٌي ٤ٍخ خ٘سدذ ٧٤ ؤٞ ٕٟ٘
ٜٟ ولاٖ  ٔيٕٓ ٔيفٝدظؽسيُ ٦يٕٟٝ ظًّيُ خ٧ٍ٘خجً خ٘ٝع٧ِمص ٜٟ زٕؽيُ ٜد ي١ٍُ ٔعٕد٘يً، 

ٜعإظيص ٜٟ خلاِعصدي ٌي خ٘عٕد٘يً خ١٘دظفص لٟ  ٜد ٔعف١ي٣ خ٘ٝإٔص ٜٟ ًٜوُخض ٜد٘يصظمًيً 
، ٦ظٕد٘يً ٝميسص ؤ٦ خ٘عدٍ٘صخ٧١٘خظؿ خ٘ ، ٦ٍٔخ ظٕد٘يًخ٘ىٙٗ ٌي خ٘مٝٙيدض ٦ؤـ٧خ٠ر خّ٘ص٧َ 

٦ظٕد٘يً خ٘عإوُ ٌي خ٘عٕٙيٛ ٦خ٘عم٧يعدض ، ظصميم٥دخٔعُـدق خ١ٝ٘عفدض خ٘ٝميسص ٦بلديش 
ظٕد٘يً خٍُ٘ٚ خ٘عدجمص ٦ ،٧ييٟخٍّ٘ٝ ّزدجٟلٝٙيدض بلديش خ٘عٙىيٗ، ٦خ٘ظٕد٘يً ٦خًّٜ٘ٝص، 

ص ل٩ٙ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٦ظمعسُ ٢ٍ٤ ٥ٙٔد ؤ٧ٜخٖ ّٜعصًش ظ٧ٍَ زٕؽيُ ٜد ٔع٣ٍّ١ خ٘ٝإٔ .وي٤ُد٦
ٞ خ٘عُٔيّ ٔٝد ؤ، د  ٜٟ خ٘عًّيُخض يس٩ّ يخجٝد ظُّيسيّ ٤ٍخ خ٧١٘ق  خلأوٍ زميٟ خلالعسدَ ؤٞ ٜك ٔيفٝد،

ب٩٘ ظىٍيط ٢ٍ٤  يخجٝد   ياييل٩ٙ ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض زًلا ٜٟ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ظىٍيط خ٘عٕد٘يً 
ؤٜد خ٘عُٔيّ ل٩ٙ  ،ٌي خ٘مٝٙيدضش ءسص خ٥ًَ٘ ٦لًٚ خٍٕ٘دٜك خ٘عّٙيٗ ٜٟ ٠ٕ ،خلأويُش ظّٙدجيد

ظىٍيط خ٘عٕد٘يً ي٦ٞ خ١٘فُ ب٩٘ خلآؼدَ خ٘عي ٧ٔي ظٝٓ ٜىُـدض خ٘ٝإٔص، يايي 
 .(Brue & Howes, 2006, p. 11) زد٘ع٦َُش ب٩٘ خ٠ىٍدض خ٘ف٧يش

 انشئَغَخ تحذٍذ انؼًهَبد. 3.2.0.3
ٔٙٝد صدلس٣ ظمًي ٦ظ٧١ق  ؛ظ٧١لط لٝٙيدض خ٘ٝإٔص ٦زد٘عد٘ي ١ٜعفدظ٥د ٦وًٜدظ٥د ٔٙٝد

ي زًِص ؤي خ٘مٝٙيدض ؤٔؽُ ؤٞ ظمًٌي ؼسيمص خّ٘زدجٟ ٦وصدجص٥ٛ، ٦ٜٟ ؼٛ يفر ل٩ٙ خ٘ٝإٔص 
زًِص ٜك  ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيدض ك خَظسدؼدضظ٧ظي ظمًيً ٧٠خظف٥د، زدلإظدٌص ب٩٘ ٜك ؤ٤ٝيص ً٘ي٥د

خ٘عي ٦ ٦خ٘ٝعُخزؽص ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأ٠ٙؽص خ٘ٝعٕٕٙٙص ٌي زصٍص لدٜص خ٘مٝٙيصٝؽٗ عظ٦، خّ٘زدجٟ
 خّ٘زدجٟ، ٦ظعيً ٥٘د ِيٝص ٘ٙمص٧ٖ ل٩ٙ ٜىُـدض ظٙسي لدـدض ل٩ٙ خً٘ٝولاض يظفُ

(Yang & El-Haik, 2009, p. 22).  
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٦ظك ِدجٝص ظعٛ ـٝيك  ل٩ٙ خ٘ٝإٔص يفر ؛ِسٗ ظمًيً خ٘مٝٙيدض خ٘ف٤٧ُيص٦
ي٧ٕٞ خ٘عٝييّ زي٥١د ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٧٘لًخض ؤ٦ خلإِٔدٚ ؤ٥ٔٗ ليػ  ز٥د ؛خ٘مٝٙيدض خ٘عي ظ٧ّٚ

 زٕؽيُ ٣١ٜ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص ٕٔٗ.
 :ٜف٧ٝلعيٟ يٕٟٝ ظص١يً لٝٙيدض خ٘ٝإٔص ب٦٩٘
 ( خ٘مٝٙيدض خ٘ف٤٧ُيص ؤ٦ خلأٔدٔيصCore Process): خ٘عي لا يٕٟٝ  ٤ي خ٘مٝٙيدض

٦ظاؼُ لٙي٣  ،ّز٧ٞظًّٚ ِيٝص ٘ٙ ٘ٙٝإٔص ؤٞ ظٕعى١ي ل٥١د، زدلعسد٤َد ظعيً ِيٝص ٘ٙٝإٔص ؤ٦
 ٦وي٤ُد. ّزدج٦ٟوًٜص خ٘ ،٦خ٘سيك ،٦خلإ٠عدؾ ،لٝٙيدض خُ٘ٙخء ٜؽٗ زٕٙٗ ٜسدُ٘،

 ( خ٘مٝٙيدض خً٘خلٝص ؤ٦ خٕ٘ٝدلًشSupport Process): خ٘مٝٙيدض  ٕد٤ً٠ي خ٘عي ظ
 ظاؼُ ٦ب٠ٝد ،زٕٙٗ ٜسدُ٘ ّز٦ٞ٧لا ظاؼُ ل٩ٙ خ٦٘ظ٧ٌُ ٥٘د خ٧ٝ٘خَي خُ٘جيٕيص ٘ع١ٍي٤ٍد،  خلأٔدٔيص

 .٦ؤ٠فٝص خ٘ٝم٧ٜٙدض ،خ٘ٝد٘يصظ٧ٌيُ خ٧ٝ٘خَي ٦ ،لٝٙيدض خ٘صيد٠صٜؽٗ ، ُجيٕيصل٩ٙ خ٘مٝٙيدض خ٘

 يغبس تذفك انؼًهَبد حَواتجهبتحذٍذ . 4.2.0.3
ظ٣ًّٜ ٜٟ ١ٜعفدض ؤ٦ وًٜدض ؤ٦ ٜم٧ٜٙدض ًِ يٕعىًٚ ٝؽٗ ٧٠خظؿ خ٘مٝٙيص ٌي ٔٗ ٜد عظ

ٌي خ٘مٕٛ ل٩ٙ ؤيخء ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص، ٔٝد يٕٟٝ ؤٞ يٕعٍيً خّ٘ز٧ٞ ٜٟ ٢ٍ٤ خ٧١٘خظؿ، ٧ٔخء  ٔدٞ 
 ِز٠٧د ودَـيد ، ؤ٦ ِز٠٧د  يخوٙيد ٜعٝؽلا  ٌي خ٘مٝٙيص خ٧ٝ٘خ٘يص.

دَ ٢ٍ٤ ٌي ٕ٘ٗ زيد٠ي ي٧ظك ٜٕ ك خلأ٠ٙؽص خ٘عي ظٕٙٗ خ٘مٝٙيص خ٧٘خلًشيظف٦ٝيٕٟٝ 
خ٘مٝٙيص ٦ظمًيً خ٘ملاِدض خ٘ٝعًخوٙص زيٟ ل١دص٤ُد، ٦ٜٟ زيٟ خلأي٦خض خٕ٘ٝعىًٜص ٌي ٌ٘ٓ 

ل٩ٙ ؤ٣٠ وُيؽص ظٍصيٙيص ٜع١د٤يص خًِ٘ص ٘ٙمٝٙيص؛ ٦خٍ٘ي يمُي (1)(SIPOC) "ٔديس٠ْ٧فً ٧ٝ٠ٌؾ "
ٗ لسُ ٔدٜ ّزدجٟزعٙسيص خ٘ٝعؽٙسدض خ٘ىدصص زد٘ظسيٟ ٔيٍيص ِيدٚ خ٘ٝإٔص لٟ ؼُيُ ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص 

 ٦ي٧ّٚ ٜىؽػ ٔديس٧ْ ل٩ٙ خ٘م١دصُ خلآظيص: .(Basu, 2009, p. 55) ٕٔٙٙص خ٘ع٧َيً
 خ٧َٝ٘ي (Supplier) ٗظًّٚ خً٘ٝولاض ؤ٦  خ٘ف٥ص خ٘عي: يمعسُ ٠ّؽص زًخيص خ٘مٝٙيص، ٦يٝؽ

 خ٧ٝ٘خَي خ٘لاِٜص ٘ٙمٝٙيص.
 خً٘ٝولاض (Input) : مٝٙيص خ٘عٙىيٗ ؤ٦ ظىعك ظمعسُ ظ٦َُيص ٦٘ظعٝؽٗ ٌي خ٘م١دصُ خ٘عي
خ٘مٝد٘ص، خلآلاض،  ،خ٘عم٧يٗ ٜؽٗ: خ٧ٝ٘خي خ٘ىدٚ ؤ٦ خ٧ٝ٘خي خلأ٦٘يص، خ٧ٝ٘خي خ١٘صً ٜص١مص ٘مٝٙيص

 زدلإظدٌص ب٩٘ ٜىعًٙ خ٘سيد٠دض خ٘عي ظمعسُ ظ٦َُيص ٘ٙمٝٗ.
 ٘لٝٙيدض خ( ٝمد٘فصProcess)٘خ٘عي ظمعسُ ظ٦َُيص ٘عم٧يٗ  ُٝخلٗ: ٦ظعٝؽٗ ٌي ـٝيك خ
 ب٩٘ ٜىُـدض. ًولاضخ٘ٝ

                                                      
1 SIPOC: Supplier – Input – Process – Output – Customer. 
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 خ٘ٝىُـدض (Output)ٙ٘ ؤ٦ لع٩ ّز٧ٞ: ظعٝؽٗ ٌي خ١ٝ٘عفدض ؤ٦ خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص ،
خ١ٝ٘عفدض ٠صً خ٘ٝص١مص خ٘عي ظٕعمٝٗ ًٔٝولاض ٘مٝٙيدض ٧ٜخ٘يص، زدلإظدٌص ب٩٘ خ٘ٝم٧ٜٙدض 

 خ٘عي ظٕدلً ل٩ٙ خظىدٌ خُّ٘خَ.

  خ٘خ٘مٝيٗ ؤ٦( ّٞز٧Customer) ٜىُـدض خ٘مٝٙيص ٧ٔخء  ظٕعٙٛ خ٘ف٥ص خ٘عي: يعٝؽٗ ٌي
 يخوٙيد ؤ٦ ودَـيد. ِز٠٧د  ٔد٠ط ١ٜعفدض ؤ٦ وًٜدض، ٧ٔ٦خء ٔدٞ ٤ٍخ خ٘ٝعّٙي 

خٔعىًخٚ ٜد ي٩ٕٝ  -ظمًيً ٜٕدَ خ٘مٝٙيدض ٧٠٦خظف٥د– ؤيعد   ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ ي٦ٟٕٝ
٦خ٘عي ٤ي لسدَش لٟ ( Flow Diagram or Flow chartزٝىؽؽدض خ٘مٝٙيدض ؤ٦ وُخجػ خ٘عًٌُ )

ظٍيً ٌي ،  زميػ (Basu, 2009, p. 56) ٘فٝيك خُ٘ٝخلٗ خُ٘جيٕيص خ٘عي ظُٝ ز٥د خ٘مٝٙيص صزيد٠ي ٧َٔٚ
، ٦خ٘عي ي١سىي ل٩ٙ ٜٙدَيك زيٟ ٦ٌُل٥دظ٧ظيك ل٦ًي خ٘مٝٙيص، ٠٦ّدغ خلا٘عّدء ؤ٦ خ٘ع٧خصٗ 

 .ظمٕيٟ ٔيٕٓ ٔيفٝد ؤٞ ظُّٔ لٙي٥د

 َغَين حيتطهجبتذىانشئ انضثبئٍتحذٍذ . 5.2.0.3
ـدض خ٘مٝٙيص ٌي ٠فدٚ ٜميٟ، ظٕعّسٗ ؤ٦ ظع٩ّٙ ٜىُ ـ٥ص صؤي ٘ىٛ ؤ٦ ؤي خّ٘ز٧ٞيمً 

٥٠دجيد ؤ٦ ٦ٔيؽد، ٔٝد يٕٟٝ ؤٞ ي٧ٕٞ  ِز٠٧د  ًِ ي٧ٕٞ  خّ٘ز٧٤ٞ٧ ؤٞ  خلإ٘دَش ب٘ي٣فًَ ظ٦ٜٝد 
٦يٕٟٝ خ٘مًيػ لٟ ، ٘ىصد ٦خلً ؤ٦ ٜف٧ٝلص ؤ٘ىدٚ، ؤ٦ لٝٙيص ؤ٦ ٜف٧ٝلص لٝٙيدض

ٜك  ٜٟ ؼُي خ٘ٝإٔص ل١ً خ٘عّدء وصدجٛ خ١ٝ٘ع٧ـدض ؤ٦ خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص ّزدجَٟظد خ٘
 .(Stamatis, 2003, p. 2) ، ٦َوسدظ٣ ٦ظ٧ِمدظ٣ّز٧ٞخ٤ٍ٘خ خلعيدـدض 

 :ب٩٘ لًش ٜف٧ٝلدض ٔدلآظي (Gupta, 2005, pp. 127-128) لٕر ّزدج٦ٟيٕٟٝ ظص١يً خ٘

 ٜ٘ىعًٙ خ٧ٝ٘ـٍيٟ يعٝؽٗ ٌي خ٘مٝٙيص خ٧ٝ٘خ٘يص ٘ٙمٝٙيص خ٘مد٘يص، ؤ٦ ٦ي: خً٘خوٙ ّز٧ٞخ
 خ٘مدٜٙيٟ يخوٗ خ٘ٝإٔص.

 ٘فدض خ٘ٝإٔص ؤ٦ وًٜدظ٥د، زدوعلاي ٔٗ ٜٟ يًٌك ٧ٌخظيُ ١ٜع ٦٤٧: خ٘ىدَـي ّز٧ٞخ
 .٦ؤ٠ٝدغ خلأع٥لاْ ٦وي٤ُدُٙخجيص، خ٘ ًَّشٛ ٜٟ ليػ خ٘مفٛ، ٧٠٦ق خ٧َٕ٘، ٦خ٘ؤص١د٥ٌ

ب٩٘  (Jugulum & Samuel, 2008, p. 77) لٕرخ٘ىدَـييٟ  خّ٘زدجٟظّٕيٛ  ؤيعد   يٕٟٝٔٝد 
 :ٔدلآظي لًش ؤص١دي

 ٘يع٩ّٙ ١ٜعفدض خ٘ٝإٔص ؤ٦ وًٜدظ٥د زصٍص ٥٠دجيص ٔٗ ٜٟ  خ٥١٘دجي: ٦يعٝؽٗ ٌي ّز٧ٞخ
 ١ٝٙ٘عؿ ؤ٦ ٘ٙىًٜص خًّٜ٘ٝص(.)خٕ٘ٝعمٝٗ خ٥١٘دجي 

 ٕ٘ع٥ٙٓ ز٦ًَ خ٧٘ٔدؼص زيٟ خ١ٝ٘عؿ ٦خ٘ٝ ٥ٜد٣ٜ ٌي خّ٘يدٚ عٝؽٗظ: خ٧٘ٔيػ (ّز٧ٞ)خ٘ مٝيٗخ
 كيٙفي٧ّٚ زد٘عٌي ٜع١د٦ٖ خٕ٘ٝع٥ٙٓ خ٥١٘دجي، ٔٝد  خًّٜ٘ٝص ؿ ؤ٦ خ٘ىًٜصخ٥١٘دجي، ٦ـمٗ خ١ٝ٘عَ 
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 ّزدجٟض ٦ظ٧ِمدض خ٠ّ٘ٗ َوسد٦خلأعىًخٚ خٕ٘ٙيٛ ٥ٍ٘خ خ١ٝ٘عؿ، ٦ظ٥ٕيٗ لًّ خ٘صٍّدض،  ل٩ٙ
 .٦٦ٔلاء خٍُٕ٘ ٦وي٧١ِٛ٤ُخض خ٘ع٧ِيك ٌ٘ٓ ٖ دٜؽب٩٘ خ١ٝ٘عفيٟ، ٦

  خّ٘دجٛ زمٝٙيص خ٘عم٧يٗ: ٦يعٝؽٗ ٌي ٔٗ ٜٟ ي٧ّٚ زةـُخء ظمًيلاض ل٩ٙ خ١ٝ٘عؿ ؤ٦
ظصدٖ ٦وًٜدض خ١ٍ٘ييٟ ؤ٦ ٜؽٗ ُٜخّٔ خلا ظصميم٣ لأـٗ ظٙسيص َوسدض خٕ٘ٝع٥ٕٙيٟ خ٥١٘دجييٟ،

٦يٕٟٝ ٢ٍ٥٘ خ٘مٝٙيص ؤٞ ظمًغ ٌي ؤي ُٜلٙص ٜٟ ُٜخلٗ ي٦َش ليدش خ١ٝ٘عؿ، ٔٝد  .خ٘ع١ّييٟ
 ٔدزّد .٦خلً ؤٞ ي٧ّٚ زفٝيك خلأي٦خَ خ٧ٍَٔٝ٘ش  يٗ )ِز٧ٞ(مٝيٕٟٝ ٘
٨ًٜ٦ ظىي٤ُد ٦ظؽ٤َ٧د ٜك  ،٥ٛ ٦ٜعؽٙسدظ٥ٛب٩٘ ٥ٌٛ لدـدظ ّزدجٟظمًيً خ٘ ظ٥ًي وؽ٧ش٦
 لسُ خُ٘ٝخلٗ خ٘فّجيص خلآظيص: عد  ؤي ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص٦ٔيٍيص خ٘عمدٜٗ ٜم٥د، ٦ظُٝ  ،خّٜٟ٘
 ل٩ٙ خ٥ٍ٘ٛ خ٧٘خظك  ٔيٕٓ ٔيفٝدٌٍٕٙص ظ٧ّٚ  :ّزدجٟخ٘سيد٠دض خ٘ىدصص زد٘ ـٝك

٦يمعسُ  مدـدض،٢ٍ٤ خٜٟ٘ ولاٖ ـٝك ٔٗ خ٘سيد٠دض خ٘لاِٜص ٥ٍ٘ٛ  ٤٦ٍخ ّزدجٟ،٘مدـدض خ٘
ّٝ  ٔيٕٓ ٔيفٝدٌي  ّز٧ٞخ٘ ٩خلأعٝدق ب٘ ـ٧يش ٘عمٕيٟ ، ٦٦ؤ٧٘٦يدظ٣ ٣ٝمٌُص ٜعؽٙسدظ٘ د ـًخ  ٥ٜ

ٌ٘ٓ زصٍص ؤٔدٔيص ل٩ٙ ٜد  ٦يعٛ خلالعٝدي ٌي ،(Wilson, 2005, p. 56)خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص خًّٜ٘ٝص ٣٘ 
 .")خّ٘ز٧ٞ( "ص٧ض خ٘مٝيٗي٩ٕٝ زـ

ٗ ـ٧٥ي خ٘ٝإٔص ٥ٍ٘ٛ لدـص لسدَش لٟ ٦ٔيٙص ظٝؽ٧٤  (1)(VOC) )خّ٘ز٧ٞ( ص٧ض خ٘مٝيٗ
ّد ٜؽٗ ٢ٍ٤ خلالعيدـدض ٦ظ٧ِمدظ٥ٛ )ص٧ض(، ٦ظ٧ٌيُ خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض خ٘عي ظٙسي ل ّزدجٟخ٘

٤ٍخ خ٥ٍ٘ٛ يٕٟٝ ؤٞ يعٛ خ٘مص٧ٖ لٙي٣ ٜٟ ولاٖ خ٘سيد٠دض )خٕ٘ٙد٨٦، ٦ ،٦خ٘ع٧ِمدض
خ٘ٝإٔص  ِزدج٦ٟخًَ٘خٔدض خلأعّصدجيص، ٦ؤزمدغ خ٧َٕ٘، ٦وي٤ُد( ٦خ٘عي ظٝؽٗ آَخء 

يٕٟٝ  ٦ل٧ٜٝد  . ّيد٢ٍ٤ْٙ خ٘سيد٠دض ب٩٘ ٜعؽٙسدض ِدزٙص ٦٘خلعيدـدظ٥ٛ؛ ٔٝد ي١سىي ؤٞ ظعُـٛ 
 .(Stamatis, 2003, p. 274) ب٩٘ خّ٘ز٧ٞل٩ٙ ؤ٣٠ خ٧٘ـيٍص خ٘عي ظٕم٩  ّز٧ٞخلعسدَ ص٧ض خ٘

 ٘يم١ي ٥ٌٛ خّ٘يٝص خًّٜ٘ٝص  ّزدجٟخ٥ٍ٘ٛ خ٘فيً ٘ٙ :٦ظمٙي٥ٙد ٦ظُظيس٥د ّزدج٥ٌٟٛ ٜعؽٙسدض خ
٥٘ٛ، ٦ٍٔخ ٜمٌُص ٜىعًٙ خ٘م٧خٜٗ خ٘عي ٜٟ ولا٥٘د يعٛ ٕٔر َظد٤ٛ، ٢ٍ٤٦ خ٘م٧خٜٗ ظ٧ٕٞ 

، ٤٦ي ٜد يمُي زد٘ٝعؽٙسدض ؤ٦ ّزدج٥١دٜدض خ٘عي ظ٥ًّٜد خ٘ٝإٔص ُٜ٘ظسؽص زد١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىً
 خ٧ٝ٘خصٍدض، ٦خ٘عي يٕٟٝ ٦ظم٥د ٌي ٌحعيٟ ؤٔدٔيعيٟ:

 خٍ٘ي ظُظسػ زةوُخؾ خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص ٌي خٕ٘ٙٗ ٦ دض:خ٘ٝعؽٙسدض خ٘ىدصص زد١ٝ٘عف
 ."خ٘ٝلاءٜص ٘لإٔعىًخٚ"٦ظ٩ٕٝ ٌي ٠فُيدض خ٘ف٧يش زةٔٛ  ّز٧ٞيفم٥ٙد ّٜس٧٘ص ٌي ٠فُ خ٘

 :م٥د ٦ظىعٛ ز٧صً خ٘ؽُيّص خ٘عي ي١سىي ؤٞ ظعس خ٘ٝعؽٙسدض خ٘ىدصص زد٘ىًٜدض
 ولاٖ ِٜٟ ظ١ٍيٍ خ٘مٝٙيص ٥ٍٕ٠د. ّز٧ٞخ٘ٝإٔص ٌي خ٘عمدٜٗ ٜك خ٘

                                                      
1
- VOC: Voice of Customer 
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٘يٕط ٥ٙٔد ٌي ٠ٍٓ خٕ٘ٝع٨٧ ٜٟ خ٘عإؼيُ ؤ٦  ّزدجٟيٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ ٜعؽٙسدض خ٘ؼٛ  ٦ٜٟ
ؼص ٌي ؼلا ّزدجًٟ ٜعؽٙسدض خ٘ص١ّ ظ، ٍ٘خ يٕٟٝ ؤٞ خًَ٘ـص، ٔٝد ؤٞ َي٦ي ؤٌمد٥٘ٛ ٘يٕط ٜعٙدز٥ص

 :(Stamatis, 2003, p. 2) ٜٕع٧يدض

 ٌي  ٦ـ٧ي٤د ي٧ٕٞ ؤٞ ّزدجٟخ٘ خ٘عي يٍعُض: ٤٦ي خ٧ٝ٘خصٍدض خ٘ٝعؽٙسدض خلأٔدٔيص
 .ّز٧ٞ، ٌعمّي٥ّد لا يفٙر خُٕ٘ٙ، ٕٟ٘ ويدز٥د يؽيُ ٔىػ خ٘د  ظ٦َُي خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص

 عيكظ خ٘ٝعؽٙسدض خ٘عي ٤٦ي ؤل٩ٙ ٜٟ خٕ٘ٝع٨٧ خٕ٘دزُ، ٦ظعٝؽٗ ٌي: خ٘ٝعؽٙسدض خ٘ٝعىيُش 
 ٕٟ٘، خًّٜ٘ٝص ٣٘ ٌي خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص ل١ً ظ٤ٌُ٧د ّز٨ً٘ٞ٧ خ٘ ُظدخ٘ ٧٠لد ٜٟ خلاَظيدق ؤ٦

 "خٕ٘مُ". ٌ٘ٓ ٜؽد٦ٖ ّزدجٟ،ٜٟ خ٘ دٔيح دظّييٝيمًغ ويدز٥د 

 ٍخ٧ٝ٘خصٍدض خ٘عي  ظعٝؽٗ ٌي٤٦٦ي ؤل٩ٙ ٜٟ خٕ٘ٝع٧ييٟ خٕ٘دزّيٟ، : يصخ٘ٝعؽٙسدض خ٘ى
ؤلً ٜٟ ِسٗ، ٔٝد ظمًغ  ٣٘ خ٘عي ظٕع٥ًي لدـدض ٘ٛ ي٥ًّٜدظٙٓ ؤ٦  ،ّز٧ٞخ٘ ٣ظ٧ٍَ ٜد يع٧ِم

 . ٧٠لد ٜٟ خ٘س٥فص ً٘ي٣

 & Jugulum) ؤص١دي ٔدلآظي (3) ؼلاؼص ٌي ؤ٦ َوسدظ٥ٛ ّزدج١٤٦ٟدْ ٜٟ يص١ً ٜعؽٙسدض خ٘

Samuel, 2008, p. 79): 
 :ٌي  ّز٦ٞ٧خ٘عي يُخ٤د خ٘ ،٤٦ي خ٘ع٧ِمدض خ٧ٝ٘ظ٧ليص خّ٘دزٙص ّ٘ٙيدْ ظ٧ِمدض خلأيخء

٧ٜخليً ٦، خًّٜ٘ٝص ظٍٕٙص خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص٦خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص خًّٜ٘ٝص ٜؽٗ: ٦ِٞ خ١ٝ٘عؿ، 
 خ٘عٕٙيٛ.
 :َ٤٦ي خ٘ع٧ِمدض خٍ٘خظيص خ٘عي يصمر ِيد٥ٔد ٌي ود٘ر  ظ٧ِمدض خلإيخَْ ؤ٦ خ٘عص٧

خلأليدٞ ٜؽٗ: ٧٥ٔ٘ص خلأعىًخٚ، ٧٥ٔ٦٘ص خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص، ٕٟ٘ خٕ٘ؽيُ ٜٟ 
 ِمدض ظصسك ظ٧ِمدض ؤيخء زٝفُي ٦ظك ِيدٔدض ٥٘د.٢ٍ٤ خ٘ع٧
 :ٌي خ٘مص٧ٖ لٙي٥د ٜٟ ولاٖ  ّز٤٦ٞ٧ي خ١٘عدجؿ خ٘عي يُور خ٘ ظ٧ِمدض خ١٘عيفص

 ، ٜؽٗ: خ٘صمص، ٦خ٘ٝعمص، ٦خ٘ؽ٦ُش، ٦خ٘مدجً ل٩ٙ خلأعؽٝدَ ٦وي٤ُد.خٔعمٝدٖ خ١ٝ٘عؿ

 عَكظ عَدًباختَبس يشبسٍغ . 6.2.0.3
ٔيٕٓ يمعسُ خوعيدَ خ٘ٝٙدَيك ٜٟ خ١٘ٙدؼدض خلأٔؽُ لُظص ٧ٕ٘ء خ٘عٕييُ ل١ً ظؽسيُ 

ٔٙٝد لّّط  ؛ٌي خ٘ٝإٔص، ليػ ٔٙٝد ٔد٠ط خ٘ٝٙدَيك ١ٜعّدش زصٍص ـيًش ٦ز٧ظ٧ق ٔيفٝد
٧٤ لسدَش لٟ ز٠ُدٜؿ َُّٜ  ٔيٕٓ ٔيفٝد٦ُٜٙق ٦، ف٥د خ٘ٝع٧ِمص ٦زصٍص ُٔيمص ٦خ٘م٠ٕٓعدج

٤ًخي، خلأظمًيً ٔٗ ٜٟ  زًِص ظععٟٝ ص ٍٜصٙصوؽ ٌي ٕ٘ٗ٘مٗ ٜٙدٔٗ خلألٝدٖ 
 ٔدجٗ ٜعدزمص خ٘عًّٚ خ٘ٝمُّ ٦وي٤ُد٦ظك ؤي٦خض ّ٘ٙيدْ، ٦٦، ٦خ٘ع٦َُيص ٧ٝخَيخ٦٘ظىصيٛ 
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(Snee & Hoerl, 2003, p. 77). زٝد يع٧خٌُ ٜك ؤ٤ًخي ٔيٕٓ ٔيفٝديفر ؤٞ يعٛ خوعيدَ ٜٙدَيك ٦ 
 .٥د٦بٜٕد٠يدظ ٥د٦خلعيدـدظ خ٘ٝإٔص

٦ٜٟ زيٟ ؤ٤ٛ خلأي٦خض خٕ٘ٝعىًٜص ٌي زًخيص ُٜلٙص خوعيدَ ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد ٤ي 
ظ٧ٕيٟ ص٧َش ٦خظمص ٘فٝيك ؤلعدء ب٩٘  ٦خ٘عي ظ٥ًي "ٜيؽدَ خ٦ُٙٝ٘ق"بلًخي ؤ٦ ٦ظك ٦ؼيّص 

ل٧ٖ خ٥ً٘ي ٜٟ ٦ُٜٙق خ٘عمٕيٟ، ٦ٔيٍيص ظ١ٍيٍ لٝٙيص خ٘عمٕيٟ  ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌُيُ
خ٘عي يمعسُ ٦ـ٧ي٤د ظ٦َُيد   ٦ٜٟ زيٟ خ٘م١دصُ .(Casselbrant & Wiklund, 2011, p. 34) زد٘عٍصيٗ

٧ظك ظي ع( ٦خBusiness case٘ؤ٦لا لد٘ص ؤ٦ ٦ظميص ِؽدق خلألٝدٖ ) :٠فً ٌي ٜيؽدَ خ٦ُٙٝ٘ق
( ٦خٍ٘ي يُٙق ز٧ظ٧ق ل١دصُ Problem statementزيدٞ خٕ٘ٝٙٙص )ؼٛ خ٘ىُض ٜٟ خ٦ُٙٝ٘ق، 

خٕ٘ٝٙٙص خُ٘ٝخي ٜمد٘فع٥د، زمً ٌ٘ٓ ي٧ّٚ ٌُيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد زإوٍ ُِخَ ل٧ٖ خّ٘يٛ 
زسيدٞ  ٩ٌٕٝي زيدٞ خٕ٘ٝٙٙص ٦صيدوع٥د ٌي ِدجٝص ظ ٜم٧ٜٙدضخٕ٘ٝع٥ًٌص ز١دء ل٩ٙ ٜد ظًّٚ ٜٟ 

 .(Prasad, Subbaiah, & Padmavathi, 2012, p. 226) (Goal statementخ٥ً٘ي )

 إػذاد انمَبعبد انلاصيخ. 7.2.0.3
٦خّ٘يدْ  بٞ ؤيص لٝٙيص ظ١فّ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص ٥ٜٝد ٔدٞ ٧٠ل٥د يٕٟٝ ِيدْ ؤيخج٥د،

 ُٜـميد ٜدييص، ٔٝد يمعسُ ٜميدَخ  ٧٤ بـُخء ٜٟ ٘إ٣٠ ؤٞ ي٧ٌُ خ٥١٘ؿ خلأٔؽُ ٧ٝ٘٘يص لأيص ٜٕٙٙص 
٥د ٜٟ ليػ خ٘ىًٜص، ٦يصٍ ؤ٦ خ١ٝ٘عؿ ٘مٝٙيص ؤ٦خ٘ىصدجٛ خ٘ٝعمّٙص زد ٜف٧ٝلص ٜٟ ّ٘ٝد٠َص
ٜٟ  ٢ٍ٤ لٝٙيص خّ٘يدْ ٕٝك٦ظ، (Kumar D. , 2006, p. 81) ش ؤ٦ خ٧١٘ليص ٦وي٤ُدءؤ٦ خٍٕ٘دخًَّ٘ش، 

٦ٍٔخ ٦ظك وؽص ٘فٝك زيد٠دض خ٘مٝٙيص ز٥ًي خ٘عمُّ  ،ييُ خٕ٘ٝعىًٜصٝمدخ٘خ٘عمُي ل٩ٙ ؤ٤ٛ 
ؤٔسدذ ٢ٍ٤ خٕ٘ٝٙٙص خ٘عي ظ٧ظك  ١عدجؿ٥ص، ٦خٔعىلاٚ خ٦٘ظًّيُ لف٥ٝد ٜٟ ـ ،ٜٟ خٕ٘ٝٙٙص
 :ؤٔدٔيصٜٟ ؼلاؼص ل١دصُ  (Kumar D. , 2006, p. 28)لٕر مٝٙيص ٢ٍ٤ خ٘ظع٧ٕٞ ٦، ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص

 ٠ٕسص خٍ٘دًِ ؤ٦ ٦، ّزدجٟيَـص َظد خ٘ خ١٘عدجؿ خ٥١٘دجيص ٘ٙمٝٙيص ٜؽٗ:٦ظٝؽٗ : خ٘ٝىُـدض
 ٥١ٜد: ٜمدييُمًش لٝٙيص خّ٘يدْ ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص زـ صدٌي خُ٘زك ٦وي٤ُد. ٦ظُظسػ٦لًي خ٘مي٧ذ، 

 .٘عٕد٘يً خ٥١٘دجيص ٘ٙمٝٙيدضخ٧ٜ٦خليً خ٘عٕٙيٛ، ٦لي٧ذ خ١ٝ٘عفدض ؤ٦ خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص، 

 ٘٦ظعٝؽٗ ٌي خُ٘ٝخلٗ ؤ٦ خ٘ىؽ٧خض خ٘عي يفر ٜعدزمع٥د ٦ِيد٥ٔد، ٢ٍ٤٦  مٝٙيدض:خ
٦ظعمُٙ ؤ٤ٛ ِيدٔدض ٤ٍخ خ٘م١صُ  .خ٘عمًيً خًِ٘يُ ٕ٘ٝٙلاض خ٘مٝٙيدضل٩ٙ  خ٘ىؽ٧خض ظٕدلً

 ًٝش ي٦َش خ٘عٙىيٗ، ٦ظٕد٘يً خ٧٘لًخض، ٦ظٕد٘يً بلديش خ٘مٝٗ.زـ

 :خ٘عم٧يٗ ب٩٘ ٜىُـدض ؤ٦  ٧ٝخَي خ٘عي ظىعك ٘مٝٙيصخ٦٘ظعٝؽٗ ٌي ـٝيك  خً٘ٝولاض
ٌٕٙٝد ٔد٠ط خً٘ٝولاض ويُ صد٘مص ؤ٦ ل٩ٙ يَـص ٔسيُش ٜٟ خ٧ٕ٘ء، ٔٙٝد ٔد٠ط خ١٘عدجؿ  ٠عدجؿ،
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، ٔٝد ظمًيً خلأٔسدذ خ٘ٝمعٝٙص ٕ٘ٙٝٙلاضٍٔ٘ٓ، ٍ٘خ ٌّيدْ خً٘ٝولاض يٕدلً ؤيعد ل٩ٙ 
سيدض، ظعٝؽٗ ؤ٤ٛ خّ٘يدٔدض خ٘ٝعمّٙص زدً٘ٝولاض ٌي ِيدٔدض ٧ٜخليً خ٘عٕٙيٛ، ٧٠٦ق خ٘ؽٙ

 ٦لفٛ خ٘ؽٙسيدض، ٦لي٧ذ خً٘ٝولاض ٦وي٤ُد.

 تصًَى ػًهَخ لَبط الأداء الحبلي. 8.2.0.3
 :ؤ٥ٝ٤د ف٧ٝلص ٜٟ خلالعسدَخضل٩ٙ ٜ خ٘مد٘ي خلأيخءِيدْ لٝٙيص ظصٝيٛ  ٧ّٚظ 
 ْسػ لديش ز٧صً ٔيٍيص يُظ ٔيٕٓ ٔيفٝد خّ٘يدْ ٌي ٧ٜظ٧ق: ظمًيً ٧ٜظ٧ق خّ٘يد

خ٘عي ظ٥ًّٜد خ٘ٝإٔص، ٦ٜٟ ؼٛ يفر ل٩ٙ خلأِٗ ٜمٌُص ١ٝٙ٘عفدض ؤ٦ خ٘ىًٜدض  ّزدجٟظّييٛ خ٘
ٜد ظُور خ٘ٝإٔص ٌي ظمّي٣ّ، ٦ٍٔخ ظمًيً ؤ٤ٛ خ٘م١دصُ خ٘عي ظ٥ٕٛ ٌي وُٙ خّ٘يٝص ؤ٦ ص١ك 

 خ١٘عيفص خ٥١٘دجيص.

 ٦ظك ظمُيً ظٙىيٙي ٘ٝميدَ ٜمًي يم١ي ظمًيً ٦صً : ظمًيً خ٘عمُيٍدض خ٘عٙىيٙيص
ـ٥ص ٔد٠ط ؤٞ ظ٧ّٚ زدّ٘يدْ ل٩ٙ ؤٔدْ  لأيصيٕٝك زميػ ٦خظك ٧٥ٍٜ٦ٚ ٧ٝ٘ظ٧ق خّ٘يدْ، 

يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ خٔعمٝدٖ خ٘ٝميدَ ٦ٌُ ٤ٍخ خ٘عمُيً خ٘عٙىيٙي ٦ٌي  ٦ٜٟ ؼ٤ٍٛخ خ٘عمُيً، 
٦خ٧٘ص٧ٖ ب٩٘ ٠عدجؿ ـً ٜعّدَزص  ُٜخض ٜىعٍٙص ١ٍ٘ٓ خ٘مد٘ص يٕٝك زفٝك ٠ٍٓ خ٘سيد٠دض

 .ظمًيً ؤ٤ًخي ٦خِميص ٘مٝٙيص خّ٘يدْ()

 ٨ً٘ خ٘ٝإٔص لًش ٜصديَ ٘فٝك خ٘سيد٠دض، ٕٟ٘ خلأ٤ٛ ظع٧خ: ظمًيً ٜصديَ خ٘سيد٠دض ٌُ
لأٞ ١٤دْ خٕ٘ؽيُ ٜٟ خ٘سيد٠دض خ٘عي ي٧ٕٞ  ،إًٔ ٜٟ ـٝك خ٘سيد٠دض خ٧ٝ٘ؼ٧َ ز٥دٌي خ٘مٝٙيص ٧٤ خ٘ع

عؽٙر ٧٠لد ٜٟ خ٘ف٥ً ٘ٙمص٧ٖ لٙي٥د، ٔٝد يٜٟ خ٥ٕ٘ٗ خ٧٘ص٧ٖ ب٘ي٥د، ؤٜد خ٘سمط خلآوُ ًٌّ 
ؤ٠فٝص خ٘ٝم٧ٜٙدض خ٧ٝ٘ـ٧يش ٨ً٘ خ٘ٝإٔص، زي١ٝد  ؤٞ ١٤دْ زيد٠دض ـد٤ّش يعٛ خٔعىُخـ٥د ٜٟ
ٜؽٗ خ٘ٝلالفص،  جٗ ٜعمًيشخٔعىًخٚ ٦ٔد ٜٟ ولاٖظ٧ـً زيد٠دض ؤو٨ُ يعٛ خ٘مص٧ٖ لٙي٥د 

 ٦خلأعسيد٠دض ٦خّ٘ٝدزلاض.

 يعٛ خظىدٌ خُّ٘خَخض ٦٦ظك خ٘سُخٜؿ خٔع١ديخ  ٔيٕٓ ٔيفٝدظٟٝ ؼّدٌص  :ـٝك خ٘سيد٠دض ، 
ٕٟ ٨ً٘ خ٘ٝإٔص خ٘سيد٠دض خ٘عي ظمعدـ٥د، يفر ٦ظك زمط ب٩٘ خ٘مّدجُ ٦خ٘سيد٠دض، ٦بٌخ ٘ٛ ي

خّ٘ٝدزلاض، ٠فً ، ٦ٜٟ زيٟ ٢ٍ٤ خ٘ؽَُ (Larson, 2003, p. 37) خ٘ؽَُ ٘سًء ـٝك ٜؽٗ ٢ٍ٤ خ٘سيد٠دض
 ٕٟ٘ ١٤دْ ل١صُخٞ ؤٔدٔيدٞ يفر ؤو٤ٍٝد زميٟ خلالعسدَ ٤٦ٝد: ،٦خلأعسيد٠دض

 ٦ٜٟ ؼٛ ّز٧ْٞ خلأيخء ّٜد٠َص زٝد يؽٙس٣ خ٦٘ظك ٜميدَ ّ٘يد ز٥د يّص٦ً: خ٘ٝؽدزّص ،
ظمُٚ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ـٝك خ٘سيد٠دض خ٘عي ظٕٟٝ ٜٟ خوعسدَ ٨ًٜ ٜلاءٜص ؤ٦ ٧ٜخٌّص ٜد ظ٣ًّٜ 

 ٜٟ ٧ٜخصٍدض. ّز٧ٞخ٘ٝإٔص ٜٟ ١ٜعفدض ؤ٦ وًٜدض ٜك ٜد يؽٙس٣ خ٘
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 ِؽدق ُ زّؽدق خ٘عص١يك ؤ٦ زد١٘فُ ب٩٘ لفٛ خلإ٠عدؾ خٕ٘سيُ ٧ٔخء ظمُٙ خلأٜ: خ٘ٝمدي١ص
خ٘ىًٜدض، ؤ٦ لع٩ خّ٘ؽدق خلإيخَي، ٦لأـٗ خوعسدَ ٨ًٜ ظؽدزُ خ١ٝ٘عفدض ؤ٦ خ٘ىًٜدض 

ٜٟ ويُ خ١ٝ٘ؽّي خوعسدَ ٔٗ ١ٜعؿ ؤ٦ وًٜص ًّٜٜص،  ٣خًّٜ٘ٝص ٜك ٜمدييُ خ٘ف٧يش خ٘ٝؽ٧ٙزص، ٌة٠
يّصً زد٘ٝمدي١ص ٦ .(680، صٍمص ٦2119ي ٦ ّٜخلٛ، )خ٘صٍد ٍ٘خ يعٛ خ٘ٙف٧ء ب٩٘ ؤ٧ٙٔذ خ٘ٝمدي١ص

خوعيدَ لي١ص زؽُيّص ٜد ٜٟ ٜفعٝك خًَ٘خٔص، زميػ يفر ؤٞ ظع٧ٌُ ٌي ٢ٍ٤ خ٘مي١ص ٠ٍٓ 
خ٘ىصدجٛ ؤ٦ خ٦ُٙ٘غ خ٘ٝع٧ٌُش ٌي ٜفعٝك خًَ٘خٔص )لي١ص ظٝؽٗ خ٘ٝفعٝك، ؤ٦ لي١ص ٜٝؽٙص(، 

ؽُيّص خ٘ٝمدي١ص لا ظ٧ّٚ ، ٦ٌيٝؽٗ خ٦ٕٜٟٗ٘ ؼٛ يٕٟٝ خ٘ع٧صٗ ب٩٘ لٕٛ ؤ٦ خٔع١عدؾ ٜٟ خ٘فّء 
ٌي ـٝك خ٘سيد٠دض، زٗ ؤليد٠د يمعسُ ٜٟ خ٘صمر ـًخ  ٍٙص٦خ٘عٕ ٌّػ زدوعصدَ خ٧ِ٘ط ٦خ٘ف٥ً

 .(McCarty, Daniels, Bremer, & Gupta, 2004, p. 371)ـٝك خ٘سيد٠دض ٜٟ ٔدٌص ل١دصُ ٜفعٝك خًَ٘خٔص
 ٔيٕٓ ٔيفٝدخٕ٘ٝعىًٜص ٌي  ّيدٔدضؤ٤ٛ  خٜٟ٘  :ص ٌي لٝٙيص خّ٘يدٍْٜد٤يٛ ؤٔدٔي 
 :٠فً
 ًّٜٝص ّ٘ٙز٧ٞعؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص خ٘خ٘ٝديش خ٘عي يعٛ خ٘عمدٜٗ ٜم٥د، ٜؽٗ: خ١ٝ٘ : ظٝؽٗخ٧٘لًش. 

 ؤ٦ خ٥٘يإش ٍٙٗ ٌي لٝٙيص ظٕٙيٛ خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص ٌي خٕ٘ٙٗ : ٧٤ خ٘ؤ٦ خ٘ىؽإ خ٘مير
 .(Taylor, 2009, p. 176) يع٧خٌُ ٜك ل١دصُ خ٘ف٧يش ً٘ي٣، ؤ٦ زٝد ّز٧ٞخ٘عي ظٙسي َوسدض خ٘

 ٤ي خ٧٘لًخض خ٘ىيُ ٜؽدزّص ٘صٍص ٦خلًش ؤ٦ ؤٔؽُ ٜٟ صٍص ٘ٝعؽٙسدض خ٧٘لًش خ٘ٝميسص :
 .(679، صٍمص 2119ّٜخلٛ، )خ٘صٍد٦ي ٦  ٦خ٘عي ٜٟ خ٘ٝمعٝٗ ؤٞ ظعٕسر ٌي خٔعيدج٣ ّز٧ٞ،خ٘

 ٧٤ بلعٝدٖ ٦ـ٧ي ؤي لير ٜد ٌي خ٧٘لًش.ٌُصص خ٘مير : 

 :٦ظّدْ زد٘صيىص خلآظيص ٠ٕسص خ٘مي٧ذ (Gupta, 2007, p. 31): 

 لًي خ٧٘لًخض خ٘عي ظٛ ٌمص٥دبـٝد٘ي  /خ٘مي٧ذ= خ٘مًي خلإـٝد٘ي ٘ٙمي٧ذ ٠ٕسص 
 ٗٙ٦ظٝؽٗ خ١ٕ٘سص خ٘ٝح٧يص ٘مي١دض خ٧٘لًخض خ٘عي ز٥د وٙٗ ٦خلً ؤ٦ ؤٔؽُ.: ٠ٕسص خ٘ى 
 ٦يمسُ ل٣١ زد٘صيىص خلآظيصخ١٘دظؿ خ٥١٘دجي :: 

 ٠ٕسص خ٘ىٙٗ - 0خ١٘دظؿ خ٥١٘دجي= 
 خ٘مي٧ذ ٌي ٔٗ ٌُصص (DPO))1(:  ٔيٕٓ  ٌٍٕٙص٧٤ ٜٟ زيٟ خّ٘ٝدييٓ خلأٔؽُ ٘ي٧لد ٌي
ٔٝد ؤ٣٠ يُظسػ خَظسدؼد ٦ؼيّد زعٕد٘يً لي٧ذ خ٘ىؽ٧غ خ٠ً٘يد  ،ّ٘يدْ ٜٕع٨٧ خ٘مي٧ذ ٔيفٝد

زىط خ١٘فُ لٟ  ٜٟ ليػ خ٧١٘ليص ب٩٘ ـيًش ؤ٦ ٔيحص مٝٙيدض٘ٙمٝٙيدض ٥٠٧ٕ٘د ظصً ٢ٍ٤ خ٘
ٜمًٖ خ٘مي٧ذ  ب٩٘ ٦يٙيُ ٤ٍخ خّ٘ٝيدْ .(Brussee, 2006, p. 17) ٜٕدٞ ٦ـ٧ي خ٘ىٙٗ ؤ٦ خٍ٘دًِ

 خلإـٝد٘ي ٜٟ خٍُ٘ٚ ٌي ٜف٧ٝلص ٦خلًش. دّ٘ٝد٠َص ٜك خ٘مًيز

                                                      
1 - DPO: Defect Per Opportunity. 
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 خ٘ٝٙي٧ٞ ٌُصص: بلعٝدلاض خ٘مي٧ذ ٌي (DPMO))1( : ً٧٤ ٜاُ٘ يٕدلً ل٩ٙ ظمًي
٦صً خ٘مٝٙيص زٕيحص ب٩٘ ٜٕع٨٧ ظمًيً خ١ٝ٘ؽّص خُ٘جيٕيص  ١ص ٣٠٧ٕ٘ يعفد٦ِخٕ٘ٝٝ ٖخ٘م٧ٙ

ود٘سد ٜد يعٛ ظم٧يٗ  ٔيٕٓ ٔيفٝدٌي ليػ ب٣٠ ، (Brussee, 2006, p. 18) ٧ِ٧٘ق ٢ٍ٤ خٕ٘ٝٙٙص
، ٦خ٘عي ظٝؽٗ لًي خ٘مي٧ذ خ٘عي ٜٟ خٕٟ٘ٝٝ ؤٞ ظف٥ُ (DPMO) خلعٝدلاض خ٘مي٧ذ ل٩ٙ ٕ٘ٗ

 لير.ٜٙي٧ٞ بلعٝدٖ ٧٘ـ٧ي  بٌخ ٔدٞ ١٤دْ
  

                                                      
1
- DPMO: Defects Per Million Opportunities. 
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 تحغين انؼًهَبد حتصًًَهب .2.3

، زميػ يمعًٝ ظسمد ٘ٙىُض ٜٟ ٤ٍخ خ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝدي٧ـً ؤ٧ٙٔزيٟ ٘عؽسيُ 
ؤٔؽُ ظٍصيلا ٜٟ ؤـٗ لٗ ٜٙدٔٗ خ٘مٝٙيدض ؤ٦  ٥دخلأ٧ٙٔذ خلأ٦ٖ ل٩ٙ ٥١ٜفيص زٕيؽص ١ٕ٘

يص ٍ٘مٗ ٦ٜمد٦٘ص ظمٕي٥١د؛ ٦ي٩ٕٝ ز٥١ٝفخ١ٝ٘عفدض ؤ٦ خ٘ىًٜدض خ٧ٝ٘ـ٧يش ؤ٦ خّ٘دجٝص زد
ؤ٦ خ١ٝ٘عفدض ؤ٦ مٝٙيدض خ٘ل٩ٙ ظصٝيٛ  ي٧ُّٙٔٔذ خ٘ؽد٠ي ٌ، ؤٜد خلأٔيٕٓ ٔيفٝدظمٕيٟ 

 .(Eckes, 2001, p. 9) ٔيٕٓ ٔيفٝدفيص ظصٝيٛ ٥خ٘ىًٜدض خ٘فًيًش؛ ٦ي٩ٕٝ ز١ٝ

 (DMAIC) عَكظ عَدًبتحغين ينهدَخ . 0.2.3

، ٕٟ٘ ؤٔؽ٤ُد ٗ خ٘ٝٙدٌٔٗي ل لًيًش دض٘مد٘ٛ خلألٝدٖ ٥١ٜفي ٔيٕٓ ٔيفٝدًِٜط 
1((DMAIC) "ييٝديٓ"٥١ٜفيص  عٙدَخ  ٤ي٠خ ٦ٔم٥دخٔعمٝدلا  ٦ؤ

.
٘عي ظمعسُ خوعصدَخ ُ٘ٙٝخلٗ ٦خ)

خ٠٧ٕٝ٘ص ٥٘د )خ٘عمُيً، خّ٘يدْ، خ٘عمٙيٗ، خ٘عمٕيٟ ٦خُِ٘دزص(، ٦ظمً ٢ٍ٤ خ٥١ٝ٘فيص  خ٘ىٝٓ
 ٔيٕٓ ٔيفٝد، زدلعسد٤َد ظٝؽٗ ودَؼص ؼُيُ ٕيٕٓ ٔيفٝد٦خلًش ٜٟ ؤٔسُ ٠ّدغ خ٧ّ٘ش ٘

٦خ٘عمًيدض خ٘عي ظ٧خـ٣ ل٥ٙٝد، ٦ٔيٍيص ٜمد٘فع٥د ٕ٘ٝدلًش خُ٘ٙٔدض ل٩ٙ ٜمٌُص خ٘ٝٙدٔٗ 
ٜٟ ـ٥ص، ٦بٜٕد٠يص خٔعىًخٚ ٢ٍ٤ خ٥١ٝ٘فيص ٌي لٗ ٜٙدٔٗ ٜىعًٙ ِؽدلدض  ٦ظمٕيٟ ؤيخج٥د

زدلإظدٌص ب٩٘ ٠فدل٥د ٌي  .خلألٝدٖ ٧ٔخء خ٘ص١دليص ؤ٦ خ٘ىًٜيص ؤ٦ خلإيخَيص ٜٟ ٠دليص ؼد٠يص
ب٩٘ ؼّدٌص خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٧ٝ١٘ ٦خّ٘يٝص ظم٧يٗ خ٘ٝإٔص ٜٟ ؼّدٌص خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٘عٍٕٙص ٦خ٘ف٧يش 

 .(Plaster & Alderman, 2006, p. 16) ّز٧ٞخًّٜ٘ٝص ٘ٙ

 (Define) انتؼشٍفيشةهخ . 0.0.2.3

ٌي ُٜلٙص خ٘عمُيً ؤ٦ خ٘عمًيً،  "ٔيٕٓ ٔيفٝد"يٜديٓ ظعٝؽٗ ؤ٦ٖ ُٜلٙص ٜٟ ُٜخلٗ 
٦ٔىي٤ُد ٜٟ خً٘ٝخوٗ  ؤ٦ خ١ٝ٘د٤ؿ خ٘عي ظمعًٝ ل٩ٙ خ٘مّدجُ ٦خ٘سيد٠دض ٌي خظىدٌ خُّ٘خَخض، ٌةٞ 
خ٥ً٘ي ٜٟ ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص ٧٤ خ٥ٍ٘ٛ خًِ٘يُ ٕ٘ٙٝٙٙص خ٘عي يفر ل٥ٙد، ٦ٍٔخ ظمًيً خ٘مٝٙيص خ٘عي 

ّٕ ٔيعٛ ظمٕي٥١د، ليػ يٕٙٗ ٤ٍيٟ خ٘م١صُيٟ ـّءخ ٥ٜٝد ٜٟ لٗ خ٘ ٟ ٜٟ ٝٙدٔٗ خ٘عي ظٝ
 .(Tayntor, 2007, p. 35) خظىدٌ خُّ٘خَخض خ٘صميمص ٌيٝد زمً

 ُلٙص خ٘عمُيً ٌي خ٘م١دصُ خلآظيص:ٜظٟٝ ٦ظعٝؽٗ خ٘ىؽ٧خض خُ٘جيٕيص 

                                                      
1
 - DMAIC: Define, Measure, Analyze, Improve, and Control. 
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 ٠ّٛ خ٘ف٧يش ؤ٦ خ٠مًخ٥ٜد )ٜٕٙٙص خ٘لاـ٧يش( ٕ٘ٝٙٙص خ٘عي ٔيعٛ ٜمد٘فع٥د ٜؽٗ: ظمًيً خ
 ،، ٦ؼ٧ٖ ًٜش خ٘مٝٙيص، ٦خ٘عٍٕٙص خُ٘ٝظٍمص ٘ٙمٝٙيص ٦وي٤ُدخًّٜ٘ٝص خ١ٝ٘ع٧ـدض ؤ٦ خ٘ىًٜدضٌي 
 ٥٘د. صذ خُ٘جيٕيدٔسخلأخ٘سمػ ٌي ٜك 

 .ز١دء خٍُ٘يُ خٍ٘ي ٔي٧ّٚ زد٘سمػ ٌي خٕ٘ٝٙٙص ٦ٜمد٘فع٥د 

 ( ٦ظك ٜيؽدَ ٦ُٜٙقTeam Project Charter٦خٍ٘ي ي ) ععٟٝ ٔدٌص خ٘ٝم٧ٜٙدض خ٘ٝعمّٙص
خلأ٤ًخي، ٦خ٘ىؽػ، ٦خّ٘ي٧ي، ٠٦ؽدَ خ٦ُٙٝ٘ق، ٜك ظىصيٛ ٜؽٗ: ٦ظك  ٟخ٘عمٕي ٦ُٙٝقز

 خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝدييص ٦خ٘ع١ّيص خ٘ع٦َُيص ٘ٙٝسدُ٘ش ٌي لٝٙيص خ٘عمٕيٟ.

  ٜك ٦ظك وُخجػ ظٍصيٙيص ٥٘د  ،ّز٧ٞخ٘عي ٥٘د ظإؼيُ ٜسدُ٘ ل٩ٙ خ٘ظمًيً خ٘مٝٙيدض
 .زىُض ظمٕي٥١د

 ٜ٘ك ظمًيً  ،ييٟ ؤ٦ ودَـييٟيخوٙخٕ٘ٝعٍيًيٟ ٜٟ خ٘مٝٙيص ٧ٔخء ٔد٧٠خ  ّزدجٟظمًيً خ
 .٦ٜعؽٙسدظ٥ٛ َوسدظ٥ٛ

خُ٘جيٕييٟ زدٔعىًخٚ  ّزدج٦ٟيعٛ خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ خ٘سيد٠دض ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص ٜٟ خ٘
٦وي٤ُد.  ّز٦ٞ٧خٔعىًخٚ ظ١ّيص ص٧ض خ٘ ،خٕ٘ٙد٨٦ٔفلاض ٦ ،٦خلأعسيد٠دض ،خّ٘ٝدزلاض

 ،(Process Mapخ٘مٝٙيدض ؤيعد ٜٟ ولاٖ خلأعمد٠ص زىُخجػ خ٘مٝٙيدض ) زدلإظدٌص ب٩٘ زيد٠دض
 ( ٦وي٤ُد.٧ٝ٠٦SIPOCٌؾ ٔديس٧ْ )

 (Measureانمَبط ) يشةهخ. 2.0.3.3

ٔيٕٓ ظعييُ ٦ُٜٙق  ٦خ٘مّدجُ خ٘عي ظٕدلً ل٩ٙ ،خ٘سيد٠دض ظُّٔ ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص ل٩ٙ
٥ٗ زمً ٌ٘ٓ خٔع١عدؾ ٌي ٕ٘ٗ َِٝي يٕ ٥دظ٧ظيم ب٩٘ خٕ٘ٝٙلاض خلأٔؽُ ؤ٤ٝيص، ٜك ٔيفٝد
ٙم٧خٜٗ خ٘ٝاؼُش ل٩ٙ خ٘مٝٙيدض خُ٘ٝخي ظمٕي٥١د، ٘ د٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص ٦صٍ ًّٚظ، ٔٝد ؤٔسدز٥د

ٜك  ع٣ّٜد٠َِيدْ ٜٕع٨٧ خلأيخء خ٘مد٘ي ٦ظصٝيٛ خّ٘يدٔدض خ٘لاِٜص ٍ٘٘ٓ، ٦زدلإظدٌص ب٩٘ 
مً ظمًيً ٠ّدغ خ٧ّ٘ش ٦خ٘عٜك يخء خ٘ٝؽ٧ٙذ ؤ٦ ٜك ٜد ٦صٙط ب٘ي٣ خ٘ٝإٔدض خ١ٝ٘دٌٕص، خلأ

 .(35، صٍمص 2102)ؤز٧ ٠د٤يص،  ٌي خلأيخء، ٦ظمًيً ٜفدٖ ظُٔيّ خ٘عمٕيٟ ٌي ـد٠ر خ٘مٝٙيدض
٘مٕدزيص، خ٘ٝع٧ٔؽدض خ ٔٗ ٜٟ ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص ٠فًخّ٘يدٔدض خٕ٘ٝعىًٜص زيٟ ٦ٜٟ 

 ،خٍ٘مٙي ؤ٦ خ٘مد٘ي ٌي خ٘ٝإٔص (Sigma Level) ٜٕع٨٧ خٕ٘يفٝد٦، ٦خلا٠مُخٌدض خ٘ٝميدَيص
 ٦خ٘عي ظٕٟٝ ٜٟ ِيدْ ؤيخء خ٘مٝٙيص ،(Process Capability) ٜاُ٘ ًَّٜش خ٘مٝٙيدض زدلإظدٌص ب٩٘

٘ٝمٌُص ٦ ،(El-Haik & Al-Aomar, 2006, p. 12) ّزدجٟل٩ٙ ّٜدزٙص خلعيدـدض خ٨ًٜ٦٘ ًَِظ٥د  خ٘مد٘يص
 خ٘مٝٙيدض ٜٟ ٜع٧ٔػ ؤيخء خ٘ٝإٔص ٕٔٗ.٢ٍ٤ ٨ًٜ خِعُخذ ؤيخء 
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 (Analyzeانتحهَم ) يشةهخ. 3.0.3.3
مً ٥ٌٛ خٕ٘ٝٙٙص، ٦ـٝك خ٘سيد٠دض خ٘ىدصص ز٥د، ٦خّ٘يدٚ زدّ٘يدٔدض خ٘لاِٜص ٦ظ٧ؼي٥ّد، ز

ي٧ّٚ ٌُيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص زمٝٙيص ظمٙيٗ ظٙٓ خ٘سيد٠دض ٘ٝمٌُص خلأٔسدذ 
(، ٦ِيدْ ؤؼ٤ُد Xيّيص ٘لأوؽدء ٦خ٘مي٧ذ ٦خلاوعلاٌدض ٌي خ٘مٝٙيدض ٦خ٘عي يُّٜ ٥٘د زـ: )خ٘مّ

، ِص ؤ٦ خلاَظسدؼدض خ٧ٝ٘ـ٧يش زي٥١د(، ٜك يَخٔص خ٘ملاYل٩ٙ ٧٠خظؿ خ٘مٝٙيدض ٦خ٘عي يُّٜ ٥٘د زـ: )
٧ذ ٦ٜٙدٔٗ خ٘ف٧يش، ٦ِعديد لصُ خلأٔسدذ خ٘ٝمعٝٙص ٘ٙمي ل٩ٙ ؤيعد خُ٘ٝلٙص ظُّٔ ٢ٍ٤ٔٝد 
 .شء٦لًٚ خٍٕ٘د ،(خ١ٍ٘ديدض)خ٘عدً٘ ؤ٦  ٦خ٘ٝٙدٔٗ خلإ٠عدـيص ،، ٦ي٦َش خّّٜٟ٘زدجٟخ٘

ؤ٦ خلاوعلاٌدض ٦خ٘عي يٕٟٝ  خ٘عسديٟ ؤٔسدذ ظفًَ خلإ٘دَش ١٤د ب٩٘ ظ٦َُش خ٘عٝييّ زي٦ٟ
ب٩٘ ٜصديَ لًيًش  ٔدٔد  ٜٙعُٔص ظعؽٙر ٜمد٘فع٥د ظىييُ خ٘مٝٙيص؛ ٦ظُـك ؤ ؤٞ ظ٧ٕٞ بٜد ؤٔسدزد  

ؤو٨ُ  دزد  سٔٝد ًِ ظ٧ٕٞ ؤٔ، ٦ ٜؽدزّص ظ٧ٕيٟ خ٘مدٜٙيٟ ٘ٝعؽٙسدض خ٘مٝٗلًٚ ٍٔديص ؤ :ٜؽٗ
 ٌٙٗ ؤ٦ ظمؽٗ آ٘ص ؤ٦ ظمً ـّء ٥١ٜد ٌي ُٜخلٗ خ٘مٝٙيصٜؽٗ: ظعؽٙر ٜمد٘فص ٜٕٙٗ ٜمًي 

(Montgomery & Woodall, 2008, p. 339) خ٧٘ص٧ٖ ب٩٘ ٧٤ٌي خ٥١٘ديص ، لأٞ ٤ًي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص 
ٜٟ ٥ٌٛ خ٘مٝٙيص زميػ يٕٝك زصيدوص ويدَخض خ٘عمٕيٟ خ١ٕٝٝ٘ص ٦خّ٘ٝد٠َص زي٥١د ٜميٟ ٜٕع٨٧ 

 .(Adams, Gupta, & Wilson, 2003, pp. 32-33) ٘عمًيً خ٘سًخجٗ خ٧٘خلًش، ٦خ٘عمعيُ ٘عؽسي٥ّد
خض ٦ظ١ّيدض ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜؽٗ: لّٜص ٜٟ ؤي٦٦يٕعىًٚ ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص ٍٔ٘ٓ 

٦ٜىؽػ خٕ٘سر ، (Pareto diagram، ٦ٜىؽػ زدَيع٧ )(Fishbone diagramٜىؽػ لفٛ خٕٕ٘ٝص )
ؤ٦  خ٧ُٜٔ٘دض خٔعىًخٚب٩٘  زدلإظدٌص ،٦وي٤ُد (Cause and Effect diagram) / ؤ٦ خلأؼ٦ُخ١٘عيفص

ِيدْ خ٘ٝع٧ٔؽدض ٦، خلالعٝد٘يصد٘ع٧ِيمدض ٔ ؤي٦خض خ٘عمٙيٗ خلإلصدجي٦ خ٘سيد٠يص، خ٘ع٧ظيمدض
زىُض  ٜٟ خلأي٦خض ٦خوعسدَ خٍُ٘ظيدض، ٦وي٤ُد، دض٦يَخٔص خلاَظسدؼ، صخ٘ٝميدَي دض٦خلا٠مُخٌ

؛ 34، صٍمص 2102)ز٧ُِش ٦ ٦ِخ٦َي،  ٦لصُ ٜٕسسدظ٣ ٥ٌٛ ؼسيمص خلا٠مُخي خّ٘خجً ٌي خ٘مٝٙيص

Montgomery & Woodall, 2008, p. 339). 
٘سيد٠دض زدٔعىًخٚ خلأي٦خض خٕ٘دزّص خٍُ٘ٔ يايي ب٩٘ خًٕ٘ٙ لٟ خبٞ خّ٘يدٚ زمٝٙيص ظمٙيٗ 

 خلأٔسدذ خ٘فٍَيص ٕ٘ٙٝٙلاض ٦خ٘عي يٕٟٝ ؤٞ ي٧ٕٞ ٜص٤ًَد ؤلً خ٘م١دصُ خلآظيص:
 ؤ٦ خُ٘ٝظسؽيٟ ز٥د ٦يعمُٙ خلأُٜ زفٝيك خلأٌُخي خ٘مدٜٙيٟ ٌي خ٘ٝإٔص :خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص. 

 ٗخ٘سيد٠دض، خلأَِدٚ، ؤ٧٠خق خ٘مي٧ذ، خّ٘يدٔدض ٦وي٤ُد. :خ٧ٝ٘خي ؤ٦ خً٘ٝولاض ٜؽ 

 ٗٝخلأٔد٘ير ؤ٦ خ٘ؽَُ خٕ٘ٝعىًٜص ٌي خ٘م. 

 .خ٘ع٧٘٧١ٕـيد خٕ٘ٝعمٝٙص 

 (.، ٦وي٦٢ُخلاـعٝدلي ،٦خّ٘د٠٧٠ي ،خلاِعصديي ـ٦ُي خ٘ٝميػ خ٘ىدَـي )خ٘ٝميػ 
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 (Improveانتحغين )يشةهخ . 4.0.3.3
ل٩ٙ خٕ٘ٝٙٙص ٜمٗ ٜسدُ٘ خ٘عي ٥٘د ظإؼيُ خلأٔسدذ ؤ٦ خ٘ٝعىيُخض خٕ٘ٝعّٙص زمً ٜمٌُص 

 خلآؼدَلفٛ ٢ٍ٤  ظًّي٦ُزمً  ٦ظٕٝيٛ خ٘ٝمؽيدض خ٘لاِٜص،خًَ٘خٔص ٜٟ ولاٖ لٝٙيص خ٘عمٙيٗ، 
٦خلاَظسدؼدض خ٘ٝعسدي٘ص زيٟ خ٘ٝعىيُخض خٕ٘ٝعّٙص ٜٟ ـ٥ص  ،خ٘ٝعىيُخض خ٘عدزمص ٜٟ ـ٥ص ل٩ٙ

ص خ٘عي ظٕع٥ًي ٢ٍ٤ خ٘ٝعىيُخض ٘ٙعىٙٛ ٜٟ ٦ظمُيً ؤ٤ٛ خ٘م٧ٖٙ خ١ٕٝٝ٘ يعٛ صيدوص ؤو٨ُ؛
٥١ٜد  ؼٛ خوعيدَ ؤٌعٗ خ٘م٧ٖٙ خلأٔسدذ خ٘فٍَيص ٕ٘ٙٝٙٙص خ٘عي ظميُ ؤيخء خ٘مٝٗ زٕٙٗ ـيً،

٦ٌي خلأويُ يعٛ ظؽسيُ خ٘م٧ٖٙ  ٨ًٜ صلاليع٥د،بٜٕد٠يص ظؽسي٥ّد ٦ظفُيس٥د ٘ٙعإًٔ ٜٟ  ٜك
٢ٍ٤ ٔٝد يعٛ ٌي  ،(Brussee, 2006, p. 23) ًٔ ٜٟ ظمّي٥ّد ١ٙ٘عدجؿ خ٘ٝؽ٧ٙزصخ٘ٝؽ٩ٙ ٦ٜعدزمع٥د ٘ٙعإ

خ٘مٝٙيدض ؤ٦ خلأ٠ٙؽص خ٘عي لا ظعيً ِيٝص ٘ٙمٝٗ، ؤ٦ ؤيص ـٝيك خ٘عىٙٛ ٜٟ  ؤيعد خُ٘ٝلٙص
 ٢ٍ٤ خ٘مٝٙيص.خ٠مُخٌدض ؤو٨ُ ظٛ خ٘مؽ٧َ لٙي٥د ولاٖ 

 ٤دؤؼُؤ٠ٝدغ خٍ٘ٙٗ ٦ ظمٙي٧ٝ٠ٌٗؾ ٕٝعىًٜص ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص ٠فً ٦ٜٟ زيٟ خلأي٦خض خ٘
(FMEA))1( ٦خٍ٘ي يٕدلً ل٩ٙ ظمُيً ؤ٦ ظمًيً ٔٗ خلأ٧٠خق خ١ٕٝٝ٘ص لأٔسدذ خٍ٘ٙٗ ٌي

٦آؼد٤َد، ٦ظًّيُ ً٘ش ل٦ًؼ٥د، ٦خلأ٘ىدٚ خٕ٘ٝا٦٘يٟ ل٥١د، ٦ؼَُ خ٧ِ٘ديص  خ٘مٝٙيص ؤ٦ خ١ٝ٘عؿ
 & ,Prasad, Subbaiah) ل٥١د عؿخ٘عي ٜٟ خٕٟ٘ٝٝ ؤٞ ظ١خلإوٍدِدض ؛ ٜٟ ؤـٗ خٔعسدَ ٔٗ ؤ٧٠خق ٥١ٜد

Padmavathi, 2012, p. 227). 

 (Controlانشلبثخ )يشةهخ . 5.0.3.3
٘ٙعإًٔ ٜٟ ٠فدق  دٔيٕٓ ٔيفٝآوُ ُٜلٙص ٜٟ ُٜخلٗ ظؽسيُ ُٜلٙص خُِ٘دزص ظمعسُ 

 ظمٕي١دض ٦خ٘عإًٔ ٜٟ ؤٞ ظؽسيُ ٦لًٚ ظُٕخ٤َد ُٜش ؤو٨ُ، لٝٙيص خ٘عمٕيٟ ٦ِ٦خٖ خلا٠مُخٌدض
، (De Feo & Barnard, 2004, p. 251) ٥٘د ظمّيُ خلأ٤ًخي خُ٘ٝـ٧ش ًِ ؤ٥ٔٝط ٌي ٔيٕٓ ٔيفٝد

ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض ٦ِيديش خلأيخء، ٦ٜمد٦٘ص خ٘ٝمدٌفص ل٩ٙ  ٦ٟٜظعٝؽٗ ٢ٍ٤ خلأ٤ًخي ٌي ٔٗ 
٤ُٙ٠٦د ٦ظمٝي٥ٝد ل٩ٙ ٔدٌص  ،ظ٧ؼيُ خ١٘عدجؿ ٦خلإـُخءخض جؿ ٜك ٦َُٜ خ٧ِ٘ط، زدلإظدٌص ب٩٘خ١٘عد

 ٜك خ٘ٝٙدٔٗ خ٘عي ًِ ظمًغ ٜٕعّسلا٘عمدٜٗ ٘لأعفدزص ٦خ ٜك ٦ظك خ٘ىؽػ خ٘لاِٜص ،خلإِٔدٚ
(Aljalealy, AL-Hameed, & Ismaeel, 2012, p. 212). 

٧٘لدض ظسػ خ٘ف٧يش  :٠فًؤيعد  ٦ٜٟ زيٟ خلأي٦خض خٕ٘ٝعىًٜص ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص 
(Control Charts ٦خ٘عي )ص ٔيٕٓ ٔيفٝد؛ زٗ ٤ي ظ١ّيص ٦خٔمص خلا٠عٙدَ ٘يٓ ٌّػ ٌي ٌٍٕٙ ٤ي

 ظمً( ٦خ٘عي ٦Five Whysٜٕعىًٜص ٜٟ ٌعُش لُٔص خلإيخَش خ٘مٙٝيص، زدلإظدٌص ب٩٘ ظ١ّيص ) ًِيٝص

                                                      
1 - FMEA: Failure Mode and Effect Analysis 
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ٜص ل٩ٙ ٠ؽدَ ٦خٔك ٘عمٙيٗ خ٘ٝٙدٔٗ ٌي ٔٗ ٜٟ خّ٘ؽدلدض خ٘ص١دليص ٜٟ خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝعىً
، ليػ ظععٟٝ ٢ٍ٤ خ٘ع١ّيص وٝٓ ؤٔحٙص ٤٦ي: ٘ٝدٌخ؟، ٜدٌخ؟، ؤيٟ؟، ٜع٩؟، ٜٟ؟ يصخ٘ىًٜدظ٦
(Why?, What?, Where?, When?, Who? ٦خ٥ً٘ي ٜٟ ٢ٍ٤ خ٘ع١ّيص ٧٤ خ٘عىٙٛ ٜٟ ـٝيك )

ًلا ٜٟ ٜمد٦٘ص ظصميك خلأوؽدء خ٘عي ٜٟ ز ،خلأٔسدذ خ٘عي ظايي ب٩٘ خ٘ٝٙدٔٗ ٜٟ ـ٤َ٦ٍد
 .(Basu, 2009, p. 101) خٕٟ٘ٝٝ ؤٞ ظف٥ُ ٌي خ١٘عدجؿ

 (DFSS) عَكظ عَدًب تصًَىينهدَخ . 2.2.3

 ٦ظمً ٜٟ ،٤Design for Six Sigmaي خوعصدَ ٘ـ: ( DFSS) ٔيٕٓ ٔيفٝد٥١ٜفيص ظصٝيٛ 
خٕ٘ٝعًٝش ٜٟ ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد خ١ٝ٘عسؽص ٦خ١ٝ٘فٝص ٘مٗ خ٘ٝٙدٔٗ  ١ٝد٤ؿخ٘لٕٟ ؤ

مٝٙيدض خ٘ىًٜدض ؤ٦ خ١ٝ٘عفدض ؤ٦ خ٘زعصٝيٛ  وص٧صدعمُٙ ، ٦خ٘عي ظخ٘ٝعمّٙص زد٘عص١يك
خلأي٦خض يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ل٥١د ؤ٥٠د ظ٧٘يٍص ٜٟ ٔٝد  .(Montgomery & Woodall, 2008, p. 342) فًيًشخ٘

ػ خٕ٘ؽيُ ٜٟ ـ٧٥ي ظصٝيٛ مسظخ٘عمًيدض خ٘عي  ٦خلأٔد٘ير خ٘عي ظٕدلً ٌي خ٘عىٙر ل٩ٙ
ٌسدلإظدٌص ب٩٘  .(Cavanagh, Neuman, & Pande, 2004, p. 17) خ٘مٝٙيدض ٦خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض

ص يٓ ٌّػ ٜٟ ؤـٗ ٜمد٘فخ٘عًٙيً ل٩ٙ ظؽسيُ ؤي٦خض ٦ٜمدييُ ٔيٕٓ ٔيفٝد خ٧ٍَٔٝ٘ش ٘
 ،ل٩ٙ خٔعسد٥ِد ١ٜ٦ك ل٦ًؼ٥د ٜٕسّد زٗ يعٛ خ٘عُٔيّ ١٤د ؛خ٘مي٧ذ ٦خلاوعلاٌدض ٦خ٘مً ٥١ٜد

ب٩٘ يعٛ خ٘ٙف٧ء ، لٟ خ٘ٝٙدٔٗ خُ٘ٝظسؽص زد١ٝ٘عفدض ٦خ٘مٝٙيدض خلاوعسدَ ٦خ٘عٍعيٗ ٩ زًٖزٝم١
 ٌدض ٦خ٘عسدي١دض٘عمّيُ خلأيخء خ٘ٝؽ٧ٙذ ١ٜ٦ك ل٦ًغ خلاوعلا خُِ٘دزص ٦خ٘عمٕٛ ٔىؽ٧ش خٔعسدِيص

(Goh, 2002, p. 406). ٘عصٝيٛ خ٘مٝٙيدض ؤ٦ بلديش  لًيًش دؼُِ ؤيعد ٢ٍ٤ خ٥١ٝ٘فيصظٕعىًٚ ٦
 )1((DMADV)ؼُيّص  ٤٦ي خلأٔؽُ خ٠عٙدَخ   ٥دؼُِل٩ٙ ؤلً ٌّػ  ١٤ديعٛ خ٘عُٔيّ ٔظصٝي٥ٝد، ٕٟ٘ 

 خلآظيص: ٌي خ٘م١دصُ

 (Defineانتؼشٍف ). يشةهخ 0.2.2.3
٘ٙعمٕيٟ، ليػ  "ييٝديٓ"٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص ٜؽدزّص ظٝدٜد  ُ٘ٝلٙص خ٘عمُيً ٌي ٥١ٜفيص ظمً 

خ٘فًيً خ٘ىدٚ زد٘عصٝيٛ )ظصٝيٛ ١ٜعؿ ـًيً، ؤ٦ لٝٙيص  يعٛ ٌي٥د ٦ظك ٜيؽدَ خ٦ُٙٝ٘ق
٠ؽدَ  )ظمًيً خٕ٘ٝٙٙص، زيدٞ خ٥ً٘ي، خٕ٘دٍ٘ص خٍُ٘ٔ ٦خٍ٘ي يععٟٝ خ٘م١دصُ خلأٔدٔيص ـًيًش(

                                                      
1
  - DMADV: Define, Measure, Analyze, Design and Verify.  
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ظمًيً خ٘مٝٙيدض ٦٦خ٤عٝدٜدظ٥ٛ زًِص،  ،٦ٜعؽٙسدظ٥ٛ ،خُ٘جيٕييٟ خ٦ُٙٝ٘ق(، ٜك ظمًيً خّ٘زدجٟ
 خُ٘جيٕيص.

 (Measureانمَبط ). يشةهخ 2.2.2.3

د٘مٝٙيص ز دض خ٘ىدصصيدّٔيدٚ زدّ٘٘ٙ ـٝك خ٘سيد٠دض خ١ٝ٘دٔسص٠ٙدغ  ظععٟٝ ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص
 ٦ٜد يعصٗ ز٥د ٜٟ ٧ٜخصٍدض زدجّٟظمًيً خلعيدـدض خٜ٘ك  ،خ٘مد٘ي خ٘مد٘يص ؤ٦ ؤيخء خ١ٝ٘عؿ

خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘مٝٙيص  ب٩٘ ٠عّديخض خ٧ٝ٘ـ٥صخلا يٜد ٦٤ ،ٜؽ٧ٙزص ٌي خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص ؤ٦ خ٘مٝٙيص
ّٝد٠َص زيٟ خ٘مٝٙيص خ٘مد٘يص ٦خ٘ٝعؽٙسدض خ٘ ؤيعد ٦ًِ يٙٝٗ ٌ٘ٓ ،ف٧يشخ٘مد٘يص ٜٟ ليػ خ٘

 .(Hambleton, 2008, p. 50) خ٘فًيًش

 (Analyzeانتحهَم ). يشةهخ 3.2.2.3
 ٥ٍ٘ٛ ٌي خُ٘ٝلٙص خٕ٘دزّص ـٝم٥د ظٛظمٙيٗ خ٘سيد٠دض خ٘عي  ظفُي ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص لٝٙيص

خ٘عصٝيٛ خ١ٕٝٝ٘ص لإـُخء خٍ٘ٝدظٙص زي٥١د  زًخجٗ خٕ٘ٝٙٙص ٦ظمًيً خٕ٘سر ٦خ١٘عيفص، ٦ظمًيً
(Anbari & Kwak, 2004, p. 7). 

 (Designانتصًَى ). يشةهخ 4.2.2.3
٘عٙسيص خ٘ٝعؽٙسدض  ؤ٦ خ١ٝ٘عؿ خ٘فًيً فًيًشخ٘مٝٙيص خ٘ظصٝيٛ يعٛ ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص 

٤٦ٍخ  ؛ٙٝٗ ؤيعد  بلديش ظصٝيٛ ٘مٝٙيص ٧ٜـ٧يش ؤ٦ ظًّيٛ ١ٜعؿ ٌي ٕ٘ٗ ـًيًخ٘فًيًش، ٦ًِ ظ
خ٥ً٘ي خ٘ٝمًي ٌي  خلالعسدَ ٜك خلأوٍ زميٟ ،خ٦ًَٝ٘ٔصٕٝٙٙص خ٘ؤٔسدذ خ٘عىٙٛ ٜٟ ٜٟ ؤـٗ 

 خ٘سًخيص ٜٟ خٔعىًخٚ ٢ٍ٤ خ٥١ٝ٘فيص.
٠ٝدٌؾ خ٘ع١سا  ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض ٜؽٗ ؤيعد ٦يٕعىًٚ ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص

خُ٘ٝو٧زص  ٘عمّيُ خلأ٤ًخي خ٘ٝلاج٦ٛخ٘ٝمدٔدش، ٦خلاوعسدَ خ٘عفُيسي ٘عمًيً خ٘عصٝيٛ 
(Hambleton, 2008, p. 50). 

 (Verifyانتحمك أح الدشاخؼخ ). يشةهخ 5.2.2.3
( ٧٤ خ٘عإًٔ خ٘عدٚ ٜٟ ؤٞ DMADVخ٘ىُض ٜٟ ُٜلٙص خ٘عمُّ ٌي ٕٔٙٙص ُٜخلٗ ٥١ٜفيص )

خ٘عصٝيٛ خ٘فًيً ٘ٙمٝٙيص ؤ٦ خ١ٝ٘عؿ ِدزٗ ٘ٙمٝٗ ٦خ٘ٝعدزمص خ٘ٝيًخ٠يص، ٦يع٧خٌُ ٜك خ٘ٝمدييُ 
 .(De Feo & Barnard, 2004, p. 80) ٦خ٘عٍٕٙص خ٘ٝؽ٧ٙزصخ٘ٝؽ٧ٙزص ٜٟ ليػ خ٘ف٧يش، ٦خ٧ٝ٘ؼ٧ِيص، 
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 عَكظ عَدًب حتمنَبد أدحاد (Package) ةضيخ. 3.2.3

ٔٗ ُٜلٙص ٜٟ ُٜخلٗ ٥١ٜفيدض ٔيٕٓ ٔيفٝد ٘ٙعمٕيٟ ؤ٦ خ٘عصٝيٛ خٔعىًخٚ ظعؽٙر 
( ب٩٘ 2.3خلآظيص ٜٟ َِٛ ) ٘فًخ٦ٖيٕٟٝ ظٙىيص٥د ٌي خ ؛ ٦خ٘عيٜف٧ٝلص ٜٟ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض

(6.3). 

 يشةهخ انتؼشٍف. 0.3.2.3
( ؤ٤ٛ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝعىًٜص ٌي ُٜلٙص خ٘عمُيً، ٜك 2.3ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

يعَُٕ خٔعىًخ٥ٜد ٌي ُٜخلٗ ؤو٨ُ، ًِ ٜد خلإ٘دَش ب٩٘ ؤٞ خ٘سمط ٜٟ ٢ٍ٤ خلأي٦خض 
ُٜلٙص خ٘عمٙيٗ ٘ٝمٌُص ٧ٜؼٟ خٕ٘ٝٙٙص ٌي زٝىؽػ خ٘مٝٙيص ؤ٦ ٜىؽػ "ٔديس٧ْ" ٔدلأعمد٠ص 

 زد٘عسػ ٌي ُٜخلٗ ؤ٦ ؤـّخء خ٘مٝٙيص.
 

 : ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض ُٜلٙص خ٘عمُيً(2. 3)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خ٦ًَ٘ خٔٛ خ٘ع١ّيص ؤ٦ خلأيخش
 ظٙىيٛ ٦ُٜٙق ٔيٕٓ ٔيفٝد )زيدٞ خٕ٘ٝٙٙص، زيدٞ خ٥ً٘ي( (Project Charterٜيؽدَ خ٦ُٙٝ٘ق )
 ّزدج٥ٌٟٛ ٜعؽٙسدض ٦ظ٧ِمدض خ٘ (VOC) ّز٧ٞص٧ض خ٘

 ٘فُش خ٘م١دصُ خ٘مُـص ٘ٙف٧يش
(CTQ) 

 ٥ٛٝعؽٙسدظ٦٦٘صً  ظمًيً ِزدجٟ خ٘ٝإٔص ٜك ٦ظك ظمُيً

 ظمًيً خلعيدـدض خ٧َٕ٘ (٠QFDُٙ ٦ـيٍص خ٘ف٧يش )

 ّزدج١ٟعؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص ٜك ٜعؽٙسدض خ٘ظٕييً ٧ٜ٦خءٜص ٧ٜخصٍدض خ٘ٝ

 ّزدجٟخُ٘ي ل٩ٙ ظ٧ِمدض خ٘
ٜىؽػ ٘عمًيً ٦٦صً خ٘ملاِص زيٟ لٝٙيدض خُ٘ٙٔص ٦زيٟ ٔٗ ٜٟ  (SIPOCٜىؽػ )

 ّزدجٟ٘ٝىُـدض ٦خ٘خ٧َٝ٘ييٟ ٦خً٘ٝولاض ٦خ
ظًٌُ خ٘مٝٙيص )ؤ٠ٙؽص، ٧ٜخي، ٜىؽػ ٘ع٧ظيك ٔيٍيص، ٦ُٜخلٗ  (Process Map) ٜىؽػ خ٘مٝٙيص

 ٜم٧ٜٙدض، ظّدَيُ ٦وي٤ُد( ٜٟ زًخيص خ٘ؽٙر ب٩٘ خ٘عٕٙيٛ

Source: (Cronemyr, 2007, pp. 74,76; Zajkowska, 2012, pp. 32-33; Basu, 2009, p. 55). 
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 يشةهخ انمَبط. 2.3.2.3
، ٜك خٕ٘ٝعىًٜص ٌي ُٜلٙص خّ٘يدْ ٦خ٘ع١ّيدض ( ؤ٤ٛ خلأي٦خض3.3يٙىٛ خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

 ٝد٥٘د ٌي ُٜخلٗ ؤو٨ُ، ٔدلأعمد٠صيعَُٕ خٔعمًِ ٜد خ٘مٙٛ ؤٞ خ٘سمط ٜٟ ٢ٍ٤ خلأي٦خض 
دذ خٕ٘ٝٙٙص ٜٟ ليػ خلأ٧٘٦يص ؤ٦ سزٝىؽػ "زدَيع٧" ٌي ُٜلٙص خ٘عمٙيٗ ؤيعد  ٘عُظير ؤٔ

 .خلأ٤ٝيص
 

 خّ٘يدْ ُٜلٙص ٦ظ١ّيدض ؤي٦خض: (3. 3)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خ٦ًَ٘ ؤ٦ خلأيخش خٔٛ خ٘ع١ّيص
خّ٘ٝد٠َص زيٟ لٝٙيدض خ٘ٝإٔص ٦ؤٔد٘ير خ٘عمدٜٗ ٌي٥د ٜك لٝٙيدض  (Benchmarking) خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص

 ٜٝدؼٙص ٥٘د ٌي ٜإٔدض ؤ٦ ٦لًخض ؤو٨ُ ١ٜدٌٕص 
 ٜىؽػ خ٠ٕيدذ/ظًٌُ خ٘مٝٙيص

(Flowchart process) 
 َٔٛ زيد٠ي ي٧ظك ظٕٕٙٗ ُٜخلٗ خ٘مٝٙيص

 ُٜلٙص ب٩٘ ُٜلٙصي٧ظك ظًٌُ خ٥ٝ٘دٚ ٜٟ 

 ـٝك ٦ظص١يً لًي ٔسيُ ٜٟ خلإٌٔدَ (Affinity Diagram) ٜىؽػ خ٘عّدَذ
خلأ٧٘٦يص  ظُظيس٥د ٜٟ ليػظ٧ظيك خ٘ٝٙدٔٗ خُ٘جيٕيص ٘ٙمٝٙيدض ٦ (Pareto Diagram) ٜىؽػ زدَيع٧

 ٌي ٜمد٘فع٥د ٘عٍميٗ لٝٙيص خ٘عمٕيٟ
 زيد٠دض خ٘مٝٙيص ولاٖ ٌعُش ١ِٜيص ٜمي١صُٜخِسص خظفد٢ ظىيُ  (Time Chart) خ٘عٝؽيٗ خ٘سيد٠ي خ١ّٜ٘ي

Source: (Breyfogle, Implementing Six Sigma: Smarter Solutions, 1999; Zajkowska, 2012, pp. 

32-33; Basu, 2009, p. 56). 
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 يشةهخ انتحهَم. 3.3.2.3
( ؤ٤ٛ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝعىًٜص ٌي ُٜلٙص خ٘عمٙيٗ، ٜك 4.3َِٛ )ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ 

يعَُٕ خٔعمٝد٥٘د ٌي ُٜخلٗ ؤو٨ُ، ٔدلأعمد٠ص ًِ  ٜد خ٘سمط ٜٟ ٢ٍ٤ خلأي٦خضخلإ٘دَش ب٩٘ ؤٞ 
ٌي ُٜلٙص خُِ٘دزص ؤيعد  ٘ٙعىٙٛ ٜٟ ـٝيك خلأٔسدذ خ٘عي ظايي ب٩٘  (whys 5)خ٘ـ: زع١ّيص

 خٕ٘ٝٙٙص.
 

 عمٙيٗخ٘ ُٜلٙص ٦ظ١ّيدض ؤي٦خض: (4. 3)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خ٦ًَ٘ خٔٛ خ٘ع١ّيص ؤ٦ خلأيخش

 .خ٘سمػ لٟ ؤٔسدذ خٕ٘ٝٙٙص (Ishikawa) ٜىؽػ بيٙيٕد٦خ

 .ظمًيً ٦ظص١يً ؤٔسدذ خٕ٘ٝٙٙص ٦للاـدظ٥د
 .خ٘سمػ لٟ خ٘ملاِدض خ٧ٝ٘ـ٧يش زيٟ خ٘سيد٠دض (Matrix Diagram) خ٘عمٙيٗ خ٘ٝص٧ٌٍي

بـُخء خ٘عمٙيٗ زدلالعٝدي ل٩ٙ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘م٧خٜٗ ٌي آٞ  (ANOVA) خ٘عسديٟ ظمٙيٗ
 .٦خلً

 .خ٘سمػ لٟ خلأٔسدذ خ٘فٍَيص ٘ٝٙدٔٗ خ٘مٝٗ (why 5ظ١ّيص خ٘ـ: )

 ٜىؽػ خٕ٘سر ٦خ١٘عيفص
(Cause and Effect Diagram) 

ظمٙيٗ ؤٔسدذ خٕ٘ٝٙلاض ٦ظٍصي٥ٙد ب٩٘ َجيٕيص ٦ٌُليص، ٜك 
 ٦خلاَظسدؼدض خ٧ٝ٘ـ٧يش زي٥١د.ظمًيً خلآؼدَ 

 ٦ظإؼيُ خٍ٘ٙٗ ٠ٝػظمٙيٗ 
(Failure Mode and Effect Analysis) 

ظمٙيٗ ؤؼُ خلأوؽدء ٦خٍ٘ٙٗ ٌي خ٘مٝٙيدض ل٩ٙ ٧ٜخصٍدض 
 .ّزدج٦ٟل٩ٙ خ٘ىصدجٛ خ٘عي يؽٙس٥د خ٘خ٘ف٧يش 

 (Staudter, Mollenhauer, Meran, Roenpage, Hugo, & Hamalides, 2009, p. 134; 

Zajkowska, 2012, pp. 32-33). 
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 يشةهخ انتحغين حانتصًَى. 4.3.2.3
ىًٜص ٌي ُٜلٙص خ٘عمٙيٗ، ٜك ( ؤ٤ٛ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝع5.3ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

  خٔعمٝد٥٘د ٌي ُٜخلٗ ؤو٨ُ، ٔدلأعمد٠صيعَُٕ ٜد سمط ٜٟ ٢ٍ٤ خلأي٦خض خ٘خ٘مٙٛ ؤٞ ١٤دْ 
زإ٧ٙٔذ خ٘مصً خ١٤ٍ٘ي ٌي ُٜلٙص خ٘عمُيً ٘ٝمد٦٘ص لصُ ؤ٤ٛ خ٘ٝٙدٔٗ خ٘ٝمعٝٙص، ؤ٦ 

ٌي ُٜلٙص خُِ٘دزص ؤيعد  ٘ٙعىٙٛ ٜٟ ـٝيك خلأٔسدذ خ٘عي ظايي ب٩٘  (whys 5) ظ١ّيص خ٘ـ: خٔعىًخٚ
 خٕ٘ٝٙٙص.

 
 ٦خ٘عصٝيٛ خ٘عمٕيٟ ُٜلٙص ٦ظ١ّيدض ؤي٦خض: (5. 3)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خ٦ًَ٘ خٔٛ خ٘ع١ّيص ؤ٦ خلأيخش
 ظ٧٘يً خلإٌٔدَ ٜٟ ولاٖ خ٘مٝٗ خلإزًخلي ٘ٙٝف٧ٝلص (Brainstormingخ٘مصً خ١٤ٍ٘ي )
 ظمٙيٗ ٕ٘ٗ خ٘مٝٙيص ٦ظُٔي٤ّد (Histogram) خ٧ُٜٔ٘دض خ٘سيد٠يص

 ظٟٝ ٜم٧َ خّٜٟ٘ ٘سيد٠دض خ٘مٝٙيصظٝؽيٗ ـٝك ٦

 خ٘عإًٔ ٌُظيص خ٘ع٧ِيك خ٘ؽسيمي ٘ٙمي١دض (Hypothesis Testخٍُ٘ظيدض )خوعسدَ 
 ظمٙيٗ خلا٠مًخَ

 (Regression Analysis) 
 ٠ٍٝـص خ٘ملاِدض خ١ٕٝٝ٘ص زيٟ خ٘ٝعىيُخض

  ظمٙيٗ خلاَظسدغ
(Correlation Analysis) 

 ظمًيً خ٘ملاِدض خ١ٕٝٝ٘ص زيٟ خ٘ٝعىيُخض ٦ِيدْ يَـع٥د

 (Sleeper, 2006, pp. 15,20; Zajkowska, 2012, pp. 32-33) 
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 يشةهخ الدشالجخ حانتحمك. 5.3.2.3
( ؤ٤ٛ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝعىًٜص ٌي ُٜلٙص خُ٘ٝخِسص 6.3ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

ٌي  ؤيعد   يعَُٕ خٔعمٝد٥٘د ٜد ٦ًِخ٘عمُّ، ٜك خلإ٘دَش ب٩٘ ؤٞ ١٤دْ خ٘سمط ٜٟ ٢ٍ٤ خلأي٦خض 
 .ٌي ُٜلٙص خّ٘يدْ ٜؽلا   "ود٠ط"زٝىؽػ   ُٜخلٗ ؤو٨ُ، ٔدلأعمد٠ص

 
 ٦خ٘عمُّ خُ٘ٝخِسص ُٜلٙص ٦ظ١ّيدض ؤي٦خض: (6. 3)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خ٦ًَ٘ خٔٛ خ٘ع١ّيص ؤ٦ خلأيخش
 ظّخٜٟ ٦ظمدِر خ٥ٝ٘دٚ ٦خلأ٠ٙؽص ي٧ظك ٜىؽػ (Gantt Diagramٜىؽػ ود٠ط )

 ظص١يً ٦ظس٧ير خ٘سيد٠دض لٟ خ٘مٝٙيدض زؽُيّص ١ٜفٝص (Checklistزؽدِدض خُ٘ٝخِسص )
 ٙف٧يش٘ خ٘عسػ )خُ٘ٝخِسص( خلإلصدجي

(SPC) 
٘ٙعإًٔ ٜٟ ظمّي٣ّ  -زد٘ؽَُ خلإلصدجيص-خٍ٘مٛ خ٥١٘دجي ١ٝٙ٘عؿ 

 ٘فٝيك خ٧ٝ٘خصٍدض خ٘ٝؽ٧ٙزص.

 ٜىؽؽدض خٕ٘يؽُش ؤ٦ خُ٘ٝخِسص
 )٧٘لدض ظسػ خ٘ف٧يش(

(Control Charts) 

 خ٘عمُي ل٩ٙ ٜصديَ خلاوعلاٌدض ؤ٦ خ٘عسديٟ
 ُٜخِسص ٔيُ ظمٕٟ خ٘مٝٙيدض ظٟٝ ٜم٧َ خّٜٟ٘

 .(040، صٍمص 2119؛ ز٠٧دؼي٦ُ، 99، صٍمص 2119)خّّ٘خِ، خ٘مًيؽي، ٦ ٧َٔيٗ،  خ٘ٝصًَ:
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 غَكظ عَدًبتجبسة أهى الدؤعغبد الدطجمخ ن. 3.3

 ٧ٔٚخء  ٜٟ ليػ خ٧٥ٍٝ٘ٚ ؤ ؛ب٘ي٣ خ٘ي٧ٚ طب٩٘ ٜد ٦صٙ ٔيٕٓ ٔيفٝدٌٍٕٙص ٦ص٧ٖ بٞ 
 ، ليػ ٜؽٙطد٘عؽ٧َخض خ٘عي ؼُؤض لٙي٥ٜف٧ٝلص ٜٟ خُ٘ٝخلٗ ؤ٦ خ طٜٟ ليػ خ٘ٝٝدَٔص لٌُ

٤ٍخ خ٧٥ٍٝ٘ٚ ٦بلؽدج٣ ٔد٤ٛ ٌي ز٧َٙش  زفيٗ ٜميٟ ٜٟ خُ٘ٙٔدضٔٗ ُٜلٙص ٜٟ ٢ٍ٤ خُ٘ٝخلٗ 
 .٦يعٛ خلاِعصدَ ٌي ٤ٍخ خ٘ٝسمػ ل٩ٙ ٜؽدٖ ٦خلً ٕ٘ٗ ـيٗ ٜٝؽلا  زُٙٔص َخجًش ٌي٣، وص٧صيع٣

 (Motorola) ششكخ يوتوسحلاتجشثخ . 0.3.3

 دظمعسُ ٔيٕٓ ٔيفٝد للاٜص ٜٕفٙص ُ٘ٙٔص ٧ٜظ٦َ٧لا زدلعسد٤َد ؤ٦ٖ ٜٟ خٔعمًؼ٥
، ٦يعٛ خٔعمُخض ظفُزص خُ٘ٙٔص ؤ٦ ٜٟ ليػ خ٘عؽسيُٝم٩١ خٜٟ٘ ليػ  ٧ٔخءٔٝصؽٙك بيخَي 

 ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ ٔدلآظي:

 ششكخ يوتوسحلاانتؼشٍف ث. 0.0.3.3
.Motorola, Inc ظمً "٧ٜظ٦َ٧لا

ٜٟ ؼُي  1928ٚ، ظإٕٔط لدٚ لد٘ٝيص" ُ٘ٔص ؤُٜيٕيص (1)
"، يّك ٤ُّٜد Galvin Manufacturing Corporation"ز٧ٖ ودٍٟ٘" ٦ّ٘ي٣ّ "ـ٧ِيً" ظمط خٔٛ "

ك ٥٘د ٧٤ ّٜيٗ خ٘سؽدَيدض ؿ ٜص١َّ ٦ٔدٞ ؤ٦ٖ ١ٜعَ  ب٘ي٧١ي" ز٧لايص ٘يٕدو٧ خلأُٜيٕيص،زًٝي١ص "
"Battery eliminator ٚد ظًّيٛ ٜف٧ٝلص ٜع٧١لص ، ؼٛ ظسم1930ٚ٥"، ؼٛ ـ٥دِ خُ٘خيي٧ خ٘لإٔٙي لد

 ،".Motorola, Incؤيٟ ظٛ ظىييُ خٔٛ خُ٘ٙٔص ب٩٘ " 1947ٚب٩٘ وديص لدٚ  ٜٟ ١ٜعفدض خلاظصدلاض
ليػ خٔعُٝض خُ٘ٙٔص خ٘فًيًش ٌي ظًّيٛ ١ٜعفدض خلاظصدلاض ٦زد٘ىص٧ٚ خ٧٥٘خظً 

 ، ٦خ٘عٍّٙي٧ٞ.٦ؤـ٥ّش خُ٘خيي٧ ،خ٘لإٔٙيص
" خزٟ ٜأٓ ٧ٜظ٦َ٧لا ًٜيُخ  Robert W. Galvinؤصسك "٦َزُض ودٍٟ٘  ٦1956ٌٚي لدٚ 
ب٩٘ ؤٞ ًِٜط لدٚ  ٦خ٘عؽ٧َ ٌي ِيديش خُ٘ٙٔص ب٩٘ خلاِي٤دَ ٔد٦ٛ٤خٍ٘ي  ،ـًيًخ  ُ٘ٙٙٔص

٦خ٘عي ؤصسمط ٌيٝد زمً ٜميدَخ  لد٘ٝيد   ؛عمٕيٟ خ٘مٝٙيدض٘ٔيٕٓ ٔيفٝد  سديَشٜ 1986ٚ
د ل٩ٙ خ٘ٝيًخ٘يص ٦لصٙط ز٣ ل٩ٙ ـدجّش زدًَ٘ؾ ٘ٙف٧يش ٌي ٠ٍٓ خ١ٕ٘ص، ٦لدِ ًٜي٤ُ ،٘ٙف٧يش

 ٚ.2004، ٦خ٘ٝيًخ٘يص خ٧٘ؼ١يص ٘ٙع٧٘٧١ٕـيد ُ٘ٙٔص ٧ٜظ٦َ٧لا لدٚ 1991ٚخ٧٘ؼ١يص ٘ٙع٧٘٧١ٕـيد لدٚ 
                                                      

 Inc( ٤ي خوعصدَ ٕ٘ٙٝص :Incorporated ٦ظم١ي خ٘ٝعمًش، ٦ظؽُٙ ل٩ٙ خُ٘ٙٔص خٕ٘سيُش خ٘ٝع٠٧ٕص ٜٟ لًش ٦ٌُق ؤ٦ )
( ٦خ٘عي ظم١ي خ٘ٝم٦ًيش، ٦ظؽُٙ ل٩ٙ  Limitedخٍ٘ي ٧٤ خوعصدَ ؤيعد  ٕ٘ٙٝص ) LTD، ٦ٜؽ٥ٙد َّٜ  لًش ُ٘ٔدض ٌُليص

 خُ٘ٙٔص ٌخض خٕ٘ٝا٦٘يص خ٘ٝم٦ًيش.
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" Motorola Solutions, Incخ٠ّٕٝط خُ٘ٙٔص ب٩٘ ُ٘ٔعيٟ ٌُليعيٟ ٤ٝد " ٦2011ٌٚي لدٚ 
عًّيٛ ١ٜعفدض ٦وًٜدض خلاظصدلاض ٌخض خ٥ٝ٘دٚ خ٘مُـص ٘ٙٝإٔدض ز ٦خ٘عي ظىعٛ

" ٦ظىعٛ زص١دلص ؤـ٥ّش خ٧٥٘خظً خ١ّ٘د٘ص Motorola Mobilityٜص، ٦خُ٘ٙٔص خ٘ؽد٠يص ٤ي "٦خ٘م٧ٕ
 .(www.motorolasolutions.com) ٦ٜمًخض خ٧ٕ٘خزٗ

 تمذٍى ششكخ يوتوسحلا لدفهوو عَكظ عَدًب. 2.0.3.3
٥ٍٕ٠د ل٩ٙ ؤ٥٠د خُ٘خجًش  "٧ٜظ٦َ٧لا"ٌي ؤ٦خجٗ ٔسمي١يدض خُّ٘ٞ خ٘ٝدظي ٦ظمط ُ٘ٔص 

" ظٕٕدْ ب٠ٕع١ٜ٦ُطلد٘ٝيد ٌي ١ٜعفدض خلاظصدلاض خ٘لإٔٙيص، ١ٜ٦دٌٕص ٕ٘ٗ ٜٟ ُ٘ٔعي "
 1974ٚل٩ٙ خُّ٘ٝٔ خلأ٦ٖ ٌي ٤ٍخ خّ٘ؽدق، ليػ ٔدٞ ٌي ١ٔص خلأُٜيٕيعيٟ " ب٠ع٦ُٗ٘ٔص "

ٌي  ؼلاغ ُ٘ٔدض ؤ٦َ٦زيص ظمعٗ خُ٘ٝخّٔ خلأ٩٘٦ لد٘ٝيد، زدلإظدٌص ب٩٘ وٝٓ ُ٘ٔدض ؤُٜيٕيص
 –وٝٓ ٧١ٔخضزمً ٦ليػ  ؛ُٔلدٞ ٜد ِخيض لًش خ١ٝ٘دٌٕص ِؽدق ١ٜعفدض خلاظصدلاض، ٕٟ٘

ؤض لصص ُ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا ٌي ، ٦زًصدَ خُّ٘ٝٔيٟ خلأ٦٘يٟ ُ٘ٙٙٔدض خ٘يدزد٠يص -١ٔ1979ٚص 
ز٧ظك  ٌي خُ٘ٙٔص " ِدٚ ٌُيُ لٝٗز٧ذ ود٦ٍٟ٘ظمط ِيديش " .1979ٚلدٚ ٕٟ٘ ٌي  خ٘عُخـك،

خُ٘ٙٔص  ِزدجٟزدلالعٝدي ل٩ٙ َي٦ي خلأٌمدٖ خ٧٘خَيش ٜٟ  ٦ظمّيّ ٤٧ٝ٠د٘عفًيً خُ٘ٙٔص  وؽص
 ٦ٜٕعىًٜي٥د، ٦ٔد٠ط ٢ٍ٤ خ٘ىؽص ٜس١يص ل٩ٙ ؤَزك ٠ّدغ ؤٔدٔيص ٔدلآظي:

  ٜٕع٨٧ خ١ٝ٘دٌٕص خ٘مد٘ٝيص: خ٘عإٔيً ل٩ٙ خُ٘يديش ٌي خ٧َٕ٘ خ٘مد٘ٝيص ٜٟ ولاٖ بـُخء
مُٚ ل٩ٙ ظصٝيٛ خ١ٝ٘عؿ زٕٙٗ خ٦٘ ،ّٜد٠َدض ُٜـميص ٜك خُ٘ٙٔدض خ٘مد٘ٝيص خ١ٝ٘دٌٕص ٥٘د

يع٧خٌُ ٜك ٜعؽٙسدض خ٘ع٧ِيك ٌي خ٧َٕ٘ خ٘مد٘ٝي، ٦ٍٔخ خ٘مٝٗ ل٩ٙ بِخ٘ص ل٧خـّ يو٧ٖ ١ٜعفدض 
 خُ٘ٙٔص ب٩٘ خ٧َٕ٘ خ٘مد٘ٝيص.

  ٛودصص صيدوص ٌٍٕٙصخلإيخَش زد٘ٝٙدَٔص: خ٠ؽلاِد ٜٟ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص خ٘عّٙيًيص ظ 
٦ز١دء ؼّدٌص ٜس١يص ل٩ٙ خ٘ٝٙدَٔص ٌي خلأَزدق  ،ٕيٟ، ٦صيدوص ١ٜد٤ؿ ـًيًش ٘ٙعمُٙٔص ٧ٜظ٦َ٧لاز

 ٜك ـٝيك خ٧ٝ٘ـٍيٟ.

 ٟظمٕيٟ خ٘ف٧يش  :ٜؽٗ ،ظمٕي١دض خ٘ف٧يش: ٦ظك ٜمدييُ ٦ؤ٤ًخي ـًيًش ٘ٙعمٕي
٧١ٔخض، ٜك َزػ ٢ٍ٤ خلأ٤ًخي  ؤَزك( ٌي وع٧ٞ 10X) ٜد ٤ي لٙي٣ زٕٝع٨٧ لُٙش ؤظمدي

 ز٦ٍَ ٔيٕٓ ٔيفٝد. ز١فدٚ خ٘م٧خٌّ ٌي خُ٘ٙٔص، ٦ٔدٞ ٜٟ ٠عيفع٥د ـ٧٥َ ؤ٩٘٦

  ٓ٠فُخ  لأٞ خ٘عىييُخض خٕ٘سيُش خ٘عي ٔعف٨ُ  ُّٜٔ ٧ٜظ٦َ٧لا ٘ٙعًَير ٦خ٘عمٙيٛ:ظإٔي
٦خٍ٘ي  ،ل٩ٙ لٝٙيدض خ٘ٝإٔص ١ٜ٦د٤ؿ بيخَظ٥د ٔيصدلس٣ ٌف٧ش ٌي ٍٔدءش بؼدَخظ٥د ٧ٜ٦ـٍي٥د
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٦ٔدٞ ظإٔيٓ ٤ٍخ خُّ٘ٝٔ زًخيص ٘فدٜمص  ،خٕ٘ٝعُٝيٟ يفر ٜٕديُظ٣ زد٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَير
 .(Barney & McCarty, 2002, p. 12)٦َلا ٧ٜظ٧

٥٠٧د ؤصسمط َخجًش ٌي ل٩ٙ خُ٘وٛ ٜٟ ٔ ٌي ظٙٓ خٍ٘عُش ؤ٥٠د ُ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا ٦صُلط
لع٩ ظعٟٝ خ٘سّدء  بلا ؤ٣٠ يع٧ـر لٙي٥د زٍٖ ـ٥ً ٜٕعُٝ ٌي ظمٕيٟ خ٘ف٧يش ؛ٜفدٖ خ٘ف٧يش
خ٘ىًٜدض  ـ٧يشظمٕيٟ  ٌي ٜفدٖ ٤ًخٌد  ؼ٧ٝلصؤ خظسمط 1987ٚلدٚ  ٜٟ زًخيص٦ٌي خُ٘يديش، 

ظٟٝ وؽص ٜٟ ؤَزك ٧١ٔخض ٌي ؼُي٥ّد ٧ٙ٘ص٧ٖ ب٩٘  ؤظمدي ٦10خ١ٝ٘عفدض خًّٜ٘ٝص ب٩٘
يعُـٛ ٠ٕسص  ٜٕع٨٧ خٕ٘عص ٔيفٝد، ٦ٔد٠ط ٔعص ٔيفٝد بٌ ٌخْ ّٜيدٔد  بلصدجيد  ٘ٙف٧يش

، ٕٟ٘ ٌي (Motorola Inc., 1987, p. 2) %99.9997 خ١ٝ٘عفدض ؤ٦ خ٘ىًٜدض خ٘صد٘مص ٦خًَّ٘ٝش زـ:
ٚ ظسيٟ ؤٞ ٤ٍخ خ٥ً٘ي ٘ٛ يٕٟ ؼ٧ٝلد ، ٌعٛ ظىيي٢ُ ب٩٘ ٤ًي ظمٕيٟ ـ٧يش ٥٠1988ديص لدٚ 

ٜك ظ٦َُش خلا٘عّخٚ  ،1991ٚظمً زم٧ٖٙ لدٚ  100خ٘ىًٜدض ٦خ١ٝ٘عفدض ب٩٘ ٜد لا يّٗ لٟ 
ز٥١ٝؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ٔٗ ـ٧خ٠ر خُ٘ٙٔص ٜٟ ؤـٗ ظمّيُ ؼّدٌص خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘عٝدٞ 

لٝٗ لا  ب٠فدِيمسُ لٟ  ٌي ٢ٍ٤ خُ٘ٝلٙص ؤصسك ٧٥ٍٜٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد٦ .خُ٘ظد خ٘عدٚ ّ٘ٙزدجٟ
 45وؽإ ٌي خ٘ٝٙي٧ٞ ٌُصص، ٦٘عمّيُ ٌ٘ٓ ؤ٠ٍّط خُ٘ٙٔص ؤٔؽُ ٜٟ  3.4يّسٗ ز٧ـ٧ي ؤٔؽُ ٜٟ 

صٛ ٥١د وٜ %40، خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَيرٜٙي٧ٞ ي٦لاَ ؤُٜيٕي ٧١ٔيد ل٩ٙ خلأعؽٝدَ ٌي ٜفدٖ 
٘ٙف٧يش  "ٜد٧ٕ٘٘ٛ زدًَ٘يؿ٥١ٕٜد ٜٟ خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ ـدجّش "٤٦ٍخ ٜد ٧ٝ٘ظ٧ق خ٘ف٧يش، 

(Malcolm Baldrige National Quality Award ٚلد )1988 ٚ(Motorola Inc., 1988, p. 6).  
٤ًخي خلأ٦٦خصٙط ُ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا ٜٕيُظ٥د ٌي ٜفدٖ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘عمّيُ 

ٔيٕٓ زؽّدٌص  ظمّيُ ٜد يؽٙس٣ خّ٘ز٧ٞ، ٦ٌي خ٧ِ٘ط خٍ٘ي يؽٙس٣، ٜٕعمي١ص ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي خٕ٘ٝؽُش
خ٘ف٧يش ٦خّٜٟ٘، ٔٝد ؤ٠ٙإض ـدٜمص ٧ٜظ٦َ٧لا ٕ٘ٝدلًش ٧ٜـٍي٥د ل٩ٙ  ٌي ظمّيُ ٜمديئُيفٝد 

ض ُٜظٍمص ٕ٘ٗ ٜمًلا ٜد ٔٝك ٥٘د زعمّيُ ٦٧٤ َخض خ٘لاِٜص ٘عمّيُ ٜد ٔسُ ٥،٢ٌُٔدظؽ٧يُ خ٘ٝ
ؤٔسُ خُ٘ٙٔدض خ٘مد٘ٝيص ٜٟ ليػ ٜٟ  1989ٚليػ ؤصسمط لدٚ  ٦خ٘ٝسيمدض؛ خلأَزدق ٜٟ

ٔيٕٓ ٔيفٝد  ٚ ؤصسمط٦1990زم٧ٖٙ لدٚ  .(Motorola Inc., 1989, pp. 4,20) خلازعٕدَ ٦خ٘ف٧يش
، ٥١ٜ٦فيع٥د خٕ٘ٝعىًٜص ٌي ٜفدٖ ظمٕيٟ ٦ٜمديي٤ُد، ٦ظ١ّيدظ٥د ٦ؤي٦خظ٥دٜسديَش ل١ٙيص زٍٝد٤ي٥ٝد 

ٔد٠ط ٌي زديت خلأُٜ ٠٧ٕٜص ٜٟ ؤَزك ُٜخلٗ ٤٦ي )خّ٘يدْ، ٦خ٘عمٙيٗ،  ٦خ٘عيخ٘مٝٙيدض؛ 
، ٦لا ، ؼٛ لٌُط خ٠عٙدَخ  ٦بِسدلا  ٦خٔميٟ ٜٟ ٜىعًٙ خُ٘ٙٔدض خ٘مد٘ٝيص٦خ٘عمٕيٟ ٦خُِ٘دزص(

ع١ّيدض خ٘ي٦خض ٦خلأِخ٘ط ٌي ظؽ٧َ ٜٕعُٝ ٜٟ ليػ خٍ٘ٝد٤يٛ، ٦خلأعىًخٜدض، ٦بظدٌص 
 فًيًش ٦وي٤ُد.خ١ٝ٘د٤ؿ خ٘مًيؽص، ٦خ٘
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 (GE) ششكخ خنشال إنكترٍكتجشثخ . 2.3.3

ٜٟ ُ٘ٔدض خ٘فيٗ خ٘ؽد٠ي خ٘ٝؽسّص ٕ٘يٕٓ ٔيفٝد ٦خ٘عي  ظمً ُ٘ٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ
ٜٟ ليػ خ٘عمُيً ز٥د ٦ظإٔيً ٠فدلع٥د، زدلإظدٌص ب٩٘ خ٘ؽدزك خ٘ىدٚ خٍ٘ي  ؤلؽع٥د يٌمد  ٧ِيد  

٦يٕٟٝ لُض  ٟ ليػ خ٧٥ٍٝ٘ٚ ٦خ٘عٝيّ ٦خلا٘عّخٚ،ؤلؽع٣ خُ٘ٙٔص ٌي لً ٌخظ٥د ٢ٍ٥٘ خٍٍٕ٘ٙص ٜ
 ظفُزص ُ٘ٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ ٔدلآظي:

 انتؼشٍف ثششكخ خنشال إنكترٍك. 0.2.3.3
٦خ٘ىًٜدض ٌي ظًّٚ خ٘مًيً ٜٟ خ١ٝ٘عفدض ُيٓ" ُ٘ٔص ؤُٜيٕيص لد٘ٝيص، "ـ١ُخٖ بٕ٘ع
خلإٕ٘ع٠٦ُيص، ٦خ٘ؽدِدض خ٘ٝعفًيش، ٦خ٘ٝمًخض خ٘ؽسيص، زدلإظدٌص ب٩٘ خ٘ىًٜدض ٜفدٖ خ٘ص١دلص 

ٜٟ ؼُي ٌي ٕ٘ٗ ٜىعسُ  1876ٚظإٕٔط لدٚ  .٦وًٜدض خلإللاٚ ٦خ٘ع٧٘٧١ٕـيد خ٘ٝد٘يص
 خٔٛ ٝٗظم ، ؼٛ ؤصسمط ٌي ٕ٘ٗ ُ٘ٔص"بيي٧ٕٜٞىعُق خ٘ٝصسدق خ٥ُٕ٘زدجي "ظ٧ٜدْ 

"Edition Electric Light Company"  ٚؼٛ خ٠ًٜفط ٜك ُ٘ٔص "1979ٚلد ،Thomson Houston"  ٚلد
 1900ٚٚ ، ٦ٔفٙط للاٜع٥د خ٘عفدَيص خ٘ٝم٦ٌُص لد"General Electric٘عإوٍ خٔٛ " 1892ٚ

(www.ge.com)  .ُٜض خُ٘ٙٔص خ٘فًيًش زمًش ُٜخلٗ ٜيّظ٥د ٜف٧ٝلص ٜٟ ١ٍٜ ٌ٘ٓ خ٧ِ٘ط٦ 
، ٦ظإٔي٥ٕد ٚي٠٧يص لدٚ " خ٘عNBCٍُّٙ٘خء ٘سٕص " :خلأعم٧خٌ ؤ٥ٝ٤دلٝٙيدض ٦ ،خ١٘فدلدض

"، ٦ُ٘خج٥د ُ٘ٙٔص Enron Wind" زمً ُ٘خج٥د ٘ٝٝعٕٙدض ُ٘ٔص ٚ،لدٚ  خُ٘يدق ؼدِصٍُ٘ق 
"Smith Aerospace"  ٚ٦ُ٘خج٥د ُ٘ٙٔص "ٚلد ،Gas engines manufacturer Dresser Inc ٚلد "

.(www.successstory.com)٦وي٤ُد ٜٟ خ٘عم٧لاض خ٥٘دٜص ٌي ظدَيه خُ٘ٙٔص  ،ٚ
ٌي ًٜي١ص "ٌيٌُيًٙ" ز٧لايص "٠٧ٔيعيٕط" ُ٘ٙٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ خُ٘جيٕي  ُّٝخ٘يّك 

ٌُق ص١دلص خ٘ؽيُخٞ، ٦ٌُق خ٘ىًٜدض خ٘ٝد٘يص، ٦ٌُق  :ؤ٥ٝ٤د٦ٌُق  لًشخلأُٜيٕيص، ٦ظع٧ٕٞ ٜٟ 
خُ٘لديص خ٘صميص، ٦ٌُق ظ٧٘٧١ٕـيد خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦خلاظصدلاض، ٦ٌُق  ٌُق٦ خ٘ىًٜدض خًٌ٘دليص،

٦ٌُق ، ٦ٌُق خ١ٍ٘ػ ٦خ٘ىدِ، ٦ٌُق خ٘س١يدض خ٘عمعيص، ٦ٌُق خ٘ؽدِدض خ٘ٝعفًيش ،خ٘عمًيٟ
 لسُ خ٘مد٘ٛ ي٦٘ص 130ٟ ل٩ٙ ؤً٘ لدٜٗ ٧ِٜلي ٦300ظ٧ـً خُ٘ٙٔص ؤٔؽُ ٜٟ  خ٧ٝ٘خصلاض،
(www.ge.com). 
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 يغبهمخ ششكخ خنشال إنكترٍك ي  فهغفخ عَكظ عَدًب. 2.2.3.3
 ظٕمي١يدضٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ١ٜعصً ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ ٜك ظؽسيُ ُ٘ٔص ٔد٠ط زًخيص 

ًٜيُ -ٜسيٟ ٌي َٔد٘ص خٕ٘يً "ـدْ ٦يٙٗ"  زدلعسد٤َد ّٜيدٔد  ٘ٙف٧يش، ٔٝد ٧٤ خُّ٘ٞ خ٘ٝدظي
خ٥ً٘ي ٥١ٜد ٧٤ ٦ٔدٞ ، "ٜسديَش  ٔيٕٓ ٔيفٝد ٘ٙف٧يش"ب٩٘ خٕ٘ٝد٤ٝيٟ ٔٝد٤د  -خُ٘ٙٔص ؤ٠ٍخْ

٧٤٦ ٌي خ٘مّيّص ٜمًٖ ٧ٜـ٧ي ٌي  ؛لير ؤ٦ وؽإ ٌي خ٘ٝٙي٧ٞ 35000خلا٠عّدٖ ٜٟ ٜٕع٨٧ 
( 4مّيُ ؤِٗ ٜٟ ؤَزمص )زٝد ٌي٥د ُ٘ٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ، ب٩٘ ظٌي ٌ٘ٓ خ٧ِ٘ط ـٝيك خُ٘ٙٔدض 

٦ٌي ٔٗ لٝٙيص ظ٧ّٚ ز٥د ؤ٦ ٦لًش، ٌي ٔٗ ل١صُ  ؤ٦ ٌُصص لي٧ذ ؤ٦ ؤوؽدء ٕ٘ٗ ٜٙي٧ٞ ٠ٙدغ
ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأٔسدذ  ؤيعد  ُٙٔص خ٘لًيض ٔٝد  .(Henderson & Evans, 2000, p. 263)خُ٘ٙٔص 
خ٘عٝيّ ٦، ّزدجٟظٙسيص َوسدض خ٦٘: ظىٍيط خ٘عٕد٘يً، ظعٝؽٗ ٌي٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد  خلأٔدٔيص

 .(Basu, 2009, p. 273) ، ٦خ٘عمد٦ٞ ٜدزيٟ خُ٘ٙٔدض"٦٦ٖ ٔعُيط"ٌي ز٧َصص 
 :ٓٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ٠فُ ُ٘ٔص  ٧٥ٍٜٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٨ً٘ ُ٘ٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُي

زٗ ٤ي خ٘عّخٚ يٕدلً خُ٘ٙٔص  ُٔخَ خُ٘ٙٔص؛ٜفُي ٘مدَ ؤ٦ ُٔ ٜٟ ؤ٘يٓ  "ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ"
ل٩ٙ ظؽ٧يُ ٦ظًّيٛ ١ٜعفدض ٦وًٜدض ظّعُذ ٜٟ خٕ٘ٝدٖ، ٌةٌخ ٔدٞ ٜصؽٙك "ٔيفٝد" ٜٟ 
خ١٘دليص خلإلصدجيص يّيٓ يَـص زمً خ١ٝ٘عؿ ؤ٦ خ٘ىًٜص ؤ٦ خ٘مٝٙيص لٟ خٕ٘ٝدٖ، ٌةٞ خٍُٕ٘ش 

بٌخ ٔدٞ زدلإٜٕدٞ ِيدْ خ٘مي٧ذ خ٧ٝ٘ـ٧يش ٌي  :٤ٍخ خ٧٥ٍٝ٘ٚ ٤ي خٕ٘ٝعًٝش ٜٟخُ٘جيٕيص 
ٜمٌُص خ٥١ٝ٘فيص خ٘ٝؽ٩ٙ ٘ٝمد٘فص ٢ٍ٤ خ٘مي٧ذ ٦خٔعسمدي٤د ٘لاِعُخذ  ؤيعد   خ٘مٝٙيص، ٌٟٝ خٕٟ٘ٝٝ

ؤ٦  ٝؽٗ خ٘ؽُيّصيؤصسك  "ٔيٕٓ ٔيفٝد"٧٥ٌٍٝٚ ٨٧ "خ٘مي٧ذ خ٘صٍُيص" ًَِ خلإٜٕدٞ،ٜٟ ٜٕع
٣ٝ ظٕيُ لٙي٣ "ُ٘ٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ" ٌي ٔٗ ٍيخ٘ خ٥١ٝ٘ؿ ّٝ  .لٝٗ ظ٧ّٚ ز٣، ٦ٌي ٔٗ ١ٜعؿ ظص
ٜك ٌُٕش خ٘ف٧يش ٔد٠ط ٌي ؼٝد٠ي١يدض خُّ٘ٞ خ٘ٝدظي  "ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ"ُ٘ٔص زًخيدض ٦

 ٜٟ ولاٖ خ٠ٍعدق ؼّدٌص خُ٘ٙٔص ل٩ٙ خ٘مًيً ٜٟ خلإٌٔدَ زىط خ١٘فُ لٟ ٜص٤ًَد ٦ٜٕد٥٠د،
ٌي خ٥١٘ديص ب٩٘ ٤٦ٍخ ٜد ٔدلً ل٩ٙ وُٙ زيحص ٜؽ٩ٙ ٘ٙعمٙٛ ؤيض  ٦خ٘مٝٗ ل٩ٙ بِخ٘ص خ٘م٧خـّ؛

ٔيٕٓ ٔيفٝد. ٌةٌخ ٔد٠ط ؼّدٌص خُ٘ٙٔص ٌي ؼٝد٠ي١يدض خُّ٘ٞ خ٘ٝدظي ظٝؽٗ ؤ٧ٙٔذ ظٍٕيُ ؤ٦ 
خُ٘ٙٔص  ِزدجٟٜٟ ؤـٗ ـمٗ  ظصُي، ٌة٥٠د ظٝؽٗ لد٘يد ٜك ٔيٕٓ ٔيفٝد ؤ٧ٙٔذ لٝٗ

 .(General Electric, 1999, p. 2)  ُٜظسؽيٟ ز٥د ٌملا  

 خّ٘زدجٟ ظٙسيص َوسدض بٞ  :١دصُ خلأٔدٔيص ٕ٘يٕٓ ٔيفٝد ٌي ؼّدٌص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓخ٘م
"ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي ؼّدٌص "ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ"  ؤ٦ ـ٤٧ُ ٘رّ  يٝؽٗؤ٦ ظمّيُ ٜد ي٧ٍَ ظ٧ِمدظ٥ٛ 

ظٙسيص  ٧ٜظ٧قُٙٔص ل٧ٖ خ٘ظ٧١لط ٜٝدَٔدض ٦ًّ٘  ٩ ـد٠ر ٔٗ ٜٟ خ٘مٝٙيدض ٦خ٧ٝ٘ـٍيٟ،ب٘
خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خّ٘ز٧ٞ ٦خ٘مُٚ  :، ٜؽٗعٍٙص، ٦ؤوٍض ؤٕ٘دلا  ٜىَوسدض خّ٘زدجٟ ٜٟ ٌُق لآوُ
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ًٜيُ ٌُق ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ  "(James Mohnـديٝٓ ٤٧ٜٟ )"ٜٟ ؼُي  ل٩ٙ ظًّيٛ ِيٝص ٣٘
٘م٧ٖٙ ظ٧٘٧١ٕـيد خ٘ٝم٧ٜٙدض، ؤ٦ خ٘مُٚ ل٩ٙ ز١دء للاِدض ـيًش ٜك خّ٘زدجٟ ٜٟ ؤـٗ ظٕٝيٟ 

ٌي ٌُق ص١دلص ٜمُٔدض خ٘ؽدجُخض،  خ٘ٝإٔص ٜٟ ظمٕيٟ خ٘ف٧يش ٦خلإ٠عدـيص ٦ُٔلص خ٘مٝٗ
 .(Henderson & Evans, 2000, p. 264)ب٩٘ ٤ًي ظًّيٛ ٜد ي٧ٍَ ظ٧ِمدض خّ٘زدجٟ ٌي ٦ٌُق ؤو٨ُ 

ّيٛ ٌسدلعسدَ خّ٘ز٧ٞ ٧٤ ًٜخَ لٝٗ خُ٘ٙٔص ٣٠٧ٔ ٧٤ ٜٟ يمًي ٧٥ٍٜٚ خ٘ف٧يش، ٧٤٦ ٜٟ ي
ٜٟ خ٘عُٔيّ خُ٘ٙٔص  ٤ٍخ ٘ٛ ي١ٝكدَ خ٘ع١دٌٕيص، ٦خ٘ىًٜدض خُ٘ٝخٌّص؛ ٔم، ٦خلأخلأيخء، ٦خ٘ٝصًخِيص

، ٜك خَظسدؼ٥ٝد ص لٟ ظمّيُ ٜد ي٧ٍَ ظ٧ِمدض خّ٘ز٧ٞؤيعد  ل٩ٙ ل١صُيٟ آوُيٟ لا يّلاّٞ ؤ٤ٝي
 ز٣ ٤٦ٝد: ل١صُ خ٘مٝٙيدض، ٦ل١صُ خ٧ٝ٘ـٍيٟ.خ٧٘ؼيُ 

٧ٞ ٜٟ ولاٖ ٌُٕش ي٧ٕٞ ز٥ًي بٔمدي٢، ٦خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٘مٝٙيدض يٕ ّز٧ٌٞد٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٘
ظعٕٟٝ  ٦لع٩ ب٩٘ خلألٝدٖ ٜٟ ٦ـ٥ص ٠فُ خّ٘ز٧ٞ، "خ٘عٍٕيُ ودَؾ خ٘ص٦ً١َ"، ٦ظم١ي خ١٘فُ

يع٧ـر ل٩ٙ ٔٗ ٧ٜـً ؤٞ يٙدَْ ٌي خ٘مٝٙيص، ٦ٟ٘ ي٧ٕٞ ٤ٍخ خُ٘ٙٔص ٜٟ خ١٘فدق ٌي ٌ٘ٓ؛ 
ّ بلا ٜٟ ولاٖ خ٘عّخٚ خُ٘ٙٔص زع٧ٌيُ ٌُٚ ٘ع٧ٕيٟ ـٝيك خ٧ٝ٘ـٍيٟ، ٦ظ٧ٌيُ ؤ٠فٝص ٌمد٘ص ٘ٙم٧خٌ

 .(General Electric, 1999, p. 3)ل٩ٙ بَظدء خّ٘زدجٟ  ٦ظُٔي٤ّد ؼدِدظ٥ٛ ظ٧ـي٣ٜٟ ؤـٗ ظٙفيم٥ٛ ٦
٘ٝٝيّش ٌي ٌٍٕٙص ٔيٕٓ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ ُ٘ٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ ٔد٠ط ٥٘د زصٝع٥د خ

ـم٥ٙد ـّءخ  ٜٟ ؼّدٌع٥د، ٦ ٦خلا٘عّخٚ ز٥د، ٜٟ ليػ بلؽدج٥د ؼدزمد  ودصد زدُ٘ٙٔص ٔيفٝد ٧ٔخء
، ؤ٦ لع٩ ٜٟ ليػ خ٘ٝٝدَٔدض ٜٟ ولاٖ ظس١ي٥ّد ٌي ٔٗ ٠ٙدؼدظ٥د، ٦ٌي ٔٗ لٝٙيص ٜٟ لٝٙيدظ٥د

٦ؤٞ ٠فدق "ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ" ٜك ٌٍٕٙص "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ظفد٦ِ ٔٗ خ٘ع٧ِمدض خ٘ٝعٍدجٙص لٕر 
ؤ٤ٛ ٜٟ ٔد٤ٛ ٌي بؼُخء ٢ٍ٤  "ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ" ٤ي ُٜٟ٘ٔص . ٔٝد ظمعسُ ٠فُش ِديش خُ٘ٙٔص

٦ظك ُٜلٙص ٥ٜٝص ُ٘ٝخلٗ ٥١ٜفيص ظمٕيٟ ٔيٕٓ  خٍٍٕ٘ٙص زٕٝد٤ٝدض لًيًش ٜٟ ؤ٥ٝ٤د:
 ".Define" ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي ُٜلٙص "خ٘عمُيً DMAICٔيفٝد خ٘ٝم٦ٌُص ز٥١ٝفيص "ييٝديٓ 
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 (Honeywell International Inc) انؼبلدَخ ششكخ هبٌَ حٍمتجشثخ . 3.3.3

ُ٘ٔص "٤د٠ي ٦يٗ خ٘مد٘ٝيص" ٜٟ خُ٘ٙٔدض خ٘عي ٥٘د ظفُزص ٜٝيّش ٌي ظؽسيُ ٔيٕٓ  ظمً
 ٔيفٝد، ٦ظمّيُ ٠فدلدض ٔسيُش زٍع٥ٙد، ٠ٕعمُظ٥د ٌيٝد يإظي:

 ششكخ "هبٌَ حٍم انؼبلدَخ"انتؼشٍف ث. 0.3.3.3
ظم٧ي  ؤ٦ زدلأل٨ُ ظٕعٗ ٘ٝف٧ٝلص ٜٟ خُ٘ٙٔدض، " ُ٘ٔص ؤُٜيٕيصخ٘مد٘ٝيص ٤د٠ي ٦يٗ"
ٍُٙٞ " Thermostat٘ؤ٦ ١ٜفٛ خ٘مُخَش " ظدزػـ٥دِ ، ل١ًٜد ِدٚ ٜىعُق 1885ٚدٚ ب٩٘ ل ٤دـ٦ٍَ

٘ص١دلص  " زعإٔيٓ ُ٘ٔصAlbert Butzؤ٦ خٕ٘ىدٞ خ٥ُٕ٘زدجي ٦خٍ٘ي خ٣ٝٔ "ؤ٘سُض ز٧ظٓ 
، ",.Butz Thermo-Electric Regulator Co" خ٘ٝمًلاض خ٥ُٕ٘زدجيص ٕ٘ٙىد٠دض ؤ٦ خلأٌُخٞ خ٥ٝٔد

خ٠ًٜفط "، ؼٛ ,.Minneapolis Heat Regulator Coظمٝٗ خٔٛ " صخُ٘ٙٔ ؤصسمط ٦1912ٌٚي ١ٔص 
 ُ٘ٔص خ٘فًيً ٥دخٔٝ، ٘يصسك 1927ٚلدٚ  ".Honeywell Heating Specialty Coٜك" ُ٘ٔص

"Minneapolis-Honeywell Regulator Co."، ٛلٝٙيدض ٦ ،ٜٟ خلا٠ًٜدـدض لًيًش ُٝخلٗزُٜض  ؼ
لدٚ خً٘و٧ٖ ب٩٘ لد٘ٛ خٕ٘ٝسي٧ظُ  :د٥ؤ٤ٝ ،ُ٘ٔدض ؤو٨ُ ٦خ٘ٝٙدَيك خ٘ٝٙعُٔص ٜك ،خلأعم٧خٌ

  "GEٜك ُ٘ٔص "ٜٙعُْ آوُ ٦ُٜٙق "، Raytheon Corp٦ٌي ٦ُٜٙق ٜٙعُْ ٜك ُ٘ٔص " 1957ٚ
 ١ٔ1999ٚص  "Allied Signal ؤلايً ٔيف١دٖ"ٜك ُ٘ٔص  ٥دخ٠ًٜدـ ٌي ٠ٍٓ خّ٘ؽدق، ؼٛ 1970ٚلدٚ 

ٜٟ خُ٘ٙٔدض خ١٘دـمص لد٘ٝيد  مً لد٘يد٦خ٘عي ظ ،",.Honeywell International Inc٘يصيُ خ٥ٝٔد "
خُ٘ٙٔص ٜد  ظ٧ـً، ليػ 2015ٜٚٙيدَ ي٦لاَ ؤُٜيٕي ١ٔص  38.6 ٦صٗ ب٩٘ زُِٛ ؤلٝدٖ

 Honeywell)ي٦٘ص لسُ خ٘مد٘ٛ  ٧ٜ70ِليٟ ل٩ٙ ٦ٌُل٥د خ٘ٝع٧خـًش ٌي  ٧ٜـً 129000 ٜف٧ٝل٣

Company, 2016, p. 2). 

ٜٟ ؤـ٥ّش زدِص ٜع٧١لص ٦ٜعمًيش ٜٟ خ١ٝ٘عفدض، خزعًخء  " خ٘مد٘ٝيص "٤د٠ي ٦يُٗ٘ٔص ظًّٚ ٦
٦ِؽك ويدَ خٕ٘يدَخض، ٦ٜمُٔدض  ٦خ٧ٙ٘خِٚ خ٘ع٧٘٧١ٕـيص ١ٝٙ٘دِٖ، ،خٍُ٘ييص خلأٜٟ ٦خٕ٘لاٜص

٦ظعٝؽٗ َٔد٘ص  .(www.honeywell.com)ب٩٘ ١ٜعفدض خ٘ؽدِص خ٦٧١٘يص خ٘ؽدجُخض، ٦ؤ٠فٝص خ٘ؽيُخٞ، 
٣ خ٘سمط، زسمع ٦ٜٕعًيٛ، ٦ؤٔؽُ ؤ١ٜد  ٦خَظسدؼد  "خٕ٘ٝدلًش ٌي ـمٗ خ٘مد٘ٛ ؤ٠فً،  :خُ٘ٙٔص ٌي

ؤي٦خض ٦٦ٔدجٗ ظمّيُ  لد٘ٛ ظع٧ٌُ ٌي٣ ٘لأٌُخي ٦خ٘ٝإٔدض ؤٌعٗ ٦ظ٧ٌيُ ؼدِص ؤ٠فً ٦ؤٍٔإ؛
د ٦ـيُخ١٠د، ٦آ١ٜص، ٦صميص ٘مدجلاظ١د، ٦ِٜلاج١ يػ لا٘يء ؤ٤ٛ ٜٟ ظٝدٞ زيحص ٠فيٍص،، لخ١٘فدق

٦ٜفعٝم١د ٧١ٕ٘خض لًيًش ِديٜص، ٥ٍ٘خ خٕ٘سر ظًَؾ ُ٘ٔص ٤د٠ي ٦يٗ ٜمدييُ خ٘صمص ٦خٕ٘لاٜص 
 .(Honeywell Company, 2016, p. 2)٦خلالعسدَخض خ٘سيحيص ٌي ٔٗ ٜد ظ٧ّٚ ز٣ 
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 تطجَك ششكخ "هبٌَ حٍم انؼبلدَخ" نغَكظ عَدًب. 2.3.3.3
ٜٟ خُ٘ٙٔعيٟ خ١ًٜٝ٘فعيٟ "٤د٠ي ٦يٗ" ٦"ؤلايً ٔيف١دٖ" ًِ ؼسّعد ٌي ٦ِط ٔد٠ط ٔٗ 

ؤصسمط ٔيٕٓ  1999ٚلدٚ  ٔدزُ ٘لا٠ًٜدؾ ٜسديَخض "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ً٘ي٥د، ٦زمً خلا٠ًٜدؾ
ـًيً  زٝؽدزص ٠فدٚ "Six Sigma Plusٔيٕٓ ٔيفٝد+ ٔيفٝد ٨ً٘ خُ٘ٙٔص خ٘فًيًش ظمٝٗ خٔٛ "

خ٧ٝ٘ـ٧يش ؛ يفٝك زيٟ ؤٌعٗ خ٘ٝٝدَٔدض زدُ٘ٙٔص خ٘فًيًشىدٚ خ٘٘ٙف٧يش ٦خ٘عٝيّ ٌي خ٘مٝٗ 
، ٦يإوٍ زإٔد٘ير خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘ٙمٝٙيدض ب٩٘ ؤل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٜٟ خٕ٘دزّعيٟ ٌي خُ٘ٙٔعيٟ

 خ٘عٝيّ.
٦ظًّٚ ُ٘ٔص ٤د٠ي ٦يٗ ظمُيٍد  ٍٍٕ٘ٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ز٧ْٙ ً٘ي٥د ل٩ٙ ؤ٥٠د "بٔعُخظيفيص 

٦ظمّيّ خ٘ف٧يش، ٦خ٘عّٙيٗ ٜٟ  ،٘ىًٜدضلدٔٝص ٘عُٕيك ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض ٦خ١ٝ٘عفدض ٦خ
٦بِخ٘ص ٔدٌص خلاوعلاٌدض  ،خ٘عٕد٘يً ٜٟ ولاٖ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٘مً ٜٟ خ٘مي٧ذ زٕٙٗ ـٍَي

 .(www.honeywell.com 05/10/2016) خ٧ٝ٘ـ٧يش ٌي لٝٙيدض خ٘ٝإٔص خ٘ص١دليص ٦ويُ خ٘ص١دليص
٘عٕٝيٟ ٔيدٔص  "ٔيٕٓ ٔيفٝد ز٧ٌٍْٕٙٙص "" خٔعىًٜط ُ٘ٔص "٤د٠ي ٦يٗ خ٘مد٘ٝيص

٦ظمٕيٟ ١ٜعفدظ٥د  ،ظمٕيٟ ـ٧يش ٌَُ خ٘مٝٗ ً٘ي٥د ز٥ًي وُٙ ّٜيً ٜٟ خّ٘يٝص ّ٘زدج٥١د
٦وًٜدظ٥د ٦لٝٙيدظ٥د ل٩ٙ ٜٕع٨٧ ـٝيك ٦ٌُل٥د ٦ؤِٕد٥ٜد زٝد ٌي٥د خ٘مٝٙيدض ويُ خ٘ص١دليص 

ٝيك خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٦خٌُ٘ٝٙيٟ )خلإيخَيص ٦خ٘ٝد٘يص ٦خ٘ع٧ٕيّيص( زًَـص ؤٔسُ، ٔٝد خ٘عُؼط ل٩ٙ ـ
 خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ ظ٧ٕيٟ ٌي ٔيٕٓ ٔيفٝد زدلعسد٢َ ـّء ٜٟ ٤ٍخ خ١٘فدٚ خ٘فًيً ُ٘ٙٙٔص. ٦زمً

ّيُ خُ٘ٙٔص ١٘فدلدض ٔسيُش يخوٙيد  )ٜٟ خ١٘دليص خ٘ٝد٘يص ٦خ٘ع٧ٕيّيص ٦خ٘ف٧يش ٦خ٧ٝ١٘ ٦وي٤ُد( ظم
خٔعٙدَيص وًٜدض صدَض ظًّٚ وسُخظ٥د ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ ٕ٘ٗ ِزدج٥١د ٧ٜ٦َيي٥د ٌي ٕ٘ٗ 

 ٦ظًَيسيص.
" زد١ٕ٘سص ُ٘ٙٔص "٤د٠ي ٦يٗ خ٘مد٘ٝيص" ٤ي خُ٘ئيص Six Sigma Plus"ٔيٕٓ ٔيفٝد ز٧ْٙ 

 ,Adams, Gupta, & Wilson, 2003)خ٘عي ظعسم٥د ٦خٍٍٕ٘ٙص خ٘عي ظٝؽٗ ـّء ٔسيُ ٜٟ ؼّدٌص خ٘مٝٗ ً٘ي٥د 

pp. 174,176). 
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 خلاصخ

ع٦َُي ِسٗ خ٦ُٙ٘ق ٌي ؤي لٝٗ، ؤٞ ي٧ّٚ خّ٘دجٛ ز٥ٍخ خ٘مٝٗ زعمًيً ٜد ي٩ٕٝ ٜٟ خ٘
٥٘د ظعٝؽٗ ٌي ٜىعًٙ خ٘م٧خٜٗ ؤ٦ خ٘ٝعؽٙسدض خ٘عي خ٘عي زم٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مُـص ؤ٦ خ٘مدٔٝص، ٦

خ٘مٝٗ ٜٟ ـ٥ص،  ظف١ر ٜىدؼُ ٜد ًِ يٍٙٗ ليػ ظٕدلً ل٩ٙ ،ؤؼُ ٔسيُ ل٩ٙ ٠فدق خ٘مٝٗ
 ي ظ١فم٣ ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص.٦ٍٔخ ظمّيّ خٔعىلاٖ خٍُ٘ٚ خ٘ع

٦ٔيٕٓ ٔيفٝد ٔىي٤ُد ٜٟ ٜٙدَيك خ٘مٝٗ خ٘عي لفيط زًَخٔدض لًيًش ل٧ٖ ظمًيً 
؛ ٦خ٘عي يٕٟٝ ظٙىيص٥د ٌي ظحيٙص ـًخ   ٥د٠فدلخلأٔدٔيص خ٘عي ز٥٠٦ًد ظصسك ٌُٚ خ٠٧ٕٝ٘دض 

( ٜمد٦َ ؤ٦ ل٧خٜٗ ؤٔدٔيص ٜعٝؽٙص ٌي ٔٗ ٜٟ: يلٛ ٦خ٘عّخٚ خّ٘يديش خ٘مٙيد، خّ٘يدْ 6ٔعص )
٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص، ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ، خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض، ظىصيٛ خ٧ٝ٘خَي 

 خ٘ع٦َُيص، ٦ظ٧ٌيُ خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَير خ٘لاِٜيٟ.
٦يىعك ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي خ٘ٝإٔدض ٥ٜٝد ٔدٞ ٧٠ل٥د ؤ٦ ؼسيمص ٠ٙدؼ٥د ب٩٘ 

٧ٝ٘ـ٧يش، ٦خٍ٘ي ٧ٝ٠ٌـيٟ زدَِيٟ ظسمد  ٥ًٙ٘ي ٜٟ ٤ٍخ خ٘عؽسيُ، ٤ٝد: ٥١ٜؿ ظمٕيٟ خلألٝدٖ خ
(. ٦يعٝؽٗ خ٥١ٝ٘ؿ خ٘ؽد٠ي ٌي ٥١ٜؿ DMAICيٕعىًٚ لًش ؤٔد٘ير ٜٟ ؤ٤ُ٥٘د ؤ٧ٙٔذ ييٝديٓ )

(، ٦خٍ٘ي يٕعىًٚ لًش ؤٔد٘ير ؤيعد  ٜٟ ؤ٤ُ٥٘د DFSSظصٝيٛ ؤ٦ بلديش ظصٝيٛ خلألٝدٖ )
٦ظٝؽٗ ٔٗ ٢ٍ٤ خ١ٝ٘د٤ؿ ٦خ٘ؽَُ لصيٙص ظفدَذ ٠دـمص ُ٘ٙٔدض َخجًش  (.DMADVؤ٧ٙٔذ )

يُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜٟ ؤ٥ٝ٤د: ُ٘ٔص ٧ٜظ٦َ٧لا، ٦ُ٘ٔص ـ١ُخٖ بٕ٘عُيٓ، ٦ُ٘ٔص ٌي ٜفدٖ ظؽس
 .٦وي٤ُد ٤د٠ي ٦يٗ خ٘مد٘ٝيص



 

 

 

الدشاخؼخ انفكشٍخ نهذساعخانفصم انشاثغ:   

 . خًَ٘خٔدض خٕ٘دزّص0.4
 ٜيّش خًَ٘خٔص خ٘مد٘يص. 2.4

 
 "ٔٗ ٜد لٙيٓ ٌم٣ٙ ٧٤ ظمًيً ٜدٌخ ظُيً، ؼٛ خٕ٘مي زمً ٌ٘ٓ ١٘ي٣ٙ".

 صميٍص مد  لٕر، َـٗ ؤلٝدٖ ؤُٜيٕي، ٜاً٘ ٔعدذ: خلأذ خ٘ى١ي ٦خلأذ خٍّ٘يُ، ؤٌعٗ خٕ٘عر ٜسي٦َزُض ٔي٧ِخٔي
٠ي٧ي٧َْ ظديّٝ خلأُٜيٕيص.
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 تدهَذ

دًَ٘خٔدض يس٩١ زص٧َش ؤٔدٔيص ل٩ٙ ٜد ي٩ٕٝ ز ٔدٞ؛ بٞ خُ٘ٝخـمص خٍُٕ٘يص لأي ٧ٜظ٧ق
٦ظصٝيٛ ٤ي٣ٕٙ، ٘ٙسدلؽيٟ ٘ع٧ٕيٟ وٍٙيص لٙٝيص لٟ خ٧ٝ٘ظ٧ق،  ٥ٜٝد   ٜصًَخ  زدلعسد٤َد خٕ٘دزّص 

خ٘عٕييُ زصٍص لدٜص، ويُ ؤٞ خًَ٘خٔدض خ٘ٝعمّٙص زدً٘ٝخوٗ خ٘مًيؽص ٌي ٦ظإٔيً ؤصد٘ع٣. 
"ٔيٕٓ ٔيفٝد" زصٍص ودصص يمً ٜٟ خًَ٘خٔدض خّ٘ٙيٙص ٠ٕسيد ٌي لٙٛ  ٍٍٕٙص٦خ٘ٝعمّٙص زـ

 .مد٘ٛ خ٘مُزي ٠فُخ ٘مًخؼص خ٧ٝ٘ظ٧قخلإيخَش ودصص ٌي خ٘
٦ٔيعٛ خٔعمُخض خ٘سمط ٜٟ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔدض ز٥ًي ظٕٙيػ خ٘ع٧ء ل٩ٙ ٠عدجف٥د ٦خ٘عي 

ٛ ١ٜدِٙع٥د ٜك بـ٥دَ ٜد يٝيّ خًَ٘خٔص خ٘مد٘يص ل٥١د، ، ؼيٕٟٝ خلأعٍديش ٥١ٜد ٌي ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص
 ظصٝيٛ ٘ٝىؽػ خًَ٘خٔص خ٘مد٘يص. ٜك ٦ظك
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 . انذساعبد انغبثمخ0.4

٦ٌّد  ٘ع٥ٕٕٙٙد خ١ّٜ٘ي ل٩ٙ ِٕٝيٟ،  ٌي ٤ٍخ خ٧ٝ٘ظ٧ق يعٛ خٔعمُخض خًَ٘خٔدض خٕ٘دزّص
 ٘مُزيص.خ ُوي ، ؤٜد خّٕ٘ٛ خ٘ؽد٠ي ٌيعؽَُ ًَ٘ٙخٔدضخ٘مُزيصخّٕ٘ٛ خلأ٦ٖ وصٛ ًَ٘ٙخٔدض 

 انذساعبد انؼشثَخ. 0.0.4

 ٜٟ زيٟ ؤ٤ٛ خًَ٘خٔدض خ٘مُزيص ٌي ٧ٜظ٧ق ٔيٕٓ ٔيفٝد ً٘ي١د:
 :6ؤ٧ٙٔذ  ظؽسيُ: "بٜٕد٠يص زم٧١خٞ (2014)بلًيٙي،  يَخٔص خًَ٘خٔص خلأ٩٘٦Sigma  ٦ي٢َ٦

ٌي ظىٍيط خ٘عٕد٘يً ٦ظًليٛ خًَّ٘ٝش خ٘ع١دٌٕيص: يَخٔص ظؽسيّيص ٌي ُ٘ٔص خ٘ع١ّيدض خ٘ٝعؽ٧َش 
 لإلديش ظص١يك خ٧ٝ٘خي خٕ٘ٝع٥ٕٙص زدلأَيٞ".

ِدٜط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص زٝمد٦٘ص خ٘عمُي ل٩ٙ ٨ًٜ بٜٕد٠يص ظؽسيُ ؤ٧ٙٔذ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" 
ٕٙص زدلأَيٞ ٜٟ ولاٖ بـ٥دَ ي٦َ ٌي ُ٘ٔص خ٘ع١ّيدض خ٘ٝعؽ٧َش لإلديش ظص١يك خ٧ٝ٘خي خٕ٘ٝع٥

 "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي ظّٙيٗ ٠ٕسص خ٘مي٧ذ، ٦ٜٟ ؼٛ ظىٍيط خ٘عٕد٘يً ٦ظمفيٛ خلأَزدق.
٦ظ٧صٙط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ١٘عدجؿ ؤ٥ٝ٤د: ٧٤ ؤٞ خُ٘ٙٔص ٜمٗ خًَ٘خٔص لا 
ظؽسُ ؤ٧ٙٔذ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٔٝد لا ظع٧ٌُ ً٘ي٥د ٧ّٜٜدض ظؽسيُ ٤ٍخ خ٥١ٝ٘ؿ ٦ٜعؽٙسدظ٣، ٦ؤ٣٠ 

٤٦ٍخ ٜد ٔيايي ب٩٘  %3.5ب٩٘  %11.55ٌي لد٘ص ظؽسي٣ّ ٌةٞ ٠ٕسص خ٘مي٧ذ ٔع١ىٍط ٜٟ 
ُٙٔص، ٔٝد ظ٧صي ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٌي خ٥١٘ديص زع٦َُش ظس١ي ؤ٧ٙٔذ ظمّيُ ؤَزدق بظدٌيص ٘ٙ

ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜٟ ؼُي خُ٘ٙٔص ٜمٗ خًَ٘خٔص، ٦ظىييُ ؼّدٌص خُ٘ٙٔص، ٦ظًَير ـٝيك 
 خ٧ٝ٘ـٍيٟ ل٩ٙ ظ١ّيدض ٦ؤي٦خض ٤ٍخ خ٥١ٝ٘ؿ ٘ٝد ٣٘ ٜٟ بيفدزيدض ٧ٌ٦خجً ل٩ٙ ٠عدجؿ خُ٘ٙٔص.

 :زم٧١خٞ: "٨ًٜ بٜٕد٠يص ظس١ي ٥١ٜفيص خ٘مي٧ي  (2013)لسً خلل ق.،  يَخٔص خًَ٘خٔص خ٘ؽد٠يص
(: يَخٔص ظمٙيٙيص ٌي DMAICخًٕ٘خٔي ٌي خٕ٘يؽُش ل٩ٙ ٧٠ليص خلأي٦يص خ٘ٝؽ٧ٙزص ٦ٌّد ٧ٝ١ٌ٘ؾ )

 .خُ٘ٙٔص خ٘مدٜص ٘ص١دلص خلأي٦يص ٦خٕ٘ٝعّٜٙدض خ٘ؽسيص ٌي ٠ي٨٧١ )خ٘مُخَ("
٥١ٜفيص "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي خٕ٘يؽُش ل٩ٙ   ظؽُِط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ ٨ًٜ بٜٕد٠يص ظؽسيُ

" زٝمدٌفص ٠ي٨٧١ خ٘مُخِيص، ٦زمً ُ٘ٔص ص١دلص خلأي٦يص ٦خٕ٘ٝعّٜٙدض خ٘ؽسيصص١دلص خلأي٦يص زـ: "
١ٜعفدض  خٔعىًخٚ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘مٕدزدض خلإلصدجيص خ٘ىدصص ز٥١ٝفيص "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٕ٘ٗ

ٔيفٝد؛ ليػ يمعسُ ٌي ٠فُ خ٘سدلػ  4.25" ُ٘ٙٙٔص ٧٤ ٔيفٝد" خُ٘ٙٔص، ظسيٟ ؤٞ ٜٕع٨٧
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( يَـدض، ٧٤٦ ٜد يُخ٢ خ٘سدلػ ؤيعد ١ٜدٔسد 6ُٜظٍمد ٠ٕسيد ظٟٝ خٕ٘ٙٛ خ٧ٕٝ٘ٞ ٜٟ ٔط )
 ٧١٘ق خ٘ص١دلص.
خًَ٘خٔص ؤٞ خُ٘ٙٔص ظ٧خـ٣ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘ٝٙدٔٗ يعُّٔ ؤ٤ٝد ٌي ٜفدٖ خلإ٠عدؾ  ٔٝد زي١ط

٧ٝ٘خي خ٦ً٘خجيص، زدلإظدٌص ب٩٘ ٦خ٘ع٧ٕيُ زٕسر لًٚ خَظسدغ وؽ٧غ خلإ٠عدؾ زمدـص خ٧َٕ٘ ٜٟ خ
 ٌي خلإ٠عدؾ؛ ٦خ٘عي ظٕسر خٕ٘ؽيُ ٜٟ خ٘مي٧ذ ٌي خ١ٝ٘عفدض. ٦خلا٠ّؽدقٔؽُش خ٘ع٧ًِ 

٦ٌي خلأويُ خِعُلط خًَ٘خٔص ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘ع٧صيدض ؤ٥ٝ٤د: خلعٝدي ٧٥ٍٜٚ خلإيخَش 
خُ٘٘يًش ٦خ٘عي ظ٧ّٚ ل٩ٙ ؤ٧ٙٔذ ٥١ٜٝؿ ٘ٝمد٘فص خ٘مي٧ذ، ٦ٍٔخ خلا٤عٝدٚ زٝمد٘فص ٔٗ 

سدض خ٘مي٧ذ ٦خ٥ًَ٘ ٌي خٔعمٝدٖ خ٧ٝ٘خَي لسُ ظمٕيٟ خ٘ىؽ٧غ خلإ٠عدـيص، ٜك يلٛ ٠فدٚ ٜٕس
خُِ٘دزص ل٩ٙ خلإ٠عدؾ، زدلإظدٌص ب٩٘ ٦ظك ز٠ُدٜؿ ظًَيسي ٜعىصٛ ٘عؽسيُ ٥١ٜؿ "ٔيٕٓ 

 ٔيفٝد" ٌي خُ٘ٙٔص.
 :عىًخٚ ٜمدييُ ٥١ٜؿ ٔيفٝد زم٧١خٞ: "٨ًٜ خٔ (2012)ؤز٧ ٠د٤يص،  يَخٔص خًَ٘خٔص خ٘ؽد٘ؽص
( ٘عمّيُ ـ٧يش خ٘عًِيُ خً٘خوٙي )يَخٔص لد٘ص خ٘فدٜمدض خٍٕ٘ٙؽي١يص ٌي ِؽدق Six Sigmaٔعص )
 وّش(".

ٔمط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ خ٘عمُي ل٩ٙ ٨ًٜ خٔعىًخٚ خ٘فدٜمدض خٍٕ٘ٙؽي١يص زّؽدق وّش 
لعٝدي ل٩ٙ ٥١ٝ٘ؿ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي ظمّيُ ـ٧يش خ٘عًِيُ خً٘خوٙي، ٥٘٦ٍخ خ٘ىُض ظٛ خلا

خٔعسيدٞ ٦ِق ل٩ٙ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘مدٜٙيٟ زإِٕدٚ خ٘عًِيُ خً٘خوٙي ٦خ٘ف٧يش زد٘فدٜمدض 
 :خ٧ٍَٔٝ٘ش، ٦زمً خ٘عمٙيٗ ظٛ خٔعىلاٚ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ١٘عدجؿ ظٝؽٙط ٌي

  ٕٓظع٧ٌُ خ٘فدٜمدض خٍٕ٘ٙؽي١يص زّؽدق وّش زًَـص ٔسيُش ل٩ٙ ٜمدييُ ظؽسيُ ٥١ٜؿ "ٔي
خلإيخَش خ٘مٙيد، ٦خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ، ٦خ٘مٝٙيدض ٦خ١٘فٛ،  ٔيفٝد" ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي: يلٛ ٦خ٘عّخٚ

 ٦خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص ٦خ٘عًَير، ٦ِيدْ خلأيخء ٦خ٘م٧خٌّ.

  ُخ٘عّخٚ خ٘فدٜمدض خٍٕ٘ٙؽي١يص زّؽدق وّش زًَـص ٔسيُش زعؽسيُ ٜمدييُ ـ٧يش "خ٘عًِي
، ٦ظّييٛ بيخَش خً٘خوٙي" خ٘ٝعٝؽٙص ٌي: خٍٕ٘دءش ٦خ٘م١ديص خ١٥ٝ٘يص، ٦بيخَش ؤ٠ٙؽص خ٘عًِيُ خً٘خوٙي

 خ٘ٝىدؼُ ٦خُِ٘دزص، ٦ظىؽيػ ٦ظ١ٍيٍ لٝٙيدض خ٘عًِيُ، ٦بيصدٖ خ١٘عدجؿ.

  ٟ٦ـ٧ي للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ خٔعىًخٚ ٜمدييُ ٥١ٜؿ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٦زي
 ظمّيُ ـ٧يش "خ٘عًِيُ خً٘خوٙي" زد٘فدٜمدض خٍٕ٘ٙؽي١يص زّؽدق وّش.

ض ظٝؽٙط ٌي: ظ٦َُش خلعٝدي ٦ٌي خلأويُ ًِٜط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘ع٧صيد
ؤ٧ٙٔذ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٥١ٝٔؿ ٜعٕدٜٗ ٘عمّيُ ـ٧يش خلأيخء ٌي خ٘فدٜمدض خٍٕ٘ٙؽي١يص، 
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٦ظ٦َُش لٝٗ خلإيخَش خ٘مٙيد ٌي خ٘فدٜمدض خٍٕ٘ٙؽي١يص ل٩ٙ ظ٧ٌيُ ٔدٌص خ٘ٝعؽٙسدض خ٘ٝعمّٙص 
 زعؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٦ظ٧ٌيُ خ٘سيحص خ١ٝ٘دٔسص لإ٠فدل٥د.

 :زم٧١خٞ: "ؤؼُ خٔعىًخٚ ظ١ّيص  (2012)يدٔيٟ ٦ ٠ديً،  خٔصيَ خًَ٘خٔص خُ٘خزمصSix Sigma  ٌي
 خ٘عدزك( 7ٝمٝٗ )خ٘ظمٕيٟ خلأيخء خ٘عٙىيٙي )يَخٔص خٔعؽلاليص لأَخء لي١ص ٜٟ خ٘مدٜٙيٟ ٌي 

 ُٙٙٔص خ٘مدٜص ٘ٙص١دلدض خ٘فًٙيص زد٘مُخَ(".٘
٤ٝد ظ١ّيص "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٦"خلأيخء  َّٔض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ل٩ٙ ٜعىيُيٟ ؤٔدٔييٟ

خ٘عٙىيٙي"، ٦ٜمد٦٘ص خًٕ٘ٙ لٟ ٨ًٜ ٦ـ٧ي خَظسدغ زي٥١ٝد ٜٟ ـ٥ص، زدلإظدٌص ب٩٘ ٜمٌُص 
٨ًٜ ٦ـ٧ي ظإؼيُ لأعىًخٚ ظ١ّيص "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ل٩ٙ خلأيخء خ٘عٙىيٙي ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص، ٦ظٛ 

خ٘مدٜص ٘ٙص١دلدض  ( خ٘عدزك ُ٘ٙٙٔص7ظؽسيُ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ل٩ٙ لي١ص ٜٟ خ٘مدٜٙيٟ ٌي ٜمٝٗ )
خ٘فًٙيص زسىًخي؛ ٦ظٛ خلالعٝدي ل٩ٙ ؤ٧ٙٔزيٟ ٌي ـٝك خ٘سيد٠دض ٤٦ٝد: ؤ٧ٙٔذ خّ٘ٝدزٙص 
خ٘ٙىصيص ٜك خًَ٘ٝخء ٦خّ٘دجٝيٟ ل٩ٙ خ٘ٝمٝٗ، زدلإظدٌص ب٩٘ ؤ٧ٙٔذ خلأعسيدٞ؛ ليػ ظٛ 

د٠د خٔعسي 50خٔعسيد٠د، ٔدٞ ٥١ٜد  58خٔعسيد٠د ل٩ٙ خ٘مدٜٙيٟ ٌي خ٘ٝمٝٗ، خٔعُي ٥١ٜد  60ظ٧ِيك 
 صد٘مد ٌّػ.

٦زمً خّ٘يدٚ زعمٙيٗ خ٘سيد٠دض ٦بـُخء خلاوعسدَخض خ٘لاِٜص ظسيٟ ٦ـ٧ي للاِص خَظسدغ ٦ظإؼيُ 
ٜم٧١ي زيٟ ٜعىيُي خ٘سمػ ٌي خ٘ٝمٝٗ ٜمٗ خًَ٘خٔص، ٔٝد ًِٜط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ؤيعد ٜف٧ٝلص 
ٜٟ خلاِعُخلدض ظٝؽٙط ٌي لػ بيخَش خ٘ٝمٝٗ ل٩ٙ ٠ُٙ ٌٍٕٙص "ٔيٕٓ ٔيفٝد" زيٟ ؤِٕدٚ 

ُٙٔص ٦ظ٧ـي٥٥د ٦َلديع٥د، ٦خ٘عإٔيً ل٩ٙ ٦ص٧ٖ ٤ٍخ خ٧٥ٍٝ٘ٚ ٘فٝيك خ٘مدٜٙيٟ ٜك خٔعيمدز٥ٛ خ٘
١ٝ٘ؽُ ظمٕيٟ خلأيخء خ٘عٙىيٙي، زدلإظدٌص ب٩٘ لػ بيخَش خ٘ٝمٝٗ ل٩ٙ خلأعٍديش ٜٟ خ٘ىسُخض 

 خ٘مد٘ٝيص ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ ٜٟ ؤـٗ ٧ٜخٔسص خ٘عؽ٧َخض خ٘مًيؽص.
 :زم٧١خٞ: "٨ًٜ خلا٘عّخٚ ز٥١ٝؿ ٔيفٝد ٔعص  (2012)لسً خلل ٢.،  يَخٔص خًَ٘خٔص خ٘ىدٜٕص

(Six Sigma ( ٌي ظسػ ـ٧يش خ٘عًِيُ خً٘خوٙي )يَخٔص ظؽسيّيص ل٩ٙ خ٘ٝصدَي خ٘مدٜٙص ٌي ِؽدق
 وّش(".

ظؽُِط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ ٜمد٦٘ص خًٕ٘ٙ لٟ ٨ًٜ خ٘عّخٚ خ٘ٝصدَي خ٘مدٜٙص زّؽدق وّش 
ٔيفٝد" ٌي ظسػ ـ٧يش خ٘عًِيُ خً٘خوٙي، ٦٘ٙعإًٔ ٜٟ ٌ٘ٓ ظٛ ظصٝيٛ خٔعسيدٞ ز٥١ٝؿ "ٔيٕٓ 

٦ظ٧ِيم٣ ل٩ٙ لي١ص ٜٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ زٕٗ ٜٟ ِٕٝي خ٘عًِيُ خً٘خوٙي ٦خ٘ف٧يش، ٦زمً ـٝك 
 خ٘سيد٠دض ٦ظمٙي٥ٙد وٙصط خًَ٘خٔص ب٩٘ خ١٘عدجؿ خلآظيص:

 ٝد" خ٘ٝعٝؽٙص ٌي خ٘عّخٚ خ٘ٝصدَي خ٘مدٜٙص زّؽدق وّش زًَـص ٔسيُش زٝمدييُ "ٔيٕٓ ٔيف
 خلآظي: يلٛ خلإيخَش خ٘مٙيد، ٦خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ، ٦خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص ٦خ٘مٝٙيدض ٦خلأ٠فٝص.
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 ً٘خوٙي خ٘ٝعٝؽٙص ٌي خ٘عّخٚ خ٘ٝصدَي خ٘مدٜٙص زّؽدق وّش زًَـص ٔسيُش زٝمدييُ خ٘عًِيُ خ
مٝٙيدض ش خ١٥ٝ٘يص، ٦بيخَش ؤ٠ٙؽص خ٘عًِيُ خً٘خوٙي، ٦ٜفدٖ خ٘مٝٗ، ٦خ٘عىؽيػ ٘ءخلآظي: خٍٕ٘د

 خ٘عًِيُ ٦ظ١ٍي٤ٍد، ٦بيصدٖ خ١٘عدجؿ.

  ٦ـ٧ي للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ خ٘عّخٚ خ٘ٝصدَي خ٘مدٜٙص زّؽدق وّش زٝمدييُ ٥١ٜؿ
 "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٦زيٟ ظسػ ـ٧يش خ٘عًِيُ خً٘خوٙي.

ٔٝد خ٠ع٥ط خًَ٘خٔص زٝف٧ٝلص ٜٟ خ٘ع٧صيدض يلط ب٩٘ ظ٦َُش خلا٤عٝدٚ ز٥١ٝؿ "ٔيٕٓ 
بٜٕد٠يص ظؽسي٣ّ ٌي خ٘ٝصدَي ٘ٝد ٣٘ ٜٟ ؤ٤ٝيص زد٘ىص ٌي خ٘عّٙيٗ ٜٟ  ٔيفٝد" ٦خ٘عإٔيً ل٩ٙ

ؤوؽدء خ٘مٝٗ ٦ظمٕيٟ خ٘ف٧يش، ٦ظ٦َُش خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد ٌي خ٘ٝصدَي زًلٛ ؤ٧ٙٔذ 
"ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٜك خ٘مٝٗ ل٩ٙ ظ٧ٌيُ ٔدٌص خ٘ٝعؽٙسدض خ٘ٝعمّٙص زعؽسي٣ّ، ٦ظ٧ٌيُ خ٘سيحص خ١ٝ٘دٔسص 

.ٍٓ٘٘ 
 ٔصيَخ :ٕدئصخ٘ خًَ٘خٔص (Karakhan & Alsaffar, 2012)ٞزم٧١خ 

“Quality Evaluation of Al-Rasheed Ready Concrete Mixture Plant By Using Six Sigma 

Approach” 

 ."ظّييٛ ـ٧يش ب٠عدؾ ٜمٝٗ خُ٘٘يً ٘ٙىٙؽدض خ٘ىُٔد٠يص زدٔعىًخٚ ٥١ٜفيص ٔيٕٓ ٔيفٝد"
ِدٜط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص زعٕٙيػ خ٘ع٧ء ل٩ٙ ٥١ٜفيص "ٔيٕٓ ٔيفٝد" زدلعسد٤َد ّٜيدٔد 
٘ٙف٧يش ٜٟ ولاٖ ل٥ٙٝد ل٩ٙ بِخ٘ص خ٘مي٧ذ ٌي خ٘مٝٙيدض، ٦ظ٧ـيً خ٘ؽَُ خلإلصدجيص ٘عمٕيٟ 
خ٘ٝىُـدض خ٘عي يُور ٌي٥د خّ٘ز٧ٞ، ٜك ٜمد٦٘ص ظؽسيُ ٢ٍ٤ خ٥١ٝ٘فيص ٌي ُ٘ٔص خُ٘٘يً خ٘مدٜص 

ي زىًخي، ٦خلعًٝض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٌي ـٝم٥د ٘ٙسيد٠دض خ٘لاِٜص ٘عمًيً ّ٘ٙٝد٦لاض خلإ٠ٙدجيص ٌ
خلأٔسدذ خ٘ٝمعٝٙص لا٠ىٍدض ـ٧يش خلألٝدٖ خ٘ىُٔد٠يص ل٩ٙ خٕ٘ٝك خ٘ٝيًخ٠ي زدٔعىًخٚ 

 Sigmaخلأ٦ٖ: )خ٘س٠ُدٜؿ خلأعسيدٞ، ٔٝد ظٛ خٔعىًخٚ ز٠ُدٜفيٟ لد٧ٔزييٟ ٌي ظمٙيٗ خ٘سيد٠دض؛ 

Level Calculation خ٘ؽد٠ي: )خ٘س٠ُدٜؿ ٦ ،ٌمد٘يص خ٘مٝٙيص خلإ٠عدـيص( ّ٘يدْ ٠٧ٕٜدضQI Macros 

Lean Six Sigma SPC Softwareخ٘فٍَيص  ( ي٧ّٚ ل٩ٙ خلأي٦خض خلإلصدجيص ٘عمًيً خلأٔسدذ
ٔيفٝد  2.41( ٘مٝٙيدض خلإ٠عدؾ ٔد٠ط ٦σزي١ط خ١٘عدجؿ ؤٞ ٜٕع٨٧ ) .٘ٙمي٧ذ ٌي خ٘مٝٙيدض

لير ٕ٘ٗ ٜٙي٧ٞ ٌُصص؛ ليػ يمعسُ ٤ٍخ خٕ٘ٝع٨٧ ظميٍد زدّ٘ٝد٠َص ٜك  181070زًّٝخَ 
ّٜدييٓ خ١ٝ٘دٌٕص خ٘مد٘ٝيص خ٘مد٘يص، ٦ٌي خلأويُ ظٛ خِعُخق ٠فدٚ ٘عمٕيٟ خ٘ف٧يش ٦خُِ٘دزص لٙي٥د 

 ٨ً٘ خ٘ٝص١ك.
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 يَخٔص :ٕدزمص٘خًَ٘خٔص خ (Aljalealy, AL-Hameed, & Ismaeel, 2012):ٞزم٧١خ 

“Using Six Sigma Methodology In Solving The Critical Control Points Problems in (HACCP) 

System” 

( ٌي ٜمد٘فص ٜٕٙلاض خ١ّ٘دغ خ٘مُـص ٌي ٠فدٚ Six Sigma"خٔعىًخٚ ٥١ٜفيص ٔيٕٓ ٔيفٝد )
(HACCP"). 

ٜعؽٙسدض ( خٕ٘ٝعىًٚ ٌي ظمّيُ HACCPَّٔض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ل٩ٙ ٠فدٚ "خ٥٘دٔر" )
خلأٜٟ ٦خٕ٘لاٜص ٌي خ٘ص١دلدض خ٘ىٍخجيص؛ ٦خٍ٘ي ي٦ّي خُ٘ٙٔدض زدلإـُخءخض خ٘ع٦َُيص خ٘لاِٜص 
٘ٙعمٕٛ زد١ٝ٘دؼُ خ٘ىؽُش ٘لأٜٟ خ٘ىٍخجي ولاٖ ـٝيك ُٜخلٗ ٕٔٙٙص خ٘ص١دلص خ٘ىٍخجيص 
)خ٧َٝ٘ييٟ، ٦ص١دق خ٧ٝ٘خي، ٦ّٜ٦يي ٧ٜخي خ٘عىٙيً، ٦لع٩ لٝٙيص خ٘ع٧ِيك(، ٦ظ٥ًي ٢ٍ٤ 

ٜمد٦٘ص ظؽسيُ ٥١ٜفيص "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي ظمًيً خ١ّ٘دغ خ٘مُـص ٘ٙٝىدؼُ خ٘عي  خًَ٘خٔص ب٩٘
ص١كّ ٌي ؤي ُٜلٙص ٜٟ ُٜخلٗ ظص١يم٣ ٦ظف٥ي٢ّ ٌي  ُٝ ٜٟ خٕٟ٘ٝٝ ؤٞ يعمُض ٥٘د خ٘ىٍخء خ٘

(، ؼٛ Fishboneٜمٝٗ خلأ٘سدٞ زًٝي١ص خ٧ٝ٘صٗ خ٘مُخِيص ٤٦ٍخ زدٔعىًخٚ ؤيخش "لفٛ خٕٕ٘ٝص" )
 مد٘فص ٢ٍ٤ خٕ٘ٝٙلاض.خِعُخق خ٘م٧ٖٙ خ١ٝ٘دٔسص ٘ٝ

 ٘زم٧١خٞ: "٨ًٜ ظ٧خٌُ ٧ّٜٜدض ظؽسيُ ٔعص ٔيفٝد  (2011)ـ٧خيش،  يَخٔص :ؽد١ٜصخًَ٘خٔص خ
ٌي خٕ٘ٝعٍٙيدض خ٘م٧ٕٜيص ٌي ِؽدق وّش ٦ي٤َ٦د ٌي ظمٕيٟ ـ٧يش خ٘ىًٜدض خ٘صميص ٜٟ 

 ٦ـ٥ص ٠فُ خلإيخَش خ٘مٙيد".
٧ّٜٜدض ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي خٕ٘ٝعٍٙيدض خ٤عٝط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص زد٘سمػ ٌي 

خ٘م٧ٕٜيص ٜٟ ٦ـ٥ص ٠فُ خلإيخَش خ٘مٙيد ٨ًٜ٦ ظ٧خ٤ٌُد ٌي ٜٕعٍٙيدض ِؽدق وّش، ٦ٔيً ظٕد٤ٛ 
ٌي ظمٕيٟ ـ٧يش خ٘ىًٜدض خ٘صميص خًّٜ٘ٝص، ٦لإظٝدٚ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ظٛ خلالعٝدي ل٩ٙ خٔعسيدٞ 

٧٘خِمص زدّ٘ؽدق ٦خ٘سد٘ه لًي٤ٛ ٘ٝٗ ـٝيك ٧ٜـٍي خلإيخَش خ٘مٙيد زدٕ٘ٝعٍٙيدض خ٘م٧ٕٜيص خ
 ٧ٜـٍد. 207

 ٦زمً خ٘عمٙيٗ ظ٧صٙط خًَ٘خٔص ب٩٘ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ١٘عدجؿ ظعٝؽٗ ٌي خلآظي:
 ظ٧خٌُ خٕ٘ٝعٍٙيدض خ٘م٧ٕٜيص ل٩ٙ ٜىعًٙ خ٘ٝعؽٙسدض خلإيخَيص ٦خ٘سُٙيص ٦خ٘ع١ّيص 

 خ٘لاِٜص ٘عؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد". ٦خ٘ٝد٘يص

 ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٦ؤٞ وًٜص خُ٘ٝظ٩ ٤ي ظإٔيً خلإيخَش خ٘مٙيد ل٩ٙ خٔعمًخي٤د ٘عؽسي" ُ
 ٜٟ ؤ٤ٛ ؤ٧٘٦يدظ٥د.

  لًٚ ظ٧خٌُ خً٘لٛ خ٘ٝد٘ي لاِع١دء ظ١ّيدض ٦زُخٜؿ ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٦ٍٔخ
 خلأعمد٠ص زىسُخء ودَـييٟ ٕ٘ٙٝدلًش ل٩ٙ ٌ٘ٓ.
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  ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٣٘ ؤؼُ بيفدزي ل٩ٙ ظمٕيٟ ـ٧يش خ٘ىًٜدض خ٘صميص ٜٟ ٦ـ٥ص
 خ٘ٝعٍدجٙص.٠فُ خلإيخَش خ٘مٙيد 

٦ٜٟ ؤ٤ٛ ظ٧صيدض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٤ي: ظ٦َُش ظمّيّ خ٘ٝعؽٙسدض خلأٔدٔيص ٘عؽسيُ ٔيٕٓ 
ٔيفٝد"، ٦ِيديش ظ٧ليص خ٧ٝ٘ـٍيٟ ز٥ٍخ خ٧٥ٍٝ٘ٚ، زدلإظدٌص ب٩٘ ظ٦َُش ظ٧ٌيُ خً٘لٛ خ٘ٝد٘ي 

 خ٘لاِٚ ٘عؽسيُ ٤ٍخ خ١٘فدٚ ٌي ـٝيك خٕ٘ٝعٍٙيدض خ٘م٧ٕٜيص.
 زم٧١خٞ: "ي٦َ خ٘مي٧ي خًٕ٘خٔي ٌي ظمٕيٟ خلأيخء  (2010)لٕدَ،  يَخٔص :عدٔمصخ٘ خًَ٘خٔص

 خ٘ٙدٜٗ ٕ٘ٙٝع٩ٍٙ )يَخٔص ٌي زمط ٜٕعٍٙيدض َجدٔص صمص ٜمدٌفص خ٘سصُش(".
ظؽُِط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ ٨ًٜ بٜٕد٠يص ظؽسيُ ٥١ٜؿ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي ِؽدق 

ٜمٌُص ٨ًٜ ٜٕد٤ٝص ٢ٍ٤ خ٥١ٝ٘فيص ٌي خٕ٘ٝعٍٙيدض زٝمدٌفص خ٘سصُش خ٘مُخِيص، زدلإظدٌص ب٩٘ 
ظمٕيٟ خلأيخء خ٘صمي، ٦ًِ خلعًٝض خ٘سدلؽص ل٩ٙ خٔعسيدٞ ٦ُِق ل٩ٙ ٜىعًٙ خ٘مدٜٙيٟ 
زٕٝعٍٙيدض ٜمدٌفص خ٘سصُش، ٦زمً ـٝك خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦ظمٙي٥ٙد بلصدجيد ظٛ خ٘ى٦ُؾ زد١٘عدجؿ 

 خلآظيص:
 خ٘سصُش  ظ٠ًي ٜٕع٨٧ خ٘ىًٜدض خ٘صميص ٦خ٘ملاـيص ٌي ٜىعًٙ ٜٕعٍٙيدض ٜمدٌفص

٦َيخءظ٥د، ٦خٌعّد٤َد ب٩٘ ظ٧ٌيُ خ٘مً خلأي٩٠ ٜٟ ٜعؽٙسدض خُ٘ٝظ٩ ٦خلعيدـدظ٥ٛ، ٜك ظمً 
 ٠فدٚ خُِ٘دزص ل٩ٙ خ٘ف٧يش.

  ُؤـ٥ُض خًَ٘خٔص ؤٞ ظؽ٧يُ خلأيخء خ٘ٙدٜٗ ٕ٘ٙٝعٍٙيدض يعؽٙر خلا٤عٝدٚ زم٧خٜٗ ظؽسي
خٕ٘ٝعُٝ، ٦خ٘س١يص "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي ٔٗ ٜٟ خ١٘ٙدؼدض خٕ٘ٝد٠ًش، ٦خ٘عمٕيٟ 

 خ٘عمعيص، ٦خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خّ٘ز٧ٞ، ٦خ٘عًَير ٦خ٘عإ٤يٗ، ٜك خ٘عُٔيّ لٙي٥د لٕر ٤ٍخ خ٘عُظير.
ٔٝد وٙصط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘ع٧صيدض ظٝؽٙط ٌي ظ٦َُش خلإُٔخق 
زعؽسيُ ٠فدٚ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي ِؽدق خٕ٘ٝعٍٙيدض ٌي ٜمدٌفص خ٘سصُش، ٜك ظ٧ٌيُ خً٘لٛ 

ي ٦ِخَش خ٘صمص، ٦ظ٧ٌيُ خ٘سيحص خ٘ٝلاجٝص، ٦ٍٔخ خلأعمد٠ص زدلأعٙدَخض خ٘ىدَـيص خٕ٘دٜٗ ٜٟ ؼُ
 ٌي ٜفدٖ خ٘ف٧يش ٦خ٘عًَير.

 ٘زم٧١خٞ: "بٜٕد٠يص ظؽسيُ ؤ٧ٙٔذ ٔيفٝد ٔعص  (2010)خ٤ُّ٘خ٠ي،  يَخٔص :مدُ٘شخًَ٘خٔص خ
 ٌي ٠ديي ظسدغ ٨٧ِ خلأٜٟ ً٘ٝي١ص خُ٘يدض".

٢ٍ خًَ٘خٔص ٧٤ خ٘عمُي ل٩ٙ ٨ًٜ بٜٕد٠يص ظؽسيُ ؤ٧ٙٔذ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٔدٞ ٤ًي ٤
ٌي ٠ديي ظسدغ ٨٧ِ خلأٜٟ زًٝي١ص خُ٘يدض ٜٟ ولاٖ خ٘سمػ ٌي ؼلاؼص ٜمد٦َ ؤٔدٔيص ٜعٝؽٙص 

 ٌي خلآظي:
 .ظٙىيٛ خ٘ٝعؽٙسدض خ٘ع٦َُيص ٘عؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٨ًٜ٦ ظ٧خ٤ٌُد ٌي خ١٘ديي 
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 دغ ٨٧ِ خلأٜٟ، ٦ِدزٙيع٥د ٘عؽسيُ "ٔيٕٓ ١٘فُ ٌي ٨ًٜ خٔعمًخي ٜإٔص ٠ديي ظسخ
 ٔيفٝد".

 .ٟٜخ٘سمػ ٌي ٜم٧ِدض ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي ٠ديي ظسدغ ٨٧ِ خلأ 
٦خلعًٝض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ل٩ٙ خٔعسيدٞ ٘ٝٗ ـٝيك ٧ٜـٍي ٠ديي ظسدغ ٨٧ِ خلأٜٟ 

٧ٜـٍد، ٦ٜٟ ولاٖ ظمٙيٗ خ٘سيد٠دض خ٘عي ظٛ ـٝم٥د وٙصط خًَ٘خٔص ب٩٘  ٦350خ٘سد٘ه لًي٤ٛ 
 جؿ خلآظيص:خ١٘عد
 .ٟٜؤٞ ؤٌُخي خًَ٘خٔص ٧ٜخ٧ٌّٞ ل٩ٙ ٜعؽٙسدض ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي ٠ديي ٨٧ِ خلأ 

 ."ؤٌُخي خًَ٘خٔص ٧ٜخ٧ٌّٞ ل٩ٙ خٔعمًخي ٠ديي ظسدغ ٨٧ِ خلأٜٟ ٘عؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد 

  ؤٌُخي خًَ٘خٔص ٜمدي٦ًٞ ظفد٢ ٜم٧ِدض ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي ٠ديي ظسدغ ٨٧ِ
 خلأٜٟ ً٘ٝي١ص خُ٘يدض.

ؤ٤ٛ خلاِعُخلدض خ٘عي ؤ٦صط ز٥د ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٤ي ظ٦َُش ظس١ي ؤ٧ٙٔذ "ٔيٕٓ ٦ٜٟ 
ٔيفٝد" ١ٔفدٚ ٘ٙف٧يش ٌي ٠ديي ظسدغ ٨٧ِ خلأٜٟ، ٜك خلأعمد٠ص زىسُخء ٜىعصيٟ ٌي ظؽسي٣ّ، 
زدلإظدٌص ب٩٘ ظ٧ٌيُ خ٘سُخٜؿ خ٘عًَيسيص خ٘لاِٜص ٍ٘٘ٓ، ٜك ظس١ي ٠فدٚ ٘ٙم٧خٌّ ٦َزؽ٣ ز١فدق ظؽسيُ 

 ".ؤ٧ٙٔذ "ٔيٕٓ ٔيفٝد

 ٘زم٧١خٞ: "ٜعؽٙسدض ظؽسيُ ؤ٧ٙٔذ ٔيفٝد  (2010)لٕيُي،  يَخٔص :مدييص لُٙخًَ٘خٔص خ
 .ٔعص ٘عؽ٧يُ خ٘مٝٗ خلإيخَي زةٜدَش ١ٜؽّص لٕيُ"

لد٘فط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٧ٜظ٧ق ٨ًٜ ظ٧خٌُ بٜدَش ١ٜؽّص لٕيُ خٕ٘م٧ييص ٔةيخَش ل٧ٕٜيص 
ٔيفٝد"، ٨ًٜ٦ ٜٕد٤ٝع٥د ٌي ظؽ٧يُ خ٘مٝٗ خلإيخَي  ل٩ٙ ٜعؽٙسدض ظؽسيُ ؤ٧ٙٔذ "ٔيٕٓ

ز٢ٍ٥ خلإٜدَش؛ ليػ ٜٕط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ـٝيك ٧ٜـٍي ٦لدٜٙي خلإٜدَش ٦خٍ٘يٟ يّخ٧٘٦ٞ ل٥ٙٝٛ 
٧ٜـً. ٦ظٛ خٔعىًخٚ  1560، ليػ ٔدٞ لًي ؤٌُخي ٜفعٝك خًَ٘خٔص 2010 - 2009ٌي خ٘مدٚ 

٦ِق لٙي٥ٛ خٔعسيدٞ ؤلً  ٧ٜـً، 320خ٘مٕدزدض خلإلصدجيص ٕ٘مر لي١ص ل٧ٙخجيص لف٥ٝد 
وصيصد ٘فٝك خ٘سيد٠دض. ٦زمً ٜمد٘فص خ٘سيد٠دض ٦ظمٙي٥ٙد ظ٧صٙط خًَ٘خٔص ب٩٘ ٜف٧ٝلص ٜٟ 
خ١٘عدجؿ ؤ٥ٝ٤د: ؤٞ خلإيخَش خ٘مٙيد زةٜدَش ١ٜؽّص لٕيُ ظ٥ٕٛ زًَـص ٜع٧ٔؽص ٌي يلٛ ظؽسيُ 

٧ـٍيٟ زمدـص "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٜٟ ليػ ظ٧ٌيُ خ٧ٝ٘خَي خ٘ع١ّيص ٦خ٘ٝد٘يص ٦خلأٔد٘ير، ٔٝد ؤٞ خ٘ٝ
 ب٩٘ ظ٧ٌيُ زُخٜؿ ظًَيسيص ٦ًَٜزيٟ ٜا٤ٙيٟ ٘عًَيس٥ٛ.

ؤٜد خ٘ع٧صيدض ٦خلاِعُخلدض خ٘عي ًِٜع٥د خًَ٘خٔص ٥ٌي ٌي ٜف٥ٙٝد ظمػ خلإيخَش خ٘مٙيد 
زدلإٜدَش ل٩ٙ يلٛ ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٦ظ٧ٌيُ خلإٜٕد٠يدض خ٘ٝدييص ٦خ٘ٝد٘يص ٦خ٘سُٙيص 
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ُخْ خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٦ظًَيس٥ٛ ل٩ٙ ٌ٘ٓ، زدلإظدٌص ب٩٘ خ٘لاِٜص ٍ٘٘ٓ ٦ٌُ ز٠ُدٜؿ ٜعًَؾ، ٜك ب٘
 ٦ظك ٜمدييُ يِيّص ّ٘يدْ ٜٕع٨٧ خلأيخء ٦ٜمد٘فص خلا٠مُخٌدض خ٧ٝ٘ـ٧يش ٌي٣.

 ٘زم٧١خٞ: "بٜٕد٠يص خٔعىًخٚ ٔيفٝد ٔعص  (2007)خٕ٘لايٝص،  : يَخٔصؽد٠يص لُٙخًَ٘خٔص خ
 خلأَيٞ(". -٘عمٕيٟ خلأيخء خ٘صمي ٌي خُّ٘ٝٔ خ٘ؽسي خ٘مُزي )لٝدٞ 

ٔمط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ خ٘عمُي ل٩ٙ ٨ًٜ بٜٕد٠يص ظؽسيُ ؤ٧ٙٔذ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي 
ٜٕع٩ٍٙ "خُّ٘ٝٔ خ٘مُزي خ٘ؽسي" زمٝدٞ خلأَيٞ ٦ٌ٘ٓ ٘عمٕيٟ خلأيخء خ٘صمي، ٦ًِ َّٔض ٢ٍ٤ 

ل٩ٙ وٕٝص ٜمد٦َ َجيٕص لأعىًخٚ ٧٥ٍٜٚ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي خٕ٘ٝع٩ٍٙ ٜعٝؽٙص  خًَ٘خٔص
خ٘سُٙيص، ٠فٛ خ٘ٝم٧ٜٙدض، ٦خ٘ؽّدٌص  ٌي: خلا٘عّخٚ خٍ٘مدٖ ٘لإيخَش خ٘مٙيد، خ٘عًَير، ٦خ٧ٝ٘خَي

خ٘ع١فيٝيص، ؤٜد ظمٕيٟ خلأيخء خ٘صمي ٕ٘ٙٝع٩ٍٙ ٌعٛ ظٝؽي٣ٙ زم١صُيٟ ؤٔدٔييٟ ٤ٝد: ظّٙيٗ 
ـٝيك خ٘مدٜٙيٟ ٌي  ديش َظد خُ٘ٝظ٩، ٔٝد ظ٧ٕٞ ٜفعٝك خًَ٘خٔص ٜٟخلأوؽدء خ٘ؽسيص، ٦ِي

خُّ٘ٝٔ خ٘ؽسي خ٘مُزي زٝىعًٙ ٌحدظ٥ٛ خلإيخَيص ٧ٔخء خ٘مٙيد ؤ٦ خ٧٘ٔؽ٩ ٦خ٘سد٘ه لًي٤ٛ وٕٝص 
( ٧ٜـٍد، ٦ًِ زٙه لًي خلأعسيد٠دض خ٧ِٝ٘لص وٝٓ ٦وٕٝيٟ خٔعسيد٠د خٔعُيض ٦55وٕٝيٟ )

 د٘ير خلإلصدجيص ٦ٔد٠ط ٠عدجف٥د ٔدلآظي:ٔٝد ظٛ ظمٙي٥ٙد زدٔعىًخٚ خلأٔ ،ٔدٜٙص
  ٕٓ٦ـ٧ي خٔعمًخي ٨ً٘ خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٌي خُّ٘ٝٔ خ٘ؽسي خ٘مُزي لأعىًخٚ ٧٥ٍٜٚ "ٔي

 ٔيفٝد".

  ،ظ٧ـً للاِص ٜع٧ٔؽص ٧ٜ٦ـسص زيٟ ٔٗ ٜٟ ل١دصُ خلا٘عّخٚ خٍ٘مدٖ ٘لإيخَش خ٘مٙيد
٥ص ٦بٜٕد٠يص ٦خٔعُخظفيدض خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص، ٦ظؽسيّدض ٠فٛ خ٘ٝم٧ٜٙدض ٌي خٕ٘ٝع٩ٍٙ ٜٟ ـ

 ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص. ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"

  ُظ٧ـً للاِص ٧ِيص ٧ٜ٦ـسص زيٟ ٔيدٔدض خ٘عًَير خ٘ٝعسمص ٌي خٕ٘ٝع٩ٍٙ ٦بٜٕد٠يص ظؽسي
 "ٔيٕٓ ٔيفٝد".

  ،ظ٧ـً للاِص ٧ِيص ٧ٜ٦ـسص زيٟ بٜٕد٠يص ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي خٕ٘ٝع٩ٍٙ ٜٟ ـ٥ص
 ؼد٠يص. ٦ظّٙيٗ خلأوؽدء خ٘ؽسيص ٦ِيديش َظد خُ٘ٝظ٩ ٜٟ ـ٥ص
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 الأخنجَخ انذساعبد. 2.0.4

 :خًَ٘خٔدض خلأـ١سيص خ٘عي ٥٘د للاِص ز٧ٝظ٧ق خًَ٘خٔص خ٘مد٘يص ٜٟ زيٟ
 :يَخٔص خًَ٘خٔص خلأ٩٘٦ (Shafer & Moeller, 2012):ٞزم٧١خ 

"The effects of Six Sigma on corporate performance: An empirical investigation" 

 ."آؼدَ ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٩ٙ ؤيخء خ٘ٝإٔص: يَخٔص ظفُيسيص"
ظؽُِط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ ٜمد٦٘ص خًٕ٘ٙ لٟ خلأؼُ خٍ٘ي يمًؼ٣ خلعٝدي ٦ظؽسيُ "ٔيٕٓ 
ٔيفٝد" ل٩ٙ ؤيخء خ٘ٝإٔص، ليػ ٘فإ خ٘سدلؽدٞ ب٩٘ بـُخء يَخٔص ظفُيسيص ل٩ٙ لي١ص ٠٧ٕٜص ٜٟ 

ُ٘ٔص ٜٟ ٜىعًٙ خّ٘ؽدلدض خلاِعصدييص زد٧٘لايدض خ٘ٝعمًش خلأُٜيٕيص، ٕٟ٘ ظٙعُْ ٜك  84
زمع٥د ٌي ٥٠٧ٔد ٥ٙٔد ٜإٔدض خلعًٝض ظؽسيُ زُخٜؿ "ٔيٕٓ ٔيفٝد". ٦خلعًٝ خ٘سدلؽدٞ 
ل٩ٙ ٜف٧ٝلص ٜٟ خلأي٦خض خُِ٘دزيص ٘عٝدٞ صمص خ١٘عدجؿ ٦خّ٘ٝد٠َدض، زدلإظدٌص ب٩٘ خ٘عُٔيّ 

( ُٜخلٗ ٤٦ي: ؼلاغ 3( ٧١ٔخض ٌّػ ٠٧ٕٜص ٜٟ ؼلاغ )10زـ: لُٙ )ل٩ٙ ٌعُش ١ِٜيص ٜمًيش 
( ٧١ٔخض ٜٟ ٠ٙدغ خ٘ٝإٔص ِسٗ زًخيص ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ؼٛ ١ٔص خ٘عؽسيُ، زدلإظدٌص 3)

 ( ٧١ٔخض ظد٘يص ٘عؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد".6ب٩٘ ٔط )
٦ًَ٘خٔص خوعسدَ ؤؼُ خلعٝدي "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ل٩ٙ ؤيخء خُ٘ٙٔدض ظٛ خٔعىًخٚ ٜف٧ٝلص 
ٜٟ خ٘ٝاُ٘خض ٦خ١ٕ٘ر خ٘ٝعٍُ لٙي٥د ٌي ظّييٛ خلأيخء ٜؽٗ: )٠ٕسص ؤَزدق خلأعىلاٖ ب٩٘ ٜف٧ٝق 
خلأص٧ٖ، ٠٦ٕسص خلأَزدق ب٩٘ لًي خ٧ٝ٘ـٍيٟ، ٠٦ٕسص َِٛ خلألٝدٖ ب٩٘ ٜف٧ٝق خلأص٧ٖ، ٠٦ٕسص 
َِٛ خلألٝدٖ ب٩٘ لًي خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٦وي٤ُد(، ٔٝد ظٛ ؤيعد ّٜد٠َص ؤيخء ٢ٍ٤ خُ٘ٙٔدض زدٔعىًخٚ 

ٜىعٍٙص زٝد ٌي ٌ٘ٓ خلأيخء خ٘مدٚ ٘ٙٝإٔص، زدلإظدٌص ب٩٘ ؤيخء زمط خ٘ٝمدٌؿ  ٜمدييُ
 ( خ٘ٝىعدَش زم١ديص ٜٟ ٢ٍ٤ خُ٘ٙٔدض.Portfoliosخلأعؽٝدَيص )

٦ظٙيُ ٠عدجؿ خلاوعسدَ زٕٙٗ لدٚ ب٩٘ ؤٞ خلعٝدي "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٔدٞ ٣٘ ؤؼُ بيفدزي ل٩ٙ 
٢ٍ خ١٘عدجؿ ؤٞ ـٍيٟ، ٔٝد ٘ٛ ظسيٟ ٤ٜىعًٙ ـ٧خ٠ر خلأيخء ٢ٍ٥٘ خُ٘ٙٔدض، ٦وص٧صد ؤيخء خ٧ٝ٘

ش ظمٕيٟ خلأص٧ٖ، ١ٔ٦عيفص ؤويُش ؤيعد ٘ٛ يٕٟ ١٤دْ ي٘يٗ ل٩ٙ ؤٞ ء١٤دْ ؤؼُخ ل٩ٙ ٍٔد
 "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ياؼُ ٔٙسد ل٩ٙ ؤيخء ٢ٍ٤ خُ٘ٙٔدض.
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 يَخٔص :ؽد٠يصخ٘ خًَ٘خٔص (Casselbrant & Wiklund, 2011):ٞزم٧١خ 
“Six Sigma Project Management: Managing Fast Track Projects at IKEA” 

 .("IKEA)"ٔيٕٓ ٔيفٝد لإيخَش خ٘ٝٙدَيك: بيخَش خٕ٘ٝدَ خُٕ٘يك ٦ُٙٝٙ٘لدض ٌي ُ٘ٔص 
لد٦٘ط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٦ظك ٧ٝ٠ٌؾ ٘ـ: "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٜعىصٛ ٌي ِيديش ٦ظ٧ـي٣ 

ٜٟ ٔس٨ُ خُ٘ٙٔدض خ٘مد٘ٝيص  ( خ٧ٕ٘يًيص، ٦خ٘عي ظمعسIKEAُ" )بيٕيدخ٘ٝٙدَيك ٨ً٘ ٜإٔص "
خ٘ٝعىصصص ٌي ص١دلص ٦زيك خلأؼدغ خ١ّٝ٘٘ي خ٘فد٤ّ ٦خلإ٧ٕٕٔخَخض ٦ظف٥يّخض خ٘ٝؽدزه 
٦ي٦َخض خ٘ٝيد٢؛ ليػ ظٛ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ لٝٙيدض ٜمي١ص ظٟٝ ٜٕدَ خ٦ُٙٝ٘ق ٜٟ زي٥١د ُٜلٙص 
٦ظك خ٘ىؽص ٤٦ٍخ زىُض خلأعٍديش خّ٘ص٨٧ ٜٟ ٌمد٘يص ٢ٍ٤ خ٘ٝٙدَيك، ٔٝد ظٛ ظٙىيٛ 

 ٧ظميص خ٘مد٘يص ُ٘ٙٙٔص ٌي ٜفدٖ بيخَش خ٘ٝٙدَيك ٌي خ٘سًخيص، ؼٛ ٦ظك خّ٘ٝعُلدض زمً ٌ٘ٓ.خ٘
٦خظسمط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ؤ٧ٙٔذ خ٘سمػ خ٘ٝيًخ٠ي؛ ليػ ظٛ خلالعٝدي ل٩ٙ خّ٘ٝدزلاض ٜك 
خّ٘دجٝيٟ ل٩ٙ خ٘ٝٙدَيك، ٦ٍٔخ ؤ٧ٙٔذ خلأعسيدٞ ٌي ـٝك خ٘سيد٠دض ٜٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ، زدلإظدٌص 

 دجُ خً٘خوٙيص خ٘ٝعمّٙص زـ: "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٦خ٘ٝع٧ٌُش ٨ً٘ خُ٘ٙٔص.ب٩٘ خ٘عّدَيُ ٦خ٧٘ؼ
٦زمً ٜمد٘فص خ٘ٝمؽيدض ٦ظمٙي٥ٙد ؤـ٥ُض ٠عدجؿ خًَ٘خٔص خٕ٘ؽيُ ٜٟ خلإٌٔدَ خُ٘خجًش ٌي 
بيخَش ٦ظ٧ـي٣ خ٘ٝٙدَيك ٦خ٘ٝس١يص ل٩ٙ ٌٍٕٙص "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٕٟ٘ ٘ٛ ظؽسُ ٌي خُ٘ٙٔص ب٩٘ 

دلإظدٌص ب٩٘ ٜٕٙٙص ظمً خًَّ٘ش ل٩ٙ خ٘عىؽيػ ٦خ٘عإوُ وديص خلا٠ع٥دء ٜٟ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص، ٤ٍخ ز
ٌي لٗ ٜٙدٔٗ خ٘ع٧ِيك ٦وي٤ُد. ٦ٌي خلأويُ خِعُلط خًَ٘خٔص ٧ٝ٠ٌـد ٘عؽسيُ ٥١ٜفيص "ٔيٕٓ 
ٔيفٝد" ٌي لٗ ٜٙدٔٗ بيخَش ٜٙدَيك خُ٘ٙٔص خ٘ٝعمّٙص زعُٕيك خ٘مٝٙيدض ٦ٔيٍيص خ٘عؽسيُ، 

 ٦خلإـُخءخض خ٘لاِٜص ٍ٘٘ٓ.
 ٘صيَخٔ :ؽد٘ؽصخًَ٘خٔص خ (Parast, 2011):ٞزم٧١خ 

“The effect of Six Sigma projects on innovation and firm performance” 

 ."ؤؼُ ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٩ٙ خلإزًخق ٦ؤيخء خ٘ٝإٔص"
زمؽط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٌي ٧ٜظ٧ق خلأؼُ خ١٘دظؿ لٟ ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي خ٘ٝإٔص 
ل٩ٙ ٔٗ ٜٟ خلأيخء ٦خلإزًخق، ٦وُـط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ز١عيفص ٍٜدي٤د ؤٞ خٔعىًخٜدض زُخٜؿ 
"ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٔد٠ط ظ٥ًي ٌي ٜف٥ٙٝد ب٩٘ ظمٕيٟ لٝٙيدض خ٘ٝإٔص ٜٟ ولاٖ خ٘مً ٜٟ 

يدض، ٜك خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ٦ـ٥ص ٠فُ خّ٘زدجٟ ٜٟ ولاٖ ظُـٝص خ٘عسديٟ ٦خلاوعلاٌدض ٌي ٢ٍ٤ خ٘مٝٙ
خ٘م١دصُ خ٘مُـص ٘ٙف٧يش ٌي ٜٙدَيك خ٘عمٕيٟ، ٔٝد ظٕٝك ٜٙدَيك "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٘ٙٝإٔص 

ش )خلأعىلاٖ(، ءخ٘عُٔيّ خّ٘ٝي٦ؾ ل٩ٙ ٔٗ ٜٟ خٍٕ٘دؤيعد زد٘عمٕٛ ٌي خلأيخء ٜٟ ولاٖ 
 ٦خلإزًخق )خٔعٙدي ل٧ٖٙ ـًيًش(.
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خلأيزيدض خ٘ٝعمّٙص زـٕٗ ٜٟ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٦"بيخَش خ٘مٝٙيدض" ٕٟ٘ ٜٟ ولاٖ ُٜخـمص 
)لٕر ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص( ظسيٟ ؤٞ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٍٜيًش ٌّػ ُ٘ٙٙٔدض خ٘عي ظمٝٗ ٌي زيحص 
ٜٕعُّش، ٦زد٘عد٘ي لا ظمعسُ ٌمد٘ص ـًخ ٌي ٜميػ لٝٗ ٜعىيُ زدٔعُٝخَ، ٜٝد ًِ يمً ٜٟ ًَِش 

٦يعؽ٤ُد ٘ٝعدزمص خٕ٘ٝدَ خ٘ع٧٘٧١ٕـي خ٘مد٘ي، ؤٜد خُ٘ٙٔص ل٩ٙ خ٘عىييُ خ٘فٍَي ؤ٦ خُ٘خييٕد٘ي، 
خ٘مد٘ييٟ، ٦زد٘عد٘ي ًَِظ٥د ل٩ٙ  ّزدجٌٟة٥٠د ظُّٔ ٌّػ ل٩ٙ خلعيدـدض خ٘ ّزدجٟٜٟ ٠دليص ٧٥ٍٜٚ خ٘
لا ظ١ٍي ٦َوٛ ٌ٘ٓ  خٕ٘ٝعّسٙييٟ ؤ٦ خ٘ٝمعٝٙيٟ ظمعسُ ٜم٦ًيش ٧٠لد ٜد. ّزدجٟظٙسيص خلعيدـدض خ٘

خلأعٍديش ٜٟ زُخٜؿ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٦ظؽسي٥ّد ٕٟ٘ زمٍَ، ٜك  خ٥١٘ديص بٜٕد٠يصٌي  ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص
ّزدجٟ بٜٕد٠يص ظؽ٧يُ آ٘يدض ـًيًش ٘ٝمد٘فص ٜٕٙٙص خزعٕدَ خ١ٝ٘عفدض ٠٦ٝػ خ٘عىيُ ٌي ِدلًش خ٘

 ٦خ٘سيحص.
 ٘يَخٔص :ُخزمصخًَ٘خٔص خ (Nonthaleerak & Hendry, 2008) :ٞزم٧١خ 

“Exploring the six sigma phenomenon using multiple case study evidence” 

 ٘فد٤ُش ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜك خلأعًلاٖ زًَخٔدض لدلاض ٜىعٍٙص"   ص"يَخٔص خٔعٕٙدٌي
ظٕعًٕٙ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ؤ٤ٛ ٠ّدغ خ٘عمً خ٘عي يٕٟٝ ؤٞ ظمعُي ٥١ٜفيص ظؽسيُ ٔيٕٓ 

دغ خلاوعلاي ٔيفٝد ٌي خ٘ٝإٔص، ٦خ٘عي ظٕعًلي خ٘عصميك بٞ ٦ـًض، ٦ٍٔخ ؤ٤ٛ ٠ّ
خ٧ٝ٘ـ٧يش ٌي ٥١ٜفيص ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ٔٗ ٜٟ خ٘ٝإٔدض خ٘ص١دليص ٦ٜإٔدض 

 خ٘ىًٜدض، زدلإظدٌص ب٩٘ ظمًيً ل١دصُ خ١٘فدق خ٘مُـص ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد.
ٌُي ٜٟ خ١ٝ٘عٝيٟ ٘ٝٙدَيك ٔيٕٓ  ٦43خلعًٝض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ل٩ٙ ّٜدزلاض ٘ٝٙط 

( ٜإٔدض ٜىعٍٙص، ٦زي١ط خ١٘عدجؿ ٜد 9ظٕك ) ٔيفٝد ٌي ٜىعًٙ خٕ٘ٝع٧يدض خ٘ع١فيٝيص ٜٟ
 يٙي:

ؤٞ ؤ٤ٛ ٠ّدغ خ٘عمً ٌي ظؽسيُ ٥١ٜفيص ٔيٕٓ ٔيفٝد ظعمُٙ زُٝلٙعي خ٘عمُيً 
٦خُِ٘دزص، ليػ يفر خ٘عإًٔ ٜٟ ؤٞ ٜمدييُ خوعيدَ خ٘ٝٙدَيك ظعٝد٩٘ ٜك ؤ٤ًخي خُ٘ٙٔص ؼ٧يٙص 

ٌيص ٘ٙمٍدؾ ل٩ٙ ٠عدجؿ خلأـٗ، ٔٝد ؤٞ ؤي٦خض خٕ٘ؽُش خٕ٘ٝعىًٜص ٌي ُٜلٙص خُِ٘دزص ويُ ٔد
 خ٘عمٕيٟ.

٦زىص٧ٚ خٍَُ٘ زيٟ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ٜىعًٙ  خّ٘ؽدلدض؛ ٌعسيٟ خ١٘عدجؿ ؤٞ 
ٜمفٛ خٕ٘ٝعف٧زيٟ يا٦ًٔٞ ؤٞ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ِؽدق خ٘ىًٜدض يٕٟٝ ؤٞ يىُٙ ٧٠لد  

يمعسُ ٜٟ خ٘ى٧ي ٜٟ ؤي٦خض ٔيٕٓ ٔيفٝد خ٘ع١ّيص ٦خلإلصدجيص لٕٓ ِؽدق خ٘ص١دلص، ٦ٜٟ ؼٛ 
 ٜٟ خلأٌعٗ ٧٘ ظٛ ظمًيٗ زمط خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض ؤ٦ ظٕيي٥ٍد زٝد يعٝد٩٘ ٜك ِؽدق خ٘ىًٜدض.
ؤٜد زىص٧ٚ ٜمدييُ خ١٘فدق ٌدِعُق خٕ٘ٝعف٧ز٧ٞ ؤ٣٠ ٜٟ خلأٌعٗ ؤٞ ي٧ٕٞ لٝٗ 
خلألّٜص خ٧ٕ٘يخء ز٦ًخٚ ـّجي ٌي خ٘ٝإٔدض خ٘صىيُش زًلا  ٜٟ خ٦ً٘خٚ خٕ٘ٙي، ٔٝد ي١سىي ؤٞ 
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٧٤ ٜد٘ٓ خ٘مٝٙيص زدلعسد٢َ ٧٤ خٕ٘ٝا٦ٖ خ٘ٝسدُ٘ لٟ ٢ٍ٤ خلأويُش،  ي٧ٕٞ زؽٗ خ٦ُٙٝ٘ق
 زدلإظدٌص ب٩٘ يلٛ ؤلعدء خٍُ٘يُ زإٌُخي ٜٟ خ٘فد٠ر خ٘ع١ّي.

 ٘يَخٔص :ىدٜٕصخًَ٘خٔص خ (Rodriguez, 2008) :ٞزم٧١خ 
“A Framework to Align Strategy, Improvement Performance, and Customer Satisfaction using 

an Integration of Six Sigma and Balanced Scorecard” 

"بؼدَ لدٚ ٘ٝمدٌخش خلإٔعُخظيفيص، ٦ظمٕيٟ خلأيخء، ٦بَظدء خّ٘ز٧ٞ زدٔعىًخٚ ٧ٝ٠ٌؾ ٜعٕدٜٗ 
 .زيٟ ٔٗ ٜٟ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٦زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ"

٥١ؿ بيخَي يٕم٩ ب٩٘ خ٧ٝ٘خٌّص زيٟ ظمُّ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٌي بٜٕد٠يص ظؽ٧يُ ٦ظ١ٍيٍ ٦ظّييٛ ٜ
ٜٟ ؤـٗ وُٙ ِيٝص لأي ٜإٔص لٟ  ّزدجٟخلإٔعُخظيفيص، ٦ظمٕيٟ خلأيخء، ٦ظٙسيص َوسدض خ٘

ؼُيُ خًٜ٘ؿ زيٟ ٥١ٜفي "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٦"زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ"، ٘يمؽي ٌي خ٥١٘ديص ٧ٝ٠ٌؾ 
(، ٔٝد ؤـُيط SSS) ٦يُّٜ ٣٘ خوعصدَخ زـ: (Six Sigma Scorecard"ٔيٕٓ ٔيفٝد ٘لأيخء" )

" ٦خ٘عي ٦ٌُض Zخًَ٘خٔص خ٘عؽسيّيص ل٩ٙ ٜإٔص ؤُٜيٕيص ٠د٘ؽص ٌي ِؽدق خ٘ىًٜدض ظ٩ٕٝ "
( ل٩ٙ خلإ٠عدـيص )ظٛ ِيدْ ٢ٍ٤ خلأويُش ٜٟ SSS٘ٙسمػ ٌُصص ظّييٛ ؤؼُ خ٧ٝ١ٌ٘ؾ خّ٘ٝعُق )

 ولاٖ ؼلاغ ٜاُ٘خض ٤٦ي: ِٜٟ خ٦ًَ٘ش، ٦ًَّٜش خ٘مٝٙيص، ٦لًي خلأوؽدء(.
خًَ٘خٔص ل٩ٙ ؼلاغ ُٜخلٗ ٤٦ي: ظصٝيٛ خ٧ٝ١ٌ٘ؾ، ٦ـٝك خ٘سيد٠دض، ؼٛ ٔٝد ؤـُيط ٢ٍ٤ 

خٔعىلاٚ خ١٘عدجؿ، ٦ٌي خلأويُ ١ٕٜط ٜٟ ٦صً خ٘ملاِص زيٟ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٦"زؽدِص خلأيخء 
خ٘ٝع٧خِٞ"، ٔٝد زي١ط خ١٘عدجؿ ؤٞ خ٧ٝ١ٌ٘ؾ خّ٘ٝعُق يٕٝك زعمًيً ٜٙدَيك ظمٕيٟ خلأيخء ٦خ٘عي 

يٝيص ٦ظ١ٍي٤ٍد، ٦ظ٧ٌيُ خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص ٘فٝيك خٕ٘ٝع٧يدض ظ٥ٕٛ ٌي ٦ظك خلإٔعُخظيفيص خ٘ع١ف
" ٔدلً ل٩ٙ Zخلإٔعُخظيفيص ٥١ٜد ٦خ٧٘ـيٍيص، ٔٝد ؤٞ ظؽسيُ خ٧ٝ١ٌ٘ؾ خّ٘ٝعُق ٌي خ٘ٝإٔص "

 ،%500، ٦لُّ ِيديش ٌي ًَّٜش خ٘مٝٙيص زـ %40ظىٍيط خ٧ِ٘ط ٌي ِٜٟ ي٦َش خ٘مٝٗ زـ 
خ٘عي لا ظعيً ِيٝص ٘ٙٝإٔص، ٔٝد خلأ٠ٙؽص % ٜٟ ٦65ٔدلً ل٩ٙ ظىٍيط ٜد يًَّ ز١ٕسص 

زي١ط ٜاُ٘خض زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ ؤيعد ؤٞ ١٤دْ ظمٕٟ ودصص ٜٟ خ١٘دليص خ٘ٝد٘يص؛ ليػ 
% ٧٤٦ ٜؽدزُ ظٝدٜد ٘ٝد ٔدٞ 42ب٩٘  %30ٔد٠ط ٜمًلاض ٧ٝ٠ خلأعؽٝدَخض ظعُخ٦ق ٜد زيٟ 

 (.SSSٜع٧ِمد ٜك ٥٠ديص ظؽسيُ ٧ٝ٠ٌؾ )
خ٘مدـص ب٩٘ ٜؽٗ ٢ٍ٤ خلأزمدغ ٦خًَ٘خٔدض  ٦ٌي خلأويُ ؤًٔض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ل٩ٙ

وص٧صد ٥١ٜد ٜد ي٥ًي ب٩٘ خ٘فٝك زيٟ ٜىعًٙ خ١٘ٝدٌؾ ٦خ٘ع٧ـ٥دض خلإٔعُخظيفيص خ٘مًيؽص 
 ٘ٝعدلٍص خ١٘عدجؿ.
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 يَخٔص: ئصخًَ٘خٔص خٕ٘د (Anand, 2006) :ٞزم٧١خ 
“Continuous Improvement and Operations strategy: Focus on Six Sigma Programs” 

 .""خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٦بٔعُخظيفيص خ٘مٝٙيدض: خ٘عُٔيّ ل٩ٙ زُخٜؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد
ٜٟ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٌي ظمًيً ي٦َ زُخٜؿ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي  ييعٝؽٗ خ٥ً٘ي خُ٘جيٕ

ظؽ٧يُ ٦ظٍميٗ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٜٟ ولاٖ خ٘عُٔيّ ل٩ٙ ؼلاؼص ٜفدلاض ؤٔدٔيص ٤٦ي: ٜٕد٠ص 
"ٔيٕٓ ٔيفٝد" ظٟٝ لُٔص ظؽ٧َ زُخٜؿ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ، ٦خ٘س١يص خ٘عمعيص ل٩ٙ ٜٕع٨٧ 

٘ـ: "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٦ؤويُخ ؤ٤ٛ خ٘ٝإٔص ٦خ٘عي ظمعسُ ظ٦َُيص لإظٍدء خ٘ؽدزك خ٘ٝإٔي 
 خ٘عؽسيّدض ٦خ٘ٝٝدَٔدض خٕ٘ٝعىًٜص ٌي ٜٙدَيك "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٘عمٕيٟ خ٘مٝٙيدض.

ظؽَُ خ٘فّء خلأ٦ٖ ٜٟ خًَ٘خٔص ب٩٘ ٧ٜظ٧ق ـ٧٥َ خ١٘ٝدٌؾ خ٘مًيؽص ٘سُخٜؿ خ٘عمٕيٟ 
خٕ٘ٝعُٝ ٦ظؽ٤َ٧د ٦ٜٟ زي٥١د ز٠ُدٜؿ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٧ٝ١ٌٔؾ ِدجٛ زٍخظ٣، ٜك ظ٧ظيك 

دض خ٧ٝ٘ـ٧يش زي٣١ ٦زيٟ خ٘سُخٜؿ خٕ٘دزّص ٘ٙعمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٜٟ ليػ خ٥٘يٕٗ خ٘مدٚ خلاوعلاٌ
 ٦ٌَُ خ٘ٝٙدَيك، ٦خلأ٤ًخي، ٦وي٤ُد.

٦ٌي خ٘فّء خ٘ؽد٠ي ظٛ خ٘عؽَُ ب٩٘ ِدجٝص ٜٟ خ٘م١دصُ خ٘عي ظمعسُ ظ٦َُيص ٘عمًيً خ٘س١يص 
ّص ٘ـ: "ٔيٕٓ خ٘عمعيص ٦خ٘ع١فيٝيص ٘ٙعمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ زصٍص لدٜص، ٦ٔيً ِدٜط خُ٘ٙٔدض خ٘ٝؽس

ٔيفٝد" زعىؽيص ٢ٍ٤ خ٘م١دصُ، ٦خلعًٝ ٌي ٌ٘ٓ ل٩ٙ خ٘ٝلالفدض خ٘عفُيسيص ٦زمط خّ٘ٝدزلاض 
ٜك ٜف٧ٝلص ٜٟ خٕ٘ٝيُيٟ ٘ىٝٓ ُ٘ٔدض ؼسّط زُخٜؿ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٘ٙعمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ، 
٦ٔد٠ط خ١٘عدجؿ ٜعسدي١ص ٌيٝد يىٛ ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ؛ ليػ ؤٞ ٜٟ زيٟ ٢ٍ٤ خُ٘ٙٔدض ٜٟ خٔع٧ٌط 

٘م١دصُ خ٘عي ظمعس٤ُد ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ؤ٥٠د زد٘ىص خلأ٤ٝيص، ٥١ٜ٦د ٜٟ خٔعى١ط لٟ ـٝيك ٢ٍ٤ خ
 زمع٥د.

ؤٜد خ٘فّء خ٘ؽد٘ػ ًٌّ ظ١د٦ٖ ٧ٜظ٧ق ٔيٍيص ص١دلص خ٘ٝمٌُص ظٟٝ خلأ٠ٙؽص خٕ٘ٝعىًٜص ٌي 
٦ُٜٙق ٘ـ:  92ٜٙدَيك "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٘ٙعمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ، ٦ظٛ ـٝك زيد٠دض ٤ٍخ خ٘م١صُ ٜٟ 

د زدٔعىًخٚ ظمٙيٗ خلا٠مًخَ خ٥ُٜ٘ي، ٦ؤًٔض خ١٘عدجؿ خ٘ٝع٧صٗ ب٘ي٥د "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٦ظمٙي٥ٙ
 ؤٞ خٍُ٘ظيدض خ٘ٝعمّٙص زىُٙ خ٘ٝمٌُص ظٟٝ ٜٙدَيك "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ظمعسُ صميمص.

٤٦ٍٕخ ٌةٞ خ٘ٝمد٦َ خ٘ؽلاؼص خٕ٘دزّص ظ٧ٌُ لٕر ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٠فُش ؼدِسص لٟ ٜٕد٠ص 
 ، ٦خ٘ٝٝدَٔدض خ٘عؽسيّيص ٥٘د."ٔيٕٓ ٔيفٝد" ظٟٝ لُٔص ظؽ٧َ زُخٜؿ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ
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 يَخٔص ص:ٕ٘دزمخًَ٘خٔص خ (Cheng, 2006) :ٞزم٧١خ 
“An Empirical Study of Exploring the Relationship between Balanced Scorecard and Six Sigma 

Programs” 

 .خ٘ٝع٧خِٞ ٦زُخٜؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد""يَخٔص ظؽسيّيص لأعٕٙدي خ٘ملاِص زيٟ زؽدِص خلأيخء 
ِدٜط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص زعٕيٙػ خ٘ع٧ء ل٩ٙ خ٘ملاِص خ٧ٝ٘ـ٧يش زيٟ "زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ" 
٦"زُخٜؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٜك خلإ٘دَش ب٩٘ ؤ٤ٛ خّ٘عديد خ٘ٝعمّٙص زعؽسيُ زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ 

(BSCٗٔ ٔٝد خلعًٝض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٌي ظصٝيٛ ٦ظ٧ـي٣ خلأعسيدٞ ل٩ٙ ،)  "ؼُيّص يٍ٘ي" ٟٜ
(Delphi Method( "٦"لٝٙيص خ٘عمٙيٗ خ٥ُٜ٘ي ،)Analytical Hierarchy process ٦٘عؽسي٥ّد ل٩ٙ ،)

( ُ٘ٔدض ٜم٦ٌُص ٌي ظدي٧خٞ زىسُظ٥د ٦ظفُزع٥د ٌي ظؽسيُ ٔٗ 7ؤَض خ٧٘خِك ظٛ خوعيدَ ٔسك )
 ٜٟ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٦"زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ"، ٦٦ِق لٙي٥د ٤ٍخ خلأعسيدٞ.

٦زمً ـٝك خ٘سيد٠دض ٦ظمٙي٥ٙد زي١ط خ١٘عدجؿ ؤٞ ظفُزص زُخٜؿ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ظٕدلً 
ل٩ٙ ظٍميٗ ؼُيّص زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ، زي١ٝد ٔدٞ ٜعىيُ لًي ٧١ٔخض خ٘ىسُش ٌي ظ١ٍيٍ 
"ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٘يٓ ٣٘ ؤي ظإؼيُ ٜم٧١ي ٌي ٌ٘ٓ. ٦ٌي خلأويُ ًِٜط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٜف٧ٝلص 

يٕٟٝ خلعسد٤َد زٝؽدزص ُٜـك ٍٜيً ٌي ٦ظك وؽص لٝٗ ٘عس١ي زؽدِص  ٜٟ خ٘ٝمدييُ خ٘مُـص خ٘عي
 خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ.

 ٘يَخٔص  :ؽد١ٜصخًَ٘خٔص خ(Kwak & Anbari, 2006) :ٞزم٧١خ 
"Benefits, obstacles, and future of six sigma approach" 

 "٧ٌخجً، ٜم٧ِدض، ٦ٜٕعّسٗ ٥١ٜؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد"
مط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ بـ٥دَ ؤ٤ٝيص ٜمٌُص ٔٗ ٜٟ خ٘ٝٝيّخض خُ٘جيٕيص ٥١ٝ٘ؿ ٔيٕٓ ٔ

ٔيفٝد، ٦ؤ٤ٛ خ٘مّسدض خ٘عي ظ٧خـ٣ خ٘ٝإٔدض خ٘عي ظمٝٗ ل٩ٙ ظؽسي٥ّد؛ لع٩ ظعٕٟٝ ٜٟ يلٛ 
 ؤٌعٗ خلأعُخظيفيدض ً٘ي٥د، ٦ِيديش خلعيدـدظ٥د ٜٟ ليػ خ٘عًَير ٦خ٘ع٧ـي٣.

ًٔٝوٗ ٘عمٕيٟ خلأيخء ي٧ّٚ ل٩ٙ ـد٠سيٟ  ٦وٙصط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ ؤٞ ٔيٕٓ ٔيفٝد
٤ٝد: خ٘فد٠ر خلإلصدجي، ٦خ٘فد٠ر خلإيخَي ٦خ٘ع١فيٝي، ٦ؤٞ ظؽسيُ ٤ٍخ خً٘ٝوٗ يمعًٝ ل٩ٙ 

(، ٥١ٜ٦فيص خ٘عصٝيٛ ١ٜDMAICد٤ؿ ٜعس٧ؼص وصيصد ٍ٘٘ٓ ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي ٥١ٜفيص خ٘عمٕيٟ )
(DFSS ؼٛ زي١ط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ؤ٤ٛ خ٧ٍ٘خجً خ٘عي يٕٟٝ ظمّي٥ّد بٌخ ،) ،ٜد ظٛ ظؽسي٥ّد ز١فدق

ًٜلٝص ٌ٘ٓ زسمط خلأٜؽٙص ٦خ٘مّدجُ ٦خلأَِدٚ ٜٟ ٦خِك خ٘ٝإٔدض ٦ٌي ٜىعًٙ خّ٘ؽدلدض 
 خلاِعصدييص )خلإ٠عدـيص، خ٘ٝد٘يص، خُ٘لديص خ٘صميص، ِؽدق خ٘س١دء ٦خلأ٘ىدٖ، ٦خ٘سم٧غ ٦خ٘عؽ٧يُ(.

ؤٜد ٌيٝد يعمُٙ زٝعؽٙسدض ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ز١فدق ٌي خ٘ٝإٔدض زٝىعًٙ 
ٌي ؤَزمص ل١دصُ ٤٦ي: خ٘عّخٚ خلإيخَش زعؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد  خًَ٘خٔص لدظ٥د؛ ٌٙىصع٥دِؽد
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٦ٜٕد٤ٝع٥د ٌي ٌ٘ٓ، ظ٧ٌُ ٥ٜدَخض خوعيدَ خ٘ٝٙدَيك ٦بيخَظ٥د ٦ُٜخِسع٥د، ظّسٗ ٦ظٙفيك ؼّدٌص 
 خ٘عىييُ، ٦خ٘عًَير ٦خ٘عمٙيٛ خٕ٘ٝعُٝيٟ.

لأعُخظيفي، ٦ٌي خلأويُ وٙصط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ ٦ـ٧ذ ُٜخلدش ٔٗ ٜٟ خ٘فد٠ر خ
٦ؼّدٌص خ٘ٝإٔص، ٦ٜٕإ٘ص خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عمٙيٛ ل١ً خٔعىًخٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد زدلعسد٤َد ل١دصُ 

 لٕدٔص ًِ ظٝؽٗ ؤ٤ٛ ظمًيدض ظؽسي٥ّد.
  :يَخٔصخًَ٘خٔص خ٘عدٔمص (Adeyemi, 2005) :ٞزم٧١خ 

"An Analysis of Six Sigma at Small Vs. Large Manufacturing Companies" 

 ."ظمٙيٗ ٘ـ: "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي خُ٘ٙٔدض خ٘صىيُش ّٜد٠َص ٜك ُ٘ٔدض خ٘عص١يك خٕ٘س٨ُ"
ٔدٞ ٤ًي ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٧٤ خ٘سمػ ٌي ٧ٌخجً ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي خُ٘ٙٔدض 
خ٘ص١دليص خ٘صىيُش ٦ّٜد٠َع٥د ٜك خُ٘ٙٔدض خٕ٘سيُش لأعسمدي ل١صُ خ٘عٍٕٙص خُ٘ٝظسػ زد٘عًَير 

٧ِ٘ط ٦خ٘مًي خٕ٘سيُ ٜٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ خ١٥ٝ٘ييٟ ٘ٙف٧يش، ٦َّٔض خًَ٘خٔص ل٩ٙ وٝٓ ُ٘ٔدض ٦خ
(، ٦"٤د٠ي ٦يٗ" Motorolaٔسيُش َخجًش ٌي ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٤٦ي "٧ٜظ٦َ٧لا" )

(Honeywell( "ٓ٦"ـ١ُخٖ بٕ٘عُي ،)GE( "ُٙ٦"ٔدظُزي ،)Caterpillar( "٦"٧ٌََي ،)Ford ً٦ٔي ،)
ظ١ٕٝط ٢ٍ٤ خُ٘ٙٔدض ٜٟ ظمفيٛ لدجًخظ٥د لٟ ؼُيُ خٔعىًخٚ ٥١ٜفيص "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ؼٛ 
ّٜد٠َص ٌ٘ٓ ٜك ٜف٧ٝلص ٜٟ خُ٘ٙٔدض خ٘صىيُش خ٘مدٜٙص ٌي ٔٗ ٜٟ ّٜدؼمص "زعٕس٧َن" 

ُ٘ٔص، ٔٝد ظٛ خلالعٝدي ل٩ٙ خلأعسيدٞ ٌي ـٝك  ٦24"ز١ٍٕٙد٠يد" خلأُٜيٕيعيٟ ٦لًي٤د 
 ٟ ٌي خُ٘ٙٔدض خ٘ٝم١يص. خ٘ٝم٧ٜٙدض ٜٟ خ٧ٝ٘ـٍي

٦ٌي خ٥١٘ديص وٙصط خًَ٘خٔص ب٩٘ ؤٞ ؤ٤ٛ ٧ٌخجً ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي خُ٘ٙٔدض 
، ٦خُ٘ظد خ٧٘ـيٍي، ّزدج٦ٟخ٘ٝعٝؽٙص ٌي: ظمّيُ َظد خ٘ خ٘صىيُش ٤ي ٥ٍٕ٠د ٌي خُ٘ٙٔدض خٕ٘سيُش

٦ِيديش خُ٘زميص، ٔٝد ؤٞ ١٤دْ ؼلاؼص ظمًيدض ؤٔدٔيص ظ٧خـ٣ ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي 
خُ٘ٙٔدض خ٘صىيُش ٤٦ي: يلٛ خلإيخَش خ٘مٙيد، ٦ظٕد٘يً ظؽسيُ "ٔيٕٓ ٔيفٝد"، ٦خ٘ى٧ي ٜٟ 

 خ٘عىييُ خ٘ؽّدٌي ُ٘ٙٙٔص.
 :يَخٔص خًَ٘خٔص خ٘مدُ٘ش (Antony & Banuelas, 2002)ٞزم٧١خ: 

 " Key ingredients for the effective implementation of six sigma program " 

 .س٠ُدٜؿ ٔيٕٓ ٔيفٝد"ٙعؽسيُ خٍ٘مدٖ ٘"خ٘ٝعؽٙسدض خُ٘جيٕيص ٘
خ٘م١دصُ خ٥ٝ٘ٝص ٦خ٘ع٦َُيص لإ٠فدق لٝٙيص ظؽسيُ  خ٘سمػ لٟٔمط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ 

"ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي خ٘ٝإٔدض خ٘ص١دليص ٦خ٘ىًٜيص ٌي زُيؽد٠يد ٦خ٘ٝعٝؽٙص لٕر ٠فُ 
ظًَير ٦ ،خ٘ع١فيٝيص٦خ٘س١يص خ٘عمعيص  ي،خ٘ؽّدٌ٘عىييُ ٦خخلإيخَش خ٘مٙيد، ٦خ٘عّخٚ خ٘سدلؽيٟ ٌي: يلٛ 
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٥ٜ٦دَخض بيخَش خ٘ٝٙدَيك، ٥ٜ٦دَخض خوعيدَ خ٘ٝٙدَيك ٦ظُظير خلأ٧٘٦يدض، ٦خلإ٘ٝدٚ  خلأٌُخي،
ز٥١ٝفيص ٦ظ١ّيدض ٦ؤي٦خض ٔيٕٓ ٔيفٝد، ٦َزػ ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد زةٔعُخظيفيص 

ٔٝد يعٝؽٗ سُٙيص ٦خ٧َٝ٘ييٟ. خ٘ٝإٔص، ٦َزػ ٜٙدَيك ٔيٕٓ ٔيفٝد زدّ٘زدجٟ ٦خ٧ٝ٘خَي خ٘
٠عدجؿ خ٘ٝعىيُ خ٘عدزك ٌي: "ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٌي خ٘ٝإٔدض خ٘ص١دليص ٦خ٘ىًٜيص، ٦وٙصط 

"ٔيٕٓ  ؽسيُظ لٝٙيص ب٠فدقي ٌ ٥ٜ٦ٛ ؤٔدٔيَ ي٦ ٥٘دم٧خٜٗ خ٘ ٢ٍ٤ؤٞ  ب٩٘ خً٘خَٔص ٢ٍ٤
يايي ب٩٘ د لا يعٟٝ ظمّيُ خ٧ٍ٘خجً خُ٘ٝـ٧ش ٥١ٜد، ٦َزٝد ًِ ٌي٥ خ٘عّصيُ ، ٦بٞٔيفٝد"

 ل٦ًغ ٜٙدٔٗ ٜٕعّسٙيص.
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 . يَضح انذساعخ الحبنَخ2.4

يعٛ بـ٥دَ ٜيّش خًَ٘خٔص خ٘مد٘يص ٜٟ ولاٖ ١ٜدِٙص خًَ٘خٔدض خٕ٘دزّص، ٨ًٜ٦ خٔعٍديش 
 .خًَ٘خٔص خ٘مد٘يص ٥١ٜد، ٜك ٌُٔ ؤ٤ٛ خ٘ٝمد٘ٛ خ٘عي ظٝيّ خ٘س١دء خ٥٘يٕٙي ٢ٍ٥٘ خًَ٘خٔص

 نغبثمخانذساعبد ا يولغ انذساعخ الحبنَخ يٍ. 0.2.4

٧ٜظ٧ق  ظؽُِط ب٩٘ ؤ٥٠د ٌي ٜف٥ٙٝد ٔدزّد   خًَ٘خٔدض خ٘ٝم٦ُظص يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ لٟ
 ٜد خ٘مُزي، ؤ٦ خ٧٘ؼٟ ٌي ؤـُي ٥١ٜد ٜد خلأيخء، ٧ٔخء ًٜولا ٘عمٕيٟ "ز٧ص٣ٍ "ٔيٕٓ ٔيفٝد

 خ٘ىًٜدض ؤ٦ ٜد ظمُٙ زّؽدق زّؽدق خ٘مد٘ٛ خ٘ٝىعٍٙص، ٧ٔ٦خء ٜد ظمُٙ ٥١ٜد  ي٦ٖ ٌي زدِي ؤـ٨ُ

لط ؤيعد ٜٟ ليػ ١ٜد٤ؿ ٦ؤٔد٘ير خ٘سمػ، ٌٟٝ خًَ٘خٔدض ٜٟ ٕٔٙط خ٥١ٝ٘ؿ خ٘ص١دلص، ٦ظ٧١
خ٧٘صٍي ٦خ٘سمط خلآوُ ٥١ٜؿ يَخٔص خ٘مد٘ص، ٔٝد ظ٧١لط ؼَُ ـٝك خ٘سيد٠دض ٌي٥د ؤيعد ليػ 

خّ٘ٝدزلاض خ٘ٙىصيص،  زدلإظدٌص ب٩٘ خ٘سيد٠دض ٘فٝك ٔإيخش خٔعىًٚ زمع٥د ؤ٧ٙٔذ خلأعسيدٞ
خ٘ٝع٧ٌُش ٨ً٘ خ٘ٝإٔص ٦ظمٙي٥ٙد زدٔعىًخٚ خلأي٦خض ٥١ٜ٦د ٜٟ خلعًٝ ل٩ٙ خ٘ٝمؽيدض 

 ٦خ٘ع١ّيدض خلإلصدجيص.
ٕٟ٘ خ٘ٝلالفص خ٘مدٜص ل٩ٙ خ٘سم٧غ ٦خًَ٘خٔدض خ٘مُزيص ٌي ٜفدٖ "ٔيٕٓ ٔيفٝد" ؤ٥٠د 
ِٙيٙص ٧٠لد ٜد، ٔٝد يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ل٥١د ؤ٥٠د ٜدِخ٘ط ٌي ُٜلٙص خ٘عمُي ٦خلأعٕٙدي، ٠د٤يٓ لٟ 

 عًَير لٙي٥د ٌي خ٘مد٘ٛ خ٘مُزي ٥ٌي ٜدِخ٘ط ظميٍص ـًخ  ٜفدٖ ظؽسيّدض ٢ٍ٤ خ٘ٝسديَش ٦خ٘
زدّ٘ٝد٠َص ٜك ٠فيُخظ٥د ٜٟ خًَ٘خٔدض ٦خ٘سم٧غ ٦خ٘عؽسيّدض خ٧ٝ٘ـ٧يش ٌي خ٘مد٘ٛ خ٘ىُزي؛ ٦خ٘عي 
يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ل٥١د ؤ٥٠د ِؽمط ؤ٧٘خؼد ٜمعسُش ٌي ٌ٘ٓ، ٦ؤيوٙط ل٩ٙ ٢ٍ٤ خ٘ٝسديَش ظمًيلاض 

 ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ.٦ظمًيؽدض ٔسيُش ٜٕديُش ٘ٙعؽ٧َخض خ٘مدصٙص 
 ٢ٍ٤ ٜٟ خ٘سدلػ ٔيٕعٍيً ٣ٍٕ٠؛ ليػ خ٧٥ٍٝ٘ٚ ٤ٍخ ٌي خ٘مد٘يص ٔعسمػ ٦خًَ٘خٔص

خًَ٘خٔدض ٜٟ ـ٧خ٠ر لًش ٧ٔخء ٜد ظمُٙ ٥١ٜد زةؼُخء خ٘فد٠ر خ١٘فُي، ؤ٦ ٜٟ ٠دليص خ٘عمُي 
 ل٩ٙ ؤ٤ًخي ٔٗ يَخٔص ٦خ١٘عدجؿ خ٘ٝع٧صٗ ب٘ي٥د، ٦خلأعُ٘دي ز١ٝد٤ف٥د ٌي ظصٝيٛ خ٘سمػ

 ٠دض.٦ـٝك خ٘سيد
ؤٜد ٜد يٝيّ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص لٟ وي٤ُد ٜٟ خًَ٘خٔدض خٕ٘دزّص خ٧ٍَٔٝ٘ش ٧٤ ٥٠٧ٔد ظسمػ ٌي 
س٣ بٜٕد٠يص ظؽسيُ ٜسديَخض ٔيٕٓ ٔيفٝد ٘ٙعمٕيٟ خ٘ٙدٜٗ ٜٟ ؤيخء خ٘ٝإٔص زٝىعًٙ ـ٧خ٠

مٙٛ( ٦ٜمٌُص خلأؼُ خ١٘دظؿ لٟ ، ٦خ٘مٝٙيدض، ٦ـد٠ر خ٧ٝ١٘ ٦خ٘عّزدجٟ)خ٘فد٠ر خ٘ٝد٘ي، ٦ـد٠ر خ٘
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ظٙعُْ ٜك خٕ٘ؽيُ ٜٟ خًَ٘خٔدض ٌي خٔعٕٙدي ل٧خٜٗ ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد  ، ٥ٌيٌ٘ٓ
٨ًٜ٦ ظ٤ٌُ٧د ٌي خ٘ٝإٔدض، ٦ظعٝيّ ز٥٠٧ٕد لد٦٘ط ز١دء ٍٜد٤يٛ ـًيًش ٕ٘ٗ ٜٟ ٔيٕٓ 
ٔيفٝد ٍٍٕٔٙص، ٦خلأيخء ٔٝصؽٙك بيخَي، زدلإظدٌص ب٩٘ يَخٔص خلأؼُ خ٘ٝعُظر لٟ ظ٧ٌُ ل٧خٜٗ 

خلأيخء خ٘ٙدٜٗ زٝىعًٙ ـ٧خ٠س٣ ي٦ٞ خلاِعصدَ ل٩ٙ  ٠فدق ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي خ٘ٝإٔص ل٩ٙ
 ـد٠ر ٔد٘فد٠ر خ٘ٝد٘ي ؤ٦ ـد٠ر خ٘مٝٙيدض ٌّػ.

٦خ١ّٜ٘يص ًَ٘ٙخٔص يٕٟٝ ل٤ًد ؤلً  ٦خ٘م٦ًي خٕ٘ٝد٠يص ٔٝد ؤٞ خوعلاي ٜفدٖ خ٘عؽسيُ
ؤ٦ـ٣ خوعلاي ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص لٟ خًَ٘خٔدض خٕ٘دزّص، ٌعلا لٟ ٧ٔٞ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ظع١د٦ٖ 

د ٌي ٜفدٖ ظمٕيٟ خلأيخء ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘فّخجُ ٧٤٦ ٜد يمً بظدٌص ـًيُش ٧ٜظ٧لد لًيؽد ٠ٕسي
 زدلا٤عٝدٚ.

 ذساعخان لسطط. 2.2.4

٦ٜفدلاض ظمٕي٣١ ٔٝعىيُ ظدزك  ، ٠٧ٕٜ٦دظ٧٥ٍٜ،٣ٚ خلأيخء خلعًٝض ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ل٩ٙ
 ( ي٧ظك ٌ٘ٓ.1.4. ٦خٕ٘ٙٗ َِٛ )(KPI)(1)ٌي ٜاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيص ٜٝؽلا  

 
 

 
 ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:

                                                      
1
 - KPI: Key Performance Indicators 

 

  

٠٧ٕٜدض   
خلأيخء

ٜفدلاض 
ظمٕيٟ 
خلأيخء

ٜاُ٘خض خلأيخء 
خُ٘جٕيص 

 ٜد٤يص خلأيخء

 ِيدْ خلأيخء

 : خ٘ٝعىيُ خ٘عدزك ًَ٘ٙخٔص (0. 4)ٕ٘ٗ َِٛ 
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 (CSF)(1)ٌعٛ خلالعٝدي ل٩ٙ ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مدٔٝصٕٝعّٗ خ٘ٝعىيُ زىص٧ٚ خ٘ؤٜد 
، ٤٦ٍخ ٜٟ ولاٖ خلالعٝدي ؤيعد  ل٩ٙ ٍٜد٤يٛ ٔيٕٓ ٌي خ٘ٝإٔص عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد٘

 (.2.4ٔٝد ٧٤ ٧ٜظك ٌي خٕ٘ٙٗ َِٛ ) ٔيفٝد ٦ؤ٤ٛ ٜٝيّخظ٥د
 
 

 
 ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:

 
  

                                                      
1 - CSF: Critical Success Factors 

 

 

 
 σ6وصدجٛ  

(key features)

ل٧خٜٗ خ١٘فدق 
خ٘مُـص ٘عؽسيُ 

σ6  

 σ6ٜد٤يص 

 ٧ٌσ6خجً 

 ًَ٘ٙخٔص خٕ٘ٝعّٗ خ٘ٝعىيُ(: 2. 4)ٕ٘ٗ َِٛ 
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خ٘ٝسيٟ ٌي خٕ٘ٙٗ َِٛ  د٘ٝىؽػؤٜد ٌيٝد يعمُٙ زد٘س١دء خ٥٘يٕٙي ًَ٘ٙخٔص ٌعٛ ظٝؽي٣ٙ ز٦
ظٛ  ، ٦ٜٟ ولاٖ ٤ٍخ خ٘ٝىؽػ٦خٍ٘ي ي٧ظك خ٘ملاِص زيٟ خ٘ٝعىيُيٟ ٦يٕم٩ ب٩٘ خوعسد٤َد (3.4)

 .خ٘عّدَ ؤٔحٙص خ٘سمػ
 

 خ٘ٝىؽػ خلاٌعُخظي ًَ٘ٙخٔص(: 3.4خٕ٘ٙٗ َِٛ )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بلًخي خ٘ؽد٘رٜٟ  خ٘ٝصًَ:
 

٦يٝؽٗ خ٘ٝعىيُ خٕ٘ٝعّٗ زم٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مُـص ٌي ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد زد٘ٝإٔص 
٦ظ١ّيدض ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي ٔٗ ٜٟ )يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد، خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص ٦خ٘مٕٕيص، ؤي٦خض 

خ٘عمٕيٟ، خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض، ظىصيٛ خ٧ٝ٘خَي خ٘ع٦َُيص، ٦خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَير(، ؤٜد خ٘ٝعىيُ 
خ٘عدزك ٌعٛ خوعيدَ ٜاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيص ٦خ٘عي ظىؽي خ٘ف٧خ٠ر خلأَزك لأيخء خ٘ٝإٔص 

 )خ٘فد٠ر خ٘ٝد٘ي، خ٘ملاِدض ٜك خّ٘زدجٟ، خ٘مٝٙيدض خً٘خوٙيص، ٦خ٧ٝ١٘ ٦خ٘عمٙٛ(.
  

 
() خ٘ٝعىيُ خ٘عدزك () خ٘ٝعىيُ خٕ٘ٝعّٗ 

خُ٘جيٕيص خلأيخء ٜاُ٘خض ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٧خٜٗ ٠فدق

 خ١ٝ٘ف٧َ خ٘ٝد٘ي

 خّ٘زدجٟ ١ف٧َٜ

 خ٘مٝٙيدض خً٘خوٙيص١ٜف٧َ 

 ١ٜف٧َ خ٧ٝ١٘ ٦خ٘عمٙٛ

 خ٘مٙيد ّيديشيلٛ ٦خ٘عّخٚ خ٘

 خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص
 ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ

 ٦خ٘مٝٙيدض ٠فٝصخلأ

 خ٧ٝ٘خَي

 ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع
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 خلاصخ

خًَ٘خٔص خُ٘ٝـميص ٜٟ خلإؼلاق ل٩ٙ ؤ٤ٛ خًَ٘خٔدض ٦خلأزمدغ خ٘عي ظؽُِط  ١طٜٕ
٩ ؤ٤ٛ خ١٘عدجؿ خ٘عي ظ٧صٙط ب٘ي٥د ، ٦خ٘عمُي ل٧ٝ٘ٙظ٧ق ٔيٕٓ ٔيفٝد ٦ظؽسيّدظ٣ زٕٙٗ لدٚ

 ، ٦خ٘س١دء لٙي٥د ٌي بـُخء ٤ٍخ خ٘سمػ ٦خلإـدزص ل٩ٙ بٕ٘د٘يدظ٣.ظٙٓ خًَ٘خٔدض
ٟ ؤٔدٔييٟ ل١ً صيدوص ٧ٝ٠ٌؾ خًَ٘خٔص ٜٝؽٙيٟ ٦خٔع١ديخ  ب٩٘ ٜد ٔسُ، ظٛ خلأوٍ زٝعىيُي

زـ: ٜاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيص زصٍع٥د ٜعىيُخ  ظدزمد ، ٦ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مُـص ٘عؽسيُ ٔيٕٓ 
ٔيفٝد زصٍع٥د ٜعىيُخ  ٜٕعّلا ًَ٘ٙخٔص. ٦خوعسدَ ؼسيمص خلأؼُ ٦خ٘ملاِص زيٟ ٤ٍيٟ خ٘ٝعىيُيٟ ٧٤ 

 ٜد ٔيعٛ خ٘عؽَُ ٣٘ ٌي خٍ٘صٗ خ٘ىدٜٓ.
 
 
 

  



 

 

 

ػهي ػَنخ يٍ الدؤعغبد  تطجَمَخدساعخ انفصم الخبيظ: 
 الالتصبدٍخ الجضائشٍخ

 ؼُيّص خًَ٘خٔص ٦بـُخءخض خ٘سمػ. 0.5
 ظمٙيٗ وصدجٛ ٜفعٝك ٦لي١ص خًَ٘خٔص. 2.5
 ًَخٔصخوعسدَ ٌُظيدض خ٘. 3.5

 "٧٤ ؤٞ ظسًؤ يخجٝدَ زدلأ٥ٔٗ، زم٤ًد ظٕعؽيك ؤٞ ظمُّ ّٜيًخَ ٜٟ خ٘عًّٚ خلألٝدٖ ٜٟ ؤزٕػ خ٧ّ٘خلً ٌي لد٘ٛ لعًّ ؤٞؤ"
.ٜأٓ خٍ٘ديٕس٧ْ. "Mark Zuckerberg" ٜدَْ ٦ُِٔزيُؾ
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 تدهَذ

 زم٧غ ٤ي ٌي خ٧٘خِكب٠ٝد ٜمفٛ خًَ٘خٔدض خ٘عي ظؽُِط ٧ٝ٘ظ٧ق ٔيٕٓ ٔيفٝد 
ؼد٤َد ل٩ٙ ٜعىيُخض ؤو٨ُ ٔدلأيخء ٦خُ٘زميص ٦وي٤ُد، ّيدْ ٠عدجؿ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ؤ٦ آ٘

صيص ٢ٍ٤ ٧ُٜخلدش وص ١سىيٕٟ٘ ٌي خ٘فّخجُ ٘ٛ يعٛ خ٧٘ص٧ٖ ب٩٘ ظٙٓ خُ٘ٝلٙص زمً، ٍ٘خ ي
 خًَ٘خٔص ٜٟ ٢ٍ٤ خ١٘دليص.

خ٘ٝعىيُخض خ٘عي ظمعسُ ظ٦َُيص ٌي ٤ٍخ  ـٗل٩ٙ ٜمد٘فص لُصط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ٦ًّ٘ 
ظٛ ؤوٍ ٔٗ ٜٟ ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مُـص ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٔٝعىيُ ٜٕعّٗ،  ليػخ٘ٝفدٖ، 

٦ٜاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيص ٔٝعىيُ ظدزك؛ ٤٦ٍخ زمً ُٜخـمص خًَ٘خٔدض خٕ٘دزّص ٦خ٧ٙ١َٝ٘ش ٌي 
٦ٜمد٦٘ص  ،٥١ٜد ٌيٝد يعمُٙ زصيدوص لسدَخض ٔٗ ٜعىيُ ٦ٜمد٦٘ص خلأعٍديش ،٤ٍخ خ٧ٝ٘ظ٧ق

 ي٥ٍد زٝد يعٝد٩٘ ٜك ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص.ظٕي
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 طرشٍمخ انذساعخ حإخشاءاد انجحث. 0.5

يعٛ ٜٟ ولا٣٘ بّٔدغ  َجيٕيد   ظمعسُ ؼُيّص خًَ٘خٔص ٦بـُخءخض خ٘سمػ خ٘ٝعسمص ل١صُخ  
٦بـُخء خ٘عمٙيٗ  ،٘ٝؽ٧ٙزصخ٘فد٠ر خ١٘فُي ل٩ٙ ؤَض خ٧٘خِك، ٦ٜٟ ولا٥٘د يعٛ ـٝك خ٘سيد٠دض خ

ظٍٕي٤ُد ل٩ٙ ظ٧ء  ٦خوعسدَ ٌُظيدض خ٘سمػ ٘ٙع٧صٗ ب٩٘ خ١٘عدجؿ خ٘عي ٔيعٛ ،خلإلصدجي
 ؤيزيدض خ٧ٝ٘ظ٧ق.

 أداح انذساعخ. 0.0.5

خًَ٘خٔدض خٕ٘دزّص ٌي ٤ٍخ ٦زدلالعٝدي ل٩ٙ  ،ٕ٘د٘يص خ٘سمػ ٦ٌُظيدظ٣بل٩ٙ ظ٧ء 
ظٛ خوعيدَ ؤ٧ٙٔذ خلأعسيدٞ ٔإيخش ٘فٝك خ٘سيد٠دض خ٘ع٦َُيص زدلعسد٤َد خلأٔؽُ ٜلاءٜص  خ٧ٝ٘ظ٧ق؛

 ٥ٍ٘خ خ٧١٘ق ٜٟ خًَ٘خٔدض.
، ((2)خ٘ٝٙمُ َِٛ )٦زمً خلأوٍ زُؤي خ٘ٝمٕٝيٟ ظٛ صيدوص خلأعسيدٞ ٌي ٣ٕٙ٘ خ٥١٘دجي 

 خلأعسيدٞ ب٩٘ ِٕٝيٟ: ٤ٍخ ليػ ظٛ ظّٕيٛ
 :ٖ( ٌُّخض.8ودٚ زد٘سيد٠دض خ٘مدٜص لأٌُخي لي١ص خًَ٘خٔص ٦يع٧ٕٞ ٜٟ ؼٝدٞ) خّٕ٘ٛ خلأ٦ 

 :٧٤٦ ز٢َ٦ً  ،ؤَخء ؤٌُخي لي١ص خًَ٘خٔص ل٧ٖ ٧ٜظ٧ق خ٘سمػ ٙكيٕعؽ خّٕ٘ٛ خ٘ؽد٠ي
 يع٧ٕٞ ٜٟ ـّجيٟ.

 :ٖ٦خ٘عي  ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد (مدٔٝص)خ٘ ُـصودٚ زم٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘م خ٘فّء خلأ٦
 ٔدلآظي:( ٜمد٦َ ٧6ي ل٩ٙ ٔعص )٦يمع ظٝؽٗ خ٘ٝعىيُخض خٕ٘ٝعّٙص،

( ٌُّخض 5)خٚ خلإيخَش خ٘مٙيد" ٦يع٧ٕٞ ٜٟ وٝٓ يلٛ ٦خ٘عّ" لدٜٗ: (x1) خ٘ٝم٧َ خلأ٦ٖ
(15-x11x). 

( 4ٜٟ ؤَزك ) ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ : لدٜٗ "خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص" ٦يع٧ٕٞ(2x) خ٘ٝم٧َ خ٘ؽد٠ي
 .(x21x-24)ٌُّخض 

ٜٟ ٌُّظيٟ   ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ خ٘عمٕيٟ" ٦يع٧ٕٞ: لدٜٗ "ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض (3x) خ٘ٝم٧َ خ٘ؽد٘ػ
(32-x31x). 

( 4ٜٟ ؤَزك ) ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ " ٦يع٧ٕٞ٘مٝٙيدض: لدٜٗ "خلأ٠فٝص ٦خ(4x) خ٘ٝم٧َ خُ٘خزك
 .(x41x-44)ٌُّخض 

 .(x51x-53)( ٌُّخض 3ٜٟ ؼلاغ ) : لدٜٗ "خ٧ٝ٘خَي" ٦يع٧ٕٞ(5x) خ٘ٝم٧َ خ٘ىدٜٓ
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( 4ٜٟ ؤَزك ) ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ ٦يع٧ٕٞ "خ٘عًَير ٦ خ٘ع٧ٕيٟ: لدٜٗ "(6x) خ٘ٝم٧َ خٕ٘ديْ
 .(x61x-64)ٌُّخض 
 ( ٜمد٦َ ٔدلآظي:٦4يمع٧ي ل٩ٙ ؤَزمص ) ص: ودٚ زٝاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيخ٘فّء خ٘ؽد٠ي 

 (.y11-y16( ٌُّخض )6: "خ١ٝ٘ف٧َ خ٘ٝد٘ي" ٦يع٧ٕٞ ٜٟ ٔط )(y1) خ٘ٝم٧َ خلأ٦ٖ
 (.y21-y27) ( ٌُّخض7) خّ٘زدجٟ" ٦يع٧ٕٞ ٜٟ ٔسكخ٘ملاِص ٜك : "١ٜف٧َ (y2) خ٘ٝم٧َ خ٘ؽد٠ي
( 5ٜٟ وٝٓ ) ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ : "١ٜف٧َ خ٘مٝٙيدض خً٘خوٙيص" ٦يع٧ٕٞ(y3) خ٘ٝم٧َ خ٘ؽد٘ػ

 (.y31-y35ٌُّخض )
 (.y41-y410( ٌُّخض )10: "١ٜف٧َ خ٧ٝ١٘ ٦خ٘عمٙٛ" ٦يع٧ٕٞ ٜٟ لُٙ )(y4) خ٘ٝم٧َ خُ٘خزك

 وٕٝص حٙص ظٟٝٔد٠ط خلإـدزص ٌي٣ لٟ خلأًٌّٔ ٦ٌيٝد يىٛ خّٕ٘ٛ خ٘ؽد٠ي ٜٟ خلأعسيدٞ 
 ،(1.5َِٛ )( ٔٝد ٧٤ ٧ٜظك ٌي خ٘ف٦ًٖ Likert Scale)(1)( ٜٕع٧يدض ل٩ٙ ّٜيدْ ٘يُٕض5)

ٌي خلأزمدغ خ٘مٙٝيص، ٧٥ٕ٘٦٘ص خٔعىًخ٣ٜ  ٜٟ ؤٔؽُ خّ٘ٝدييٓ خ٠عٙدَخ   ٠فُخ  ٧ٕ٘ٞ ّٜيدْ ٘يُٕض
 ٦ظمسحع٣ ٜٟ ؼُي ٍُٜيخض ٜفعٝك خ٘سمػ، ؼٛ ٧٥ٔ٘ص ظٍُيه زيد٠دض خلأعسيدٞ ٦ظمٙي٥ٙد.

 
 

 خًَ٘خٔص خٔعسيدٞ ٌي خٕ٘ٝعىًٚ خّ٘ٝيدْ(: 0. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 ويُ ٧ٜخٌُ زًٙش ويُ ٧ٜخٌُ ٜمديً ٧ٜخٌُ ٧ٜخٌُ زًٙش خلأعفدزص
 1 2 3 4 5 خًَ٘ـص

 ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 

 ظمًيً خ٘م٦ًي خ٠ً٘يد ٦خ٘مٙيد ّ٘ٝيدْ ٘يُٕض خ٘ىٝدٔي ٔدلأظي: ٔٝد
 خٍ٘حص/لًي خ٘سًخجٗ خ٨ًٝ٘= ؼ٧ٖ

 خ٘مً خلأي٩٠ -ؼ٧ٖ خٍ٘حص= خ٘مً خلأل٩ٙ
 4=1-5بٌخ : ؼ٧ٖ خٍ٘حص=
 5لًي خ٘سًخجٗ ٧٤: 
 0.8=٦4/5ٜٟ ؼٛ خ٨ًٝ٘=

 

                                                      
لد٘ٛ ٠ٍٓ ٦خـعٝدق ؤُٜيٕي ظمصٗ ل٩ٙ ٥٘ديش خً٘ٔع٧َخ٢ ٜٟ  :٠َRensis Likert( "1903-1981ٚ)ٕيٓ ٘يُٕض " 1

، ٦ًِ زًؤض ب٤عٝدٜدظ٣ خ٘سمؽيص ٌي ٧ٜظ٧ق لٙٛ خ١ٍ٘ٓ خلاـعٝدلي ولاٖ ُٜلٙص 1932ٚ لدٚ ـدٜمص ٜيعٙيىدٞ
 .1932ٚ لدٚ، ٦ظس٧َٙض خٍُٕ٘ش خلأٔدٔيص ّ٘ٝيدْ ٘يُٕض ولاٖ ّٜدٖ لٙٝي ٣٘ ٠ُٙ ْخ٘سٕد٧َ٘ي٧
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  ٟٜ بٌخ ظُخ٦لط ِيٝص خ٘ٝع٧ٔػ خ٘مٕدزي خُ٘ٝـك ًَ٘ـص خ٧ٝ٘خٌّص ل٧ٖ ؤي لسدَش
 "ويُ ٧ٜخٌُ زًٙش".ٞ ٤ٍخ يم١ي ؤٞ يَـص خ٧ٝ٘خٌّص ظٝؽٗ ٌة ]-]لسدَخض خلأعسيدٞ ٜد زيٟ 

  ٟٜ بٌخ ظُخ٦لط ِيٝص خ٘ٝع٧ٔػ خ٘مٕدزي خُ٘ٝـك ًَ٘ـص خ٧ٝ٘خٌّص ل٧ٖ ؤي لسدَش
 ٞ ٤ٍخ يم١ي ؤٞ يَـص خ٧ٝ٘خٌّص ظٝؽٗ "ويُ ٧ٜخٌُ".ٌة]   - ]لسدَخض خلأعسيدٞ ٜد زيٟ 

  ٟٜ بٌخ ظُخ٦لط ِيٝص خ٘ٝع٧ٔػ خ٘مٕدزي خُ٘ٝـك ًَ٘ـص خ٧ٝ٘خٌّص ل٧ٖ ؤي لسدَش
 ٞ ٤ٍخ يم١ي ؤٞ يَـص خ٧ٝ٘خٌّص ظٝؽٗ "ٜمديً".ٌة ] - ]يدٞ ٜد زيٟ لسدَخض خلأعس

  ٟٜ بٌخ ظُخ٦لط ِيٝص خ٘ٝع٧ٔػ خ٘مٕدزي خُ٘ٝـك ًَ٘ـص خ٧ٝ٘خٌّص ل٧ٖ ؤي لسدَش
 ٞ ٤ٍخ يم١ي ؤٞ يَـص خ٧ٝ٘خٌّص ظٝؽٗ "٧ٜخٌُ".ٌة ] - ]لسدَخض خلأعسيدٞ ٜد زيٟ 

  ٟٜ بٌخ ظُخ٦لط ِيٝص خ٘ٝع٧ٔػ خ٘مٕدزي خُ٘ٝـك ًَ٘ـص خ٧ٝ٘خٌّص ل٧ٖ ؤي لسدَش
 ٞ ٤ٍخ يم١ي ؤٞ يَـص خ٧ٝ٘خٌّص ظٝؽٗ "٧ٜخٌُ زًٙش".ٌة ] - ]لسدَخض خلأعسيدٞ ٜد زيٟ 

لع٩ ظ٥ٕٗ لٝٙيص  بيفدزيص   يدوع٥د صيدوص  ظٛ ص ًٌّ لسدَخض خلأعسيدٞ زىص٧ٚؤٜد 
 ٦ٜٟ ؼٛ ظ٥ٕيٗ لٝٙيص خ٘عمٙيٗ. ،خٞ خ٘صميمصخلأ٦ِ د٦بلؽدج٥ ،بـدزدظ٥د ظٍُيه

 صذق حثجبد أداح انذساعخ   . 2.0.5

 ٌملا   ٧ٔي يّيٓ خٕ٘ٝعىًٚ خلأعسيدٞؤٞ خ٘عإًٔ ٜٟ  ؛صًَ ٦ؼسدض ؤيخش خًَ٘خٔصيّصً ز 
ًّ ٜد ؤُ   :٦ؼسدض خلأيخش ٌيٝد يٙي٦يعٛ خوعسدَ صًَ . ّ٘يد٣ٔ ل

 صذق أداح انذساعخ. 0.2.0.5

٥ٕٙ٘د خلأ٦٘ي ل٩ٙ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘ٝمٕٝيٟ ٌي ٜفدٖ ٌي ؤيخش خًَ٘خٔص  ظٛ لُض
ٜك خِعُخق ٜد ي٣٠٦ُ ظ٦َُيد ٜٟ  ج٥ِٛد٧ٜخ زعًّيٛ ؤَخليػ  ،((1) ٘ٝٙمُ َِٛخخلاوعصدٚ )

خ٘م١دصُ خ٘عي يفر ؤٞ  ٧ٖٝ٘ ٌُّخض خلأعسيدٞ ٕ٘ٗ ؤ٦ بظدٌص زىص٧ٚ ،ؤ٦ ظمًيٗ ،لٍي
٦ٍٔخ ٦ظ٧ق صيدوص  ٣،ص خ٘مسدَخض ّ٘يدْ ٜد ٦ظمط ّ٘يدٔظًوٗ ٌي خ٘عمٙيٗ، ٨ًٜ٦ ٜلاءٜ

٦ٍٔديص خ٘مسدَخض ٘عىؽيص ٔٗ ٜم٧َ ٜٟ  عٝي ب٘ي٣،٘ٙٝم٧َ خٍ٘ي ظ١ ، ١ٜ٦دٔسع٥دظٙٓ خ٘مسدَخض
٦ًِ ظٝط خلأعفدزص لأَخء خ٘ٝمٕٝيٟ، ٦بـُخء ٜد يّٙٚ ٌي ظ٧ء  ٜمد٦َ ٜعىيُخض خًَ٘خٔص.

 ((.2) خّ٘ٝعُلدض خًّٜ٘ٝص، ٦زٍ٘ٓ وُؾ خلأعسيدٞ ٌي ص٧َظ٣ خ٥١٘دجيص )خ٘ٝٙمُ َِٛ
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 صذق الدمَبط. 2.2.0.5
يعٛ خ٘مٕٛ ل٩ٙ صًَ خّ٘ٝيدْ ٜٟ ٠دليعيٟ، ؤ٥٘٦ٝد صًَ خلاظٕدَ خً٘خوٙي، ٦ؼد٠ي٥ٝد 

 .خلاظٕدَ خ٘س١دجي

 ( صًَ خلاظٕدَ خً٘خوٙيInternal Validity :) خظٕدَ ٔٗ يّصً زدلاظٕدَ خً٘خوٙي ٨ًٜ
ِيدْ خلاظٕدَ  ٦يىعسُ ٝم٧َ خٍ٘ي ظ١عٝي ب٘ي٣ ٢ٍ٤ خٍُّ٘ش.ٜٟ ٌُّخض خلأعسيدٞ ٜك خ٘ ٌُّش

ٔعسيدٞ ٜٟ ولاٖ لٕدذ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٘ٙٝم٧َ لاخً٘خوٙي ٘
( خّ٘ٝدزٙص ٘ٝمدٜٗ خلاَظسدغ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ .Sig، ٌةٌخ ٔد٠ط خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص )خ٘عدزمص ٣٘

 (، ٥ٌٍخ يم١ي ؤ٥٠د يخ٘ص بلصدجيص.0.05خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ )
 

 

 ٦خًَ٘ـص" خ٘مٙيد خلإيخَش ٦خ٘عّخٚ يلٛ" ٜم٧َ ٌُّخض ٜٟ ٌُّش ٔٗ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ(: 2. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 ٘ٙٝم٧َ خٕ٘ٙيص

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

 1.111** 1.729 بيخَش خ٘ٝإٔص ظًلٛ ظؽسيُ خلإٌٔدَ خ٘مًيؽص ٌي خ٘عٕييُ 0

 1.111** 1.828 ُٜخِسص خ٘ف٧يش ظؽسيُل٩ٙ  ظُٙيبيخَش خ٘ٝإٔص  2

ُٜخِسص خ٘ف٧يش ٦خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘لأيخء ظٝؽٗ ؤ٤ًخي  3
 ٦خظمص ٨ً٘ بيخَش خ٘ٝإٔص

1.830 **1.111 

بيخَش خ٘ٝإٔص لُيصص ل٩ٙ ـ٧يش خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص ب٩٘  4
 خّ٘زدجٟ

1.750 **1.111 

 1.111** 1.697 ي٧ّٚ ز٥د ِٕٛ ود٦ٚـيٍص ُٜخِسص خ٘ف٧يش ٌي خ٘ٝإٔص  5

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ؽد٘رٜٟ بلًخي خ٘ خ٘ٝصًَ:

 
"يلٛ  ٜم٧َخلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٜٟ ٌُّخض  ضٜمدٜلا( .) ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ

، ٦خٍ٘ي يف٥ُ ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ خ٘ٝسي١ص يخ٘ص ٝم٦َ٧خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد" ٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٘ٙ
 ِيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.يمعسُ صديِد ٌي  خ٘ٝم٧َٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤  0.05ٜم٧١يص  ل١ً ٜٕع٨٧
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 ٦خًَ٘ـص" خ٘مٕٕيص ٦خ٘عىٍيص خّ٘يدْ" ٜم٧َ ٌُّخض ٜٟ ٌُّش ٔٗ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (3. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 ٝم٧َ٘ٙ خٕ٘ٙيص

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خلالعٝد٘يصخّ٘يٝص 

(Sig.) 

 ٜعؽٙسدض ٦ُٜخـمص ظع٧ٌُ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ٠فدٚ ٘ٝعدزمص 0
 خّ٘زدجٟ ٦خ٤عٝدٜدض

1.837 **1.111 

يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص ِيدْ ٦ٜعدزمص ٜٕع٧يدض َظد  2
 خّ٘زدجٟ

1.852 **1.111 

يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص بـُخء خّ٘يدٔدض خً٘خوٙيص )ٜؽٗ  3
٦لًي خ٧٘لًخض  ظٕد٘يً خ٘ف٧يش، ٜمًلاض خلأوؽدء،

 خ٘ٝميسص( ٜٟ ؤـٗ ٜعدزمص ٦ُٜخِسص ظمٕيٟ خ٘ف٧يش

1.753 **1.111 

يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص خلأعٝدق ب٩٘ خِعُخلدض  4
 خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٦ؤو٤ٍد زميٟ خلالعسدَ

1.762 **1.111 

  SPSSز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ  خ٘ؽد٘رٜٟ بلًخي  خ٘ٝصًَ:

خّ٘يدْ " ٜم٧َخلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٜٟ ٌُّخض  ضٜمدٜلا (3.5ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
، ٦خٍ٘ي يف٥ُ ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ خ٘ٝسي١ص يخ٘ص ٝم٧َ" ٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٦ٙ٘خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص

 ِيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.يمعسُ صديِد ٌي  خ٘ٝم٧َٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤  0.05ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 
 

 ٦خًَ٘ـص" خ٘عمٕيٟ ٦ظ١ّيدض ؤي٦خض" ٜم٧َ ٌُّخض ٜٟ ٌُّش ٔٗ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (4. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 ٘ٙٝم٧َ خٕ٘ٙيص

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

يعٛ خٔعىًخٚ خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝيص ٦ؤي٦خض ظمٕيٟ خ٘ف٧يش ٌي  0
ٜؽٗ خ٘صيد٠ص (لٝٙيدض خلإ٠عدؾ ٦خ٘مٝٙيدض خُ٘ٝظسؽص ز٥د 

 )خ٘ٝى٦ّٞظٕييُ ٦

1.899 **1.111 

٦ؤي٦خض ظمٕيٟ خ٘ف٧يش  خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝيص يعٛ خٔعىًخٚ 2
ؤيعد ٌي خ٧٘ـدجً ويُ خُ٘ٝظسؽص زدلإ٠عدؾ ٜؽٗ ٦ـيٍص خ٘سيك 

 ٦خ٘ع٧ٕيُ

1.889 **1.111 

  SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
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خلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٜٟ ٌُّخض ٜم٧َ "ؤي٦خض  ضٜمدٜلا (4.5)ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ 
٘ٝسي١ص يخ٘ص ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ" ٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٘ٙٝم٧َ، ٦خٍ٘ي يف٥ُ ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ خ

 ِيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.يمعسُ صديِد ٌي  خ٘ٝم٧َٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤  0.05ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 

 
 خٕ٘ٙيص ٦خًَ٘ـص" ٦خ٘مٝٙيدض خلأ٠فٝص" ٜم٧َ ٌُّخض ٜٟ ٌُّش ٔٗ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (5. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 ٘ٙٝم٧َ

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

 1.111** 1.760 عٝدٞ خ٘ف٧يش٘خ٘ٝإٔص ؤ٠فٝص ٦بـُخءخض  ظع٧ٌُ ٨ً٘ 0

ظع٧ٌُ ٨ً٘ خ٘ٝإٔص ؤ٠فٝص خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦ـٝك خ٘سيد٠دض  2
 ـٗ ٜعدزمص ؤ٠ٙؽص خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝؤٜٟ 

1.826 **1.111 

يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص ظمًيً خ٘مٝٙيدض خُ٘جيٕيص زًِص  3
 ٦ٜعدزمع٥د ٦ظمٕي٥١د

1.825 **1.111 

خ٘مٝٙيدض خُ٘جيٕيص ٌي خ٘ٝإٔص ظُّٔ ل٩ٙ ظٙسيص  4
 (، ٧َٜييٟ...ِزدجٟخ٘ٝعمدٜٙيٟ )٧ٜـٍيٟ، خلعيدـدض 

1.817 **1.111 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 

ٜم٧َ "خلأ٠فٝص  خلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٜٟ ٌُّخض ضٜمدٜلا (5.5)ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ 
" ٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٘ٙٝم٧َ، ٦خٍ٘ي يف٥ُ ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ خ٘ٝسي١ص يخ٘ص ل١ً ٦خ٘مٝٙيدض

  ِيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.يمعسُ صديِد ٌي  خ٘ٝم٧َٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤  50.0ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 
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 ٘ٙٝم٧َ خٕ٘ٙيص ٦خًَ٘ـص" خ٧ٝ٘خَي" ٜم٧َ ٌُّخض ٜٟ ٌُّش ٔٗ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (6. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ 
زي٧ُٔٞ 
 ٘لاَظسدغ

 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

 1.111** 1.826 ظ٧ٌُ خ٘ٝإٔص خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝد٘يص خٕ٘دٌيص ً٘لٛ ؤ٠ٙؽص خ٘عمٕيٟ 0

ظمُٚ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ظ٧خٌُ خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص خ٘ع٦َُيص  2
 ً٘لٛ ؤ٠ٙؽص خ٘عمٕيٟ

1.866 **1.111 

خ٘سُخٜؿ  ٜؽٗ(ظع٧ٌُ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ٜىعًٙ خ٧ٝ٘خَي خ٘ع١ّيص  3
 خ٘فد٤ّش، ٦خ٘ٝمًخض ٦خلأـ٥ّش(

1.811 **1.111 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 

خلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٜٟ ٌُّخض ٜم٧َ "خ٧ٝ٘خَي"  ضٜمدٜلا (6.5)ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ 
٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٘ٙٝم٧َ، ٦خٍ٘ي يف٥ُ ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ خ٘ٝسي١ص يخ٘ص ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 

50.0  ≥α ،ٌ ِٛيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.يمعسُ صديِد ٌي  خ٘ٝم٧َٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼ 
 

 خٕ٘ٙيص ٦خًَ٘ـص" خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَير " ٜم٧َ ٌُّخض ٜٟ ٌُّش ٔٗ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (7. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 ٘ٙٝم٧َ

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ 
زي٧ُٔٞ 
 ٘لاَظسدغ

 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

يعٛ ظًَير خ٧ٝ٘ـٍيٟ ل٩ٙ خ٥ٝ٘دَخض خ٘ع٦َُيص خُ٘ٝظسؽص  0
 زد٘مٝٗ

1.883 **1.111 

خ٘ىدصص يعٛ ظًَير خ٧ٝ٘ـٍيٟ ل٩ٙ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض  2
 زعمّيُ خ٘ف٧يش

1.899 **1.111 

ل٩ٙ خٍ٘ٝد٤يٛ خ٘ٝعمّٙص زعمٕيٟ خلأيخء  خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٧ٕيٟيعٛ ظ 3
 ٦خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص

1.917 **1.111 

 1.111** 1.843 ٘ٙعًَير ٦خ٘ع٧ٕيٟ ييعٛ ١ٜك خ٧ٝ٘ـٍيٟ خ٧ِ٘ط خٕ٘دٌ 4

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٘ؽد٘رٜٟ بلًخي خ خ٘ٝصًَ:
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خ٘ع٧ٕيٟ  خلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٜٟ ٌُّخض ٜم٧َ " ضٜمدٜلا (7.5)ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ 
" ٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٘ٙٝم٧َ، ٦خٍ٘ي يف٥ُ ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ خ٘ٝسي١ص يخ٘ص ل١ً ٦خ٘عًَير

 ِيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.يمعسُ صديِد ٌي  خ٘ٝم٧َٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤  50.0ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 
 

 خٕ٘ٙيص ٦خًَ٘ـص" خ٘ٝد٘ي خ١ٝ٘ف٧َ" ٜم٧َ ٌُّخض ٜٟ ٌُّش ٔٗ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (8. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 ٘ٙٝم٧َ

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

 1.111** 1.744 خلالعٝدي ل٩ٙ ٜاُ٘ خُ٘زميص ٌي ظّييٛ خلأيخء خ٘ٝد٘ي 0

 1.111** 1.759 ِيديش خلإيُخيخض 2

 1.111** 1.796 ظىٍيط ظٕد٘يً خ٘مٝٗ 3

 1.111** 1.785 ظمٕيٟ خلإ٠عدـيص 4

 1.111** 1.837 خلأعىًخٚ خلأٜؽٗ ٧ٝٙ٘خَي 5

 1.111** 1.815 خٕ٘يؽُش ل٩ٙ خ٘ٝىدؼُ خ٘ٝد٘يص 6

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ؽد٘رٜٟ بلًخي  خ٘ٝصًَ:
 

خلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٜٟ ٌُّخض ٜم٧َ "خ١ٝ٘ف٧َ  ضٜمدٜلا( 8.5)ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ 
خ٘ٝد٘ي" ٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٘ٙٝم٧َ، ٦خٍ٘ي يف٥ُ ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ خ٘ٝسي١ص يخ٘ص ل١ً ٜٕع٨٧ 

 ِيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.يمعسُ صديِد ٌي  خ٘ٝم٧َٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤  50.0ٜم٧١يص 
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 ٦خًَ٘ـص" خّ٘زدجٟ خ٘ملاِص ٜك ١ٜف٧َ" ٜم٧َ ٌُّخض ٜٟ ٌُّش ٔٗ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (9. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 ٘ٙٝم٧َ خٕ٘ٙيص

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

 1.111** 1.789 ٌي خ٧َٕ٘ ظ٧ٔيك لصص خ٘ٝإٔص 0

 1.111** 1.748 خ٘ٝمدٌفص ل٩ٙ ٦لاء خّ٘زدجٟ خ٘مد٘ييٟ 2

 1.111** 1.854 ِزدجٟ ـًيـٍذ  3

 1.111** 1.749 ظًّيٛ ؤٔمدَ ظ١دٌٕيص ّ٘ٙزدجٟ 4

 1.111** 1.761 خ٘عٕٙيٛ ٌي خ٧ٝ٘خليً خ٘ٝمًيش 5

 1.111** 1.7026 ظ٧ٌيُ وًٜدض ٜد زمً خ٘سيك 6

 1.111** 1.772 ظمٕيٟ ٦ٔدجٗ خلاظصدٖ ٜك خّ٘زدجٟ 7

 SPSSز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ  خ٘ؽد٘رٜٟ بلًخي  خ٘ٝصًَ:
 خلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٜٟ ٌُّخض ٜم٧َ "١ٜف٧َ ضٜمدٜلا (9.5)ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ 

خّ٘زدجٟ" ٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٘ٙٝم٧َ، ٦خٍ٘ي يف٥ُ ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ خ٘ٝسي١ص يخ٘ص  خ٘ملاِص ٜك
 ِيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.يمعسُ صديِد ٌي  خ٘ٝم٧َٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤  50.0ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 

 

 ٦خًَ٘ـص" خً٘خوٙيص خ٘مٝٙيدض ١ٜف٧َ" ٜم٧َ ٌُّخض ٜٟ ٌُّش ٔٗ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (01. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 ٘ٙٝم٧َ خٕ٘ٙيص

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

 1.111** 1.698 خلالعٝدي ل٩ٙ ٜاُ٘ خلإ٠عدـيص ٌي ظّييٛ ؤيخء خ٘مٝٙيدض 0

 1.111** 1.813 ب٠فدِ خلألٝدٖ ٌي ؤِٗ ٦ِط ٜٕٟٝ 2

 1.111** 1.841 ظىٍيط ٜمًلاض خلأوؽدء ٌي خ٘مٝٗ ٦خلإ٠عدؾ 3

 1.111** 1.819 ظصٝيٛ خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض ٦ٌُ خ٧ٝ٘خصٍدض خ٘ٝؽ٧ٙزص 4

 1.111** 1.799 ظٕٙيٛ خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض ٌي خ٧ِ٘ط خ٘ٝمًي 5

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ؽد٘رٜٟ بلًخي  خ٘ٝصًَ:
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خلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٜٟ ٌُّخض ٜم٧َ "١ٜف٧َ  ضٜمدٜلا (10.5)ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ 
خ٘مٝٙيدض خً٘خوٙيص" ٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٘ٙٝم٧َ، ٦خٍ٘ي يف٥ُ ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ خ٘ٝسي١ص يخ٘ص 

 ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.ِيدْ يمعسُ صديِد ٌي  خ٘ٝم٧َٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤ 50.0ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 
 

 خٕ٘ٙيص ٦خًَ٘ـص" ٦خ٧ٝ١٘ خ٘عمٙٛ ١ٜف٧َ" ٜم٧َ ٌُّخض ٜٟ ٌُّش ٔٗ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (00. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 ٘ٙٝم٧َ

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

 1.111** 1.751 ٜٙدَٔص خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٌي ص١ك خُّ٘خَ خلإيخَي 0

 1.111** 1.780 ظ٧ٌيُ خ٘م٧خٌّ خ٘ٝدييص ٦خ٘ٝم٧١يص ٘ٙمٝٗ 2

 1.111** 1.794 َزػ خٕ٘ٝدٌأض زدلأيخء خ٘ٝعٝيّ 3

 1.111** 1.812 ظًليٛ ٦َق خٍُ٘يُ زيٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ 4

 1.111** 1.855 ظ١ٝيص ٦لاء خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٘ٙٝإٔص 5

 1.111** 1.845 ظٙفيك خلازعٕدَ ٦ظًّيٛ خلاِعُخلدض ٜٟ ؼُي خ٧ٝ٘ـٍيٟ 6

 1.111** 1.846 خًَّ٘ش ل٩ٙ ظ٧ـي٣ خلأٌُخي ٠م٧ ظمّيُ خلأ٤ًخي 7

 1.111** 1.739 ظ٧ٌيُ ٧١ِخض خلاظصدٖ خً٘خوٙيص 8

 1.111** 1.764 خلأعفدزص ٘عمًيدض خ١ٝ٘دٌٕص ٦خ٘ٝميػ خ٘ىدَـي 9

 1.111** 1.754 خلأعٍديش ٜٟ خ٘عفدَذ ٦خلإٌٔدَ خ٘فًيًش 01

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ؽد٘رٜٟ بلًخي  خ٘ٝصًَ:
 

 خلاَظسدغ زيٟ ٔٗ ٌُّش ٜٟ ٌُّخض ٜم٧َ "١ٜف٧َ ضٜمدٜلا (11.5)ي٧ظك خ٘ف٦ًٖ َِٛ 
خ٘عمٙٛ ٦خ٧ٝ١٘" ٦خًَ٘ـص خٕ٘ٙيص ٘ٙٝم٧َ، ٦خٍ٘ي يف٥ُ ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ خ٘ٝسي١ص يخ٘ص ل١ً 

 ِيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.يمعسُ صديِد ٌي  خ٘ٝم٧َٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤  50.0ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 
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 ٘خ٘س١دجي صًَخ (Structure Validity :) يمً خ٘صًَ خ٘س١دجي ٜٟ ّٜدييٓ صًَ ؤيخش
ِيدْ خ٘صًَ خ٘س١دجي ٘لأعسيدٞ ٜٟ ولاٖ لٕدذ ٜمدٜلاض  خوعسدَ ٦يعٛ ،ؤيعد   خًَ٘خٔص

 خ٘ٝمد٦َ. ـٝيكٍُّخض ٜك خ٘ٝمًٖ خٕ٘ٙي ٘ ٔعسيدٞخلاَظسدغ زيٟ ٜمًٖ ٔٗ ٜم٧َ ٜٟ ٜمد٦َ خلا
 

٘عؽسيُ ٔيٕٓ  خ٘مُـص خ١٘فدق ل٧خٜٗ ٜمد٦َ ٜٟ ٜم٧َ ٔٗ ٜمًٖ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (02. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خ٘ٝمد٦َ ٘فٝيك خٕ٘ٙي خ٘ٝمًٖ ٜك ٔيفٝد

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

 1.111** 1.804 يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد 0

 1.111** 1.802 خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص 2

 1.111** 1.734 ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ 3

 1.111** 1.849 مٝٙيدضخلأ٠فٝص ٦خ٘ 4

 1.111** 1.772 خ٧ٝ٘خَي 5

 1.111** 1.783 خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَير 6

 SPSSز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ  خ٘ؽد٘رٜٟ بلًخي  خ٘ٝصًَ:
 :ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ ٘فٝيك ٜمد٦َ خ٘فّء خلأ٦ٖ خ٘ىدٚ زـ (12.5)يسيٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ 
ٞ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤ 50.0يخ٘ص ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مُـص

 ِيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙ.ٌي  يمعسُ صديِد   ٜٟ خلأعسيدٞ خ٘فّء٤ٍخ 
 

 خ٘ٝمًٖ ٜك خُ٘جيٕيص خلأيخء ٜاُ٘خض ٜمد٦َ ٜٟ ٜم٧َ ٔٗ ٜمًٖ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (03. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خ٘ٝمد٦َ ٘فٝيك خٕ٘ٙي

 خٍُّ٘ش خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

 1.111** 1.798 خ١ٝ٘ف٧َ خ٘ٝد٘ي 0

 1.111** 1.869 خّ٘زدجٟخ٘ملاِدض ٜك ١ٜف٧َ  2

 1.111** 1.847 ١ٜف٧َ خ٘مٝٙيدض خً٘خوٙيص 3

 1.111** 1.836 ١ٜف٧َ خ٧ٝ١٘ ٦خ٘عمٙٛ 4

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
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 خ٘ٝعمّٙص زٝاُ٘خضٝمد٦َ خ٘ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ ٘فٝيك  (13.5)يسيٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ 
يمعسُ  ٜٟ خلأعسيدٞ خ٘فّءٞ ٤ٍخ ة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤ 50.0يخ٘ص ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خُ٘جيٕيص خلأيخء

 .ِيدْ ٜد ٦ظك لأـ٣ٙصديِد ٌي 
 

 خ٘ٝمًٖ ٜك )ٜعىيُي خًَ٘خٔص( خًَ٘خٔص ٜفد٘ي ٜٟ ٜفدٖ ٔٗ ٜمًٖ زيٟ خلاَظسدغ ٜمدٜٗ: (04. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خلأعسيدٞ ٌُّخض فٝيك٘ خٕ٘ٙي

 خ٘ٝفدٖ خُِ٘ٛ
ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 

 ٘لاَظسدغ
 خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص

(Sig.) 

 1.111** 1.937 خ١٘فدق خ٘مُـص ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝدل٧خٜٗ  0

 1.111** 1.938 خُ٘جيٕيص خلأيخءٜاُ٘خض  2

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ؽد٘رٜٟ بلًخي  خ٘ٝصًَ:
 

ٕ٘ٗ ٜفدٖ ٜٟ خ٘ٝفدلاض خ٘عي ظىؽي٥د ؤٞ ٜمدٜلاض خلاَظسدغ  (14.5)يسيٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ 
)خ٘ٝفدٖ خلأ٦ٖ ٜعمُٙ زد٘ٝعىيُخض خٕ٘ٝعّٙص، ٦خ٘ٝفدٖ خ٘ؽد٠ي ٜعمُٙ زد٘ٝعىيُخض  خًَ٘خٔص ؤيخش

يمعسُ صديِد  ٌي ِيدْ ٜد   خ خلأعسيدٞٞ ٤ٍة٦ٜٟ ؼٛ ٌ، α≤  50.0يخٖ ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خ٘عدزمص(
 لأـ٣ٙ. ٦ظك

 (Structure Validity) ثجبد الاعتجَبٌ. 3.2.0.5
ٔع٧ٕٞ ٥ٍٕ٠د ٧٘ ظٛ بلديش  ٤ٍخ خلأويُ خ١٘عدجؿ خ٘عي ٥ًِٜد ٞزؽسدض خلأعسيدٞ ؤ يّصً

 ظ٧ِيم٣ ؤٔؽُ ٜٟ ُٜش ل٩ٙ ٠ٍٓ خلأ٘ىدٚ ٌي ؤ٦ِدض ٜىعٍٙص ظمط ٠ٍٓ خ٘ف٦ُي ؤ٦ خ٦ُٙ٘غ.
 Cronbach’s Alpha) ؤٍ٘د٠٦ُٔسدن ٜمدٜٗ  خٔعىًخ٦ًِٚ ظٛ خ٘عمُّ ٜٟ ؼسدض خلأعسيدٞ ٜٟ ولاٖ 

Coefficient). 
ٔد٠ط ُٜظٍمص ـًخ ٕ٘ٗ  ؤٍ٘د ( ؤٞ ِيٝص ٜمدٜٗ ٠٦ُٔسدن15.5) ٦يعسيٟ ٜٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ

زٙىط ٜٕع٨٧  ًٌّ (.0.935-0.748ليػ ٔد٠ط ٜمص٧َش زيٟ ) ؛ٜم٧َ ٜٟ ٜمد٦َ خًَ٘خٔص
زد١ٕ٘سص ٘ٙفّء خ٘ىدٚ  ٦0.952ٜٕع٨٧  ،زد١ٕ٘سص ٘ٙفّء خ٘ىدٚ زد٘ٝعىيُخض خٕ٘ٝعّٙص 0.938

٤٦ي  ؛0.967ٌُّخض خلأعسيدٞ ٜٕع٨٧ ؤٍ٘د ٘فٝيك  زد٘ٝعىيُخض خ٘عدزمص. ٦زٙىط ٜمدٜٗ ٠٦ُٔسدن
 ِيٝص ُٜظٍمص ـًخ ٜٝد يأً ؼسدض خلأعسيدٞ.
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 ؤٍ٘د ٠٦ُٔسدن خوعسدَ ٠عدجؿ: (05. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 ؤٍ٘د ٜمدٜٗ ٠٦ُٔسدن لًي خٍُّ٘خض خ٘ٝم٧َ خُِ٘ٛ

 0.823 5 يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد 1

 0.813 4 خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص 2

 0.748 2 ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ 3

 0.819 4 خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض 4

 0.774 3 خ٧ٝ٘خَي 5

 0.905 4 ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع 6

 1.938 22 ل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘مُـص ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد 

 0.878 6 خ١ٝ٘ف٧َ خ٘ٝد٘ي 1

 0.886 7 خّ٘زدجٟ خ٘ملاِّدض ٜك ١ٜف٧َ 2

 0.850 5 خً٘خوٙيص١ٜف٧َ خ٘مٝٙيدض  3

 0.935 10 ١ٜف٧َ خ٧ٝ١٘ ٦خ٘عمٙٛ 4

 1.952 28 خُ٘جيٕيص خلأيخء ٜاُ٘خض 

 1.967 51 ـٝيك ٌُّخض خلأعسيدٞ 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ؽد٘رٜٟ بلًخي  خ٘ٝصًَ:
 

 ؛ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ؤٞ ٤ٍخ خلأعسيدٞ صد٘ك٦زمً خ٘عمُّ ٜٟ صًَ ؤيخش خًَ٘خٔص ٦ؼسدظ٥د
 ٌُظيدظ٥د. خوعسد٦َ ،٦خلإـدزص ل٩ٙ ؤٔحٙص خًَ٘خٔص ،٘عمٙيٗ خ١٘عدجؿ
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 لرتًغ حػَنخ انذساعختحهَم خصبئص . 2.5

يعٛ ٌي ٤ٍخ خ٘ٝسمػ ٌُٔ وصدجٛ ٜفعٝك خًَ٘خٔص ٜٟ ليػ ؼسيمص ٠ٙدغ خ٘ٝإٔدض 
خ٦ًَٝ٘ٔص، ٦لف٥ٝد، ٥ٕٙ٘٦د خّ٘د٠٧٠ي، زدلإظدٌص ب٩٘ ؼُيّص خوعيدَ ؤٌُخي خ٘مي١ص، ٦وصدجص٥د 

 ٦خ٧٘ـيٍيص.خً٘ي٧ٝوُخٌيص 

 لرتًغ انذساعخ. 0.2.5

 ٦خ٠ؽلاِد   ُيخض خ٘فد٤ُش خ٘عي ي٥ًَٔد خ٘سدلػ،ٍُٜي ٜفعٝك خًَ٘خٔص ل٩ٙ ؤ٣٠ ـٝيك يم
ٜٟ بٕ٘د٘يص خ٘سمػ ٦ؤ٤ًخ٣ٌ، ٌةٞ خ٘ٝفعٝك خٕ٘ٝع٥ًي زدًَ٘خٔص يع٧ٕٞ ٜٟ خلإؼدَخض خ٘مدٜٙيٟ 

  .ٌي خ٘ٝإٔدض خلاِعصدييص خ٘فّخجُيص ل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٦لايص خ٘فّخجُ خ٘مدصٝص
ص ٘يٙٝٗ ٔدٌص خلإؼدَخض خ٘مدٜٙص مًي خٍ٘ي يٍُظ٣ ظؽسيُ ؤيخش خًَ٘خٔخ٘ع٦زد١٘فُ ب٩٘ 

ظٛ خٔعىًخٚ ؤ٧ٙٔذ خ٘مي١ص  ٜٕع٨٧ ٦لايص خ٘فّخجُ خ٘مدصٝص،زد٘ٝإٔدض خلاِعصدييص ل٩ٙ 
٦خ٘عي ظع٧خٌُ ٜك خ٘ىصدجٛ خ٘ٝمٙٝيص خلأعمد٠ص زةل٨ً خ٘ؽَُ خلإلصدجيص، خ٘ٝلاجٝص ٜك 

 ٘ٝفعٝك خًَ٘خٔص. 
 ٔٝد يٙي:( nؼٛ يٕٟٝ ظًّيُ لفٛ خ٘مي١ص ) ٦ٜٟ

  
     (   )

  
 

( ظٝؽٗ e( ٠ٕسص ظ٧خـً وصدجٛ خ٘ٝفعٝك ٌي خ٘مي١ص خُ٘ٝخي لٕدز٥د، ٦)Pليػ ظٝؽٗ )
 ( ِيٝص خ٘ع٧ِيك خ٘ؽسيمي خ٘ٝميدَي خّ٘ٝدزٙص ٥٘د.٠Zٕسص خ٘ىؽإ خ٧ٕٝٝ٘ق ز٣، ٦)

 ًٌّ ظٛ ٦ظك خٍُ٘ظيدض خ٘عد٘يص: ،٘مًٚ ٜمٌُص لفٛ خ٘ٝفعٝك زًِص ٠٦فُخ  
٦ٜمًٖ خ٘ىؽإ  ،٠p=0.8ٕسص ظ٧خـً وصدجٛ خ٘ٝفعٝك ٌي خ٘مي١ص خُ٘ٝخي لٕدز٥د ٧٤ 

 . ٦Z=1.96خ٘عي يّدز٥ٙد ِيٝص ،(%95: )ٜٕع٨٧ خ٘ؽّص يًَّ زـ e=5%خ٧ٕٝٝ٘ق ز٣ ٧٤ 
       بٌخ  

(    )  (   ) (     )

(    ) 
 

٣١ٜ٦     246 ≈ n   

 ؛ل٩ٙ خلإؼدَخض خ٘مدٜٙيٟ ٌي ٜف٧ٝلص ٜٟ خُ٘ٙٔدض د  خٔعسيد٠ 250ظ٧ِيك  ٜٟ ؼٛ، ًٌّ ظ٦ٛ
٘مًٚ ٦ـ٧ي ِدلًش زيد٠دض ظٙٝٗ ـٝيك ؤٌُخي خ٘ٝفعٝك زميػ  ظٛ خوعيد٤َٛ زصٍص ل٧ٙخجيص ٠فُخ  

 يٕٟٝ خٔعىًخٚ ظ١ّيدض خ٘ٝمدي١ص خلأو٨ُ.
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خٔعسيدٞ ٌّػ، ٦زمً  229خٔعسيدٞ ٧ِٜق، ظٛ خ٘عٕٟٝ ٜٟ خٔعُـدق  250ٜٟ ٜف٧ٝق ٦
٠دض، ظ١دِط ٌي ٘مًش ؤٔسدذ )لًٚ خٔعٝدٖ خ٘سيد خٔعسيد٠د   12خلأويُش، ظٛ خٔعسمدي  ٜمد٘فص ٢ٍ٤

 ( ي٧ظك ٌ٘ٓ.15.5خلإـدزدض ٦وي٤ُد(. ٦خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
 

 خ٘صد٘مص خلأعسيد٠دض ٠ٕسص: (06. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 (%) خ٘ٝح٧يص خ١ٕ٘سص لًي خلأعسيد٠دض خ٘سيدٞ

 100 250 خ٧ِٝ٘لصخلأعسيد٠دض 

 91.6 229 خلأعسيد٠دض خٕ٘ٝعُـمص

 86.8 217 خلأعسيد٠دض خ٘صد٘مص

 ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:

 ػَنخ انذساعخ. 2.2.5

ٔٗ ٜٟ خ٘ٝإٔدض خٕ٘ٝع٥ًٌص ٜٟ خ٘ع٧١ق ٌي ـد٠ر ي١ص خًَ٘خٔص ظٛ ُٜخلدش ل١ً خوعيدَ ل
 ز٥د ٜٟ ـ٥ص ؼد٠يص. ٦خلإؼدَخض خ٘مدٜٙيٟ ،ـ٥ص

 الدؤعغبد الدغتهذفخ. 0.2.2.5
ع٧١ق ٜٟ ليػ خ٘( يسيٟ ؤٞ خ٘ٝإٔدض خٕ٘ٝع٥ًٌص ٦َلي ٌي٥د ل١صُ 17.5خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

( ٜإٔدض ٔسيُش(، 5لفٛ خ٘ٝإٔص )ٜإٔص ٦خلًش ٜع٧ٔؽص، ٜإٔعدٞ صىيُظدٞ، وٝٓ )
( ٜإٔدض ٦6ٔط ) ،٦٦خلًش ٌي بؼدَ خُ٘ٙخٔص ،٦ٜٟ ليػ خ٘ف١ٕيص ) ٜإٔص ٦خلًش ؤـ١سيص

ظ٧٘٧١ٕـيد  خ٘ؽدِص ، ٦ظ٧ِيك ٠فدِ خ٘ٝٙدَيك، ب٠عدؾد )بليػ ؼسيمص خ١٘ٙدغ ؤيع ـّخجُيص(، ٦ٜٟ
خ٧ٝ٘خي خ٧٘خٔمص خلأعمٝدٖ )٧ٜخي وٍخجيص، ٧ٜخي ظ١فيً،  ؼسدلص ٠٦ُٙ ٦ظ٧ِيك، ب٠عدؾ خ٘ٝم٧ٜٙدض،

 (.٧ٜخي ٜٕعمٝٙص
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 ٠ٙدؼ٥د ٦ؼسيمص ٦ـ١ٕيع٥د ٜإٔص ٔٗ ٦لفٛ زدًَ٘خٔص خٕ٘ٝع٥ًٌص خ٘ٝإٔدض لًي: (07. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خٔٛ خ٘ٝإٔص خُِ٘ٛ
لفٛ 
 خ٘ٝإٔص

 ؼسيمص ٠ٙدغ خ٘ٝإٔص ؼسيمص خ٘ٝإٔص

0 ESTEL RAIL AUTOMATION ُ٘خٔص )ـّخجُيص ٜع٧ٔؽص-
 ؤ٘ٝد٠يص(

 خ٠فدِ خ٘ٝٙدَيك

2 SIEMENS ALGERIE خ٠فدِ خ٘ٝٙدَيك ؤ٘ٝد٠يص ٔسيُش 
3 UNIVERS DETERGENT ب٠عدؾ ٧ٜخي خ٘ع١فيً ـّخجُيص ٔسيُش 
4 HYGENIX 

MANIFACTURING 
٧ٝخي خ٘ب٠عدؾ  ـّخجُيص ٔسيُش

 خٕ٘ٝعمٝٙص
5 TAIBA  FOOD COMPANY ب٠عدؾ وٍخجي ـّخجُيص ٔسيُش 
6 IT COMP ظ٧٘٧١ٕـيد خ٘ٝم٧ٜٙدض ـّخجُيص صىيُش 
7 SONELGAZ SPE ب٠عدؾ ٦ظ٧ِيك خ٘ؽدِص ـّخجُيص ٔسيُش 
8 ELWAAI  EDIT & DIST ؼسدلص ٠٦ُٙ ٦ظ٧ِيك ـّخجُيص صىيُش 

 ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:

 الإطربساد الدغتهذفخ. 2.2.2.5

 ٦َلي ٌي٥د خ٘ع٧١ق ؛خٕ٘ٝع٥ًٌص زدًَ٘خٔص ٝإٔدضزىص٧ٚ خلإؼدَخض خ٘مدٜٙص ٌي خ٘
 .(18.5ٜٟ ليػ خ٧٘ـيٍص ٔٝد ٧٤ ٜسيٟ ٌي خ٘ف٦ًٖ َِٛ ) ؤيعد  

 خ٧٘ـيٍي خ٘عىصٛ لٕر خًَ٘خٔص لي١ص ؤٌُخي ظ٧ِيك: (08. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 (%) خ٘ٝح٧يص خ١ٕ٘سص خ٘مًي خ٧٘ـيٍص خُِ٘ٛ
 23.5 51 بيخَش لدٜص 1

 4.6 10 بيخَش خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص 2

 20.7 45 ٜد٘يص ٦ٜمدٔسص 3

 10.1 22 ظ٧ٕيُ ٦ظٕييُ ظفدَي 4

 8.3 18 ب٠عدؾ ٦ظ٧ٝيٟ 5

 3.7 8 بيخَش خ٘ٝٙدَيك 6

 29 63 ع١ّيصخًَ٘خٔدض خ٘ 7

 011 207 خ٘ٝف٧ٝق 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
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ؤٔسُ ٠ٕسص ٔد٠ط ٧ٝٙ٘ـٍيٟ خ٘مدٜٙيٟ ٌي ٜفدٖ خًَ٘خٔدض خ٘ع١ّيص ز١ٕسص  ٦ظسيٟ خ١٘عدجؿ ؤٞ
ؤٜد ؤِٗ ٠ٕسص ٌٕد٠ط ٘ٙمدٜٙيٟ  ،%23.5ظٙي٥د ٌحص خ٘مدٜٙيٟ ٌي ٜفدٖ خلإيخَش خ٘مدٜص ز١ٕسص  ،29%

 .%3.7ٌي ٜفدٖ بيخَش خ٘ٝٙدَيك ز١ٕسص 

 نخ انذساعخنؼَ ذيمغشافَخالخصبئص ان. 3.2.2.5

 ،خ٘ٝإٔدض خٕ٘ٝع٥ًٌصؼسيمص ٜٟ ليػ  خ٦ًَٝ٘ٔص زمً خ٘عؽَُ ٘ىصدجٛ خ٘مي١ص
ٓ، خٕٟ٘، خ٘ف١ :و٨ُ ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌيخلأىصدجٛ خ٘ زمط يٕٟٝ ؤٞ ٠سيٟ ،٦ظىصٛ خ٧ٝ٘ـٍيٟ

 (.21.5( ب٩٘ )19.5ص ٌي خ٘فًخ٦ٖ ٜٟ )خلأًِٜي
 

 خ٘ف١ٓ ٜعىيُ لٕر خ٘مي١ص ؤٌُخي ظ٧ِيك: (09. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 (%) خ٘ٝح٧يص صخ١ٕ٘س خ٘عُٕخَ خ٘ف١ٓ
ٌُٔ 140 64.5 

 35.5 77 ؤ٠ؽ٩

 011 207 خ٘ٝف٧ٝق

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 

 ،٧ٍَٔص١ً خٜٟ٘ خلإؼدَخض خٕ٘ٝع٥ًٌص ظٝؽٗ  % 64.5( ؤٞ 19.5) خ٘ف٦ًٖ َِٛيسيٟ 
٤٦ي ٠عيفص ظمٕٓ ١٘د ظُٔيسص خ٧ٝ٘خَي  ،% 35.5 ٠ٕسص خلإ٠دغ ٦خًَّ٘ٝش زـ٢ٍ٤ خ١ٕ٘سص ليػ ظ٧ٍَ 

 خ٘سُٙيص ٌي خٕ٘ٝع٧يدض خلإيخَيص ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص.
 

 خ٘مُٝ ٜعىيُ لٕر خ٘مي١ص ؤٌُخي ظ٧ِيك: (21. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 (%) خ١ٕ٘ر خ٘ٝح٧يص خ٘عُٕخَ خٕٟ٘
 40.6 88 ١ٔص 30 ؤِٗ ٜٟ

 52.1 113 ١ٔص 45ب٩٘  31 ٜٟ

 7.4 16 ١ٔص 60ب٩٘  46ٜٟ 

 0 0 ١ٔص 60ؤٔؽُ ٜٟ 

 011 207 خ٘ٝف٧ٝق

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
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خُ٘ٙٔدض خ٘فّخجُيص ( يعسيٟ ؤٞ ؤوٙر خلإؼدَخض خ٘مدٜٙص ٌي 20.5ٜٟ ولاٖ خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
 ز١ٕسص ٜعّدَزص ١ٔص 30 ِٗ ٜٟخلأظٙيي٥د ٌحص  ،% 52.1ز١ٕسص  [١ٔص45 - 31] ٜد زيٟ ظعُخ٦ق ؤلٝد٤َٛ

 ٦خًَّ٘ٝش ؤوٍض ؤِٗ ٠ٕسص [١ٔص 60- 46] خٍ٘يٟ ظعُخ٦ق ؤلٝد٤َٛ ٜد زيٟ ؤٜد ٌحص ،% 40.6 ظًَّ زـ
. ٤٦ٍخ ي٧ظك ؤٞ ظٝدٜد   ١ٔص ٔد٠ط ٜم٦ًٜص 60، زي١ٝد خلأٌُخي خٍ٘يٟ ظفد٦ِ ؤلٝد٤َٛ % 7.4  زـ

 . ٦خ٧٥ٕٖ٘ ٙسدذٜٟ ٌحص خ٘خ٘ىد٘سيص خ٘مف٩ٝ ٜٟ بؼدَخض خُ٘ٙٔدض خ٘فّخجُيص 
 

 خلأًِٜيص ٜعىيُ لٕر خ٘مي١ص ؤٌُخي ظ٧ِيك: (20. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 (%) خ٘ٝح٧يصخ١ٕ٘ر  خ٘عُٕخَ خلأًِٜيص
 58.1 126 ٧١ٔخض 5ؤِٗ ٜٟ 

 35.9 78 ١ٔص 15ب٩٘  5ٜٟ 

 5.5 12 ١ٔص 25ب٩٘  16ٜٟ 

 0.5 1 ١ٔص 25ؤٔؽُ ٜٟ 

 011 207 خ٘ٝف٧ٝق

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 

٧١ٔخض لٝٗ  ٥٘5ٛ ؤِٗ ٜٟ ( يعسيٟ ؤٞ خلإؼدَخض خٍ٘يٟ 21.5ٜٟ ولاٖ خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
خٍ٘يٟ خلإؼدَخض ٜعس٧لص زٍحص  %،  58.1ًَِض زـ ليػ  ؤٔسُ ٠ٕسصظٝؽٗ خ٦ًَٝ٘ٔص  ٌي خ٘ٝإٔدض

٠عيفص ّٜس٧٘ص ٧٠لد ٜد ، ٤٦ي %١ٔ35.9ص ز١ٕسص   15ب٩٘  5ٌي خ٘ٝإٔص ٜٟ  ٛظع٦ُخق ًٜش ل٥ٙٝ
 زيٟ ٘لإـدزص لٟ ؤٔحٙص خلأعسيدٞ.ٜٟ ليػ ظ٧ٌُ خ٘ىسُش خ٘ٝؽ٧ٙزص ٘لأٌُخي خٕ٘ٝعف٧
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 ذساعخان فشضَبداختجبس . 3.5

 ٤ي:ُظيدض ؤٔدٔيص ظٝؽٗ ٧ٜظ٧ق خ٘سمػ ٦( 3ٌ) ِدٜط ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص زدوعسدَ ؼلاغ
 ٘١٘فدق ظؽسيُ  م٧خٜٗ خ٘ع٦َُيصخوعسدَ ٌُظيص ٨ًٜ ظ٧ٌُ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ل٩ٙ خ

 ٔيٕٓ ٔيفٝد.

  خ٘ع٦َُيص ١٘فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد  م٧خٜٗخ٘ظ٧ٌُ للاِص زيٟ خوعسدَ ٌُظيص ٦ـ٧ي
 ٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء ٌي خ٘ٝإٔص.

 ٘ ُظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ظمٕيٟ ؤيخء  ٠فدق ل٧خٜٗع٧ٌُ خوعسدَ ٌُظيص ٦ـ٧ي ؤؼ
 خ٘ٝإٔدض.

الحشخخ ؼوايم اناختجبس فشضَخ يذى توفش الدؤعغبد الجضائشٍخ ػهي . 0.3.5
 ندبذ تطجَك عَكظ عَدًبن

 ظي:ٕٙٗ خلآخ٘ل٩ٙ  خلأ٩٘٦ خُ٘جيٕيصًّ٘ ظٛ صيدوص خٍُ٘ظيص 
H01: ٙ٘ خ٘ع٦َُيص ١٘فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ  م٧خٜٗلا ظ٧ـً ٦ٌَُ ٌخض يلا٘ص بلصدجيص
 ٌي ٘ٙٝإٔدض خ٘فّخجُيص. ٔيفٝد
ٌُظيدض ٌُليص، ٜك خلأعمد٠ص  (6ظٛ ظفّجع٥د ب٩٘ ٔعص ) ؛خٍُ٘ظيص ٦ِصً خوعسدَ ٢ٍ٤ 
 ٌُ٘ط ؤ٦ ِس٧ٖ ٢ٍ٤ خٍُ٘ظيص.( (One-Sample T-Test٘ٙمي١ص خ٧٘لًش  (t)زدوعسدَ 

 انفشضَخ انفشػَخ الأحلى. 0.0.3.5

H011: " ٌي يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيدلا ظ٧ـً ٦ٌَُ ٌخض يلا٘ص بلصدجيص ٕ٘ٝع٨٧ "
 ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص.خ

يلٛ ٦خ٘عّخٚ " ٜم٧َ( خ٘ٝم٧ٕزص ٘فٝيك ٌُّخض t( ؤٞ ِيٝص )22.5يسيٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
، ٦ٜٟ ؼٛ ٌدٞ ـٝيك 1.652ص ٦خ٘عي ظٕد٦ي يف٦ً٘( خt٘) ِيٝص سُ ٜٟٔد٠ط ؤٔ "خلإيخَش خ٘مٙيد

خ٘ٝع٧ٔؽدض ٔٝد ؤٞ ِيٛ ، (α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  ٌُّخض ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ يخ٘ص بلصدجيد  
٤٦ٍخ  ٘عي ظٝؽٗ يَـص خ٧ٝ٘خٌّص خ٘ٝع٧ٔؽص.٦خ ،(3خ٘مٕدزيص ٘فٝيك خٍُّ٘خض ٔد٠ط ؤٔسُ ٜٟ )

 ."يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد" لدٜٗيم١ي ؤٞ ١٤دْ ٧ٜخٌّص ٜٟ ؼُي ؤٌُخي خ٘مي١ص ل٩ٙ ٌُّخض 

  



  انفصم الخامس: دراسة تطبيقية عهى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية 067

 

 

 

 "خ٘مٙيد خلإيخَش ٦خ٘عّخٚ يلٛ"لدٜٗ ل٩ٙ خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض ظ٧ٌُ ٨ًٜ: (22. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 َِٛ
 خٍُّ٘ش

 خٍُّ٘ش
خ٘ٝع٧ٔػ 
 خ٘مٕدزي

خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

 (t)ِيٝص 
ٜٕع٨٧ 
 خً٘لا٘ص

 خُ٘ظسص

بيخَش خ٘ٝإٔص ظًلٛ ظؽسيُ خلإٌٔدَ  1
 عٕييُخ٘مًيؽص ٌي خ٘

3.69 0.95 10.493 0.000 5 

 ظؽسيُل٩ٙ  ظُٙيبيخَش خ٘ٝإٔص  2
 ُٜخِسص خ٘ف٧يش

3.92 0.95 14.338 0.000 2 

ُٜخِسص خ٘ف٧يش ٦خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ  3
٘لأيخء ظٝؽٗ ؤ٤ًخي ٦خظمص ٨ً٘ 

 بيخَش خ٘ٝإٔص

3.86 1.05 12.19 0.000 3 

بيخَش خ٘ٝإٔص لُيصص ل٩ٙ ـ٧يش  4
 خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص ب٩٘ خّ٘زدجٟ

3.99 00.86 16.93 0.000 1 

٦ـيٍص ُٜخِسص خ٘ف٧يش ٌي خ٘ٝإٔص  5
 ي٧ّٚ ز٥د ِٕٛ ودٚ

3.85 1.06 11.83 0.000 4 

  1.111 06.96 1.75 3.86 يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 
خ٘ٝع٧ٔػ  ، ليػ زٙه(4ٍُّش )خ٘خ١٘عدجؿ ؤيعد ؤٞ ؤل٩ٙ ٌُّش ٌي ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ ٤ي  ظسي٦ٟ

لُيصص ل٩ٙ ـ٧يش خ٘ىًٜدض  خ٘فّخجُيص ٜٝد يًٖ ل٩ٙ ؤٞ بيخَش خ٘ٝإٔص ،3.99خ٘مٕدزي ٥٘د 
٧يُ زُخٜؿ ٝإٔدض خ٘فّخجُيص زعؽخًّٜ٘ٝص ّ٘ٙزدجٟ، ٧٤٦ ظ٧ـ٣ بيفدزي يمٕٓ ب٤عٝدٚ خ٘

ليػ زٙىط خ٘ٝع٧ٔػ خ٘مٕدزي ٥٘د  ،(1ٔٝد ؤٞ ؤِٗ ٌُّش ٤ي خٍُّ٘ش ) خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ً٘ي٥د.
ؽسيُ خلإٌٔدَ خ٘مًيؽص ٌي خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ل٧ٜٝد ظًلٛ ظ ل٩ٙ ؤٞ يًٖ ؤيعد   ٜٝد ،3.69

 .٦خٍ٘ٝد٤يٛ ٝؽٗ ٢ٍ٤ خلإٌٔدَخُ٘لديص ّ٘ٝيً ٜٟ خً٘لٛ ٦خ٦٘بٞ ٔدٞ ١٤دْ لدـص ٘ع٧ٌيُ  خ٘عٕييُ،
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 انفشضَخ انفشػَخ انثبََخ. 2.0.3.5

H012: " ٌي خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيصلا ظ٧ـً ٦ٌَُ ٌخض يلا٘ص بلصدجيص ٕ٘ٝع٨٧ "
 ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص.خ

خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص " ( ؤٞ خّ٘يٛ خ٘ٝم٧١يص ٘فٝيك ٌُّخض ٜم23.5َ٧) يسيٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ
، ٦ٜٟ ؼٛ ٌدٞ ـٝيك ٌُّخض ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ يخ٘ص 0.05، ٤٦ي ؤِٗ ٜٟ 0.000ظٕد٦ي  "خ٘مٕٕيص

 .(α≤  0.05)بلصدجيد ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 

 خ٘ٝع٧ٔؽدض خ٘مٕدزيص ٘فٝيك ٌُّخض ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ ٔد٠ط ؤٔسُ ٜٟ يَـصٔٝد ؤٞ ِيٛ 
(، ٤٦ٍخ يم١ي ؤٞ ١٤دْ ٧ٜخٌّص ٜٟ ؼُي ؤٌُخي خ٘مي١ص ل٩ٙ 3خ٧ٝ٘خٌّص خ٘ٝع٧ٔؽص ٦خ٘عي ظٕد٦ي )

 ."خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص" دٜٗلٌُّخض 
 

 "خ٘مٕٕيص ٦خ٘عىٍيص خّ٘يدْ" لدٜٗ ل٩ٙ خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض ظ٧ٌُ ٨ًٜ: (23. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 َِٛ
 خٍُّ٘ش

 خٍُّ٘ش
خ٘ٝع٧ٔػ 
 خ٘مٕدزي

خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

ِيٝص 
(t) 

ٜٕع٨٧ 
 خً٘لا٘ص

 خُ٘ظسص

 ٦ُٜخـمص ٘ٝعدزمصظع٧ٌُ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ٠فدٚ  1
 خّ٘زدجٟ ٦خ٤عٝدٜدض ٜعؽٙسدض

3.79 0.99 11.74 0.000 1 

يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص ِيدْ ٦ٜعدزمص  2
 ٜٕع٧يدض َظد خّ٘زدجٟ

3.60 1.03 8.59 0.000 3 

يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص بـُخء خّ٘يدٔدض  3
خً٘خوٙيص )ٜؽٗ ظٕد٘يً خ٘ف٧يش، ٜمًلاض 
 خلأوؽدء، ٦لًي خ٧٘لًخض خ٘ٝميسص( ٜٟ
 ؤـٗ ٜعدزمص ٦ُٜخِسص ظمٕيٟ خ٘ف٧يش

3.64 0.94 9.93 0.000 2 

يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص خلأعٝدق ب٩٘  4
 خِعُخلدض خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٦ؤو٤ٍد زميٟ خلالعسدَ

3.35 1.07 4.47 0.000 4 

  1.111 01.81 1.80 3.59 خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
يًَّ  زٝع٧ٔػ لٕدزي ،(1ٍُّش )خ٦٘زي١ط خ١٘عدجؿ ؤيعد ؤٞ ؤل٩ٙ ٌُّش ٌي ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ ٤ي 

ٜٝد يًٖ ل٩ٙ ؤٞ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ظع٧ٌُ ل٩ٙ ؤ٠فٝص ودصص ُ٘ٝخـمص ٦ٜعدزمص  ،3.79 زـ
. ٔٝد ؤٞ "خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص"٧٤٦ ؤ٤ٛ ل١صُ ٌي ٜم٧َ  ،ٜعؽٙسدض ٦خ٤عٝدٜدض خّ٘زدجٟ

خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص  ل٩ٙ ؤٞ يًٖ ؤيعد   ٜٝد ،3.35( زٝع٧ٔػ لٕدزي 4خٍُّ٘ش )ؤِٗ ٌُّش ٤ي 
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يخجٝد زمدـص ب٩٘ بلؽدء ؤ٥٠د ٕٟ٘ يٕٟٝ خ٧ّٖ٘ ل٥١د  ٧ٝـٍيٟ،زميٟ خلالعسدَ خِعُخلدض خ٘ظإوٍ 
 ٤ٝيص.ّٜيًخ  ٜٟ خلأ٤ٍخ خ٘م١صُ 

 انفشضَخ انفشػَخ انثبنثخ. 3.0.3.5

H013: " ٌي ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟلا ظ٧ـً ٦ٌَُ ٌخض يلا٘ص بلصدجيص ٕ٘ٝع٨٧ "
 ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص.خ

 
 "خ٘عمٕيٟ ٦ظ١ّيدض ؤي٦خض" لدٜٗ ل٩ٙ خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض ظ٧ٌُ ٨ًٜ: (24. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 َِٛ
 خٍُّ٘ش

 خٍُّ٘ش
خ٘ٝع٧ٔػ 
 خ٘مٕدزي

خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

 (t)ِيٝص 
ٜٕع٨٧ 
 خً٘لا٘ص

 خُ٘ظسص

٦ؤي٦خض  ،يعٛ خٔعىًخٚ خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝيص 1
ظمٕيٟ خ٘ف٧يش ٌي لٝٙيدض خلإ٠عدؾ 

ٜؽٗ خ٘صيد٠ص (٦خ٘مٝٙيدض خُ٘ٝظسؽص ز٥د 
 )خ٘ٝى٦ّٞظٕييُ ٦

3.80 0.93 12.71 0.000 1 

٦ؤي٦خض  ،خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝيص يعٛ خٔعىًخٚ 2
ظمٕيٟ خ٘ف٧يش ؤيعد ٌي خ٧٘ـدجً ويُ 

ٜؽٗ ٦ـيٍص خ٘سيك )خُ٘ٝظسؽص زدلإ٠عدؾ 
 (٦خ٘ع٧ٕيُ

3.53 1.89 8.72 0.000 2 

  1.111 02.14 1.80 3.66 ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 

ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض " ٘فٝيك ٌُّخض ٜم٧َ( خ٘ٝم٧ٕزص t( ؤٞ ِيٝص )24.5) يسيٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ
، ٦ٜٟ ؼٛ ٌدٞ ـٝيك ٌُّخض 1.652ص ٦خ٘عي ظٕد٦ي يف٦ً٘( خt٘)ٔد٠ط ؤٔسُ ٜٟ ِيٝص  "خ٘عمٕيٟ

 .(α≤  0.05)٤ٍخ خ٘ٝم٧َ يخ٘ص بلصدجيد ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 

٦خ٘عي ظٝؽٗ يَـص  ،(3خ٘ٝع٧ٔؽدض خ٘مٕدزيص ٘فٝيك خٍُّ٘خض ٔد٠ط ؤٔسُ ٜٟ )ٔٝد ؤٞ ِيٛ 
 لدٜٗخ٧ٝ٘خٌّص خ٘ٝع٧ٔؽص، ٤٦ٍخ يم١ي ؤٞ ١٤دْ ٧ٜخٌّص ٜٟ ؼُي ؤٌُخي خ٘مي١ص ل٩ٙ ٌُّخض 

 ."ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ"
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ؤٞ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝعىًٜص ٌي ظمٕيٟ خ٘ف٧يش  ؤيعد  ل٩ٙ ٦ظًٖ خ١٘عدجؿ
خ٘ٝإٔدض  ٜٕعىًٜص زٕٙٗ ٔسيُ ٌي ، ٤ي٧ٔخء خلإ٠عدـيص ؤ٦ ويُ ب٠عدـيص ،٦خ٘مٝٙيدض
 خ٘فّخجُيص.

 انفشضَخ انفشػَخ انشاثؼخ. 4.0.3.5

H014: " ٘ٝإٔدض " ٌي خمٝٙيدضخلأ٠فٝص ٦خ٘لا ظ٧ـً ٦ٌَُ ٌخض يلا٘ص بلصدجيص ٕ٘ٝع٨٧
 خ٘فّخجُيص.

 "٦خ٘مٝٙيدض خلأ٠فٝص" لدٜٗ ل٩ٙ خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض ظ٧ٌُ ٨ًٜ: (25. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 َِٛ
 خٍُّ٘ش

 خٍُّ٘ش
خ٘ٝع٧ٔػ 
 خ٘مٕدزي

خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

ِيٝص 
(t) 

ٜٕع٨٧ 
 خً٘لا٘ص

 خُ٘ظسص

خ٘ٝإٔص ؤ٠فٝص ٦بـُخءخض  ظع٧ٌُ ٨ً٘ 1
 عٝدٞ خ٘ف٧يش٘

3.78 0.90 12.75 1.111 1 

ظع٧ٌُ ٨ً٘ خ٘ٝإٔص ؤ٠فٝص خ٘ٝم٧ٜٙدض  2
ـٗ ٜعدزمص ؤ٠ٙؽص ؤ٦ـٝك خ٘سيد٠دض ٜٟ 
 خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ

3.76 0.99 11.32 1.111 2 

يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص ظمًيً  3
خ٘مٝٙيدض خُ٘جيٕيص زًِص ٦ٜعدزمع٥د 

 ٦ظمٕي٥١د

3.61 0.93 9.66 1.111 3 

خ٘مٝٙيدض خُ٘جيٕيص ٌي خ٘ٝإٔص ظُّٔ  4
خ٘ٝعمدٜٙيٟ ل٩ٙ ظٙسيص خلعيدـدض 

 (، ٧َٜييٟ...ِزدجٟ)٧ٜـٍيٟ، 

3.51 0.95 7.90 1.111 4 

  1.111 12.90 0.76 3.67 خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:

 
 مٝٙيدض"خلأ٠فٝص ٦خ٘" ( ؤٞ خّ٘يٛ خ٘ٝم٧١يص ٘فٝيك ٌُّخض ٜم25.5َ٧) يسيٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ

، ٦ٜٟ ؼٛ ٌةٞ ـٝيك ٌُّخض ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ يخ٘ص بلصدجيد ل١ً 0.05، ٤٦ي ؤِٗ ٜٟ 0.000ظٕد٦ي 
ٌُّخض ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ ٔد٠ط خ٘ٝع٧ٔؽدض خ٘مٕدزيص ٘فٝيك ٔٝد ؤٞ ِيٛ  .(α≤  0.05) ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص
(، ٤٦ٍخ يم١ي ؤٞ ١٤دْ ٧ٜخٌّص ٜٟ ؼُي 3خ٧ٝ٘خٌّص خ٘ٝع٧ٔؽص ٦خ٘عي ظٕد٦ي ) ؤٔسُ ٜٟ يَـص

 ."مٝٙيدضخلأ٠فٝص ٦خ٘" لدٜٗؤٌُخي خ٘مي١ص ل٩ٙ ٌُّخض 
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يًَّ  زٝع٧ٔػ لٕدزي ،(1ٍُّش )خ٦٘زي١ط خ١٘عدجؿ ؤيعد ؤٞ ؤل٩ٙ ٌُّش ٌي ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ ٤ي 
خ٘عي  خجُيص لُيصص ل٩ٙ ٦ظك خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدضٜٝد يًٖ ل٩ٙ ؤٞ خ٘ٝإٔدض خ٘فّ ،3.78 ـز

( زٝع٧ٔػ 4ٔٝد ؤٞ ؤِٗ ٌُّش ٤ي خٍُّ٘ش ) ،٦خ٘ىًٜدض خ١ٝ٘عفدضظعٟٝ ظمّيُ خ٘ف٧يش ٌي 
ل٩ٙ  صخ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ظُّٔ ٌي لٝٙيدظ٥د خُ٘جيٕي يًٖ ل٩ٙ ؤٞ ٜٝد ،3.51 يًَّ زـ لٕدزي

 .٦ٕٟ٘ ز١ٕسص ؤِٗ ٜٝد ٔسُ ظٙسيص بلعيدـدض خ٘ٝعمدٜٙيٟ

 الخبيغخانفشضَخ انفشػَخ . 5.0.3.5

H015: " ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص." ٌي خخ٧ٝ٘خَيلا ظ٧ـً ٦ٌَُ ٌخض يلا٘ص بلصدجيص ٕ٘ٝع٨٧ 
 

 "خ٧ٝ٘خَي" لدٜٗ ل٩ٙ خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض ظ٧ٌُ ٨ًٜ: (26. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 َِٛ
 خٍُّ٘ش

 خٍُّ٘ش
خ٘ٝع٧ٔػ 
 خ٘مٕدزي

خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

ِيٝص 
(t) 

ٜٕع٨٧ 
 خً٘لا٘ص

 خُ٘ظسص

ظ٧ٌُ خ٘ٝإٔص خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝد٘يص خٕ٘دٌيص  1
 ً٘لٛ ؤ٠ٙؽص خ٘عمٕيٟ

3.74 0.90 12.12 0.000 3 

ظمُٚ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ظ٧خٌُ خ٧ٝ٘خَي  2
خ٘سُٙيص خ٘ع٦َُيص ً٘لٛ ؤ٠ٙؽص 

 خ٘عمٕيٟ

3.76 0.97 11.29 0.000 2 

ظع٧ٌُ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ٜىعًٙ خ٧ٝ٘خَي  3
خ٘سُخٜؿ خ٘فد٤ّش،  ٜؽٗ(خ٘ع١ّيص 

 ٦خ٘ٝمًخض ٦خلأـ٥ّش(

3.94 0.99 13.94 0.000 1 

  1.111 05 1.79 3.80 خ٧ٝ٘خَي 

  SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:

 
ٔد٠ط  خ٧ٝ٘خَي ٌُّخض ٜم٧َ( خ٘ٝم٧ٕزص ٘فٝيك t( ؤٞ ِيٝص )26.5) يسيٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ

، ٦ٜٟ ؼٛ ٌدٞ ـٝيك ٌُّخض ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ يخ٘ص ٦1.652خ٘عي ظٕد٦ي  خ٘ف٦ً٘يص (t) ؤٔسُ ٜٟ ِيٝص
خ٘ٝع٧ٔؽدض خ٘مٕدزيص ٘فٝيك خٍُّ٘خض ٔٝد ؤٞ ِيٛ  (.α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  بلصدجيد  

٦خ٘عي ظٝؽٗ يَـص خ٧ٝ٘خٌّص خ٘ٝع٧ٔؽص، ٤٦ٍخ يم١ي ؤٞ ١٤دْ ٧ٜخٌّص ٜٟ  ،(3ٔد٠ط ؤٔسُ ٜٟ )
 ."خ٧ٝ٘خَي" لدٜٗؼُي ؤٌُخي خ٘مي١ص ل٩ٙ ٌُّخض 
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 ( زٝع٧ٔػ لٕدزي3ٍُّش )خ٤ٍ٘خ خ٘ٝم٧َ ٤ي  ٌيؤٞ ؤل٩ٙ ٌُّش  ؤيعد   ٦ؤـ٥ُض خ١٘عدجؿ
٥ّش ٤ٍخ يأً ل٩ٙ ؤٞ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ظ٧ٌُ ٜىعًٙ خ٘ٝمًخض ٦خلأـ٦ ،3.94 يًَّ زـ

ٔٝد  ٜٕد٠يص ظؽسيُ ٜسديَخض ٔيٕٓ ٔيفٝد،ٜد يمِّ ًَِظ٥د ل٩ٙ ب ٦٧٤زُخٜؿ خ٘عٕييُ خ٘لاِٜص، ٦
ٛ خ٧ٝ٘خَي يظىص ٤٦ي ظٍُٕ ؤيعد   ،3.74 يًَّ زـ ( زٝع٧ٔػ لٕدزي1ؤٞ ؤِٗ ٌُّش ٤ي خٍُّ٘ش )

خ٘ٝد٘يص خ٘لاِٜص ً٘لٛ ؤ٠ٙؽص خ٘عمٕيٟ ٜٟ ؼُي خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص زدلعسدَ ٤ٍخ خ٘م١صُ ٜٟ 
 م١دصُ خ٥ٝ٘ٝص ١٘فدق ؤي ٜسديَش.خ٘

 انفشضَخ انفشػَخ انغبدعخ. 6.0.3.5

H016: " ٌي ٘ٙٝإٔدض ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘علا ظ٧ـً ٦ٌَُ ٌخض يلا٘ص بلصدجيص ٕ٘ٝع٨٧ "
 خ٘فّخجُيص.

 "خ٘عًَير٦ خ٘ع٧ٕيٟ" لدٜٗ ل٩ٙ خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض ظ٧ٌُ ٨ًٜ: (27. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

َِٛ 
 خٍُّ٘ش

 خٍُّ٘ش
خ٘ٝع٧ٔػ 
 خ٘مٕدزي

خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

ِيٝص 
(t) 

ٜٕع٨٧ 
 خً٘لا٘ص

 خُ٘ظسص

يعٛ ظًَير خ٧ٝ٘ـٍيٟ ل٩ٙ خ٥ٝ٘دَخض  1
 خ٘ع٦َُيص خُ٘ٝظسؽص زد٘مٝٗ

3.75 1.09 10.08 0.000 1 

يعٛ ظًَير خ٧ٝ٘ـٍيٟ ل٩ٙ خلأي٦خض  2
 ٦خ٘ع١ّيدض خ٘ىدصص زعمّيُ خ٘ف٧يش

3.60 1.11 7.95 0.000 2 

ل٩ٙ خٍ٘ٝد٤يٛ  خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٧ٕيٟيعٛ ظ 3
خ٘ٝعمّٙص زعمٕيٟ خلأيخء ٦خ٘ف٧يش 

 خ٘ٙدٜٙص

3.52 1.06 7.21 0.000 3 

 ييعٛ ١ٜك خ٧ٝ٘ـٍيٟ خ٧ِ٘ط خٕ٘دٌ 4
 ٘ٙعًَير ٦خ٘ع٧ٕيٟ

3.40 1.14 5.11 0.000 4 

  1.111 8.57 1.97 3.56 ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:

 
 "٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع" ( ؤٞ خّ٘يٛ خ٘ٝم٧١يص ٘فٝيك ٌُّخض ٜم27.5َ٧يسيٟ خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

ل١ً  ، ٦ٜٟ ؼٛ ٌدٞ ـٝيك ٌُّخض ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ يخ٘ص بلصدجيد  0.05، ٤٦ي ؤِٗ ٜٟ 0.000ظٕد٦ي 
ٌُّخض ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ ٔد٠ط خ٘ٝع٧ٔؽدض خ٘مٕدزيص ٘فٝيك ٔٝد ؤٞ ِيٛ ، (α≤  0.05) ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص
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٤٦ٍخ يم١ي ؤٞ ١٤دْ ٧ٜخٌّص ٜٟ ؼُي  ،(3خ٧ٝ٘خٌّص خ٘ٝع٧ٔؽص ٦خ٘عي ظٕد٦ي ) يَـصؤٔسُ ٜٟ 
 ."٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع" لدٜٗؤٌُخي خ٘مي١ص ل٩ٙ ٌُّخض 

( زٝع٧ٔػ لٕدزي 1ٍُّش )خ٘ؤٞ ؤل٩ٙ ٌُّش ظٟٝ ٤ٍخ خ٘ٝم٧َ ٤ي  ٦ظ٧ظك خ١٘عدجؿ ؤيعد  
ظ٧ٕيٟ  ل١صُ ٔسيُ ل٩ٙ، ٜٝد يأً ل٩ٙ ؤٞ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ظُّٔ زٕٙٗ 3.75يًَّ زـ

( زٝع٧ٔػ 4ٔٝد ؤٞ ؤِٗ ٌُّش ٤ي خٍُّ٘ش ) دَخض خ٘لاِٜص خ٘عي يعؽٙس٥د خ٘مٝٗ،خ٧ٝ٘ـٍيٟ ل٩ٙ خ٥ٝ٘
٧ِ٘ط ٩ ١ٜك خ٧ٝ٘ـٍيٟ خخ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ظأً لٙ ؤٞ ل٩ٙ ٧٤ يٍُٕ ،3.40يًَّ زـ لٕدزي
ٕدض خ٘فّخجُيص ؤٞ ٞ خ٘عمًيدض خُ٘خ١٤ص ظمعٛ ل٩ٙ ـٝيك خ٘ٝألأ ي خٍ٘ي يعؽٙس٣ خ٘ع٧ٕيٟ،خٕ٘دٌ

 ظمؽي ل١صُ خ٘ع٧ٕيٟ ٦ خ٘عًَير خلأ٦٘يص خلأ٩٘٦ ٌي ـٝيك زُخٜؿ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ.
 

 خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض ٨ً٘ ٔيفٝد ٔيٕٓ ظؽسيُ ل٧خٜٗ ٠فدق ظ٧ٌُ ٨ًٜ: (28. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 َِٛ
 خٍُّ٘ش

 خٍُّ٘ش
خ٘ٝع٧ٔػ 
 خ٘مٕدزي

خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

ِيٝص 
(t) 

ٜٕع٨٧ 
 خً٘لا٘ص

 خُ٘ظسص

 1 0.000 16.96 0.75 3.86 يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد 1

 5 0.000 10.80 0.81 3.59 خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص 2

 4 0.000 12.04 0.81 3.66 ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ 3

 3 0.000 12.90 0.76 3.67 خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض 4

 2 0.000 15.00 0.79 3.81 خ٧ٝ٘خَي 5

 6 0.000 8.57 0.97 3.56 ٦خ٘عًَير خ٘ع٧ٕيٟ 6

  1.111 05.78 1.65 3.69 ـٝيك خٍُّ٘خض 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 

٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي  ؛خُ٘جيٕيص خلأ٩٘٦ ٘ٙمي١ص خ٧٘خلًش لاوعسدَ خٍُ٘ظيص (t)ظٛ خلأعمد٠ص زدوعسدَ 
 ٦خ٘ف٦ًٖ َِٛ ،"ٕٓ ٔيفٝد ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيصظؽسيُ ٔي ل٧خٜٗ ٠فدق"٨ًٜ ظ٧ٌُ 

ليػ ٔد٠ط خّ٘يٝص خلالعٝد٘يص  ؛م٧خٜٗلي١ص خًَ٘خٔص ل٧ٖ ٢ٍ٤ خ٘( يٙىٛ ٠عدجؿ ؤَخء ؤٌُخي 28.5)
ٜٝد يم١ي ؤٞ ـٝيم٥د يخ٘ص ل١ً ٜٕع٨٧  ،٤٦0.05ي ؤِٗ ٜٟ  0.000٘فٝيك خ٘ٝمد٦َ ظٕد٦ي 

ؤٔسُ ٜٟ يَـص خ٧ٝ٘خٌّص  خ٘مٕدزي ٕ٘ٗ خ٘ٝمد٦َ ٞ ِيٝص خ٘ٝع٧ٔػؤٔٝد ، (α≤  0.05)ٜم٧١يص 
ل٩ٙ ١٤دْ ٧ٜخٌّص ٜٟ ؼُي ؤٌُخي لي١ص خًَ٘خٔص  (، ٜٝد يم١ي ؤ3ٞخ٘ٝع٧ٔؽص ٦خ٘عي ظٕد٦ي )

٦يٙيُ ٤ٍخ ب٩٘ َوسص خ٘ٝإٔدض خ٘مُـص ١٘فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد.  خ٘م٧خٜٗ ـٝيك
يُ خً٘ٝخوٗ خ٘مًيؽص ٌي ب٩٘ ظؽس د٦٥٥ظ٧ـ ،خ٘فّخجُيص ٌي خٍ٘عُش خلأويُش ب٩٘ ظمٕيٟ ؤيخج٥د
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" ٜعس٧لد يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد" زي١ط خ١٘عدجؿ ؤيعد ؤٞ ؤل٩ٙ ٜم٧َ ٔدٞ ٜم٧َخَش، ٔٝد خلإي
ؼٛ  "ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ" " ؼٛمٝٙيدضخلأ٠فٝص ٦خ٘" ؼٛ "٧ٝ٘خَيزد٘ٝمد٦َ خ٘ٝعمّٙص زـ"خ

 ". ٦خ٘عًَير٧ٕيٟ خ٘ع" " ٦ٌي خلأويُخّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص"
خ٘عي ظ١ٛ ل٩ٙ ؤ٣٠: "لا ظ٧ـً  ظٛ ٌَط خٍُ٘ظيص  خُ٘جيٕيص خلأ٩٘٦ ز١دء  ل٩ٙ ٜد ٔسُ؛٦

ٌي ٘ٙٝإٔدض  خ٘ع٦َُيص ١٘فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد٦ٌَُ ٌخض يلا٘ص بلصدجيص ٘ٙم٧خٜٗ 
عؽسيُ ٘خ٘ع٦َُيص خ٘م٧خٜٗ  ، زٝم٩١ ؤٞ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ظع٧ٌُ زًَـص ٔسيُش ل٩ٙخ٘فّخجُيص

٨ً٘ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٔدٞ  ؤ٦ خ٘م٧خٜٗ ٕٟ ظ٧ٌُ ٢ٍ٤ خ٘ٝعؽٙسدض٘ٔيٕٓ ٔيفٝد ز١فدق، 
٦يُـك ٤ٍخ ب٩٘ لًخؼص  ٦٘يٕط ٍٍٕٔٙص ؤ٦ ًٜوٗ ٜعٕدٜٗ، ،زص٧َش ٜمدييُ ٦بـُخءخض ٜعٍُِص

 ظفُزص خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٜك زُخٜؿ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ.
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 نجبذ تطجَك عَكظ عَدًب ػوايمانؼلالخ ثين توفش  اختجبس فشضَخ. 2.3.5
 حتحغين الأداء

 ظي:خٕ٘ٙٗ خلآ ًّ٘ ظٛ صيدوص خٍُ٘ظيص خُ٘جيٕيص ل٩ٙ
H02:  ٟ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٧خٜٗلا ظ٧ـً للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زي 

 يٟ خلأيخء ٌي خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص.ظمٕ ل١دص٦ُ
ٌُظيدض ٌُليص، ٜك خلأعمد٠ص  (7خٍُ٘ظيص ظٛ ظفّجع٥د ب٩٘ ٔسك ) ٦ِصً خوعسدَ ٢ٍ٤

 .(Pearson) زي٧ُٔٞزدوعسدَ 

 انفشضَخ انفشػَخ الأحلى. 0.2.3.5

H021: ٌٌُي يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد" لدٜٗ لا ظ٧ـً للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ظ٧ "
 .(α≤   50.0)خ٘ٝإٔص ٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 

 
 ٌي خلأيخء ظمٕيٟ ٦ل١دصُ" خ٘مٙيد خلإيخَش ٦خ٘عّخٚ يلٛ"لدٜٗظ٧ٌُ  زيٟ خ٘ملاِص يَخٔص: (29. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض

 خّ٘يٛ خلإلصدجيص خ٘ٝم٧َ
خ١ٝ٘ف٧َ 
 خ٘ٝد٘ي

 ١ٜف٧َ
 خ٘ملاِص ٜك
 خّ٘زدجٟ

١ٜف٧َ 
خ٘مٝٙيدض 
 خً٘خوٙيص

١ٜف٧َ 
خ٧ٝ١٘ 
 ٦خ٘عمٙٛ

ـٝيك ل١دصُ 
 ظمٕيٟ خلأيخء

يلٛ ٦خ٘عّخٚ 
خلإيخَش 
 خ٘مٙيد

ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 
 ٘لاَظسدغ

0.546 0.540 0.568 0.593 0.672 

 خّ٘يٝص خلإلعٝد٘يص
(Sig.) 

**0.000 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 

٤٦ي ؤِٗ ٜٟ  0.000 ؤٞ ـٝيك خّ٘يٛ خلالعٝد٘يص ظٕد٦ي (29.5) ظسيٟ ٠عدجؿ خ٘ف٦ًٖ
يًٖ ل٩ٙ ٦ـ٧ي  ٜٝد ،٦0.7 0.3ٜمص٧َش ٜد زيٟ ٥ٙٔد  (R)ٔٝد ؤٞ ِيٛ ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  ،0.05

" ٌي خ٘ٝإٔص يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد" لدٜٗللاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ٔٗ ٜٟ ظ٧ٌُ 
٤٦ٍخ يٍُٕ ؤ٤ٝيص خ٦ًَ٘ خٍ٘ي ظ٧ّٚ ز٣  .(α≤   50.0)٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 

 ٘عمٕيٟ خلأيخء. ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝدخلإيخَش خ٘مٙيد ل١ً 
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 انفشضَخ انفشػَخ انثبََخ. 2.2.3.5

H022: ٌٌُي خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص" لدٜٗ لا ظ٧ـً للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ظ٧ "
 .(α≤   50.0)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خ٘ٝإٔص ٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء

 
 ٌي خلأيخء ظمٕيٟ ٦ل١دصُ"  خ٘مٕٕيص ٦خ٘عىٍيص خّ٘يدْ" لدٜٗظ٧ٌُ  زيٟ خ٘ملاِص يَخٔص: (31. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض

 خّ٘يٛ خلإلصدجيص خ٘ٝم٧َ
خ١ٝ٘ف٧َ 
 خ٘ٝد٘ي

 ١ٜف٧َ
 خ٘ملاِص ٜك
 خّ٘زدجٟ

١ٜف٧َ 
خ٘مٝٙيدض 
 خً٘خوٙيص

١ٜف٧َ 
خ٧ٝ١٘ 
 ٦خ٘عمٙٛ

ـٝيك ل١دصُ 
 ظمٕيٟ خلأيخء

خّ٘يدْ 
٦خ٘عىٍيص 
 خ٘مٕٕيص

ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 
 ٘لاَظسدغ

0.344 0.565 0.518 0.617 0.616 

 خّ٘يٝص خلإلعٝد٘يص
(Sig.) 

**0.000 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 

٤٦ي ؤِٗ ٜٟ  ،0.000 ؤٞ ـٝيك خّ٘يٛ خلالعٝد٘يص ظٕد٦ي (30.5) ظسيٟ ٠عدجؿ خ٘ف٦ًٖ
يًٖ ل٩ٙ ٦ـ٧ي  ٜٝد ،٦0.7ؤِٗ ٜٟ  ٥ٙٔ0.3د ؤٔسُ ٜٟ  (R)ٔٝد ؤٞ ِيٛ ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  ،0.05

" ٌي خ٘ٝإٔص خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص" لدٜٗللاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ٔٗ ٜٟ ظ٧ٌُ 
٤٦ٍخ يٍُٕ ؤ٤ٝيص لٝٙيص خّ٘يدْ ٦ٜعدزمص  .(α≤  0.05)٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 

 ٌي خ٘ٝإٔص ٘عمٕيٟ خلأيخء. ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝدَي٦ي خلأٌمدٖ ل١ً 
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 انفشضَخ انفشػَخ انثبنثخ. 3.2.3.5

H023: ٌٌُي ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ" لدٜٗ لا ظ٧ـً للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ظ٧ "
 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خ٘ٝإٔص ٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء

 ٌي خلأيخء ظمٕيٟ ٦ل١دصُ" خ٘عمٕيٟ ٦ظ١ّيدض ؤي٦خض" لدٜٗ ظ٧ٌُ  زيٟ خ٘ملاِص يَخٔص: (30. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض

 خّ٘يٛ خلإلصدجيص خ٘ٝم٧َ
خ١ٝ٘ف٧َ 
 خ٘ٝد٘ي

 ١ٜف٧َ
 خ٘ملاِص ٜك
 خّ٘زدجٟ

١ٜف٧َ 
خ٘مٝٙيدض 
 خً٘خوٙيص

١ٜف٧َ 
خ٧ٝ١٘ 
 ٦خ٘عمٙٛ

ـٝيك ل١دصُ 
 ظمٕيٟ خلأيخء

ؤي٦خض 
٦ظ١ّيدض 
 خ٘عمٕيٟ

ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 
 ٘لاَظسدغ

0.407 0.551 0.476 0.486 0.574 

 خّ٘يٝص خلإلعٝد٘يص
(Sig.) 

**0.000 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
٤٦ي ؤِٗ ٜٟ  ،0.000 ؤٞ ـٝيك خّ٘يٛ خلالعٝد٘يص ظٕد٦ي (31.5) ٠عدجؿ خ٘ف٦ًٖظسيٟ 

يًٖ ل٩ٙ ٦ـ٧ي  ٜٝد ،٦0.7ؤِٗ ٜٟ  ٥ٙ0.3د ؤٔسُ ٜٟ ٔ (R)ٔٝد ؤٞ ِيٛ ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  ،0.05
" ٌي خ٘ٝإٔص ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ" لدٜٗللاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ٔٗ ٜٟ ظ٧ٌُ 
ظ٦َُش  ل٩ٙ ٢ٍ٤٦ خ١٘عدجؿ ظأً .(α≤  0.05)٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 

 عمٕيٟ خلأيخء.٘ ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝدخ٘مًيؽص ل١ً خ٘ٝع٧١لص ٦خٔعىًخٚ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض 

 انفشضَخ انفشػَخ انشاثؼخ. 4.2.3.5

H024: ٌٌُي مٝٙيدضخلأ٠فٝص ٦خ٘" لدٜٗ لا ظ٧ـً للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ظ٧ "
 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خ٘ٝإٔص ٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء

 
٤٦ي ؤِٗ ٜٟ  ،0.000 ( ؤٞ ـٝيك خّ٘يٛ خلالعٝد٘يص ظٕد٦ي32.5ظسيٟ ٠عدجؿ خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

ٜٝد يًٖ ل٩ٙ ٦ـ٧ي  ،٦0.7ؤِٗ ٜٟ  ٥ٙٔ0.3د ؤٔسُ ٜٟ  (R)ٔٝد ؤٞ ِيٛ ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  0.05
" ٌي خ٘ٝإٔص ٦ل١دصُ مٝٙيدضخلأ٠فٝص ٦خ٘" لدٜٗللاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ٔٗ ٜٟ ظ٧ٌُ 

 ،. ٢ٍ٤٦ ي٧ظك ؤ٤ٝيص خ٘عُٔيّ ل٩ٙ خ٘مٝٙيدض(α≤  0.05)ظمٕيٟ خلأيخء ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 
 ٘عمٕيٟ خلأيخء. ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد٦ظ٧ٌيُ ؤ٠فٝص خ٘ٝم٧ٜٙدض ٘عٝدٞ ٠فدق 
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 ٌي خلأيخء ظمٕيٟ ٦ل١دصُ" مٝٙيدض٦خ٘ خلأ٠فٝص"لدٜٗ ظ٧ٌُ  زيٟ خ٘ملاِص يَخٔص: (32. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض

 خّ٘يٛ خلإلصدجيص خ٘ٝم٧َ
خ١ٝ٘ف٧َ 
 خ٘ٝد٘ي

 ١ٜف٧َ
 خ٘ملاِص ٜك
 خّ٘زدجٟ

١ٜف٧َ 
خ٘مٝٙيدض 
 خً٘خوٙيص

١ٜف٧َ 
خ٧ٝ١٘ 
 ٦خ٘عمٙٛ

ـٝيك ل١دصُ 
 خلأيخءظمٕيٟ 

خلأ٠فٝص 
 مٝٙيدض٦خ٘

ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 
 ٘لاَظسدغ

0.449 0.587 0.611 0.650 0.690 

 خّ٘يٝص خلإلعٝد٘يص
(Sig.) 

**0.000 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:

 انفشضَخ انفشػَخ الخبيغخ. 5.2.3.5

H025: ٌٌُي خ٘ٝإٔص خ٧ٝ٘خَي" لدٜٗ لا ظ٧ـً للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ظ٧ "
 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  ٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء

 
 خ٘ٝإٔدض ٌي خلأيخء ظمٕيٟ ٦ل١دصُ" خ٧ٝ٘خَي"لدٜٗ ظ٧ٌُ  زيٟ خ٘ملاِص يَخٔص: (33. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خ٘فّخجُيص

 خّ٘يٛ خلإلصدجيص خ٘ٝم٧َ
خ١ٝ٘ف٧َ 
 خ٘ٝد٘ي

١ٜف٧َ 
خ٘ملاِص ٜك 
 خّ٘زدجٟ

١ٜف٧َ 
خ٘مٝٙيدض 
 خً٘خوٙيص

١ٜف٧َ 
خ٧ٝ١٘ 
 ٦خ٘عمٙٛ

ـٝيك ل١دصُ 
 ظمٕيٟ خلأيخء

 خ٧ٝ٘خَي

ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 
 ٘لاَظسدغ

0.425 0.532 0.547 0.512 0.602 

 خّ٘يٝص خلإلعٝد٘يص
(Sig.) 

**0.000 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 

  SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
٤٦ي ؤِٗ ٜٟ  ،0.000 ؤٞ ـٝيك خّ٘يٛ خلالعٝد٘يص ظٕد٦ي (33.5) ظسيٟ ٠عدجؿ خ٘ف٦ًٖ

يًٖ ل٩ٙ ٦ـ٧ي  ٜٝد ،٦0.7ؤِٗ ٜٟ  ٥ٙٔ0.3د ؤٔسُ ٜٟ  (R)ٔٝد ؤٞ ِيٛ ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  ،0.05
ظمٕيٟ " ٌي خ٘ٝإٔص ٦ل١دصُ ٧ٝخَيخ٘" لدٜٗللاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ٔٗ ٜٟ ظ٧ٌُ 

٤٦ٍخ يأً ل٩ٙ ؤ٤ٝيص ظ٧ٌيُ خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝد٘يص ٦خ٘سُٙيص  .(α≤  0.05)خلأيخء ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 
 ٘عمٕيٟ خلأيخء. ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد٦خ٘ع١ّيص خ٘لاِٜص ٘عٝدٞ ٠فدق 
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 انفشضَخ انفشػَخ انغبدعخ. 6.2.3.5

H026: ٌٌُي ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع" لدٜٗ لا ظ٧ـً للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ظ٧ "
 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خ٘ٝإٔص ٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء

 
 ٌي خلأيخء ظمٕيٟ ٦ل١دصُ" ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع"لدٜٗ ظ٧ٌُ  زيٟ خ٘ملاِص يَخٔص: (34. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض

 خّ٘يٛ خلإلصدجيص خ٘ٝم٧َ
خ١ٝ٘ف٧َ 
 خ٘ٝد٘ي

 ١ٜف٧َ 
خ٘ملاِص ٜك 
 خّ٘زدجٟ

١ٜف٧َ 
خ٘مٝٙيدض 
 خً٘خوٙيص

١ٜف٧َ 
خ٧ٝ١٘ 
 ٦خ٘عمٙٛ

ـٝيك ل١دصُ 
 ظمٕيٟ خلأيخء

 ٧ٕيٟخ٘ع
 ٦خ٘عًَير

ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 
 ٘لاَظسدغ

0.331 0.306 0.457 0.518 0.487 

 خّ٘يٝص خلإلعٝد٘يص
(Sig.) 

**0.000 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
٤٦ي ؤِٗ ٜٟ  ،0.000 ؤٞ ـٝيك خّ٘يٛ خلالعٝد٘يص ظٕد٦ي (34.5) ظسيٟ ٠عدجؿ خ٘ف٦ًٖ

يًٖ ل٩ٙ ٦ـ٧ي  ٜٝد ،٦0.7ؤِٗ ٜٟ  ٥ٙٔ0.3د ؤٔسُ ٜٟ  (R)ٔٝد ؤٞ ِيٛ ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  ،0.05
" ٌي خ٘ٝإٔص ٦ل١دصُ ٦خ٘عًَير خ٘ع٧ٕيٟ" لدٜٗللاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ٔٗ ٜٟ ظ٧ٌُ 

ظ٧ٕيٟ ٦ظًَير  ٦ظ٦َُش ٤٦ٍخ يأً ل٩ٙ ؤ٤ٝيص .(α≤  0.05) ظمٕيٟ خلأيخء ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص
 ٘عمٕيٟ خلأيخء. ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝدخ٘م١صُ خ٘سُٙي خ٘لاِٚ ٘عٝدٞ ٠فدق 
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 انفشضَخ انفشػَخ انغبثؼخ. 7.2.3.5

H027:  ٟ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٧خٜٗظ٧ٌُ لا ظ٧ـً للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زي 
 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  ٌي خ٘ٝإٔص ٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء ٜفعٝمص
 

 ظمٕيٟ ٦ل١دصُ ٜفعٝمص ٔيفٝد ٔيٕٓ ظؽسيُ ٠فدق ل٧خٜٗظ٧ٌُ  زيٟ خ٘ملاِص يَخٔص: (35. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض ٌي خلأيخء

 خّ٘يٛ خلإلصدجيص خ٘ٝم٧َ
خ١ٝ٘ف٧َ 
 خ٘ٝد٘ي

١ٜف٧َ 
خ٘ملاِص ٜك 
 خّ٘زدجٟ

١ٜف٧َ 
خ٘مٝٙيدض 
 خً٘خوٙيص

١ٜف٧َ 
خ٧ٝ١٘ 
 ٦خ٘عمٙٛ

ـٝيك ل١دصُ 
 ظمٕيٟ خلأيخء

ل٧ٜٗ ـٝيك 
٠فدق ظؽسيُ 
ٔيٕٓ 
 ٔيفٝد

ٜمدٜٗ زي٧ُٔٞ 
 ٘لاَظسدغ

0.520 0.638 0.663 0.706 0.758 

خّ٘يٝص 
 خلإلعٝد٘يص

(Sig.) 

**0.000 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:
 

٤٦ي ؤِٗ ٜٟ  ،0.000 ؤٞ ـٝيك خّ٘يٛ خلالعٝد٘يص ظٕد٦ي (35.5َِٛ ) ظسيٟ ٠عدجؿ خ٘ف٦ًٖ
يًٖ ل٩ٙ  ٜٝد ،٦0.7ؤِٗ ٜٟ  ٥ٙٔ0.3د ؤٔسُ ٜٟ  (R)خلاَظسدغ  ضٔٝد ؤٞ ِيٛ ٜمدٜلا ،0.05

 ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝدل٧خٜٗ ـٝيك  ٦ـ٧ي للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ ٔٗ ٜٟ ظ٧ٌُ
٤٦ٍخ يأً ل٩ٙ  .(α≤  0.05) صٌي خ٘ٝإٔص ٦ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١ي ٜفعٝمص
يلٛ ٦خ٘عّخٚ )خ٘ٝعٝؽٙص ٌي ٦ ٔيفٝدسيُ ٔيٕٓ عؽ٘ خ٘مُـص ١فدقخ٘ ل٧خ٦ٜٗظ٦َُش ظ٧ٌُ  ؤ٤ٝيص

، مٝٙيدضؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ، خلأ٠فٝص ٦خ٘خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص، ، خلإيخَش خ٘مٙيد
 خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص.ٌي ٘عمٕيٟ خلأيخء  ٦خ٘عًَير( ٧ٕيٟخ٧ٝ٘خَي، خ٘ع

لا : "خ٘عي ظ١ٛ ل٩ٙ ؤ٣٠ ٌَط خٍُ٘ظيص خُ٘جيٕيص خ٘ؽد٠يصز١دء  ل٩ٙ ٜدٔسُ ٢ٌُٔ؛ ٌة٣٠ يعٛ ٦
٦ل١دصُ  ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٧خٜٗ ظ٧ٌُ ظ٧ـً للاِص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص زيٟ

 .ظمٕيٟ خلأيخء ٌي خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص"
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نذى  نجبذ تطجَك عَكظ عَدًباختجبس فشضَخ حخود أثش نتوفش ػوايم . 3.3.5
 .الدؤعغبد الجضائشٍخ ػهي تحغين الأداء

 خلأظي: ١م٧خ٘ؽد٘ؽص ل٩ٙ خًّ٘٘ ظٛ صيدوص خٍُ٘ظيص خُ٘جيٕيص  
H03:  لا ي٧ـً ؤؼُ ٘ع٧ٌُ ل٧خٜٗ ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص

 .(α≤  0.05)ٌي ظمٕيٟ خلأيخء ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص 
 ( ٌُظيدض ٌُليص ٔدلآظي:٦7ِصً خوعسدَ ٢ٍ٤ خٍُ٘ظيص؛ ظٛ ظفّجع٥د ب٩٘ ٔسك )

 انفشضَخ انفشػَخ الأحلى. 0.3.3.5
H031:  لا ي٧ـً ؤؼُ ٦ٌ يلا٘ص بلصدجيص ٘ع٧ٌُ لدٜٗ "يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد" ٨ً٘

 .(α≤  0.05) ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٌي ظمٕيٟ خلأيخء

 Simpleخ٘سٕيػ ) خ٘ىؽي ظمٙيٗ خلا٠مًخ٧ٝ٠ٌَؾ ٦لاوعسدَ ٢ٍ٤ خٍُ٘ظيص ظٛ خٔعىًخٚ 

Regression Analysis .) 
 

 خلأيخء ظمٕيٟ ٌي" خ٘مٙيد خلإيخَش ٦خ٘عّخٚ يلٛ" لدٜٗ ظإؼيُ ٧ٝ٠ٌؾ ٜٙىٛ: (36. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  0خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
(R) 

ٜمدٜٗ خ٘عمًيً 
(R

2
) 

Rِيٝص 
2 

 خ٘ٝمً٘ص
 Fِيٝص 

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

يلٛ ٦خ٘عّخٚ 
 خلإيخَش خ٘مٙيد

0.672 0.452 0.449 177.05 0.000 

 SPSS ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر خ٘ٝصًَ:

R) ِيٝص ( ب٩٘ ؤ36.5ٞظٙيُ ٠عدجؿ خلاوعسدَ خ٘ٝٙىصص ٌي خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
ظٕد٦ي  خ٘ٝمً٘ص( 2

ل١دصُ ظمٕيٟ يٍُٕ خ٘عىيُ ٌي " ؤٞ لدٜٗ "يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيدظًٖ ل٩ٙ خ٘عي ٦ ؛0.449
؛ .Sig=0.000زٕٝع٨٧ ٜم٧١يص  177.05ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص( Fِيٝص )ٔٝد ؤٞ ، %44.9خلأيخء ز١ٕسص 

ٜٝد يم١ي ؤٞ لدٜٗ "يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد"  ،(0.05) ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ
 ٦ٌ يلا٘ص ٜم٧١يص ٌي ظٍٕيُ ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء.
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 ٌي" خ٘مٙيد خلإيخَش ٦خ٘عّخٚ يلٛ" لدٜٗ ٘عإؼيُ خ٘سٕيػ خ٘ىؽي خلا٠مًخَ خوعسدَ ٠عدجؿ: (37. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خلأيخء ظمٕيٟ

 β 0خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

Beta 
( t) ِيٝص

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

 0.000 8.007  0.173 1.386 خ٘ؽدزط

٦خ٘عّخٚ يلٛ 
 خلإيخَش خ٘مٙيد

0.586 0.044 0.672 13.306 0.000 

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:
زٕٝع٨٧  ٧ٝ١ٙ٘13.306ٌؾ ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص (t)ِيٝص سيٟ ؤٞ ( ٌي37.5ؤٜد خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

 .(0.05؛ ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ ).Sig=0.000ٜم٧١يص 
٦ز١دءخ  ل٩ٙ ِدلًش خُّ٘خَ ٌة٣٠ يعٛ ٌَط خٍُ٘ظيص خ٘صٍُيص ٘مًٚ ٦ـ٧ي ؤؼُ ٌي يلا٘ص 

 خلإيخَش خ٘مٙيد" ٌي ظمٕيٟ خلأيخء.لدٜٗ "يلٛ ٦خ٘عّخٚ ع٧ٌُ بلصدجيص ٘

 انفشضَخ انفشػَخ انثبََخ. 2.3.3.5
H032:  ٜٗ٨ً٘ "خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيصلا ي٧ـً ؤؼُ ٦ٌ يلا٘ص بلصدجيص ٘ع٧ٌُ لد "

 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٌي ظمٕيٟ خلأيخء

 Simpleخ٘سٕيػ ) خ٘ىؽي خلا٠مًخَظمٙيٗ ٧ٝ٠ٌؾ ٦لاوعسدَ ٢ٍ٤ خٍُ٘ظيص ظٛ خٔعىًخٚ 

Regression Analysis .) 
 

 خلأيخء ظمٕيٟ ٌي" خ٘مٕٕيص ٦خ٘عىٍيص خّ٘يدْ" لدٜٗ ظإؼيُ ٧ٝ٠ٌؾ ٜٙىٛ: (38. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 2خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
ٜمدٜٗ 
 (R)خلاَظسدغ 

ٜمدٜٗ خ٘عمًيً 
(R

2
) 

Rِيٝص 
2 

 خ٘ٝمً٘ص
 Fِيٝص 

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص 
 خ٘مٕٕيص

0.616 0.379 0.377 131.490 0.000 

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:

R) ِيٝص ِيٝص ( ب٩٘ ؤ38.5ٞظٙيُ ٠عدجؿ خلاوعسدَ خ٘ٝٙىصص ٌي خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
( خ٘ٝمً٘ص 2

ل١دصُ " يٍُٕ خ٘عىيُ ٌي "خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيصؤٞ لدٜٗ ظًٖ ل٩ٙ خ٘عي ٦ ؛0.377ظٕد٦ي 
زٕٝع٨٧ ٜم٧١يص  131.490ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص( Fِيٝص )ٔٝد ؤٞ ، %37.7 ظمٕيٟ خلأيخء ز١ٕسص
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0.000=Sig. خّ٘يدْ ٜٝد يم١ي ؤٞ لدٜٗ  ،(0.05) ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ؛"
 " ٦ٌ يلا٘ص ٜم٧١يص ٌي ظٍٕيُ ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء.٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص

 
 ٌي" خ٘مٕٕيص ٦خ٘عىٍيص خّ٘يدْ" لدٜٗ ٘عإؼيُ خ٘سٕيػ خ٘ىؽي خلا٠مًخَ خوعسدَ ٠عدجؿ: (39. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 خلأيخء ظمٕيٟ

 β 2خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

Beta 
( tِيٝص )

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

 0.000 11.678  0.160 1.863 خ٘ؽدزط

خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص 
 خ٘مٕٕيص

0.497 0.043 0.616 11.467 0.000 

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:
 

زٕٝع٨٧  ٧ٝ١ٙ٘11.467ٌؾ ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص (t)ِيٝص سيٟ ؤٞ ( ٌي39.5ؤٜد خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
 .(0.05؛ ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ ).Sig=0.000ٜم٧١يص 

ٌة٣٠ يعٛ ٌَط خٍُ٘ظيص خ٘صٍُيص ٘مًٚ ٦ـ٧ي ؤؼُ ٌي يلا٘ص  ؛٦ز١دءخ  ل٩ٙ ِدلًش خُّ٘خَ
 " ٌي ظمٕيٟ خلأيخء."خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيصلدٜٗ ع٧ٌُ بلصدجيص ٘
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 انفشضَخ انفشػَخ انثبنثخ. 3.3.3.5
H033:  ٜٗ٨ً٘ ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ"لا ي٧ـً ؤؼُ ٦ٌ يلا٘ص بلصدجيص ٘ع٧ٌُ لد "

 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خلأيخءخ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٌي ظمٕيٟ 

 Simpleخ٘سٕيػ ) خ٘ىؽي ظمٙيٗ خلا٠مًخَ ٧ٝ٠ٌؾ ٦لاوعسدَ ٢ٍ٤ خٍُ٘ظيص ظٛ خٔعىًخٚ

Regression Analysis .) 
 

 خلأيخء ظمٕيٟ ٌي" خ٘عمٕيٟ ٦ظ١ّيدض ؤي٦خض" لدٜٗ ظإؼيُ ٧ٝ٠ٌؾ ٜٙىٛ: (41. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  3خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
(R) 

ٜمدٜٗ خ٘عمًيً 
(R

2
) 

Rِيٝص 
2 

 خ٘ٝمً٘ص
 Fِيٝص 

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض 
 خ٘عمٕيٟ

0.574 0.329 0.326 105.481 0.000 

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:

 
R) ِيٝص ( ب٩٘ ؤ40.5ٞظٙيُ ٠عدجؿ خلاوعسدَ خ٘ٝٙىصص ٌي خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

( خ٘ٝمً٘ص ظٕد٦ي 2
ل١دصُ ظمٕيٟ يٍُٕ خ٘عىيُ ٌي " ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟؤٞ لدٜٗ "ظًٖ ل٩ٙ خ٘عي ٦ ؛0.326

زٕٝع٨٧ ٜم٧١يص  105.481ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص( Fِيٝص )ٔٝد ؤٞ ، %32.6خلأيخء ز١ٕسص 
0.000=Sig. ؤي٦خض ٜٝد يم١ي ؤٞ لدٜٗ " ،(0.05) ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ؛

 " ٦ٌ يلا٘ص ٜم٧١يص ٌي ظٍٕيُ ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء.خ٘عمٕي٦ٟظ١ّيدض 
 

 ٌي" خ٘عمٕيٟ ٦ظ١ّيدض ؤي٦خض" لدٜٗ ٘عإؼيُ خ٘سٕيػ خ٘ىؽي خلا٠مًخَ خوعسدَ ٠عدجؿ: (40. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خلأيخء ظمٕيٟ

 β 3خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

Beta 
( tِيٝص )

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

 0.000 11.635  0.168 1.959 خ٘ؽدزط

ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض 
 خ٘عمٕيٟ

0.461 0.045 0.574 10.270 0.000 

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:
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زٕٝع٨٧  ٧ٝ١ٙ٘10.270ٌؾ ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص (t)سيٟ ؤٞ ِيٝص ( ٌي41.5ؤٜد خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
 (0.05خ٘ٝؽسُ )؛ ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص .Sig=0.000ٜم٧١يص 

٦ز١دءخ  ل٩ٙ ِدلًش خُّ٘خَ ٌة٣٠ يعٛ ٌَط خٍُ٘ظيص خ٘صٍُيص ٘مًٚ ٦ـ٧ي ؤؼُ ٌي يلا٘ص 
 " ٌي ظمٕيٟ خلأيخء.ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟلدٜٗ "ع٧ٌُ بلصدجيص ٘

 انفشضَخ انفشػَخ انشاثؼخ. 4.3.3.5
H034:  ٜٗخ٘ٝإٔدض " ٨ً٘ خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض"لا ي٧ـً ؤؼُ ٦ٌ يلا٘ص بلصدجيص ٘ع٧ٌُ لد

 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خ٘فّخجُيص ٌي ظمٕيٟ خلأيخء

 ٦Simple Regressionلاوعسدَ ٢ٍ٤ خٍُ٘ظيص ظٛ خٔعىًخٚ ظمٙيٗ خلا٠مًخَ خ٘سٕيػ )

Analysis ). 
 

 خلأيخء ظمٕيٟ ٌي" مٝٙيدض٦خ٘ خلأ٠فٝص" لدٜٗ ظإؼيُ ٧ٝ٠ٌؾ ٜٙىٛ: (42. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  4خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
(R) 

ٜمدٜٗ خ٘عمًيً 
(R

2
) 

Rِيٝص 
2 

 خ٘ٝمً٘ص
 Fِيٝص 

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

خلأ٠فٝص 
 مٝٙيدض٦خ٘

0.690 0.476 0.473 194.957 0.000 

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:

 
R) ِيٝص ِيٝص ( ب٩٘ ؤ42.5ٞظٙيُ ٠عدجؿ خلاوعسدَ خ٘ٝٙىصص ٌي خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

( خ٘ٝمً٘ص 2
ل١دصُ ظمٕيٟ " يٍُٕ خ٘عىيُ ٌي خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض"ؤٞ لدٜٗ ظًٖ ل٩ٙ خ٘عي ٦ ؛0.473ظٕد٦ي 

زٕٝع٨٧ ٜم٧١يص  194.957 ظٕد٦ي خ٘ٝم٧ٕزص( Fِيٝص )ٔٝد ؤٞ ، %47.3خلأيخء ز١ٕسص 
0.000=Sig. خلأ٠فٝص "ٜٝد يم١ي ؤٞ لدٜٗ  (0.05) ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ؛
 ٦ٌ يلا٘ص ٜم٧١يص ٌي ظٍٕيُ ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء." مٝٙيدض٦خ٘
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 ظمٕيٟ ٌي" مٝٙيدض٦خ٘ خلأ٠فٝص" لدٜٗ ٘عإؼيُ خ٘سٕيػ خ٘ىؽي خلا٠مًخَ خوعسدَ ٠عدجؿ: (43. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خلأيخء

 β 4خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

Beta 
( tِيٝص )

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

 0.000 9.312  0.159 1.478 خ٘ؽدزط

خلأ٠فٝص 
 مٝٙيدض٦خ٘

0.592 0.042 0.690 13.963 0.000 

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:
 

زٕٝع٨٧  ٧ٝ١ٙ٘13.963ٌؾ ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص (t)ِيٝص  سيٟ ؤٞ( ٌي43.5ؤٜد خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
 .(0.05؛ ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ ).Sig=0.000ٜم٧١يص 

٦ز١دءخ  ل٩ٙ ِدلًش خُّ٘خَ ٌة٣٠ يعٛ ٌَط خٍُ٘ظيص خ٘صٍُيص ٘مًٚ ٦ـ٧ي ؤؼُ ٌي يلا٘ص 
 " ٌي ظمٕيٟ خلأيخء.مٝٙيدضخلأ٠فٝص ٦خ٘"لدٜٗ ع٧ٌُ بلصدجيص ٘

 انفشضَخ انفشػَخ الخبيغخ. 5.3.3.5
H035:  ٜٗ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص خ٧ٝ٘خَي"لا ي٧ـً ؤؼُ ٦ٌ يلا٘ص بلصدجيص ٘ع٧ٌُ لد "
 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خلأيخءٌي ل١دصُ 

 Simpleخ٘سٕيػ ) خ٘ىؽي ظمٙيٗ خلا٠مًخ٧ٝ٠ٌَؾ ٦لاوعسدَ ٢ٍ٤ خٍُ٘ظيص ظٛ خٔعىًخٚ 

Regression Analysis ). 
 خلأيخء ظمٕيٟ ٌي" خ٧ٝ٘خَي" لدٜٗ ظإؼيُ ٧ٝ٠ٌؾ ٜٙىٛ: (44. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  5خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
(R) 

ٜمدٜٗ خ٘عمًيً 
(R

2
) 

Rِيٝص 
2 

 خ٘ٝمً٘ص
 Fِيٝص 

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

 0.000 122.298 0.360 0.363 0.602 خ٧ٝ٘خَي

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:

 
R) ِيٝص ( ب٩٘ ؤ44.5ٞظٙيُ ٠عدجؿ خلاوعسدَ خ٘ٝٙىصص ٌي خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

( خ٘ٝمً٘ص ظٕد٦ي 2
، %36ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء ز١ٕسص " يٍُٕ خ٘عىيُ ٌي خ٧ٝ٘خَي"ؤٞ لدٜٗ ظًٖ ل٩ٙ خ٘عي ٦ ؛0.360

٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ؛ .Sig=0.000زٕٝع٨٧ ٜم٧١يص  122.298ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص( Fِيٝص )ٔٝد ؤٞ 
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" ٦ٌ يلا٘ص ٜم٧١يص ٌي ظٍٕيُ خ٧ٝ٘خَي"ٜٝد يم١ي ؤٞ لدٜٗ  (0.05) ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ
 ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء.

 

 خلأيخء ظمٕيٟ ٌي" خ٧ٝ٘خَي" لدٜٗ ٘عإؼيُ خ٘سٕيػ خ٘ىؽي خلا٠مًخَ خوعسدَ ٠عدجؿ: (45. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

 β 5خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

Beta 
( tِيٝص )

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

 0.000 10.183  0.174 1.768 خ٘ؽدزط

 0.000 11.059 0.602 0.045 0.493 خ٧ٝ٘خَي

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:
 

زٕٝع٨٧  11.059 ٧ٝ١ٌٙ٘ؾ ظٕد٦ي خ٘ٝم٧ٕزص (t)ِيٝص سيٟ ؤٞ ( ٌي45.5ؤٜد خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
 .(0.05؛ ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ ).Sig=0.000ٜم٧١يص 

يلا٘ص ٦ز١دءخ  ل٩ٙ ِدلًش خُّ٘خَ ٌة٣٠ يعٛ ٌَط خٍُ٘ظيص خ٘صٍُيص ٘مًٚ ٦ـ٧ي ؤؼُ ٌي 
 " ٌي ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء.خ٧ٝ٘خَي"لدٜٗ ع٧ٌُ بلصدجيص ٘

 انفشضَخ انفشػَخ انغبدعخ. 6.3.3.5
H036:  ٜٗ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع"لا ي٧ـً ؤؼُ ٦ٌ يلا٘ص بلصدجيص ٘ع٧ٌُ لد "

 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  خ٘فّخجُيص ٌي ظمٕيٟ خلأيخء

 Simpleخ٘سٕيػ ) خ٘ىؽي ظمٙيٗ خلا٠مًخ٧ٝ٠ٌَؾ ٦لاوعسدَ ٢ٍ٤ خٍُ٘ظيص ظٛ خٔعىًخٚ 

Regression Analysis ). 
 خلأيخء ظمٕيٟ ٌي" ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع" لدٜٗ ظإؼيُ ٧ٝ٠ٌؾ ٜٙىٛ: (46. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 

ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  6خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
(R) 

ٜمدٜٗ خ٘عمًيً 
(R

2
) 

Rِيٝص 
2 

 خ٘ٝمً٘ص
 Fِيٝص 

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

 ٧ٕيٟخ٘ع
 ٦خ٘عًَير

0.487 0.237 0.233 66.778 0.000 

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:
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R) ِيٝص ( ب٩٘ ؤ46.5ٞظٙيُ ٠عدجؿ خلاوعسدَ خ٘ٝٙىصص ٌي خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
( خ٘ٝمً٘ص ظٕد٦ي 2

ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء " يٍُٕ خ٘عىيُ ٌي ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع"ؤٞ لدٜٗ ظًٖ ل٩ٙ خ٘عي ٦ ؛0.233
 .%23.3ز١ٕسص 

٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ؛ .Sig=0.000زٕٝع٨٧ ٜم٧١يص  66.778ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص( Fِيٝص )ٔٝد ؤٞ 
" ٦ٌ يلا٘ص ٜم٧١يص ٌي ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع"ٜٝد يم١ي ؤٞ لدٜٗ  ،(0.05) ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ

 ظٍٕيُ ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء.
 

 ظمٕيٟ ٌي" ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع" لدٜٗ ٘عإؼيُ خ٘سٕيػ خ٘ىؽي خلا٠مًخَ خوعسدَ ٠عدجؿ: (47. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خلأيخء

 β 6خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

Beta 
( tِيٝص )

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

 0.000 16.799  0.148 2.483 خ٘ؽدزط

 ٧ٕيٟخ٘ع
 ٦خ٘عًَير

0.327 0.040 0.487 8.172 0.000 

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:
 

زٕٝع٨٧  ٧ٝ١ٙ٘8.172ٌؾ ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص (t)ِيٝص سيٟ ؤٞ ( ٌي47.5ؤٜد خ٘ف٦ًٖ َِٛ )
 .(0.05؛ ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ ).Sig=0.000ٜم٧١يص 

يلا٘ص ٦ز١دءخ  ل٩ٙ ِدلًش خُّ٘خَ ٌة٣٠ يعٛ ٌَط خٍُ٘ظيص خ٘صٍُيص ٘مًٚ ٦ـ٧ي ؤؼُ ٌي 
 " ٌي ظمٕيٟ خلأيخء.٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع"لدٜٗ ع٧ٌُ بلصدجيص ٘
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 ثؼخانفشضَخ انفشػَخ انغب. 7.3.3.5
H037:  لا ي٧ـً ؤؼُ ٦ٌ يلا٘ص بلصدجيص ٘ع٧ٌُ ل٧خٜٗ ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜفعٝمص

 .(α≤  0.05)ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص  ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٌي ظمٕيٟ خلأيخء

 Multipleخ٘ٝعمًي ) خ٘ىؽي ظمٙيٗ خلا٠مًخ٧ٝ٠ٌَؾ ٦لاوعسدَ ٢ٍ٤ خٍُ٘ظيص ظٛ خٔعىًخٚ 

Regression Analysis.) 
 

 خ٘ٝإٔدض ٨ً٘ ٜفعٝمص ٔيفٝد ٔيٕٓ ظؽسيُ ٠فدق ل٧خٜٗ ظإؼيُ ٧ٝ٠ٌؾ ٜٙىٛ: (48. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خلأيخء ظمٕيٟ ٌي خ٘فّخجُيص

ٜمدٜٗ خلاَظسدغ  7خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
(R) 

ٜمدٜٗ خ٘عمًيً 
(R

2
) 

Rِيٝص 
2 

 خ٘ٝمً٘ص
 Fِيٝص 

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

ل٧خٜٗ ٠فدق 
ظؽسيُ ٔيٕٓ 

 ٔيفٝد 
0.785 0.617 0.606 56.279 0.000 

 SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:

 
R) ِيٝص ( ب٩٘ ؤ48.5ٞظٙيُ ٠عدجؿ خلاوعسدَ خ٘ٝٙىصص ٌي خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

( خ٘ٝمً٘ص ظٕد٦ي 2
( Fِيٝص )ٔٝد ؤٞ ، ٜٟ خ٘عسديٟ خٕ٘ٙي %60.6 ٜد ٠ٕسع٣ ؤٞ خ٧ٝ١ٌ٘ؾ يٍُٕظًٖ ل٩ٙ خ٘عي ٦ ؛0.606

 ٧٤٦ ؤِٗ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ؛ .Sig=0.000زٕٝع٨٧ ٜم٧١يص  56.279ظٕد٦ي  خ٘ٝم٧ٕزص
ٜٝد يم١ي ؤٞ ظ٧ٌُ ل٧خٜٗ ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜفعٝمص ٦ٌ يلا٘ص ٜم٧١يص ٌي  ،(0.05)

 ظٍٕيُ ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء.
( ٌيسيٟ ؤٞ ـٝيك خ٘م١دصُ خٕ٘ٝعّٙص ٜفعٝمص ٌخض يلا٘ص بلصدجيص 49.5ؤٜد خ٘ف٦ًٖ َِٛ )

( ليػ ٔد٠ط X6(، ٦ل١صُ خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَير )X2ٜد لًخ ل١صُ خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص )
ل٩ٙ خ٘عُظير، ٢ٍ٤٦ خّ٘يٛ  .Sig. ،0.240=Sig=0.131ِيٝص ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝم٧ٕزص ٥٘ٝد ٤ي 

 ٤ي ؤٔسُ ٜٟ ٜٕع٨٧ خ٘ٝم٧١يص خ٘ٝؽسُ.
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 ٔيفٝد ٔيٕٓ ظؽسيُ ٠فدق ل٧خٜٗ ٘عإؼيُ خ٘ٝعمًي خ٘ىؽي خلا٠مًخَ خوعسدَ ٠عدجؿ: (49. 5)ـ٦ًٖ َِٛ 
 خلأيخء ظمٕيٟ ٌي خ٘فّخجُيص خ٘ٝإٔدض ٨ً٘ ٜفعٝمص

 β 7خ٧ٝ١ٌ٘ؾ 
خلا٠مُخي 
 خ٘ٝميدَي

Beta 
( tِيٝص )

 خ٘ٝم٧ٕزص
Sig. 

 0.000 3.699  0.169 0.623 خ٘ؽدزط

يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش 
 خ٘مٙيد

0.254 0.055 0.291 4.654 0.000 

خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص 
 خ٘مٕٕيص

0.081 0.053 0.100 1.514 0.131 

٦ظ١ّيدض ؤي٦خض 
 خ٘عمٕيٟ

0.102 0.045 0.127 2.254 0.025 

 0.000 3.704 0.264 0.061 0.226 خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض

 0.000 3.870 0.230 0.049 0.188 خ٧ٝ٘خَي

 0.240 -1.179 -0.071 0.040 -0.047 ٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع

  SPSS ٜٟ بلًخي خ٘ؽد٘ر ز١دء  ل٩ٙ ٜىُـدض ٠فدٚ خ٘ٝصًَ:
( خلأ٤ٝيص خ١ٕ٘سيص ٕ٘ٗ لدٜٗ، ليػ ظف٥ُ خ١٘عدجؿ ؤٞ لدٜٗ "يلٛ Betaٔٝد ظسيٟ ِيٝص )

عس٧لد  زمدٜٗ "خلأ٠فٝص ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد" ٔدٞ ؤٔؽُ خ٘م٧خٜٗ ؤ٤ٝيص زد١ٕ٘سص ٘عمٕيٟ خلأيخء، ٜ
"، ٔٝد خلعٗ لدٜٙي "خ٧ٝ٘خَي" ٦"ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ" خُ٘ٝخظر خ٘ؽد٘ؽص ٦خُ٘خزمص ٦خ٘مٝٙيدض

 ل٩ٙ خ٘ع٧خ٘ي.
ٜٟ ؼٛ يٕٟٝ صيدوص ٧ٝ٠ٌؾ ظإؼيُ ل٧خٜٗ ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ل٩ٙ ظمٕيٟ ٦

 Y=0.623+0.254X1+0.081X2+0.102X3+0.226X4+0.188X5-0.047X6خلأيخء ٦ٌُ خ٘ٝمدي٘ص خلآظيص: 

 ليػ ظٝؽٗ ٔٗ ٜٟ
X1يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد : 
X2خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص : 
X3 :ٟؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕي 
X4 :ٟؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕي 
X5 :خ٧ٝ٘خَي 
X6 :خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَير 
Yل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء :. 
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 خلاصخ

ًَ٘خٔص بٜٕد٠يص خٔعىًخٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٘عمٕيٟ ؤيخء خ٘ٝإٔص خ٘فّخجُيص ظٛ خّ٘يدٚ 
زًَخٔص خٔعّصدجيص ٜٕط لي١ص ٜٟ خلإؼدَخض خ٘مدٜٙيٟ زسمط خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ز٧لايص 

 :٠عدجؿ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘خ٘مدصٝص، ٦وٙصط 
ٌُ خ٘م٧خٜٗ خ٘ع٦َُيص ١٘فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ خ٧ٜخٌّص ؤوٙسيص ؤٌُخي خ٘مي١ص خ٦ًَٝ٘ٔص ل٩ٙ ظ٧

ٔيفٝد ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض خ٘مدٜٙيٟ ز٥د ٦خ٘ٝعٝؽٙص ٌي ٔٗ ٜٟ: يلٛ ٦خ٘عّخٚ خّ٘يديش خ٘مٙيد، خّ٘يدْ 
خ٧ٝ٘خَي ىصيٛ خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص، خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض، ظ١ّيدض ٦ؤي٦خض خ٘عمٕيٟ، ظ٦

ٌُ ٢ٍ٤ خ٘ٝعؽٙسدض ٨ً٘ خٕٟ٘ ٜد ظفًَ خلإ٘دَش ب٘ي٣ ٧٤ ؤٞ ظ٧ .٦خ٘عًَير خ٘ع٧ٕيٟخ٘ع٦َُيص، 
خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٔدٞ زص٧َش ٜمدييُ ٦بـُخءخض ٜعٍُِص ٦٘يٕط ٍٍٕٔٙص ؤ٦ ًٜوٗ ٜعٕدٜٗ، 

 ٦يُـك ٤ٍخ ب٩٘ لًخؼص ظفُزص خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٜك زُخٜؿ خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ.
خًَ٘خٔص ؤيعد  ل٩ٙ ٦ـ٧ي للاِص ٜم٧١يص زيٟ ٔٗ ٜٟ ل٧خٜٗ ٠فدق ظؽسيُ ٦ؤًٔض ٠عدجؿ 

ٌُ ل٧خٜٗ خ٦ظ٦َُش ظ٧ ٤٦ٍخ يأً ل٩ٙ ؤ٤ٝيص ٓ ٔيفٝد ٦ٜاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيص؛ٔيٕ
 خ١٘فدق خ٘مُـص ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد  ٘عمٕيٟ خلأيخء ٌي خ٘ٝإٔص خ٘فّخجُيص.

ٔيٕٓ ٔيفٝد ٔدٍ٘ص خٍُ٘ٔ ٜفعٝمص ٌُ ل٧خٜٗ ٠فدق ظؽسيُ خٔٝد زي١ط خ١٘عدجؿ ؤيعد  ؤٞ ظ٧
 ٨ً٘ خ٘ٝإٔص ٣٘ ؤؼُ ٜم٧١ي ٌي ظٍٕيُ خ٘عىيُ ٌي ظمٕيٟ ؤيخء خ٘ٝإٔص.

  



 

 

 

 خبتدخ

 خًَ٘خٔص ٠عدجؿ ؤ٦لا:
 خًَ٘خٔص ظ٧صيدض ؼد٠يد:

ٌدَ خًَ٘خٔصؼد٘ؽد: آ



  خاتمة 093

 

 

 

خبتدخ
ـٗ خ٘ٝإٔدض خ٘ي٧ٚ زٝىعًٙ ؤٕ٘د٥٘د ٦ِؽدلدض ٠ٙدؼ٥د ب٩٘ خ٘سمػ لٟ خ٘عٝيّ  ظصس٧خ

٦خُ٘يديش ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ؛ ٦ٜٟ ؤـٗ ٌ٘ٓ ظمًٝ ب٩٘ خ٘سمػ لٟ ؤٌعٗ خلأعُخظيفيدض 
 ٦خلأ٠فٝص ٦خ١ٝ٘د٤ؿ ٦خ٘ؽَُ ٦خ٘ع١ّيدض خ٘عي ظٕدل٤ًد ل٩ٙ ظمٕيٟ خلأيخء ٘عمّيُ ٢ٍ٤ خ٘ىديص.

ًيؽص خ٘عي لاِط ٠فدلد  ٔسيُخ  ٌي ٜفدٖ ظمٕيٟ خلألٝدٖ ٦ٜٟ زيٟ خً٘ٝخوٗ خلإيخَيص خ٘م
٦ظصٝي٥ٝد ٠فً "ٔيٕٓ ٔيفٝد" زدلعسد٤َد ٌٍٕٙص ـٝمط ٜٟ ٜىعًٙ خ١ٝ٘د٤ؿ خ٘ٝمدصُش، 

ٗ ؤٞ ظمعٝد يا٥ٙ٤د ٘ ٠فك ٦خلأصٙك٦خ١٘فُيدض خلإيخَيص خ٘ٝىعٍٙص، ٦خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض خلأ
 .خ٘عٝيّ خ٘سمػ لٟ خ٘صًخَش ٌي ٜفدٖ ١ٜد٤ؿ

٘مد٘يص ظٕم٩ ب٩٘ ٜمد٦٘ص خ٧ِ٧٘ي ل٩ٙ ٜد يٝيّ ٢ٍ٤ خٍٍٕ٘ٙص ٜٟ ليػ ٦خًَ٘خٔص خ
خٔعمُخض ؤ٤ٛ خ٘عفدَذ خ١٘دـمص ٜٟ ليػ خ٘عؽسيُ، ٜك  زدلإظدٌص ب٩٘خ٧٥ٍٝ٘ٚ ٦خ٘ٝٝدَٔص، 

يَخٔص بٜٕد٠يص ظؽسي٥ّد ٜٟ ؼُي خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٘عمٕيٟ ؤيخج٥د، ٦ٜٟ ؼٛ ٔد٠ط 
 :عد٘يخ٘ خُ٘جيٕي ٖخلإٕ٘د٘يص خ٘ٝؽ٦ُلص ًَ٘ٙخٔص ظعٝؽٗ ٌي خٕ٘اخ

٥ٕٛ ٌي ظمٕيٟ ؤيخء ي" ؤٞ "ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌٍٕٙص٘عؽسيُ ب٩٘ ؤي ٨ًٜ يٕٟٝ 
 خ٘فّخجُيص؟ ضدخ٘ٝإٔ

 أحلا: َتبئح انذساعخ
وٙصط  ؛زمً خ٘سمػ ٦خًَ٘خٔص ٌي ٤ٍخ خ٧ٝ٘ظ٧ق ٘لإـدزص ل٩ٙ خلإٕ٘د٘يص خ٘ٝؽ٦ُلص

 ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ب٩٘ خ١٘عدجؿ خلآظيص:

 يٍ اننبةَخ اننظشٍخ .0
  ٛ٘دٜٗ ٘لأيخء ٜٟ خ١٘دليعيٟ خلاصؽلاليص ٦خلإيخَيص، ٌدصؽلالد  ٧٤  زعمُيً خ٘ى٦ُؾظ

خّ٘يدٚ زد٘مٝٗ خ٘ص٧خذ ٦ل٩ٙ خ٘ؽُيّص خ٘صميمص، ؤٜد ٜٟ خ١٘دليص خلإيخَيص ؤ٦ خ٘ٝإٔدظيص ٧٥ٌ 
٦خ٘عي ظ٥ٛ ـٝيك خلأؼُخي ٌخض  ؛خّ٘يدٚ زفٝيك ٜد يّععي٣ خ٘مٝٗ ٘عمّيُ خلأ٤ًخي خٕ٘ٝؽُش

ظ٦َُش ظمُّ ل١صُ خُ٘٘ديش ٦خ٘مّلا٠يص ٌي خٔعىًخٚ خ٧ٝ٘خَي خ٘ع٦َُيص خ٘ملاِص )خٍ٘مد٘يص(، ٜك 
 ش(.٤ٍخ خ٘مٝٗ )خٍٕ٘دءلأيخء 

 ٌٍٕٗٙص ٘عمٕيٟ  ٔيٕٓ ٔيفٝد ٤ي ؤٔؽُ ٜٟ ٜفُي ٠فدٚ ؤ٦ ؼُيّص ؤ٦ ٥١ٜؿ، زٗ ظٝؽ
ٌُ ٜف٧ٝلص ٜٟ خ٘م٧خٜٗ خ٘ع١فيٝيص ٦خ٘سُٙيص خظ٧ ظؽسي٥ّد يعؽٙر خلأيخء ٦خ٘عٝيّ ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ،

يمعًٝ ل٩ٙ خ٥ٍ٘ٛ ٔٝد ظ٧ّٚ ل٩ٙ ٠فدٚ ودٚ ز٥د يعٝيّ زد٠٦ُٝ٘ص خً٘ٙيًش، ٦، ٦خ٘ٝد٘يص ٦خ٘ع١ّيص
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ٜمعًٝش ٌي ٌ٘ٓ ل٩ٙ  خًِ٘يُ ٘ٙمّدجُ ٦خ٘سيد٠دض، ٦خلأعىًخٚ خّ٘زدجٟ خ٧٘خظك ٘ٝعؽٙسدض
ز٥ًي ، َيدظيص(٦ٜىعٍٙص )بيخَيص، ٥١ٜفيص، ٜم٧ٜٙدظيص، بلصدجيص،  ؤي٦خض ٦ظ١ّيدضؤٔد٘ير ٦
 ٦ظمّيُ ٜد ي٧ٍَ ظ٧ِمدضظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض،  ٜٟ ولاٖخء خ٘مدٚ ٦خ٘ٙدٜٗ ٘ٙٝإٔص ظؽ٧يُ خلأي

 .٘ٝإٔصٌي خُزميص، ٦يلٛ ٌُٚ خ٧ٝ١٘ ٦خ٘عمٙٛ خ٘، ٦ِيديش ّزدجٟخ٘

 . يٍ اننبةَخ انتطجَمَخ2
سمط خ٘ٝإٔدض ٜٟ خلإؼدَخض خ٘مدٜٙيٟ ز لي١صزمً خّ٘يدٚ زًَخٔص خٔعّصدجيص ل٩ٙ 

ل٧ٖ ٨ًٜ بٜٕد٠يص ظؽسيُ ٢ٍ٤ خٍٍٕ٘ٙص ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض دصٝص ل٩ٙ ٜٕع٨٧ ٦لايص خ٘مخ٘فّخجُيص 
 خ٘مدٜٙيٟ ز٥د ٌٕد٠ط خ١٘عدجؿ ٔدلآظي:

 خ٘م٧خٜٗ خ٘ع٦َُيص ١٘فدق ظؽسيُ خ٧ٜخٌّص ؤوٙسيص ؤٌُخي خ٘مي١ص خ٦ًَٝ٘ٔص ل٩ٙ ظ٧ ٌُ
ب٩٘ َوسص خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٌي يٙيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض خ٘مدٜٙيٟ ز٥د، ٤٦ٍخ 

٦ظ٧ـ٥٥د ٠م٧ ظؽسيُ خً٘ٝخوٗ خ٘مًيؽص ٌي خلإيخَش، ٔٝد زي١ط  ،ٌي ظمٕيٟ ؤيخج٥دخٍ٘عُش خلأويُش 
يلٛ ٦خ٘عّخٚ " خ١٘عدجؿ ؤيعد ؤٞ ؤل٩ٙ لدٜٗ ٜٟ خ٘م٧خٜٗ خ٘ع٦َُيص ٜٟ ليػ خ٧ٝ٘خٌّص ٔدٞ لدٜٗ

 "ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ" " ؼٛخلأ٠فٝص ٦خلإـُخءخض" ؼٛ "٧ٝ٘خَي" ٜعس٧لد زمدٜٗ "خخلإيخَش خ٘مٙيد
ٌُ ٢ٍ٤ خ٘ٝعؽٙسدض خٕٟ٘ ظ٧ "،٦خ٘عًَير ٧ٕيٟخ٘ع" " ٦ٌي خلأويُ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص خّ٘يدْؼٛ "

٨ً٘ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٔدٞ زص٧َش ٜمدييُ ٦بـُخءخض ٜعٍُِص ٦٘يٕط ٍٍٕٔٙص ؤ٦ ًٜوٗ 
عمٕيٟ خ٘مًيؽص ٘ٙ سُخٜؿخٜ٘عٕدٜٗ، ٦يُـك ٤ٍخ ب٩٘ لًخؼص ظفُزص خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص ٜك 

 خٕ٘ٝعُٝ.

 ً٘٠فدق  ل٧خٜٗ ٌُخص زيٟ ٔٗ ٜٟ ظ٧ٜم٧١يَخٔص ٦ـ٧ي للاِص ٌخض يلا٘ص ؤـ٥ُض ٠عدجؿ خ
 ل١ً ٜٕع٨٧ ٜم٧١يص خُ٘جيٕيص ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜفعٝمص ٌي خ٘ٝإٔص ٦ٜاُ٘خض خلأيخء

(0.05 ≥α)خ١٘فدق خ٘مُـص ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٌُ ل٧خٜٗ خ٦ظ٦َُش ظ٧ . ٤٦ٍخ يأً ل٩ٙ ؤ٤ٝيص
ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص، ، خ٘مٙيديلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش )خ٘ٝعٝؽٙص ٌي ٦ ٔيفٝد

ؤيخء خ٘ٝإٔدض ٘عمٕيٟ  ٦خ٘عًَير( ٧ٕيٟخ٘عمٕيٟ، خلأ٠فٝص ٦خلإـُخءخض، خ٧ٝ٘خَي، خ٘ع
 خ٘فّخجُيص.

 ل٧خٜٗ ٠فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜفعٝمص ٨ً٘ خ٠عدجؿ خًَ٘خٔص ؤٞ ظ٧ زي١ط ٌُ
ٝد ؤـ٥ُض خ١٘عدجؿ ؤيعد خلأ٤ٝيص ص ٦ٌ يلا٘ص ٜم٧١يص ٌي ظٍٕيُ ل١دصُ ظمٕيٟ خلأيخء، ٕٔخ٘ٝأ

خ١ٕ٘سيص ٕ٘ٗ لدٜٗ ٜٟ ٢ٍ٤ خ٘م٧خٜٗ ٌي ظمٕيٟ خلأيخء، ليػ ٔدٞ لدٜٗ "يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش 
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خ٘مٙيد" ؤٔؽُ ٢ٍ٤ خ٘م٧خٜٗ ؤ٤ٝيص زد١ٕ٘سص ٘عمٕيٟ خلأيخء، ٜعس٧لد  زمدٜٗ "خلأ٠فٝص ٦خلإـُخءخض"، 
 ُخظر خ٘ؽد٘ؽص ٦خُ٘خزمص ل٩ٙ خ٘ع٧خ٘ي.ٔٝد خلعٗ لدٜٙي "خ٧ٝ٘خَي" ٦"ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ" خ٘ٝ

 : توصَبد انذساعخثبََب
 ل٩ٙ ظ٧ء خ١٘عدجؿ خ٘ٝع٧صٗ ب٘ي٥د، ٌةٞ ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص ظ٧صي زٝد يإظي:

  ٘عمٕيٟ خلأيخء ٜٟ ؼُي ٍٍٕٔٙص ٔيٕٓ ٔيفٝدٜسديَخض ظ٦َُش ظس١ي ٗٔ 
 .٘ٝد ٥٘د ٜٟ ٠عدجؿ بيفدزيص ل٩ٙ ـٝيك ٜاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيص خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص

 خلعٝدي ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ٜٟ ؼُي ِيديخض ٦بيخَخض  ظ٦َُش خ٘عإٔيً ل٩ٙ
٦ظ٧ٌيُ خ٘سيحص  ،٦يلٛ ظؽسي٥ّد ،خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص، ٦لُص٥د ل٩ٙ خلا٘عّخٚ ز٥د ٦َلديع٥د

 خ١ٝ٘دٔسص ١٘فدل٥د.

 خ٘ٝدييص ٦خ٘ٝد٘يص ٦خ٘سُٙيص ٦خ٘ٝمٌُيص خ٘لاِٜص ١٘فدق ٦ خ٘ع١فيٝيص ظ٦َُش ظ٧ٌيُ خ٘ٝعؽٙسدض
 ٔيٕٓ ٔيفٝد ٨ً٘ خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيص.ظؽسيُ 

  ُل٩ٙ ٍٜد٤يٛ ٧ٙٔ٦ٔيدض  ٘فٝيك خ٧ٝ٘ـٍيٟ يٟخ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَير خ٘لاِٜزُخٜؿ ظ٧ٌي
 ٥ٜ٦دَخض ٦ؤي٦خض ٔيٕٓ ٔيفٝد.

  ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد.ٜفدٖ خلأعمد٠ص زد٘ىسُخء ٦خ٘ٝىعصيٟ خ٘ىدَـييٟ ٌي 

 ٜك خ٘ٝٙدٔٗ  خ٘مُٚ ل٩ٙ ظىييُ ؼّدٌص خ٘ٝإٔص خ٘فّخجُيص ٜٟ ١٤ٌيص خ٘عفد٦ذ
 ٦خلأِٜدض ب٩٘ ١٤ٌيص خ٧ِ٘ديص ٜٟ خ٘ٝٙدٔٗ ٦خلأِٜدض.

 فبق انذساعخثبنثب: آ
ٔٝمد٦٘ص لإؼُخء ٤ٍخ خ٘سمػ ٦ـم٣ٙ ١ٜؽّٙد  ٘سم٧غ ٜٕعّسٙيص، ظ٧صي ٢ٍ٤ خًَ٘خٔص 

 زٝف٧ٝلص ٜٟ خ٧ٝ٘خظيك ٜؽٗ:
  ،ٚيَخٔص ّٜد٠َص زيٟ ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ٦ًٜخوٗ خ٘عٕييُ خ٘مًيؽص ٜٟ ليػ خ٧٥ٍٝ٘

 ٦خ٘ٝٝدَٔدض، ٦خ١٘عدجؿ.

 لاظىدٌ خُّ٘خَخض خلإيخَيص ٌي  ٔص بٜٕد٠يص خٔعىًخٚ ٔيٕٓ ٔيفٝد ٧ٝ١ٌٔؾيَخ
 خ٘ٝإٔص خ٘فّخجُيص.

  يَخٔص بٜٕد٠يص ظؽسيُ ٌٍٕٙص ٔيٕٓ ٔيفٝد ٌي ِؽدق خ٘عمٙيٛ خ٘مد٘ي ٦خ٘سمػ خ٘مٙٝي
 د٘فّخجُ.ز
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 ؼشثَخلبئًخ الدشاخغ ثبنهغخ ان: أحلاً
 خّ٘د٤ُش: يخَ خ٘ٝمدَي. ٕ٘دٞ خ٘مُذ.(. 1981خزٟ ١ٜف٧َ، ؤز٧ خٍ٘عٗ ـٝدٖ خً٘يٟ. ) .1

 خّ٘د٤ُش: يخَ خٍ٘فُ ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. ؤٔدٔيدض بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص.(. 2008ؤز٧ خ١٘صُ، ًٜلط. ) .2

 خلإ١ًَٕٔيص: ٜٕعسص خلإ٘مدق. خ٘ع١دٌٕيص ٦ظىيُ ٧ِخلً خ٘ٙمسص.(. 1997ؤز٧ ِمً، لسً خٕ٘لاٚ. ) .3

خلإ١ًَٕٔيص: يخَ خ٘ٝمٌُص ١ُٙ٘ٙ  خلإيخَش خلإٔعُخظيفيص ٦ظؽسيّدظ٥د.(. 2000ؤز٧ ِمً، لسً خٕ٘لاٚ. ) .4
 ٦خ٘ع٧ِيك.

( ٨ًٜSix Sigma خٔعىًخٚ ٜمدييُ ٥١ٜؿ ٔيفٝد ٔعص )(. 2012ؤز٧ ٠د٤يص، ـي٥دٞ صلاق خً٘يٟ. ) .5
٘عمّيُ ـ٧يش خ٘عًِيُ خً٘خوٙي )يَخٔص لد٘ص خ٘فدٜمدض خٍٕ٘ٙؽي١يص ٌي ِؽدق وّش(. َٔد٘ص ٜدـٕعيُ ويُ 

 وّش: خ٘فدٜمص خلإٔلاٜيص. ٧ٙ١َٜش.

لٝدٞ: ٜإٔص خ٧َ٘خَ ١ُٙ٘ٙ  ٔيً ظٌُك ب٠عدـيص ٧ٜـٍيٓ ٦ظّيً خُ٘زميص.(. 2004ؤز٧ ٠سمص، لسً خ٘مّيّ. ) .6
 ٦خ٘ع٧ِيك.

)ؤلًٝ بصلاق، خ٘ٝمَُ( خّ٘د٤ُش: ُّٜٔ خ٘ىسُخض  ظّييٛ خلأيخء خلأعُخظيفي.(. 2001ؤ٘ع٧ٞ، ُٔيٓ. ) .7
 خ١٥ٝ٘يص ٘لإيخَش.

٦ي٢َ٦ ٌي ظىٍيط خ٘عٕد٘يً ٦ظًليٛ  6Sigmaبٜٕد٠يص ظؽسيُ ؤ٧ٙٔذ (. 2014بلًيٙي، ٌديي لٕٟ. ) .8
ّيص ٌي ُ٘ٔص خ٘ع١ّيدض خ٘ٝعؽ٧َش لإلديش ظص١يك خ٧ٝ٘خي خٕ٘ٝع٥ٕٙص.َٔد٘ص خًَّ٘ٝش خ٘ع١دٌٕيص: يَخٔص ظؽسي

 لٝدٞ: ـدٜمص خَِّ٘دء. ٜدـٕعيُ ويُ ٧ٙ١َٜش.

خّ٘د٤ُش: خٕ٘ٝعر  ٜمفٛ خ٘ٝصؽٙمدض خ٘عًَيسيص ٦خلإيخَيص.(. 1998خلاظمدي خ٦ً٘٘ي ٘لإظصدلاض. ) .9
 خلإِٙيٝي خ٘مُزي.

ؽٙمدض خلأٔدٔيص ٌي خ٘عّييٛ ٦خلإيخَش خّ٘دجٝص ل٩ٙ ٜمفٛ خ٘ٝصخ٘س١ٓ خلإٔلاٜي ٘ٙع١ٝيص. )زلا ظدَيه(.  .10
 ـًش. خ١٘عدجؿ.

( ٌي ٥١ٜفيص خ٘مي٧ي TRIZ(. ظ٧ـيً ٧٥ٍٜٚ ظُيّ )2013خ٘عٝي، ودً٘ ودِي، ٦ ُٜلي، ٩١ٜ ٔد٘ٛ. ) .11
ٜفٙص خلإيخَش ٦خلاِعصدي، ( ٦ي٤َ٦د ٌي ظىٍيط خ٘عٕد٘يً: يَخٔص ٠فُيص ظمٙيٙيص. Six Sigmaخًٕ٘خٔي )

 .174-153(، خ٘صٍمدض 96)36

 Six Sigma(. خ٧٥ٍٝ٘ٚ خلإلصدجي ٘عّد٠ص 2009خ٘فس٧َي، ٜيُٕ بزُخ٤يٛ، ٦ بٔٝدليٗ، لُٝ لٙي. ) .12
 (.93)31ٜفٙص ظ١ٝيص خُ٘خًٌيٟ، ٦للاِع٣ زإ٠ٙؽص ظمٕيٟ خ٘مٝٙيدض. 

(. ظإؼيُ خ٘عٕدٜٗ زيٟ خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝعفًش ٌي ٜمدٔسص 2009خ٘ف١دزي، ٜمدٌ وًٙ بزُخ٤يٛ. )ؤزُيٗ  .13
خ٘ٝاظُٝ خ٘مٙٝي خ٘ؽد٘ػ زم٧١خٞ بيخَش ١ٜفٝدض خلألٝدٖ: ٥د ٌي وًٜص ١ٜفٝدض خلألٝدٖ. خ٘عٕد٘يً ٦ظُخزؽ

 لٝدٞ: ـدٜمص خ٘م٧ٙٚ خ٘عؽسيّيص خ٘ىدصص. خ٘عمًيدض خ٘مد٘ٝيص خ٘ٝمدصُش.

 خلايخَش خلإٔعُخظيفيص: ٍٜد٤ي٥ٝد، ًٜخو٥ٙد، ٦لٝٙيدظ٥د خ٘ٝمدصُش.(. 2006خ٘مٕي١ي، ٌلاق لٕٟ. ) .14
 ٧ِيك.لٝدٞ: يخَ ٦خجٗ ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع

 زي٦ُض: يخَ خزٟ لّٚ ١ُٙ٘ٙ ٦خ٧ِ٘يك. ؼُيّص ٘ٙعىييُ. 15خ٘ؽُيُ ب٩٘ خ٘عٝيّ: (. 2006خ٘مٝديي، لٙي. ) .15
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(. 3)خ٘ٝفًٙ  ظ٧٘٧١ٕـيد بيخَش خلأيخء ٜٟ خ٘عّييٛ ب٩٘ خ٘عمٕيٟ(. 1999خ٘ىّخٜي، ؤلًٝ لسً خ٘مٕٛ. ) .16
 خّ٘د٤ُش: ٜٕعسص خزٟ ٔي١د.

خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ٌي ظمّيُ خلأيخء خ١ٝ٘فٝي: يَخٔص لد٘ص ِيدْ ي٦َ (. 2002خ٘ىؽير، ٔٝيُ ٔدٜٗ. ) .17
 زىًخي: خ٘فدٜمص خٕ٘ٝع١صُيص. ٜك ٧ٝ٠ٌؾ ّٜعُق. ؤؼ٦ُلص ئع٧َخ٢ ويُ ٧ٙ١َٜش.

لٝدٞ: يخَ خ٘مدًٜ  خلأيخء خ٘ٝد٘ي ٦ؤؼ٢ُ ل٩ٙ ل٧خجً ؤ٥ٔٛ خُ٘ٙٔدض.(. 2010خ٘ىؽير، ٜمًٝ ٜم٧ٝي. ) .18
 ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك.

ظؽسيُ ؤٔد٘ير خ٘ٝمدٔسص خلإيخَيص ٌي خُ٘ٙٔدض خ٘ص١دليص خٕ٘ٝد٤ٝص (. 2012خ٘ىٙيٗ، ٜمدَ لسً خلل. ) .19
 لٝدٞ: ـدٜمص خَُ٘ٙ خلأ٦ٔػ، ٔٙيص خلألٝدٖ. خ٘مدٜص خلأَي٠يص. َٔد٘ص ٜدـٕعيُ ويُ ٧ٙ١َٜش.

ؤؼ٦ُلص  ٠م٧ ظٕييُ خٔعُخظيفي ٌمدٖ زدٍٕ٘دءش ٘ٝإٔدض خلإ١ٝٔط زد٘فّخجُ.(. 1999خً٘خ٦ي، خ٘ٙيه. ) .20
 خ٘فّخجُ: ـدٜمص خ٘فّخجُ. ئع٧َخ٢ ويُ ٧ٙ١َٜش.

-217(، خ٘صٍمدض 7)ٜفٙص خ٘سدلػ(. ظمٙيٗ خلأٔٓ خ١٘فُيص ٧٥ٍٝ٘ٚ خلأيخء. 2009خً٘خ٦ي، خ٘ٙيه. ) .21
227. 

بٜٕد٠يص ظؽسيُ ؤ٧ٙٔذ ٔيفٝد ٔعص ٌي ٠ديي ظسدغ ٨٧ِ خلأٜٟ (. 2010خ٤ُّ٘خ٠ي، ٜمًٝ زٟ صد٘ك. ) .22
 خُ٘يدض: ـدٜمص ٠ديً خ٘مُزيص ٘ٙم٧ٙٚ خلأ١ٜيص. ويُ ٧ٙ١َٜش. زًٝي١ص خُ٘يدض. َٔد٘ص ٜدـٕعيُ

بٜٕد٠يص خٔعىًخٚ ٔيفٝد ٔعص ٘عمٕيٟ خلأيخء خ٘صمي ٌي خُّ٘ٝٔ (. 2007خٕ٘لايٝص، ٠عدٖ لٙٝي. ) .23
لٝدٞ: ـدٜمص لٝدٞ خ٘مُزيص ًَ٘ٙخٔدض  خلأَيٞ(. َٔد٘ص ٜدـٕعيُ ليُ ٧ٙ١َٜش. -خ٘مُزي خ٘ؽسي )لٝدٞ 

 خ٘مٙيد.

 .9000خلأي٦ّ  -ي٘يٗ لٝٙي ٘عؽسيُ ؤ٠فٝص بيخَش خ٘ف٧يش (. 1999خٕ٘ٙؽي، ٜإ٧ٜٞ، ٦ ب٘يدْ، ٥ٔيٙص. ) .24
 يُٜٙ: يخَ خٍُٕ٘ ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك.

 خّ٘د٤ُش: يخَ وُير خخ٠ُٙ ٦خ٘ع٧ِيك. بيخَش خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص خلأعُخظيفيص.(. 2001خٕ٘ٙٝي، لٙي. ) .25

ص بيخَش خ٘ف٧يش ٦خ٘عص١يك خُ٘٘يُ ٦خ٘عص١يك خٍ٘مدٖ: (. خ٘عٕدٜٗ زيٟ ؤ٠ف2012ٝخٕ٘ٝدٞ، ؼدجُ ؤلًٝ. ) .26
 (.109)34ٜفٙص ظ١ٝيص خُ٘خًٌيٟ، ل٧خَخض ٌٍٕٙيص. 

 Six(. خ٘عمٙيٗ خلإلصدجي زدٔعىًخٚ ؤ٧ٙٔذ 2009خ٘صٍد٦ي، صٍد ي٠٧ٓ، ٦ ّٜخلٛ، ٜمًٝ يمي. ) .27

Sigma ..٘يسيد: ُٔض. خ٘ٝاظُٝ خلإلصدجي خ٘مُزي خ٘ؽد٠ي 

ٕٔٙٙص ؤي٦خض (: خ٘عمٕي١دض خ٘عًَيفيص خٕ٘ٝعُٝش. Kaizenٞ )(. ٔدي2011ّخ٘ص٧ٚ، ٔٝيُ ٤ِيُ. ) .28
 . ٌٕٙؽيٟ: ٦ِخَش خلاِعصدي خ٧٘ؼ١ي.ظمٕيٟ خ٘ف٧يش

 لٝدٞ: يخَ خ٘صٍدء ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. خلإيخَش خُ٘خجًش.(. 2003خ٘صيٌُي، ٜمًٝ لسً خٍ٘عدق. ) .29

 لٝدٞ: يخَ خ٘سًخيص ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. ظمٙيٗ خ٘ٝعىيُخض خلاِعصدييص.(. 2008خ٘ؽدجي، ٠سيٗ بزُخ٤يٛ. ) .30

(. ي٦َ خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ٌي ظمّيُ خ٘سمً 2010خ٘مسديي، ٤د٘ٛ ٧ٌِي، ٦ خً٘لٝي، ٦٘يً لسدْ. ) .31
 (.16)ٜفٙص ُّٜٔ يَخٔدض خ٧ٌٕ٘صخ٘ع١دٌٕي )خٍٕ٘ٙص(. 

 ٗ.خلايخَش خلإٔعُخظيفيص: ١ٜف٧َ ٥١ٜفي ٜعٕدٜ(. 2007خ٘ىد٘سي، ؼد٤ُ ٜمٕٟ، ٦ بيَيٓ، ٦خجٗ صسمي. ) .32
 لٝدٞ: يخَ ٦خجٗ ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك.
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(. خ٘عٕدٜٗ زيٟ ظ١ّيعي زؽدِص خ٘ملاٜدض خ٘ٝع٧خ٠ِص ٦خّ٘ٝد٠َص 2009خ٘ىسدٞ، ؼدجُ، ٦ لٕيٟ، ٠دييص. ) .33
ٜفٙص ٔٙيص خ٘م٧ٙٚ خُ٘ٝـميص لأوُخض ظ٧ّيٛ خلأيخء خلأعُخظيفي ٌي خ٧٘لًخض خلاِعصدييص. 

 (.22)خلاِعصدييص

 Six(. 2009، َخٜي لٕٝط، ٦ ٧َٔيٗ، لديٖ لسً خ٘ٝد٘ٓ. )خّّ٘خِ، بٔٝدليٗ بزُخ٤يٛ، ٦ خ٘مًيؽي .34

Sigma .لٝدٞ: يخَ خٕ٘ٝيُش ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. ٦ؤٔد٘ير لًيؽص ٌي بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص 

( ٌي ظُ٘يً خظىدٌ خُّ٘خَخض Six Sigmaخٔعىًخٚ ٥١ٜؿ ٔيفٝد ٔعص )(. 2014خّ٘صدٚ، ودً٘ ؤلًٝ. ) .35
ٔٙيص خلاِعصدي  خ٘عفدَيص خٍٕ٘ٙؽي١يص. َٔد٘ص ٜدـٕعيُ ويُ ٧ٙ١َٜش.خلأعؽٝدَيص: يَخٔص ظؽسيّيص ل٩ٙ خ٘س٧١ْ 
 ٦خ٘م٧ٙٚ خلإيخَيص. وّش: ـدٜمص خلأ٤ُِ.

لٝدٞ: يخَ ٦خجٗ ١ُٙ٘ٙ  خ٘عؽ٧يُ خ٘ع١فيٝي: ؤٔدٔيدض ٦ٍٜد٤يٛ لًيؽص.(. 2003خ٧ِٙ٘ي، ٩ٔ٧ٜ. ) .36
 ٦خ٘ع٧ِيك.

ٌي ظمٕيٟ ؤيخء خّ٘ؽدق (. ٤ٗ يٕٟٝ ٕ٘ٙعص ٔيفٝد خُ٘٘يّص ؤٞ ظٕدلً 2009aخٕ٘ٝي، ٜمًٝ ٧ٌُٜ. ) .37
 خ٘ٝاظُٝ خ٦ً٘٘ي ٘ٙع١ٝيص خلإيخَيص زم٧١خٞ: ٠م٧ ؤيخء ٜعٝيّ ٌي خّ٘ؽدق خ٘م٧ٕٜي.خ٘مدٚ ٌي خ٘مد٘ٛ خ٘مُزي. 

 خُ٘يدض: ٜم٥ً خلإيخَش خ٘مدٜص.

(. ًّٜٜص ب٩٘ خٕ٘عص ٔيفٝد خُ٘٘يّص ٦خ٧ٍ٘خجً خ٘ٝمعٝٙص ٜٟ خِعسد٥ٔد ٜٟ 2009bخٕ٘ٝي، ٜمًٝ ٧ٌُٜ. ) .38
خ٦ً١٘ش خ٧٘ؼ١يص خُ٘خزمص لُٙ ٘ٙف٧يش زم٧١خٞ: ٠م٧ ٜإٔص ٜٟ ٦خ٘ىدٚ ٌي ٧َٔيد.  ِسٗ خّ٘ؽدليٟ خ٘مدٚ

يُٜٙ: خ٘فٝميص خ٘مٙٝيص خ٧َٕ٘يص ٘ٙف٧يش، ز٠ُدٜؿ خ٘ف٧يش  خ٘ص١ً خ٘مد٘ٝي ٦خ٘عٝيّ ٌي خلألٝدٖ.
 خ٧َٕ٘ي، ٦ِخَش خ٘ص١دلص خ٧َٕ٘يص.

 ٘عمّيُ ـ٧يش خلأيخء خ٘ٝإٔي. ِيدْ ٦ظّييٛ خلأيخء ًٔٝوٗ(. 2009خ١ٝ٘فٝص خ٘مُزيص ٘ٙع١ٝيص خلإيخَيص. ) .39
 خّ٘د٤ُش: خ١ٝ٘فٝص خ٘مُزيص ٘ٙع١ٝيص خلإيخَيص.

 لٝدٞ: يخَ ٦خجٗ ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. ؤُٔخَ خ٘مي٧ي خًٕ٘خٔي.(. 2005خ١٘دزٕٙي، ١٥ًٜ. ) .40

بلديش ١٤ًٔص خ٘مٝٙيدض ٤٦يٕٙص خُ٘ٙٔدض ٘ٙعمدٜٗ ٜك خ٘م٧٘ٝص ٦خ٘م٦ُذ (. 2004خ١٘فدَ، ٌُيً. ) .41
 ٤ُش: يخَ ؼيسص ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك.خّ٘د خ٘عفدَيص خ٘فًيًش.

: ظمّيُ خًِ٘ص ٌي بيخَش Six Sigma(. 2008خ١٘ميٝي، ٜمًٝ لسً خ٘مدٖ، ٦ ص٧يٛ، َخظر ـٙيٗ. ) .42
 لٝدٞ: بؼُخء ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. خ٘ف٧يش.

 خ٘ٝمدٔسص خلإيخَيص: ًٜوٗ ٜمدصُ ٌي خ٘عىؽيػ ٦خُِ٘دزص ٦ظ٧ّيٛ خلأيخء(. 2001زدٔيٙي، ُٜٕٚ. ) .43
 ٜمص خ١ٝ٘ص٧َش.(. ٜصُ: ـد3)خلإصًخَ 

: ٔيً ؼ٧َض ـ١ُخٖ ٥١ٜ6ؿ ٔيفٝد(. 2009زد٠ً، زيعُ، ٦ ٠ي٧ٜدٞ، ٦َزُض، ٦ ٔدٌد٠دن، ٦َلا٠ً. ) .44
)ٜٕعسص ـُيُ، خ٘ٝعُـ٧ٝٞ( خُ٘يدض: ٜٕعسص  بٕ٘عُيٓ، ٧ٜ٦ظ٦َ٧لا، ٦ٔس٨ُ خُ٘ٙٔدض خلأو٨ُ ٜٟ ؤيخج٥د.

 ـُيُ ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك.

 خلا١ًَٕٔيص: خً٘خَ خ٘فدٜميص ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. بيخَش ظ٧خِٞ خلأيخء.(. 2004زميُي، ٔمً صديَ. ) .45

(. ٜٕد٤ٝص خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ٌي ِيديش ٦ظّييٛ ؤيخء 2013زلإٔص، صد٘ك، ٦ ّٜيد٠ي، ٧٠َ خً٘يٟ. ) .46
 (.4)ٜفٙص ؤيخء خ٘ٝإٔدض خ٘فّخجُيصخ٘ٝإٔدض. 
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خ٘مد٘ٛ خ٘مُزي ١ُٙ٘ٙ يزي:  بيخَش خ٘عىييُ ٦خلأيخء خ٘ٝعٝيّ ٌي خ١ٝ٘فٝدض خ٘مُزيص.(. 2009زٕٙسيُ، ز٧ًٜيٟ. ) .47
 ٦خ٘ع٧ِيك.

لٝدٞ: يخَ  خلإٔعُخظيفيص ٦خ٘عىؽيػ خلأعُخظيفي.(. 2007زٟ لًٝخٞ، ودً٘، ٦ بيَيٓ، ٦خجٗ صسمي. ) .48
 خ٘يد٦َِي ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك.

خُ٘يدض:  بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص: ظؽسيّدض ل٩ٙ خّ٘ؽدق خ٘صمي.(. 1997زٟ ٔميً، ودً٘ لسً خ٘مّيّ. ) .49
 خ٘ع٧ِيك.ٜإٔص خ٘مسيٕدٞ ١ُٙ٘ٙ ٦

(. ؼّدٌص خ٘ٝإٔص ٧ٝٔـ٣ ٧ٕٙٙ٘ٔيدض ٦خلأٌمدٖ ٌي خ١ٝ٘فٝص 2004زٟ لي٩ٕ، ٜمًٝ خ٥ًٝ٘ي. ) .50
 (.3)ٜفٙص خ٘سدلػخلاِعصدييص خ٘مًيؽص. 

ٜفٙص (. ظمٙيٗ ٦ظّييٛ خلأيخء خلاـعٝدلي ٌي خ١ٝ٘ٙإش خ٘ص١دليص. 2002ز٧وٝىٛ، لسً خٍ٘عدق. )ييٕٝسُ,  .51
 (.18)خ٘م٧ٙٚ خلإ٠ٕد٠يص

(. بٜٕد٠يص خ٘ع٧خٌُ ٕ٘يدٔدض خ٘عًَير ٌي خ٘ٝإٔص خلاِعصدييص 2012خ٦َي، لٝيًش. )ز٧ُِش، َخزك، ٦ ٦ِ .52
ٜفٙص ٔٙيص زىًخي ٘ٙم٧ٙٚ خلاِعصدييص خ٘فّخجُيص ٜك ظؽسيُ خٕ٘عص ٔيىٝد: يَخٔص لد٘ص ٜإٔص ٦ً٠٧َٔ. 

 .49-25(، خ٘صٍمدض 30)خ٘فدٜمص

-27(، خ٘صٍمدض 5)ٜفٙص خ٘سدلػ(. بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٦خلأيخء خ٘ٝعٝيّ. 2007ز٧ًٜيٟ، ي٧ًٔ. ) .53
37. 

(. بيودٖ ٜاُ٘خض خلأيخء خ٘سيحي ٌي زؽدِص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ ٘عٍميٗ ي٦َ ١ٜفٝدض 2011ز٧ًٜيٟ، ي٧ًٔ. ) .54
خ٘ٝٙع٩ّ خ٦ً٘٘ي خُ٘خزك ل٧ٖ لص٠ُص ٠فدٚ خًٌ٘ك ٌي خ٘س٧١ْ خ٘فّخجُيص خلألٝدٖ ٌي خ٘ع١ٝيص خٕ٘ٝعًخٜص. 

 خ٘فّخجُ: خُّ٘ٝٔ خ٘فدٜمي وٝيٓ ٜٙيد٠ص. ٘فّخجُ.٦بٕ٘د٘يص خلعٝدي خ٘عفدَش خلإٕ٘ع٠٦ُيص ٌي خ

خ٘فّخجُ: ـدٜمص  ؤي٦خض بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص. َٔد٘ص ٜدـٕعيُ ويُ ٧ٙ١َٜش.(. 2009ز٠٧دؼي٦ُ، ٘ي٩ٙ. ) .55
 خ٘فّخجُ.

ٔيفٝد ٔعص ٘ٙعٝيّ ٌي ٜفدٖ خلألٝدٖ: ي٘يٗ خً٘ٝيُ ٘لإُ٘خي ل٩ٙ (. 2008زيُِي٧ٕذ، ز١ي٧ٙذ. ) .56
 ٜمًٝ ي٧ًٔ، خ٘ٝعُـ٧ٝٞ( خُ٘يدض: خ٘مسيٕدٞ ١ُٙ٘ٙ.) ٦ُٜٙلدض ٦ٌَُ ٔيفٝد ٔعص.

(. زؽدِص خ٘عص٧ير خ٘ٝع٧خ٠ِص ٔإيخش ّ٘يدْ خلأيخء. 2006ظُٔٝدٞ، ل١دٞ، ٦ لسً خ٘ٙؽيً، لسً خ٘ٙؽيً. ) .57
 (.1)28ٜفٙص ـدٜمص ظُٙيٟ ًَ٘ٙخٔدض ٦خ٘سم٧غ خ٘مٙٝيص، 

 ٦خ٘ع٧ِيك.خّ٘د٤ُش: زيٝٓ ١ُٙ٘ٙ  ٥١ٜؿ خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص.(. 2004ظ٧ٌيُ، لسً خُ٘لٟٝ. ) .58

( خ٘ٝع٧خِٞ ٌي IT Scorecard(. ٠م٧ خٔعىًخٚ زؽدِص خلأيخء )2012ـسيُخض، ١ٔدء، ٦ ودٞ، ؤللاٚ. ) .59
خ٘ٝٙع٩ّ خ٧٘ؼ١ي خلأ٦ٖ ل٧ٖ ل٧ٔٝص خُ٘ٙٔدض ٔأ٘يص ٘ٙمً ٜٟ خٍٕ٘دي خ٘ٝد٘ي ل٧ٔٝص ٠فٛ خ٘ٝم٧ٜٙدض. 

 خ٘فّخجُ: ـدٜمص زُٕٕش. ٦خلإيخَي.

ظ٧خٌُ ٧ّٜٜدض ظؽسيُ ٔعص ٔيفٝد ٌي خٕ٘ٝعٍٙيدض ٨ًٜ (. 2011ـ٧خيش، ُٔٝ وٙيٗ بزُخ٤يٛ. ) .60
خ٘م٧ٕٜيص ٌي ِؽدق وّش ٦ي٤َ٦د ٌي ظمٕيٟ ـ٧يش خ٘ىًٜدض خ٘صميص ٜٟ ٦ـ٥ص ٠فُ خلإيخَش خ٘مٙيد. 

 وّش: خ٘فدٜمص خلإٔلاٜيص. َٔد٘ص ٜدـٕعيُ ويُ ٧ٙ١َٜش.



  قائمة المراجع 210

 

 

 

َ ٦خجٗ لٝدٞ: يخ ١ٜفٝدض خلألٝدٖ: خ٧٥ٍٝ٘ٚ ٦خ٧٘ـدجً.(. 2008ـ٧يش، ٜم٧ٍؾ، ٦ خّ٘لسي، لٕٟ. ) .61
 ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك.

 يُٜٙ: يخَ خّ٘ٙٛ ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. ٜمفٛ خ٘ٝصؽٙمدض خ٘ٝد٘يص ٦خلاِعصدييص.(. 2008لٝدي، ٠ّي٣. ) .62

(. ٧ّٜٜدض ظمٕيٟ ؤيخء خ٘ٝإٔدض خلاِعصدييص ٌي 2009لٝديي، ٠سيٗ، ٦ لسديي، ٌدؼٝص خ٤ُّ٘خء. ) .63
 خ٘فّخجُ: ـدٜمص خٕ٘ٝيٙص. يص خ١ٝ٘فٝص.خ٘ٝٙع٩ّ خ٦ً٘٘ي خلأ٦ٖ ل٧ٖ ؤيخء ٦ٌمد٘بؼدَ خ٘ع١ٝيص خٕ٘ٝعًخٜص. 

ظدَيه  .Kaizenص١دلص خ٘عىييُ ٦ؤ٧ٝ٠ٌؾ بٔعُخظيفيص خٕ٘ديّٞ (. 2012ٔسعٝسُ,  13ل١دٌي، ـ٧خي. ) .64
، ٜٟ ٧ِٜك خلأٔعدٌ ل١دٌي ـ٧خي: 5/2014/ 04خلأعُيخي 

www.alukah.net/Web/hanafijawad/0/44207 

ٜفٙص ـيص ٦خً٘خوٙيص ٌي صيدوص خلإٔعُخظيفيص. (. ؤؼُ ظمٙيٗ خ٘سيحص خ٘ىد2007َيخ٦يي، خ٘ؽير. ) .65
 (.5)خ٘سدلػ

خ٘ٝٙع٩ّ (. ي٦َ خ٘عمٙٛ خ٘ع١فيٝي ٌي ظمٕيٟ خلأيخء خ٘ع١دٌٕي ١ٝ٘فٝدض خلألٝدٖ. 2011َخيٓ، ٦ٌدء. ) .66
خ٘فّخجُ:  خ٦ً٘٘ي ل٧ٖ َؤْ خ٘ٝدٖ خٍُٕ٘ي ٌي ١ٜفٝدض خلألٝدٖ خ٘مُزيص ٌي خلاِعصدييدض خ٘مًيؽص.

 ـدٜمص خً٘ٙٙ.

٧ٝ٠ٌؾ خ٘فًخَش خ٧٘ـيٍيص: ٦ظك خّ٘يدٔدض ٦ظىؽيػ خٕ٘يدٔدض ٦خٔعىًخٚ (. 2009َيدض، ؼ٣ ٔدٜٗ. ) .67
 ٜصُ: ـدٜمص ١ِدش خ٧ٕ٘يٓ. خلأي٦خض. زمػ ظإ٤يٙي ً٘ٙٔع٧َخ٢.

(. ؤ٤ٝيص ٦ظك بٔعُخظيفيص ٘عؽسيُ 2009٘دُٔ، ٜمًٝ ٠دـي، ٦ لسير، ٥ٔيُ لسً خُٕ٘يٛ. )ييٕٝسُ  .68
 خ٘ٝاظُٝ خلأ٦ٖ ٘عٝدٞ خ٘ف٧يش ٦خلالعٝدي خلأٔدييٝي.ـدٜمص خ٧ٌٕ٘ص.  ٠فدٚ خ٘ف٧يش ٘لأ٠ٙؽص خ٘لاصٍيص ٌي

 خ٘مُخَ: ـدٜمص خ٧ٌٕ٘ص.
ظٍميٗ ٠فدٚ ظّييٛ ؤيخء خ٘مدٜٗ ٌي خ٘ٝإٔص خ٘م٧ٜٝيص خلاِعصدييص. ؤؼ٦ُلص (. ٧١٘2005ٌي، ٧٠َ خً٘يٟ. ) .69

 خ٘فّخجُ: ـدٜمص خ٘فّخجُ. ئع٧َخ٢ ويُ ٧ٙ١َٜش.

خ٘ٝاظُٝ (. ؤزًخٖ لًيؽص ٌي بيخَش خ٘عمٙيٛ خ٘مد٘ي. 15-14، ؤزُيٗ 2010لسدز١ص، صد٘ك ؤلًٝ ؤٜيٟ. ) .70
 لٝدٞ: ـدٜمص خ٘م٧ٙٚ خ٘عؽسيّيص. خ٘مُزي ل٧ٖ خ٘عمٙيٛ خ٘مد٘ي ٧ٔ٦َ خ٘مٝٗ.

لٝدٞ: يخَ خ١ٍ٘دجٓ ١ُٙ٘ٙ  ٜاُ٘خض خلأيخء ٌي خ٘س٧١ْ خلإٔلاٜيص.(. 2008لسديش، بزُخ٤يٛ لسً خ٘مٙيٛ. ) .71
 ٧ِيك.٦خ٘ع

 لٝدٞ: يخَ بؼُخء ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. خُِ٘دزص خلإيخَيص ٌي ١ٜفٝدض خلألٝدٖ.(. 2008لسدْ، لٙي. ) .72

 خلا١ًَٕٔيص: خً٘خَ خ٘فدٜميص ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. خيخَش خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص.(. 1999لسً خ٘سدِي، صلاق خً٘يٟ. ) .73

لٝدٞ: يخَ ٦خجٗ ١ُٙ٘ٙ  َش.خُ٘ٝـك خ٘مٙٝي ٘عؽسيُ ٥١ٜؿ خ١٥ً٘(. 2003لسً خ٘مٍيؿ، ؤلًٝ زٟ صد٘ك. ) .74
 ٦خ٘ع٧ِيك.

(. ٨ًٜ بٜٕد٠يص ظس١ي ٥١ٜفيص خ٘مي٧ي خًٕ٘خٔي ٌي خٕ٘يؽُش ل٩ٙ ٧٠ليص 2013لسً خلل، لديٖ ٜمًٝ. ) .75
(: يَخٔص ظمٙيٙيص ٌي خُ٘ٙٔص خ٘مدٜص ٘ص١دلص خلأي٦يص DMAICخلأي٦يص خ٘ٝؽ٧ٙزص ٦ٌّد لأ٧ٝ٠ٌؾ )

(، خ٘صٍمدض 10)5٘ٙم٧ٙٚ خلاِعصدييص ٦خلإيخَيص،  ٜفٙص ـدٜمص خلأ٠سد٦َخٕ٘ٝعّٜٙدض خ٘ؽسيص ٌي ٠ي٨٧١. 
351-366. 
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( ٌي ظسػ ـ٧يش ٨ًٜSix Sigma خلا٘عّخٚ ز٥١ٝؿ ٔيفٝد ٔعص )(. 2012لسً خلل، ٤سص ٜم٧ٝي لٕيٟ. ) .76
 خ٘عًِيُ خً٘خوٙي )يَخٔص ظؽسيّيص ل٩ٙ خ٘ٝصدَي خ٘مدٜٙص ٌي ِؽدق وّش(. َٔد٘ص ٜدـٕعيُ ويُ ٧ٙ١َٜش.

 وّش: خ٘فدٜمص خلإٔلاٜيص.

خ٘ٝاظُٝ خ٦ً٘٘ي (. خّ٘ٝد٠َص خُ٘ٝـميص ًٔٝوٗ ٘عّييٛ خلأيخء. 2010لسً خ٤٧٘دذ، ٔٝيُ ٜمًٝ. )٧٠ٌٝسُ  .77
 خُ٘يدض: ٜم٥ً خلإيخَش خ٘مدٜص. ٘ٙع١ٝيص خلإيخَيص.

ٜعؽٙسدض ظؽسيُ ؤ٧ٙٔذ ٔيفٝد ٔعص ٘عؽ٧يُ خ٘مٝٗ خلإيخَي زةٜدَش (. 2010لٕيُي، ل٩ٙ زٟ ؤلًٝ. ) .78
 خُ٘يدض: ـدٜمص ٠ديً خ٘مُزيص ٘ٙم٧ٙٚ خلأ١ٜيص. ٧ٙ١َش.١ٜؽّص لٕيُ. َٔد٘ص ٜدـٕعيُ ويُ ٜ

خ٘فّخجُ: يي٧خٞ خ٘ٝؽس٧لدض  ؤٔٓ لٙٛ خ١ٍ٘ٓ خ٘ص١دلي خ٘ع١فيٝي.(. 1992ل٧ٙي، ٜصؽ٩ٍ. ) .79
 خ٘فدٜميص.

لٝدٞ: يخَ ٦خجٗ ١ُٙ٘ٙ  خ٥١ٝ٘فيص خ٘ٝعٕدٜٙص لإيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص.(. 2000لّيٙي، لُٝ ٦صٍي. ) .80
 ٦خ٘ع٧ِيك.

لٝدٞ: يخَ ٦خجٗ  ًٜوٗ ب٩٘ خ٥١ٝ٘فيص خ٘ٝعٕدٜٙص لإيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص.(. 2001لّيٙي، لُٝ ٦صٍي. ) .81
 ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك.

(. ي٦َ خ٘مي٧ي خًٕ٘خٔي ٌي ظمٕيٟ خلأيخء خ٘ٙدٜٗ ٕ٘ٙٝع٩ٍٙ 2010لٕدَ، ِي١ر ٘لاٖ. )ييٕٝسُ,  .82
(، خ٘صٍمدض 6)3يص، ٜفٙص يَخٔدض بيخَ)يَخٔص ٌي زمط ٜٕعٍٙيدض َجدٔص صمص ٜمدٌفص خ٘سصُش(. 

26-52. 

(. خٕ٘ٝا٦٘يص خلاـعٝدليص ُ٘ٙٙٔدض خ١ٍ٘ؽيص خ٘مُزيص: ُ٘ٔعي ٠٧ٔدؼُخْ خ٘فّخجُيص 2013ٌلاَ، ٜمًٝ. ) .83
 (.12)ٜفٙص خ٘سدلػ٦ؤَخ٧ٕٜ خٕ٘م٧ييص ؤ٧ٝ٠ٌـد. 

(. ظؽ٧يُ ؤ٧ٝ٠ٌؾ ّ٘يدْ ؤؼُ َؤْ خ٘ٝدٖ خٍُٕ٘ي ل٩ٙ ٍٔدءش 2011ٌلاَ، ٜمًٝ، ٦ ز٧ِفد٠ي، ـ١دض. ) .84
 خ٘ٝٙع٩ّ خ٦ً٘٘ي ل٧ٖ َؤْ خ٘ٝدٖ خٍُٕ٘ي ٌي ١ٜفٝدض خلألٝدٖ خ٘مُزيص.١ٜفٝدض خلألٝدٖ. خلأيخء ٌي 

 خ٘فّخجُ: ـدٜمص خً٘ٙٙ.

. ظدَيه خٍَُ٘ زيٟ خٍ٘دلٙيص ٦خٍٕ٘دءش ٌي خلأيخء خ٧٘ـيٍي(. 2010ييٕٝسُ,  1ُٔيي، ؤلًٝ خٕ٘يً. ) .85
 .http://kenanaonline.com/ahmedkordy، ٜٟ ١ٔد٠ص ؤ٠٦لايٟ: 2014, 4 10خلأعُيخي 

خ٘ف٧يش ٨ًٜ٦ ظؽسي٥ّد ٌي خ٘ٝإٔص خلاِعصدييص خ٘فّخجُيص. َٔد٘ص (. ٧٘2003٘دلي، ؤلًٝ ويُ خً٘يٟ. ) .86
 خ٘فّخجُ: خًَ٘ٝٔص خ٘مٙيد ٘ٙعفدَش. ٜدـٕعيُ ويُ ٧ٙ١َٜش.

)خُ٘ٙٔص خ٘مُزيص ٘لإللاٚ خ٘مٙٝي،  خً٘٘يٗ خ٘مٙٝي ١٥ًَٙ٘ش.(. 1995ٜد٠فد٘ي١ي، َي٠٧ًٝ، ٦ ٔلايٟ، ٜدَْ. ) .87
 خ٘ٝعُـ٧ٝٞ( خّ٘د٤ُش: خُ٘ٙٔص خ٘مُزيص ٘لإللاٚ خ٘مٙٝي.

ٜفٙص خ٘م٧ٙٚ (. خلأيخء زيٟ خٍٕ٘دءش ٦خٍ٘مد٘يص: ٧٥ٍٜٚ ٦ظّييٛ. ٧٤ّٜ2001يش، لسً خ٘ٝٙيٓ. )٧٠ٌٝسُ,  .88
 .100-85(، خ٘صٍمدض 1)خلإ٠ٕد٠يص

 ّ٘د٤ُش: يخَ خ٥١٘عص خ٘مُزيص.خ خً٘ٝيُ ٦ظمًيدض خ٘م٧٘ٝص.(. 2001ٜصؽ٩ٍ، ؤلًٝ ٔيً. ) .89

ظ٧ّيٛ ٦ُٜخـمص خلأيخء خ٘ٝع٧خِٞ ٌي ١ٜفٝدض خلألٝدٖ ٦ؤؼُ ٌ٘ٓ ل٩ٙ (. 2010ٜف٥ُ، ؤلًٝ ٜمًٝ. ) .90
 خ٧ٕ٘يخٞ: ـدٜمص ؤٚ يَٜدٞ. ٠فُيص خُ٘ٝخـمص. ؤؼ٦ُلص ئع٧َخ٢ ويُ ٧ٙ١َٜش.
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ٜٙص ل٩ٙ خلأيخء. (. ظمٙيٗ ؤؼُ ظ٧خٌُ ؤزمدي بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙد٧ٜ2010ٔي، ٥ٔدٚ، ٦ ٧ِ٘ي، ٘دي٘ي. ) .91
 خ٘فّخجُ: ـدٜمص ٔميًش. خ٘ٝٙع٩ّ خ٧٘ؼ١ي ل٧ٖ بيخَش خ٘ف٧يش خ٘ٙدٜٙص ٦ظ١ٝيص ؤيخء خ٘ٝإٔص.

(. ؤؼُ خ٘ؽّدٌص خ٘ع١فيٝيص ٌي خلأيخء خلأعُخظيفي ٤2010د٘ٛ، صسيمص ِدٔٛ، ٦ خ٘مدزًي، لٙي َِخَ. ) .92
(، 1)12خَيص ٦خلاِعصدييص، ٜفٙص خّ٘دئيص ٘ٙم٧ٙٚ خلإيزدٔعىًخٚ ٧ٝ٠ٌؾ زؽدِص خ٘ملاٜدض خ٘ٝع٧خ٠ِص. 

 .61-41خ٘صٍمدض 

 )ٜٕعسص ـُيُ، خ٘ٝعُـ٧ٝٞ( خُ٘يدض: ٜٕعسص ـُيُ ١ُٙ٘ٙ ٦خ٘ع٧ِيك. خ٧ٍِ٘.(. ٦2006يٙٗ، ـدْ. ) .93

ٌي ظمٕيٟ خلأيخء  Six Sigma(. ؤؼُ خٔعىًخٚ ظ١ّيص 2012يدٔيٟ، ُٜيٛ لدًٜ، ٦ ٠ديً، ؤٔمً ٔدـٛ. ) .94
( ٌي خُ٘ٙٔص خ٘مدٜص ٘ٙص١دلدض 7مدٜٙيٟ ٌي ٜمٝٗ )خ٘عٙىيٙي )يَخٔص خٔعؽلاليص لأَخء لي١ص ٜٟ خ٘

 .146-134(، خ٘صٍمدض 4)10ٜفٙص ـدٜمص ُٔزلاء خ٘مٙٝيص، خ٘فًٙيص(. 

(. خ٘ف٧يش ًٔٝوٗ ٘عمٕيٟ خلأيخء خلإ٠عدـي ٘ٙٝإٔدض خ٘ص١دليص خ٘فّخجُيص. 2007يميد٦ي، ب٥٘دٚ. ) .95
 .167-151(، خ٘صٍمدض 5)ٜفٙص خ٘سدلػ

(. ٜاُ٘خض خلأيخء ١٘فدٚ خلإ٠عدؾ ٌي خ٘ٝإٔص خ٘ص١دليص 2005يميد٦ي، ٍٜيًش، ٦ ٧ٌُٜ، لسً خّ٘ديَ. ) .96
 خ٘فّخجُ: ـدٜمص ٦َِٙص. خ٘ٝٙع٩ّ خ٦ً٘٘ي ل٧ٖ خلأيخء خ٘ٝعٝيّ ١ٝٙ٘فٝدض ٦خ٘م٧ٕٜدض.خ٘فّخجُيص. 
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(0خ٘ٝٙمُ َِٛ )  

 ِدجٝص زإٔٝدء خ٘ٝمٕٝيٟ
 خ٘ٝإٔص خلأصٙيص خ٧٘ـيٍص خلإٔٛ خٕ٘دٜٗ

 خ٘س٧يُش -ـدٜمص ؤٔٙي ٜم١ً ؤ٦٘مدؾ  ؤٔعدٌ ٜمدظُ  ي. ؼ٧يؽي ٜصؽ٩ٍ
 خّ٘ٙيمص -خًَ٘ٝٔص خ٘مٙيد ٘ٙعفدَش  ؤٔعدٌ ٜمدظُ  ي. ِدٔٛ لسً خُٕ٘يٛ

َجيٓ ِٕٛ خ١٥ً٘ٔص  ٌُخِص َخزكخٕ٘يً: 
 خلإيخَيص

خ٧٘ٔد٘ص خ٧٘ؼ١يص ٘عؽٝيٟ ٠عدجؿ خ٘سمػ ٦خ٘عؽ٧يُ 
٦ِخَش خ٘عمٙيٛ خ٘مد٘ي ٦خ٘سمػ  -خ٘ع٧٘٧١ٕـي 

 خ٘مٙٝي زد٘فّخجُ
 ESTEL RAIL AUTOMATION ًٜيُ خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص خٕ٘يً: ـدزُي لٙي
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 (2خ٘ٝٙمُ َِٛ )

 خٔعسيدٞ خًَ٘خٔص
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 ٦ِخَش خ٘عمٙيٛ خ٘مد٘ي ٦خ٘سمػ خ٘مٙٝي
 خًَ٘ٝٔـص خ٘مٙيد ٘ٙـعفدَش

 خّ٘ٙيمص -خّ٘ؽر خ٘فدٜمي 
 

 

 
 خلأن خُٕ٘يٛ، خلأوط خُٕ٘يٝص

 خٕ٘لاٚ لٙيٕٛ ٦َلٝص خلل ٦زُٔدظ٣

٥ًي خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ خ٘ٝم٧ٜٙدض زيعُٙي خ٘سدلػ ؤٞ يعك زيٟ ؤيًيٕٛ خٔعسيدٞ 
"ٔيٕٓ ٔيفٝد" ٘عمٕيٟ ؤيخء خ٘ع٦َُيص ًَ٘خٔص ٧ٜظ٧ق: بٜٕد٠يص خٔعىًخٚ ٌٍٕٙص 

ليػ ظمعسُ  . لأعٕٝدٖ ٜعؽٙسدض خ٘مص٧ٖ ل٩ٙ يَـص خً٘ٔع٧َخ٢ ٌي ل٧ٙٚ خ٘عٕييُ.دضخ٘ٝإٔ
ٌٍٕٙص بيخَيص ظ٥ًي ب٩٘ خ٘عٝيّ ٌي لد٘ٛ خلألٝدٖ ٜٟ ولاٖ ظمّيُ َظد  "ٔيٕٓ ٔيفٝد"

٦زإِٗ ظٍٕٙص ،٦ظًّيٛ ١ٜعفدض ٦وًٜدض ود٘يص ٜٟ خ٘مي٧ذ ،٦ِيديش خلأَزدق ،دٜٙيٟخ٘ٝعم

ٚ زُّخءش ـٝيك ٌُّخض ١ٜٕٛ خ٘عُٕ خ٠٦فُخ لأ٤ٝيص َؤيٕٛ ٌي ٤ٍخ خ٘ٝفدٖ، ٠ُـ٧
ؤٞ بـدزعٕٛ ٔي٧ٕٞ ٥٘د ؤؼُ ٔسيُ ل٩ٙ ب٠فدق ٢ٍ٤  دزص لٙي٥د زًِص، لٙٝد  خلإـخلأعسيدٞ ٦

 خًَ٘خٔص.

٦لا ظٕعىًٚ  ،خلإـدزدض خًّٜ٘ٝص ٜٟ ؼٌُٕٛ ٔعمدٜٗ زُٕيص ظدٜصٔٝد ؤليؽٕٛ لٙٝد زإٞ 
 بلا لأوُخض خ٘سمػ خ٘مٙٝي، ٘دُٔيٟ ٕ٘ٛ لٕٟ ظمد٠٦ٕٛ.

ؤٜمًٝ ـلاٖ
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 ( ؤٜدٚ خلإـدزص خ١ٝ٘دٔسص√ٜٟ ٌعٙٓ، ظك للاٜص  )

 

 زيد٠دض لٟ خ٧ٝ٘ـً
 . خ٘ف١ٓ:1

 ؤ٠ؽ٩                               ٌُٔ      
 .خ2ٟٕ٘

 ١ٔص  45ب٩٘  31ٜٟ                                           ١ٔص   30ب٩٘  16ٜٟ       
 ١ٔص  60ؤٔؽُ ٜٟ                                   ١ٔص           60ب٩٘  46ٜٟ        

 (...............................................Poste occupé. خ٧٘ـيٍص)3
 

 . خلأًِٜيص ٌي خ٘ٝإٔص4
  ٧١ٔخض   15ب٩٘  5ٜٟ                                             ٧١ٔخض   5ؤِٗ ٜٟ       
 ١ٔص  25ؤٔؽُ ٜٟ                                 ١ٔص            25ب٩٘  16ٜٟ        

 

 زيد٠دض لٟ خ٘ٝإٔص
 :............................(Raison sociale. خٔٛ خ٘ٝإٔص )5
 
 . ـ١ٕيص خ٘ٝإٔص6

 ٌي بؼدَ ُ٘خٔصيش خ٘ف١ٕيدض                 ٜعمًـّخجُيص                      

 . لًي خ٧ٝ٘ـٍي7ٟ
 ٧ٜـً         49ب٩٘  10ٜٟ                     ٧ٜـٍيٟ        9ب٩٘  1 ٜٟ    

  ٧ٜـً 250ؤٔؽُ ٜٟ                      ٧ٜـً 250ب٩٘  50ٜٟ      

 
 
 

 زيد٠دض لدٜص
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 خ٘ع٦َُيص ١٘فدق ظؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد خ٘م٧خٜٗ ز٨ًٝ ظ٧ٌُ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ خ٘مسدَخض خ٘عد٘يص ظعمُٙ
 ( ٌي خ٘ىد٠ص خ١ٝ٘دٔسص ٕ٘ٗ لسدَش√يُـ٩ ٦ظك للاٜص )

 

 يَـص خ٧ٝ٘خٌّص خ٘م٧خٜٗ

 يلٛ ٦خ٘عّخٚ خلإيخَش خ٘مٙيد
٧ٜخٌُ 
 زًٙش

 ٜمديً ٧ٜخٌُ
ويُ 
 ٧ٜخٌُ

ويُ ٧ٜخٌُ 
 زًٙش

      بيخَش خ٘ٝإٔص ظًلٛ ظؽسيُ خلإٌٔدَ خ٘مًيؽص ٌي خ٘عٕييُ
      ُٜخِسص خ٘ف٧يش ظؽسيُل٩ٙ  ظُٙيبيخَش خ٘ٝإٔص 

٦خظمص ٨ً٘ ُٜخِسص خ٘ف٧يش ٦خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ ٘لأيخء ظٝؽٗ ؤ٤ًخي 
 بيخَش خ٘ٝإٔص

     

      بيخَش خ٘ٝإٔص لُيصص ل٩ٙ ـ٧يش خ٘ىًٜدض خًّٜ٘ٝص ب٩٘ خّ٘زدجٟ
      ٦ـيٍص ُٜخِسص خ٘ف٧يش ٌي خ٘ٝإٔص ي٧ّٚ ز٥د ِٕٛ ودٚ

 خّ٘يدْ ٦خ٘عىٍيص خ٘مٕٕيص )َي٦ي خلأٌمدٖ(
٧ٜخٌُ 
 زًٙش

 ٜمديً ٧ٜخٌُ
ويُ 
 ٧ٜخٌُ

ويُ ٧ٜخٌُ 
 زًٙش

 ٦خ٤عٝدٜدض ٜعؽٙسدض ٦ُٜخـمص ٠فدٚ ٘ٝعدزمصظع٧ٌُ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ 
 خّ٘زدجٟ

     

      يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص ِيدْ ٦ٜعدزمص ٜٕع٧يدض َظد خّ٘زدجٟ
يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص بـُخء خّ٘يدٔدض خً٘خوٙيص )ٜؽٗ ظٕد٘يً 
خ٘ف٧يش، ٜمًلاض خلأوؽدء، ٦لًي خ٧٘لًخض خ٘ٝميسص( ٜٟ ؤـٗ ٜعدزمص 

 ٦ُٜخِسص ظمٕيٟ خ٘ف٧يش
     

يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص خلأعٝدق ب٩٘ خِعُخلدض خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٦ؤو٤ٍد 
 زميٟ خلالعسدَ

     

 ؤي٦خض ٦ظ١ّيدض خ٘عمٕيٟ
٧ٜخٌُ 
 زًٙش

 ٜمديً ٧ٜخٌُ
ويُ 
 ٧ٜخٌُ

ويُ ٧ٜخٌُ 
 زًٙش

يعٛ خٔعىًخٚ خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝيص ٦ؤي٦خض ظمٕيٟ خ٘ف٧يش ٌي لٝٙيدض 
 )خ٘ٝى٦ّٞظٕييُ ٦ٜؽٗ خ٘صيد٠ص (خلإ٠عدؾ ٦خ٘مٝٙيدض خُ٘ٝظسؽص ز٥د 

     

٦ؤي٦خض ظمٕيٟ خ٘ف٧يش ؤيعد ٌي  خ٘ع١ّيدض خٕ٘ٝيص يعٛ خٔعىًخٚ
 (ٜؽٗ ٦ـيٍص خ٘سيك ٦خ٘ع٧ٕيُ)خ٧٘ـدجً ويُ خُ٘ٝظسؽص زدلإ٠عدؾ 

 
     

 ٘عؽسيُ ٔيٕٓ ٔيفٝد"" ُـصل٧خٜٗ خ١٘فدق خ٘م

Six Sigma Success Factors 
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 خلأ٠فٝص ٦خ٘مٝٙيدض
٧ٜخٌُ 
 زًٙش

 ٜمديً ٧ٜخٌُ
ويُ 
 ٧ٜخٌُ

ويُ ٧ٜخٌُ 
 زًٙش

      عٝدٞ خ٘ف٧يش٘خ٘ٝإٔص ؤ٠فٝص ٦بـُخءخض  ظع٧ٌُ ٨ً٘
ـٗ ٜعدزمص ؤظع٧ٌُ ٨ً٘ خ٘ٝإٔص ؤ٠فٝص خ٘ٝم٧ٜٙدض ٦ـٝك خ٘سيد٠دض ٜٟ 

 ؤ٠ٙؽص خ٘عمٕيٟ خٕ٘ٝعُٝ
     

يعٛ ل٩ٙ ٜٕع٨٧ خ٘ٝإٔص ظمًيً خ٘مٝٙيدض خُ٘جيٕيص زًِص ٦ٜعدزمع٥د 
 ٦ظمٕي٥١د

     

خ٘ٝعمدٜٙيٟ خ٘مٝٙيدض خُ٘جيٕيص ٌي خ٘ٝإٔص ظُّٔ ل٩ٙ ظٙسيص خلعيدـدض 
 (٧َٜييٟ...، ِزدجٟ)٧ٜـٍيٟ، 

     

 خ٧ٝ٘خَي
٧ٜخٌُ 
 زًٙش

 ٜمديً ٧ٜخٌُ
ويُ 
 ٧ٜخٌُ

ويُ ٧ٜخٌُ 
 زًٙش

      ظ٧ٌُ خ٘ٝإٔص خ٧ٝ٘خَي خ٘ٝد٘يص خٕ٘دٌيص ً٘لٛ ؤ٠ٙؽص خ٘عمٕيٟ
ظمُٚ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ظ٧خٌُ خ٧ٝ٘خَي خ٘سُٙيص خ٘ع٦َُيص ً٘لٛ ؤ٠ٙؽص 

 خ٘عمٕيٟ
     

خ٘سُخٜؿ خ٘فد٤ّش،  ٜؽٗ(ظع٧ٌُ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ٜىعًٙ خ٧ٝ٘خَي خ٘ع١ّيص 
 ٦خ٘ٝمًخض ٦خلأـ٥ّش(

     

 خ٘ع٧ٕيٟ ٦خ٘عًَير
٧ٜخٌُ 
 زًٙش

 ٜمديً ٧ٜخٌُ
ويُ 
 ٧ٜخٌُ

ويُ ٧ٜخٌُ 
 زًٙش

      يعٛ ظًَير خ٧ٝ٘ـٍيٟ ل٩ٙ خ٥ٝ٘دَخض خ٘ع٦َُيص خُ٘ٝظسؽص زد٘مٝٗ
      يعٛ ظًَير خ٧ٝ٘ـٍيٟ ل٩ٙ خلأي٦خض ٦خ٘ع١ّيدض خ٘ىدصص زعمّيُ خ٘ف٧يش

ل٩ٙ خٍ٘ٝد٤يٛ خ٘ٝعمّٙص زعمٕيٟ خلأيخء ٦خ٘ف٧يش  خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٧ٕيٟيعٛ ظ
 خ٘ٙدٜٙص

     

      ٘ٙعًَير ٦خ٘ع٧ٕيٟ ييعٛ ١ٜك خ٧ٝ٘ـٍيٟ خ٧ِ٘ط خٕ٘دٌ
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خ٘ىد٠ص ( ٌي √: يُـ٩ ٦ظك للاٜص )ٝاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيصخ٘مسدَخض خ٘عد٘يص ظعمُٙ زد٘عص٧َخض خ٘ىدصص زـــــــ
  خ١ٝ٘دٔسص ٕ٘ٗ لسدَش

 يَـص خ٧ٝ٘خٌّص ٜاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيص
 خ١ٝ٘ف٧َ خ٘ٝد٘ي

 ظمُٚ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ٜد يٙي:
 ويُ ٧ٜخٌُ ٜمديً ٧ٜخٌُ ٧ٜخٌُ زًٙش

ويُ ٧ٜخٌُ 
 زًٙش

      خلالعٝدي ل٩ٙ ٜاُ٘ خُ٘زميص ٌي ظّييٛ خلأيخء خ٘ٝد٘ي
      ِيديش خلإيُخيخض

      ظىٍيط ظٕد٘يً خ٘مٝٗ
      ظمٕيٟ خلإ٠عدـيص

      خلأعىًخٚ خلأٜؽٗ ٧ٝٙ٘خَي
      خٕ٘يؽُش ل٩ٙ خ٘ٝىدؼُ خ٘ٝد٘يص

 ١ٜف٧َ خّ٘زدجٟ
 ظ٥ًي خ٘ٝإٔص ب٩٘ ٜديٙي:

 ويُ ٧ٜخٌُ ٜمديً ٧ٜخٌُ ٧ٜخٌُ زًٙش
ويُ ٧ٜخٌُ 

 زًٙش
      ظ٧ٔيك لصص٥د ٌي خ٧َٕ٘

      خ٘ٝمدٌفص ل٩ٙ ٦لاء خّ٘زدجٟ خ٘مد٘ييٟ
      ـٍذ ِزدجٟ ـًي

      ظًّيٛ ؤٔمدَ ظ١دٌٕيص ّ٘ٙزدجٟ
      خ٘عٕٙيٛ ٌي خ٧ٝ٘خليً خ٘ٝمًيش

      ظ٧ٌيُ وًٜدض ٜد زمً خ٘سيك
      ظمٕيٟ ٦ٔدجٗ خلاظصدٖ ٜك خّ٘زدجٟ

 ١ٜف٧َ خ٘مٝٙيدض خً٘خوٙيص
 ظُّٔ خ٘ٝإٔص ل٩ٙ ٜد يٙي:

 ويُ ٧ٜخٌُ ٜمديً ٧ٜخٌُ ٧ٜخٌُ زًٙش
ويُ ٧ٜخٌُ 

 زًٙش
      ٜاُ٘ خلإ٠عدـيص ٌي ظّييٛ ؤيخء خ٘مٝٙيدضخلالعٝدي ل٩ٙ 

      ب٠فدِ خلألٝدٖ ٌي ؤِٗ ٦ِط ٜٕٟٝ
      ظىٍيط ٜمًلاض خلأوؽدء ٌي خ٘مٝٗ ٦خلإ٠عدؾ

ظصٝيٛ خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض ٦ٌُ خ٧ٝ٘خصٍدض 
 خ٘ٝؽ٧ٙزص

     

 ظٕٙيٛ خ١ٝ٘عفدض ٦خ٘ىًٜدض ٌي خ٧ِ٘ط خ٘ٝمًي
 

     

 ٜاُ٘خض خلأيخء خُ٘جيٕيص
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 ١ٜف٧َ خ٧ٝ١٘ ٦خ٘عمٙٛ
 خ٘ٝإٔص ب٩٘ ٜد يٙي:ظٕم٩ 

 ويُ ٧ٜخٌُ ٜمديً ٧ٜخٌُ ٧ٜخٌُ زًٙش
ويُ ٧ٜخٌُ 

 زًٙش
        ٜٙدَٔص خ٧ٝ٘ـٍيٟ ٌي ص١ك خُّ٘خَ خلإيخَي

      ظ٧ٌيُ خ٘م٧خٌّ خ٘ٝدييص ٦خ٘ٝم٧١يص ٘ٙمٝٗ
      َزػ خٕ٘ٝدٌأض زدلأيخء خ٘ٝعٝيّ

      ظًليٛ ٦َق خٍُ٘يُ زيٟ خ٧ٝ٘ـٍيٟ
      ٘ٙٝإٔصظ١ٝيص ٦لاء خ٧ٝ٘ـٍيٟ 

      ظٙفيك خلازعٕدَ ٦ظًّيٛ خلاِعُخلدض ٜٟ ؼُي خ٧ٝ٘ـٍيٟ
      خًَّ٘ش ل٩ٙ ظ٧ـي٣ خلأٌُخي ٠م٧ ظمّيُ خلأ٤ًخي

      ظ٧ٌيُ ٧١ِخض خلاظصدٖ خً٘خوٙيص
      خلأعفدزص ٘عمًيدض خ١ٝ٘دٌٕص ٦خ٘ٝميػ خ٘ىدَـي

      خلأعٍديش ٜٟ خ٘عفدَذ ٦خلإٌٔدَ خ٘فًيًش
 
 

 

 

 

 

 ُٕ٘خ ل٩ٙ ظمد٠٦ٕٛ                                                

  

 ظمٙيّدض بظدٌيص
.............................................................................................................
.............................................................................................................

.............................................................................................................
.............................................................................................................
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Ministère de l'enseignement supérieur et de la recherche scientifique 

Ecole supérieure de commerce 

Pole universitaire - kolea 
 

 

 

 

 

Cher Monsieur / Madame, Bonjour 

Dans le cadre de préparation de ma thèse en vue de l’obtention du diplôme de doctorat en 

science de gestion, j’ai l’honneur de vous transmettre le présent questionnaire à l’effet d'obtenir 

les informations nécessaires pour l'étude du thème: Possibilité d’utiliser la philosophie de «Six 

Sigma» pour améliorer la performance de l'entreprise. 

Le "Six Sigma" constitue une  philosophie de gestion conçu pour atteindre l’excellence dans le 

monde des affaires à travers la satisfaction des différents acteurs, l’augmentation des bénéfices 

et l’offre des produits et services de qualité et à moindre coût. 

Vu l’importance de votre opinion dans ce domaine, nous vous prions de bien vouloir lire 

l’ensemble des paragraphes de ce questionnaire et d’en répondre. En outre, sachez, Monsieur/ 

Madame, que vos réponses auront un impact significatif sur la réussite de l’étude. 

Je tiens également à vous préciser que vos réponses resteront confidentielles et serviront 

uniquement à fins de la recherche scientifique. 

Je vous remercie infiniment pour votre coopération. 

 

 

M’hamed DJELLAL   
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Veillez cochez (√) la bonne réponse  

 

Informations sur l'employé 

 

1. Sexe: 

      Male                              Femelle  

2. Catégorie d'âge 

       De 16 à 30 ans                                  De 31 à 45 ans     

       De 46 à 60 ans                                  Plus de 60 ans 

3. Poste occupé:……………………………………………………… 

 

4. Ancienneté dans l’entreprise 

        Moins de 05 ans                               De 05 à 15 ans   

        De 16 à 25 ans                                  Plus de 25 ans 

 

Informations sur l'entreprise 

 

5. Raison sociale :…………………………………………………….. 
 

6. Nationalité de votre entreprise 

         Algérienne                              Multinationale                            En partenariat  

7. Nombre d'employés 

          De 1 à 9 employés                                    De 10 à 49  

          De 50 à 250                                              Plus de 250 employés  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Informations Générales 
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Les énoncés suivants se rapportent à l’existence des facteurs nécessaires à la mise en œuvre 

de Six Sigma dans votre entreprise 

Veuillez cochez (√) la bonne réponse  

FACTEURS Degré d'approbation 

Soutien et Engagement de la direction 
Tout à 

fait 

d'accord 

Plutôt  

d'accord 
Neutre 

En 

désaccord 

Fortement 

en 

désaccord 

La direction soutient la mise en œuvre des idées 

nouvelles dans la gestion      

La direction supervise l'application du contrôle 

qualité      

Le contrôle qualité et l'amélioration continue des 

performances sont des objectifs clairs pour la 

direction 
     

La direction se préoccupe de la qualité des 

services fournis aux clients      

La fonction de contrôle qualité est affectée à un 

service spécifique      

Mesure et Feedback 
Tout à 

fait 

d'accord 

Plutôt  

d'accord 
Neutre 

En 

désaccord 

Fortement 

en 

désaccord 

Il existe au niveau de l’entreprise un système de 

feedback des exigences et préoccupations des 

clients  
     

Les niveaux de satisfaction client sont mesurés 

et suivis      

Les mesures internes (telles que les coûts de 

qualité, taux d'erreur, le nombre de rejets) sont 

collectées pour surveiller l'amélioration de la 

qualité 

     

Les propositions des employés sont écoutées et 

prises en compte      

Les Outils et Techniques d'amélioration Tout à 

fait 

d'accord 

Plutôt  

d'accord 
Neutre 

En 

désaccord 

Fortement 

en 

désaccord 

Les techniques quantitatives et les outils de 

qualité sont utilisés dans les processus de 

production et les fonctions connexes (tels que la 

maintenance et la gestion de stock) 

     

Les techniques quantitatives et les outils de 

qualité sont aussi utilisés dans les fonctions non 

liées à la production (tels que la 

commercialisation et marketing) 

     

Facteurs critiques de succès pour la mise en œuvre de Six Sigma 

 



  الملاحق 220

 

 

 

Systèmes et processus 

 

Tout à 

fait 

d'accord 

Plutôt  

d'accord 
Neutre 

En 

désaccord 

Fortement 

en 

désaccord 

L’entreprise dispose de systèmes et de 

procédures d'assurance qualité      

L’entreprise dispose de systèmes d'information 

et de collecte des données pour surveiller les 

activités d'amélioration continue 
     

Les principaux processus opérationnels sont 

minutieusement identifiés, surveillés et 

améliorés 
     

Les principaux processus opérationnels sont 

axés sur la satisfaction des besoins des parties 

prenantes (employés, clients et  fournisseurs,…) 
     

Resources 

 

Tout à 

fait 

d'accord 

Plutôt  

d'accord 
Neutre 

En 

désaccord 

Fortement 

en 

désaccord 

L’entreprise alloue des ressources financières 

suffisantes pour soutenir les activités 

d'amélioration 

     

L’entreprise veille à la disponibilité des 

ressources humaines adéquates afin de soutenir 

les activités d'amélioration 

     

L’entreprise dispose des ressources techniques 

(par exemple : logiciels, les équipements) 
     

Apprentissage et Formation 
Tout à 

fait 

d'accord 

Plutôt  

d'accord 
Neutre 

En 

désaccord 

Fortement 

en 

désaccord 

Les employés sont formés pour l’acquisition des 

compétences nécessaires au travail 
     

Les employés sont formés pour la maitrise des 

outils et techniques spécifiques de qualité 
     

Les employés sont formés sur les concepts 

relatifs à l’amélioration de la performance et la 

qualité totale 

     

Le temps nécessaire à la formation est accordé 

aux employés 
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Les énoncés suivants se rapportent aux perceptions spécifiques des Indicateurs Clés de 

Performance .   

Veuillez cochez (√) la bonne réponse 

Indicateurs Clés de Performance Degré d'approbation 

Perspective financière 

L’entreprise veille sur : 

 

Tout à 

fait 

d'accord 

Plutôt  

d'accord 
Neutre 

En 

désaccord 

Fortement 

en 

désaccord 

L’évaluation de la performance financière est 

basée sur l'indice de rentabilité 
     

L’augmentation  des revenus      

La réduction des coûts de travail      

L’amélioration de la productivité      

L’optimisation des ressources      

La maitrise des risques financiers      

Perspective du client 

L’entreprise vise à: 

 

Tout à 

fait 

d'accord 

Plutôt  

d'accord 
Neutre 

En 

désaccord 

Fortement 

en 

désaccord 

Augmenter ses parts de marché      

Fidéliser les clients actuels      

Attirer de nouveaux clients      

Offrir des prix compétitifs aux clients      

Respecter les délais de livraison      

Fournir les services après-vente      

Améliorer les moyens de communication 

avec les clients 
     

Perspective des processus internes 

L’entreprise se focalise sur : 

 

Tout à 

fait 

d'accord 

Plutôt  

d'accord 
Neutre 

En 

désaccord 

Fortement 

en 

désaccord 

L’évaluation de la performance de Processus 

est basée sur l'indice de productivité 
     

Réalisation des taches dans les meilleurs 

délais  
     

Réduire les taux d'erreurs dans le travail et la 

production 
     

Conception des produits et services selon les 

qualités exigées   
     

Respect des délais de livraison  
     

Indicateurs Clés de Performance 
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Perspective de La croissance et de 

l'apprentissage 

L’entreprise vise à: 

Tout à 

fait 

d'accord 

Plutôt  

d'accord 
Neutre 

En 

désaccord 

Fortement 

en 

désaccord 

La participation des employés dans la prise 

des décisions administratives   
     

Offrir les motivations matérielles et 

immatérielles du travail  
     

Lier les récompenses à l’excellence de la 

performance  
     

Soutenir l’esprit d’équipe  
     

Développer la fidélité des employés  
     

Encourager les employés à innover et à 

soumettre des propositions 

     

Capacité d’orienter les employés vers la 

réalisation des objectifs  
     

Mettre en place des canaux internes de 

communication  
     

Soulever les défis de la concurrence et de 

l’environnement externe 

     

Tirer profit des expériences et des idées 

nouvelles  
     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Merci pour votre cooperation 

Commentaires supplémentaires 
……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………….……………………… 


