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 هذا الكتاب
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  بسم االله الرحمن الرحيم
  مقدمة 

اب  دف الكت دينا  يه ين أي ذى ب ى ال ف  إل ى تعري ارئ العرب ات   الق ن لغ دة م ة جدي  بلغ
ور،  ات التط ن متطلب ب م ه بمتطل صر، وتوعيت ه  والع ق فهم ن تعمي وع م بموض

م  ،Six Sigmaمستمر  وهو موضوع منهجية التحسين ال،موضوعات الساعة   ومن ث
إن   بباً  ف رة آانت س اك عوامل آثي ىهن أليف و   ف اب ويمكن تلخيص إخراجت ذا الكت   ه

  :فيما يلىبعضها 

رئ العربي في هذا ا في المكتبة العربية بشكل عام ما يروى ظمأ القلا يوجد 
قيل فيه عن التصدي   ماآثرةآتب عنه و ما  لغزارة الموضوع القديم الجديد، القديم

 ، وأسلوب المعالجةتناولالجديد من حيث طريقة الوللمشكلات والتعامل معها، 
نتائج ايجابية و حلول عملية للكثير من مشكلاتنا ومعضلاتنا التى   إلىلوصولل

 .والتطويروالتنمية  دارةالإنواجهها بصورة يومية فى عمليات 

عملية لوامرتبة  الحديثة الطرقمن ال Six Sigma منهجية التحسين تعد  
مجربة،وبالتالي فبقليل من الجهد والمثابرة يمكن تطبيق مراحلها المختلفة خطوة ال

 الجودة جابية وحلول عملية لمشكلاتإيبخطوة، والوصول في النهاية إلى نتائج 
 مؤسسات آافة الوضع الخطط المناسبة والعملية للتحسين المستمر فى  و،الإدارةو

 .والشرآات والهيئات والمنظمات 

يمكن تطبيق هذه المنهجية في نطاق واسع و مدى رحب، فيمكن تطبيقها في آافة  
، فتطبق في  على اختلاف تخصصاتها وتباين أهدافهاالشرآات والمؤسساتأنواع 

مجال ولرعاية الصحية مجال اوفى شرآات الخدمات، تطبق في  نتاجالإشرآات 
مجال  ولبنوكمجال افي  ، تطبقالأبحاث مجاللزراعة ومجال ا، تطبق في التعليم
فى مجال تطوير ومراقبة الأداء ، التسويقفى مجال الصناعة و ، تطبق فيالتجارة

  فيها بالتكراريةنشطةآافة المجالات التي تتسم الأوتحسين الإنتاجية، وفى 
 . والاستمرارية

د الكثير من برامج التدريب على الناحية النظرية دون الناحية العملية، ولذا فقترآز  
 الفى مجوالمتميزة خبرات العديد من المؤسسات العالمية نقل  آنت حريصا على
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 Six Sigmaمنهجية التحسين المستمر  لمن خلا ،داءالأ بالارتقاءو دارةالإتطوير
ها بصورة سهلة وميسرة لكل دارس تناولأوأن أضعها بين يدي آل الزملاء، وأن 

ولكل مسئول على مختلف  ، مدير قائد ووباحث، لكل مبتدئ وخبير، لكل
 .المستويات

والعديد من الآليات التي تعين على تنفيذ  دواتالألكثير من اعرض هذا الكتاب ي 
ئية، حصاالإ دواتالأ شرح  بينهو فى ذلك يمزجهذه المنهجية، ووتطبيق 

 أن ناوحاول دواتالأ هذه ناالرياضية، والمهارات الإدارية، وقد عرضنظريات وال
 مثلةجمع الأ  إلىنا، وعمدتناولطة في العرض والدقة في البين البسامع نج

 في نا، واقتضبأهمية لذلك نافي شرح بعض المواضيع متى رأينا المتنوعة، وأسهب
 . لذلك ضرورةناشرح بعضها متى وجد

ساليب ية لاستخدام الأساستعميق المفاهيم الأ  إلىويهدف الكتاب الذي بين أيدينا 
 البراهين الرياضية، إذ أوالترآيز على العمليات الحسابية دون ،المشروحة دواتالأو

العمليات الحسابية في تصوري يمكن إجراؤها اليوم باستخدام أجهزة الكمبيوتر أن 
 في  إليهاالبراهين الرياضية يمكن الرجوع أن مجهود، وفى تقديري أى دون

 إلا اليسير المراجع و الكتب المتخصصة، وعلى هذا فقراءة هذا الكتاب لا تتطلب
من الخلفية الرياضية التي لا تخرج عن المبادئ الحسابية والجبرية البسيطة، وفى 

 اعتمدنا على ،العمليات الحسابيةإجراء جهد آبير فى   إلىالعمليات التي تحتاج
ذلك لا يعفينا بل  أن  إلا، للدقة والسرعة للجهد وضماناًبرامج الكمبيوتر توفيراً

 التحليل ابالأسس والافتراضات والمفاهيم التي يبنى عليهالإحاطة يوجب علينا 
  . من أخطاء ومزالق التطبيقتحسباً

  :عدة فصول آما يلىل رئيسية مقسمةأجزاء أقدم هذا الكتاب في ثلاثة  أن ولقد رأيت

زء  .1 سين  : "الأولالج ة التح دها،  م،Six Sigmaمنهجي ا، فوائ اهيته
ة  ،فصول  وخصصت لهذا الجزء ثمانية   "تطلباتهاوم ز   ى الأول  الثلاث ا للترآي منه

ى  ات عل سين  متطلب ة التح شاريعها  Six Sigmaمنهجي ة م ا وطبيع  ،ومراحله
 شرح بعض مفاهيم الجودة التى      علىورآزت فى الفصول من الرابع حتى الثامن        

 . واستيعاب جوانبه والإحاطة بهلا غنى عنها لفهم الموضوع



   
                                  6σ  الإتجاهات المعاصرة لإدارة و تطويرالأداء

 

  86σ 6σ

مقدمة

   الأولففي الفصل 

ة التح   ذا      Six Sigmaسين تحدثت عن منهجي ا، وفحوى وضع ه ا، وتعريفه  وماهيته
اريخ نظم                          ذه عن ت م عرضت نب ة، ث ك المنهجي ى تل ة عل اذا اتخذ للدلال المصطلح ولم

ا  ة التحسين بالجودة وعلاقته اذج، Six Sigmaمنهجي شرآات  وأوضحت نم من ال
ك           د ذل ات ت         تناول الرائدة في هذا المجال، وبع ة، ومتطلب ذه المنهجي ا  ت أهداف ه طبيقه

  .ةقافثها آونشر

  وفى الفصل الثاني 

صل  دادا للف وم تناول ،الأولوامت شرح مفه اSix Sigmaت بال س ومراحله   الخم
دولاً  ة أدرجت ج ل مرحل ى آ ة، وف ام المختلف ا دارةالإ يوضح مه ق ،العلي ام فري  ومه

سين ل       دواتالأ و،التح سمت آ ذلك ق ام، آ ذه المه ذ ه ا لتنفي تعانة به ن الاس ي يمك الت
سين  مر ق التح ستوى فري ى م ة عل ىحل ة   إل ل داخلي ع مراح وب  ،أرب ان المطل ع بي  م

  .التي يمكن الاستعانة بها في ذلك دواتالأإنجازه في آل مرحلة و

  وفى الفصل الثالث 

والمحاور الرئيسية ، تعرضت لشرح طبيعة مشروعات هذه المنهجية، وآيفية تصنيفها
ا،        التي ترتكز عليها هذه المشروعات، وخصائصه      ا والمفاضلة بينه ا، وآيفية اختياره

ذآر  ذا الفصل ب م اختتمت ه شروعات، ث ذه الم شل ه ل نجاح وف ةوذآرت عوام  أمثل
ستمر      سين الم ة التح ق منهجي شروعات تطبي ة لم الات   Six Sigmaمنوع ي مج ف

  .متعددة

  وفى الفصل الرابع 

اهرة   شرح ظ صل قمت ب ذا الف ى ه اين وف يالتب م،الطبيع ن أه د م ي تع ادئ   والت المب
سين     ة التح ا منهجي ز عليه ي ترتك اور الت صادر  Six Sigmaوالمح سس م ى تح  ف

ة  أى    وتحديد مكامن الضعف والوهن فى     ،وتتبع مواقع الخلل   ،الاختلافوالتباين    عملي
ة شرآة أو المنظم ا و،داخل ال ا وتحليله م بحثه ن ث ة  وم امحاول تخلص منه ى   أوال عل

ارئ             الحدود المقبولة،   إلى الأقل تقليلها  اب سيجد الق  وبدراسة وفهم هذا الجزء من الكت
ادراً   ة تحسين              نفسه ق ين إمكاني ة ب ق بدق ى التفري لوضع الحالي    ا Improvement عل
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شرآته ه  أول كمنظمت ق ذل ة تحقي ات إضرورة   أو، وآيفي ة العملي صميم وهيكل ادة ت ع
Process Redesignالعملياتعادة هندسة إ أو  Process Re-Engineering.  

وم          و ربط مفه ذا الجزء ول ة ه ر الت فى نهاي اين    الت  و غي ان     Variabilityب الواقع، ولبي  ب
ة  ىبالعوامل الخارجية، قمت بتقديم مقارنة بين ما يحدث لأ          عملية أى   آيفية تأثر   عملي

  . وهزات أرضية من زلازليةلأرضلكرة ا اضطراب، و ما يحدث ل تباين ومن

   وفى الفصل الخامس

و تناول شرح موض تحكم ت بال صاالإع ال ات ئى ح  Statistical Processللعملي
Control "SPC"    ي ا ه ستخدم؟ وم يم ي ه وف ذه   أدوات، ماهيت ين ه رق ب ا الف ه؟ وم

تحكم   ؟دوات الأ د     Control Charts ، ولأهمية خرائط ال ذه الأدوات، فق أداة من ه  آ
ا، وطرق رسمها و       وفوائدهاأنواعهاتناولتها بالتفصيل وبينت    ة له والخصائص العام

سيرها، وءقرا ا وتف ينآيف يمكن ته ق ب ا التفري ة والخاصة سباب الأمن خلاله  العام
  .نوعةتبعت ذلك بأمثلة تطبيقية متأ، ثم Special and Common Causesباينللت

  وفى الفصل السادس

ا        ل جودة وصلاحية نظام القي ة تحلي  Measurement Systemس ولما آانت عملي
Analysis MSA ة ذات ات   أهمي ع البيان اس وتجمي ى قي دء ف ل الب صوى قب د ،ق  فق

صيل واستفاضةتناول ذا الموضوع بتف ات،ت ه ع البيان اس و تجمي د قي ا بع ك لأنن  ، ذل
تها   ا ودراس نقوم بتحليله ة  ،س ول آمحاول ىللوص ات ل  إل ول ومقترح د  حل شكلة قي لم

ا يحدث في بعض       أوفلو آانت هذه البيانات غير دقيقة    البحث، غير صحيحة، وهذا م
ا  الحلول والمقترحات التي سيتم التوصل     فإن   ،الأحيان ر       إليه ليمة    ستكون غي ر  س وغي

ة                       ق التحسين وفى منهجي ة في فري د الثق ك دعوة صريحة لفق نافعة، وقد يكون فى ذل
  .بالكامل  Six Sigma التحسين المستمر
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  وفى الفصل السابع

اس مستوى     أن   وفى هذا الفصل آان من الطبيعي      أتعرض بالشرح للطرق المختلفة لقي
ك من          ،الجودة، وآيفية تطبيق هذه الطرق     ا في ذل ة  لم دء في        أهمي ل الب  أى  قصوى قب

ن نحن الآن؟ و د أي ك لتحدي ىمشروع للتحسين، وذل ستوى نطمح أى  إل ون؟  أن م نك
ة ن التحسين فى هذه العملية ؟ أم أن تغييرها أجدى؟ وتظهر              وهل يمك  ك    أهمي ضا  ذل أي

ى       وتيققم بعد عملية التحسين لمعرفة    ذي طرأ عل ذ    مدى التحسن ال ات جراء تنفي  العملي
  .التوصيات والمقترحات والحلول

  وفى الفصل الثامن

را لأ ةونظ ر       همي د أف ا، فق ل معه ي التعام دء ف ل الب ات قب وع البيان د ن ذا تحدي دت له
صلا، صلا منف وع ف ورة  أوالموض دى خط ه م حت في اولض ات تن ر  البيان غي

ا طبيع   Non-Normal Dataالطبيعية ة و التعامل معها على أنه ، Normal Data ي
ا      دواتالأنتعامل مع هذه البيانات بنفس الطريقة وبنفس         أن   وهل يمكن  التي نتعامل به

الخطورة       أن   وبينت  التي تتبع التوزيع الطبيعي أم لا؟         تلك  مع   ك سلوك محفوف ب  ،ذل
ه من                         رتبط ب ا ي تنتاج وم أ في الاس م خطورة الخط خطورة الخطأ في التحليل، ومن ث

ك ب       الخطأ في اتخاذ القرارات، وما يليه من نتائج غير مرغوب بها،           م اتبعت ذل ال ث  مث
  .طرق تمكننا من التعامل مع هذا النوع من البياناتثلاث  تناولتفصيلي ي

ة التحسين   : "الثانى الجزء  .2 ة   دواتالأ ،Six Sigmaمنهجي  ،"والوسائل التقني
املاً      خصصتوقد   ر من           ، لهذا الجزء الفصل التاسع آ ه الكثي  دواتالأ و عرضت في

اء         لمراحل المختلفة خلال ا والوسائل التقنية التي تستخدم      ة، وأثن ذه المنهجي ق ه  لتطبي
 .تنوعةالم تنفيذ مشروعات التحسين

  تاسعفى الفصل الف

ة التحسين   قدمت العديد من الأدوات التي لا غنى عنها لمن أراد أن   ى منهجي  Sixيتبن
Sigma   لوب ساطة الأس ا ب ت فيه ل  ، راعي م أغف ارئ   ول يجد الق رض، وس ق الع عم

 Data Analysisالبيانات تحليل  من أدوات  آبيراًالكريم أن هذه الأدوات تغطى قدراً
Tools، ات  بالإضافة إلى ار  معالج تقني ، Ideas Treatment Techniques ة الأفك
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ة   ضعلبآما سيجد أن ا اليب النوعي  ،Qualitative Approaches منها يتعامل بالأس
  .Quantitative Approachesوالآخر يتعامل بالأساليب الكمية 

ث  .3 داف وطرق الدراسات الإحصائية : "الجزء الثال ادئ وأه ن " مب ألف م  ويت
س  ى ال ر حت ن العاش صول م اهيم  الف ى المف ز عل صتها للترآي شر، وخص ادس ع

التي لا غنى عنها للقارئ، فهى التي ستعينه على تحليل و فهم الموضوع   ئية  حصاالإ
الأدلة العلمية    إلى ، وهى التي ستمكنه من الاستناد      وعمقاً  وعياً أآثرقيد البحث بشكل    

ا عند عرض نتائجه التي يصل   ريم    ،  إليه ارئ الك ى رآزت  أنوسيلاحظ الق ذا   ن  فى ه
وعات   ى موض اب عل ن الكت زء م صاالج رةئية إح ادئ  وآثي ةمب ك لأ،هام  ن ذل

ا عن  ء حصاالإ ن الرياضيات عجزه ي تعل روض الت ضايا والف ا تناوليتعرض للق ه
ى  ةضافبالإ،  عمالالأوهى آثيرة فى عالم      ي        أن    إل ؤات الت ام والتنب رارات والأحك الق

ا  ء حصا الإتطبيق  ل من خلا   إليها نتوصل رارات  هي دائم ى  ةي احتمال ق ا لا  أن، بمعن ن
ستطيع اً أن ن زم جزم اً،نج صحتها بات صحوبة    أو ب رارات م أتى الق ا، فت بخطئه

ال   فيها بأسلوبٍ   تُبََالخطأ فيُ   أو معينة للصواب  تاحتمالاب ة ح        ،ياحتم ى أي  ال هو عل
ضايا دون حل          رك الق ة      عملاً  ،أفضل من ت ة القائل رك    م " بالحكم ه لا يت درك آل الا ي

ه ى للإ    ،"آل ذي أعط و ال ذا ه ل ه صا ولع ن     ح سبية ع ه الن رى وميزت ه الكب ء قوت
  .اتخاذ القراردعم  و دارةالإالرياضيات عند التطبيق فى مجالات 

رة للإ ة المثم ت الدراس ا آان صاولم داًح ب ح ة ء تتطل ة بالنظري ن المعرف ى م  أدن
ه أخطاء جسيمة فى ا       إلى ذلك يؤدى  الئية، وإغف حصاالإ ق  فهم سطحي تنجم عن لتطبي

ديم  ا تق د راعين ي، فق ين  أساسالعمل ربط ب ل ال م نهم ا ل ة، آم ذه النظري ائز ه يات ورآ
ديم  ق وتق ة والتطبي ستخدم من طرق الأصول النظري ا ي ددات م شروط ومح ة ل العلمي

يل    ى التفاص دخول ف ه ال ك آل ى ذل ت ف د تجنب تدلال، وق ات اس ارات وعملي واختب
ار     وق الق د تع ي ق ية الت راهين الرياض ي    والب سل المنطق سيرة التسل ة م ن متابع ئ ع

  .المستخدمةساليب للمفاهيم والأ

دءاً       إلى وفى سبيلنا  نتوخى الحذر ب رارات س ك الق ع    زيادة ثقتنا فى تل ة تجمي  من مرحل
د عن          ،  انات باستخدام العينات العشوائية   البي ار والبع فهي تحقق الموضوعية فى الاختي

اس           م عينة للمجتمع  يالذاتية والتحيز، و تقد     تصلح لتعميم النتائج عليه، آما تمكن من قي
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ة                 أآثر و ،دقة هذه النتائج   ة، مرورا بمرحل ذه الدق  من ذلك فهي تمكننا من التحكم فى ه
ا     م جمعه ي ت ات الت ذه البيان ات ه ن صدق وثب ق م اييس  ،التحق تعانة بمق ك بالاس  وذل

اط ى وصف   ،،الارتب دأ ف دما نب م عن ستخدم  ال ث ات ن اليب بيان صاالإأس ف ءح  ىالوص
Descriptive Statistics  سعى ين ن ى، وح تخدام     إل سنقوم باس يم ف اليب التعم أس

دير  سعى Estimationالتق دما ن ى، وعن ار   إل د اختب روضأح اليب ستعين بن الف أس
سعى  Hypothesis Tests ئيةحصا اختبارات الفروض الإ  دما ن ى  ، وعن  الوصول  إل

  . القرارإتخاذدعم أساليب فسنقوم باستخدام الأمثل القرار الأفضل والاختيار  إلى

دة  مثلة وأعطينا الأ، المواضيع هذهوقد أسهبنا فى شرح بعض      ،الكثيرة البسيطة والمعق
ارئ                وتعمدنا حلها يدوياً   زي الق ع عزي رة، ولكن الواق ان الفك ى ولبي  أن   لتوضيح المعن

رام   ن الب د م د والعدي اك العدي صاالإج هن ك   ئية ح بء عن ذا الع ل ه تقوم بتحم ي س الت
ادلات، ولكن                إلى ةضافبالإ رة الحسابات والمع دقتها فى الحسابات، فلا تنزعج من آث

  . والقيمفقط رآز على فهم المعاني، وعمق إحساسك بمدلول الأرقام

  وفى الفصل العاشر

ديم لمحة تاريخ    تناول هذا الفصل    فى  و ه تق ت استخدامه  ومجالا ء حصا الإة عن  ي ت في
ا    ثم تلى ذلك شرح      ،وفروعه ك لأ ،مصادر البيانات و أنواعها و طرق جمعه ة  وذل  همي

ات ع البيان ة جم ه  إذ،عملي ا أن د جمعه ع بع وم بمعا أن من المتوق ا لاستخلاص لنق جته
ات      أن يجبفإنه النتائج واتخاذ القرارات،  ا الصدق والثب وافر فيه  Validity andيت

Reliability   م       تكونوأن ة، ث ا خطوات الدراسة       تناول محل ثق دافها وئية  حصا الإن  أه
تقراء خصائص    ك من خلال     المجتمع  التي تتبلور فى اس ات، وذل ء حصا الإ من العين

تنتاجي   تنباط       Inferential Statisticsالاس تقراء واس تنتاج واس ا من اس ذي يمكنن  ال
ات  ع معلم ل  Population Parametersالمجتم ط مث راف، والاµالمتوس  نح
 ةيحتمالالاالأسئلة الإجابة عن آافة يمكننا فإنه ، و بمعرفة هاتين القيمتين، σ المعياري
ر   يحتمالآكل، ومن ثم يمكننا تحديد القيمة الا       Populationالمجتمع  حول هذا    ة للمتغي

X  ك      أى    أو فرد  أى والذي يمثل داً المجتمع   عنصر فى ذل اً  تحدي ا  إ، ويصبح ب    تام مكانن
  .Xمتغير  أى حول تحتمالابالاالمتعلقة الأسئلة الإجابة عن 
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  وفى الفصل الحادى عشر

ا الإحساس               ي تعطين تحدثنا عن طرق تلخيص وعرض البيانات بالمقاييس الرقمية، الت
شتتها، ومواضع ترت            ات، ومدى ت راب شكلها من          بمكان تمرآز البيان ا، ومدى اقت يبه

دثنا     م تح ه، ث ن عدم ي م ع الطبيع ى التوزي ضا منحن يص وعرض  أي رق تلخ ن ط ع
ة والممارسة      -البيانات باستخدام الرسوم البيانية التي تعطينا صورة نستطيع         - بالتجرب

  .تلك البيانات  خصائصتحليلها واستنتاج الكثير من

  وفى الفصل الثاني عشر

ث إنو ة الا حي صاالإتدلال سعملي صائص  وئى ح تقراء خ ع اس ات  المجتم ن العين م
ا  حصالإل حتمالتتوقف على معرفتنا بتوزيعات الا     أن ءات التي نستخدمها، وجب علين

ذا الهدف،           بأنواع بعض    نحيط   ق ه ة لتحقي ذه التوزيعات توطئ م توزيعات       به ومن أه
ة،               ة من مجتمعات معتدل ا المعاين د  والمعاينة تلك التي تكون فيه شيء من   تتناول  ق  ب

التفصيل عددا من التوزيعات المختلفة دون التعرض للبراهين الهندسية ودون الغوص   
  . ليتيسر لنا التعامل معها فى الفصول التي تلي ذلك،فى بحار المعادلات الرياضية

  فى الفصل الثالث عشر

ا         ء  حصا الإالرئيسي من دراسة      الهدف  ولما آان    ى المجتمع م عل ة الحك ة آيفي ت معرف
ا                    ان لزام د آ ا، فق أخوذة منه ات م ق عين ا عن طري نتعرض   أن   وإصدار قرارات عنه

المختلفة نواع   وشرح الأ  Populations والمجتمعات   Samples العينات    بين لمقارنة
ذلك، وضرورة تحرى الموضوعية فى                 من العينات وطرق انتقائها والقيود المتعلقة ب

ات           الاختيار والبعد عن الذاتية والتحيز، ثم        د حجم العين ة تحدي اختتمنا هذا الجزء بكيفي
  .والعوامل المؤثرة فى ذلك

  وفي الفصل الرابع عشر 

دير ن التق دثنا ع يم  ، ا Estimationتح تنتاج لق و اس ذي ه ات ل معلم
يم     Population Parametersمجتمع ال ق ق ة  ءات إحصا عن طري  Sampleالعين

Statisticsدة ل  با تم التقديرإذا  أنه فيها ضحنأو، و ة وحي ، المجتمع معلمات  ستنتاج قيم
دير النقطة     وع تق ا Point Estimateفإننا نسمى هذا الن ع      إذا ، أم دير بمدى يق م التق ت
  .Interval Estimateتقدير الفترة ببين نقطتين، فإننا نسمى هذا النوع 



   
                                  6σ  الإتجاهات المعاصرة لإدارة و تطويرالأداء

 

  146σ 6σ

مقدمة

  وفي الفصل الخامس عشر

ا  Linear Regressionالخطى   حدارالانو Correlation الارتباطتحدثنا عن   و بين
ا   ا أو   ،الفرق بينهم رين       ئية  حصا الإطرق   من ال   نهم ين متغي ة ب ل العلاق ر   أو لتحلي  ،أآث

حد أ حيث يسمى    إيجاد المعادلة التي تحكم العلاقة بين هذه المتغيرات،       وأوضحنا آيفية   
ا  رات تابع ذه المتغي ب Dependant ً ه ى الغال و ف ة  وه ل النتيج   أو،Result  أو يمث

سمى  خرى  ، والمتغيرات الأY الرأسي ويرسم على المحور الصادي     ،Effectالأثر   ت
ستقلة  بب   أو،Predictor  أو،Independentم ور تو ،Causeس ى المح م عل رس
  .المختلفة واستخداماته الإنحدار أنواع، وبينا آذلك X الأفقىالسيني 

د  ستنت  أن وبع وذج ج ن ة النم ذا     المعادل ة وه ذه العلاق رة عن ه اط المعب تخدام الارتب  باس
د     ،  Regression الانحدار ر من                نكون ق أثير آل متغي ة مدى ت حددنا بصورة تقريبي

الحادث   الاختلاف هل   :هام وهو  اليبقى سؤ والمتغيرات المستقلة على المتغير التابع،      
ستقلة؟ أم       إلى فقطفى المتغير التابع يرجع      رات الم ه    تأثير المتغي ى  يرجع  أن عوامل    إل

ة    أخرى   ر مرئي ده موضوع             ،محسوسة ؟    أو عشوائية وغي ساعدنا فى تحدي ا ي ذا م  وه
  . ANOVA الأنوفا  إلى ويختصرAnalysis of Variables  أوتحليل التباين

  وفي الفصل السادس عشر

 العوامل التي لها تأثير  أو ديد العامل ضحنا أن الأنوفا تستخدم في تح      أو وفى هذا الجزء  
 المشاهد Total Variationالكلى التباين ، وذلك بتجزئة Response ستجابةعلى الا

ات ى البيان ىف اين  إل دة تب ، Variation Within Groups داخل المجموعة الواح
ين المجموعات   تباين و ة      Variation Between Groupsب ك مقارن د ذل تم بع م ي ، ث

ه     أو راب التباين الداخلي من التباين الخارجي     مدى اقت  اده عن ك بحساب    ، مدى ابتع  وذل
ا أن      F Ratioالنسبة الفائية  صفر أمكنن ، فإذا آانت هذه النسبة صغيرة وتقترب من ال

ذه    ع ه ا أن نرج ا، وأمكنن ل تباينه ي نحل ة الت ات المختلف انس المجموع ستنتج تج ن
رةً           أصلٍالمجموعات جميعا إلى     سبة آبي ذه الن ستنتج      واحد، أما إذا آانت ه ا أن ن  أمكنن

ذه           ع ه ا أن نرج ا، وأمكنن ل تباينه ي نحل ة الت ات المختلف انس المجموع دم تج ع
ا          ي تنسب إليه ا           ،المجموعات إلى أصولها المختلفة الت ضا تناولن ذا الجزء أي  وخلال ه

ذا الجزء بت    ،هخطوات تحليل التباين وشروط تطبيق  ا ه م اختتمن انى     ث سير وشرح لمع ف
  .مجموعة من البيانات أى نتائج دراسة الأنوفا على
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   وفي الفصل السابع عشر

لا اختبار إ ى لا يبق،قيد الدراسةالعملية فى تأثيراً  العوامل أآثرنكون قد حددنا  أن وبعد
ائج رفض ا  أو، والذى من خلاله نستطيع تأآيدTest of Hypothesis الفرضيات  لنت

تنتاجات ذا ال والاس ى ه ا، وف لنا له ى توص صل الت ضا  ف نا أي واع تعرض ة للأن المختلف
واع  و،للافتراضات اء المصاحبةالأأن ك اخط ة  لتل م،لعملي تخدام  م بينت ث جالات اس

ات  ار الافتراض ول والرفض   ،اختب اطق القب د من ة تحدي روط ، وآيفي راء وش ذه إج ه
  .لتوضيح الفكرة أمثلة بعدة الفصلهذا  ت ثم اختتم،وخطوات تنفيذهاالعملية 

داول        ن الج د م ادراج العدي ت ب اب قم ة الكت ى نهاي صاالإوف دةئية ح ا أ و،المفي تبعته
اب                 م استخدامه فى الكت بالفهرس الذى يمكن القارئ من البحث عن مصطلح محدد ت

سر سهولة وي ة والإ،ب ة للمراجع والكتب العربي ه بقائم ك آل م ذيلت ذل ة  ث ى نجليزي الت
  . استعنت بها فى تقديم المادة العلمية للكتابو فى جمع بعض المعلومات  إليهااستندت

ل اب ب أن وآم ذا الكت ساهم ه دي ة متواضعةم ة بدفع ة العربي ا ، المكتب ارئ فيه د الق  يج
ع  ا يتطل راء بعض م ه لإث ذا المجإلي ى ه ه ف د المعرفت اب وأن ً خصوصا ،الجدي الكت

ة        قد لا ت  يتضمن معلومات وموضوعات جديدة      ات العربي ره من المؤلف  ، وكون فى غي
ى  ذاأن أتمن ون ه ردى المتواضع  يك د الف سيرةة إضافالجه و ي ة المصرية ،ول  للمكتب
  .والعربية

  واالله يقول الحق وهو يهدى السبيل

                                                            2008 أغسطسالقاهرة 

  المؤلف                                                                         
  اسامة عبد العزيز الشنوانى/                                                      مهندس

     202 22614720 / 012 7438220



  
                  6σ  الإتجاهات المعاصرة لإدارة و تطويرالأداء

 

  16

منهجية التحسين، ماهيتها، فوائدها، ومنطلباتها: الأول الفصل 

6σ 6σ

  الأولالفصل 
  ، ماهيتها، فوائدها ومتطلباتهامنهجية التحسين .1

Six Sigma Meaning, Benifits, and Requirements  
   Introduction مقدمة .1.1

ي تالموضوعا ىحدإهي  Six Sigmaمنهجية التحسين  وة في    الت ة    ظهرت بق الآون
ز        ال شغلت بال الأخيرة، و  ادة كثيرين من الباحثين عن التمي رد       والري راغبين فى التف ، ال

  : منهاآثيرة  ولها تعريفات اعتلاء القمم،و

من  محددةخمس مراحل ل من خلاتطبيقها تم ي ،تمرمنهجية علمية للتحسين المس .1
تبدأ  هذه المراحل ،الأنشطة فى آل مرحلة يتم تنفيذ مجموعة من ،المنظمالعمل 

تليها  ثم ،Measure القياس مرحلةتليها و ،Defineبمرحلة تحديد المشكلة 
مرحلة  بوتنتهي، Improve ثم مرحلة التحسين ،Analyzeمرحلة التحليل 

في آلمة   تلك الخطوات الخمس وتختصر،Control والتحكمالمراقبة 
DMAIC هذه الكلمات الانجليزية المعبرة عن من ى الأول وهى الحروف

مدعومة ومؤيدة بالبيانات محددة الهدف،  فهي منهجية إذنالمراحل، 
والمعلومات، منهجية مبنية ومرتكزة على تحليل مطالب العملاء واحتياجاتهم 

تفاديها، وتقليل محاولة تقليص العيوب وخلال  من ء العملاءرضاإالهامة، هدفها 
 . الخدماتالفي مج  أونتاجوالعمل على تلافيها سواء في عمليات الإالأخطاء 

أدوات  وفعالة من ةمتقدممجموعة  لسلة آبيرةهى  Six Sigmaمنهجية التحسين  .2
الأدوات وأدوات الإدارة و الأدوات الإحصائيةالتحليل الكمي والكيفي، مثل 

تؤدى و ،وجـدالأداء إن تدنى وهبوط أسباب تساهم فى تحديد  ،التقليدية للجودة
و ات جراء هل هو بسبب الإ، وهذا الهبوط،نخفاضتحديد مسئولية هذا الاإلى 

 ضعفبسبب  أنه  أم؟Process controlالعملية ضوابط ، أى العاملين التنفيذيين
 ولا تقف ؟Process design and Capability لعمليةا هذه إمكانياتقدرة و

تسهم في توليد الأفكار والاقتراحات للتغلب على  هذه المنهجية عند هذا الحد، بل
  .داءستوى الأتحسين م، ومن ثم سبابهذه الأ
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 العمليات أداءمقياس معاصر لتقويم مستوى هى  Six Sigmaمنهجية التحسين  .3
Processesد الفرق بين مستوى يحدتمكن من ت ، فى الشرآات و المنظمات

، ومن ) سته سيجمامستوى فائق الجودة الوهو(الحالى والمستوى المنشود الأداء 
 لتقليل ويفتح الطريق ،تجاهات الصحيحةلتوجيه الموارد فى الإالسبيل ئ يثم يض

 .المنظمة غايات وأهداف لتحقيقال ويفسح المجتعظيم العوائد، التكاليف و

سواء في عمليات  ،عملية ية أفلسفة ترى أن Six Sigmaمنهجية التحسين  .4
 مدخلات هامةعملية لها حقيقة الأمرهي في ،  في مجال الخدمات أوالإنتاج
  هامة ومخرجات،Key Process Inputs Variables (KPIV's) ومؤثرة
 تلا، وهذه المدخKey Process Outputs Variables (KPOV's) وحيوية

ي المخرجات، فإذا أردنا ضبط المخرجات فعلينا البحث في عل وتاًاا متفتؤثر تأثيرً
 الرياضيةبالدالة  ه عنيعبر، آما 1-1 فى شكل  ذلكيظهرو ت، ضبط المدخلا

 : التالية

).......(
321 xxxx n

fY ++++=  

  
ة مهما اختلفت مراحل  عملييةترى أن أفلسفة  Six Sigmaمنهجية التحسين  .5

 وبالرغم من  فإنها تستمر من خلال خطوات ثابتة ومتكررة وروتينية،،تنفيذها

KPIV's 
العمالة 

المهمات 
المعدات 
  الطرق

القياسات 
 البيئة

    منظومةال /العملية 
Process/System مدخلات(X)  (Y) مخرجات

  قليلة قوية مسببات 
Variables X’s   

   ضعيفةعديدة مؤثرات
 Noises Z's 

Y=F(X's)

 Voice of the Customer   
  عمليةصوت العميل لتحسين خرج ال

Voice of the Process   
   هاداءألتحسين عملية صوت ال

KPOV's
  خدمات
  منتجات
  تقارير

  جورأ
 قرارات

 "للمؤلف "Six sigmaن  نموذج العملية من وجهة نظر منهجية التحسي1-1 م شكل رق
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من تحليل هذا التباين  وعلى ذلك يمكن الإستفادة ذلك يحدث تباين فى الأداء،
من خبرة التكرار فى تجنب وتحديد أسبابه والتخلص منها، وآذلك التعلم 

 . والارتقاء بهوتحسين الأداءيات ، وبالتالى  تطوير العملالأخطاء

 التى يمكن عن الإتجاهات الإداريةإحدى  هى Six Sigmaمنهجية التحسين  .6
 2-1آما يظهر فى شكل  ،الأساسيةتلبية رغبات وحاجات العملاء   تطبيقهاطريق

 : هى، وهذه التطلعات 

 عن طريق تقليل زمن Low Delivery Timeزمن توريد منخفض  
 .Cycle Time  العملياتمعالجة

 .Cost عن طريق تقليل التكلفة Low Priceسعر منخفض  

 .Defects عن طريق تقليل العيوب High Qualityجودة مرتفعة  

  
ذا ى ه اروف شير  الإط اك وولش" ي و "ج د وه ن رواد رائ ة التحسين  م  Sixمنهجي
Sigma،  ى أن تجابة لمتط   إل ل والاس وت العمي ماع ص ات    س مى درج ى أس ه له لبات
 . الجودة

بيئة عمل يتكاتف فيها الجميع، ويكرسون  Six Sigmaمنهجية التحسين  .7
 في مجالنتاج أو سواء في عمليات الإ(جهودهم لخفض مستوى المنتجات المعيبة 

 . خدمية أو يةإنتاجفرصة  منتج معيب لكل مليون 3.4لقيمة ) خدماتال

 من التحول داخل المنظمة، تحول نحو نوعهى  Six Sigmaمنهجية التحسين  .8
شتى في  العاملين العليا ويستلزم رغبة جميعالإدارة تحول يتطلب دعم  الكمال،

Delivery 
Customer 
 العميل

Needs 

Cycle Time 

Defects 

Do PriceCost
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 مواقع العمل في إنجاحه، تحول ينقل أفراد المنظمة من التنافرالوظائف ومختلف 
والتكامل، تحول يزيد تواصلهم ويوحد التعاون التضافر، ويجذبهم نحو إلى 
 ويضمن لها ،العمل الخلاق إلى حول ينقل المنظمة من العمل النمطيهم، تأهداف

 ،الأداءالبقاء والرقى والتطور والتفرد، تحول يوحد لغة العمل ويضبط إيقاع 
 تحول يهيئ ،همتطلعاتو رغبات العملاء  ويلبىاحتياجات السوق مع ليتناغم 

 .ةهي ثقافة المنظم Six Sigmaمنهجية التحسين المناخ لأن تكون 

التمني لا تتأتى  Six Sigmaمنهجية التحسين آثار ونتائج وتجدر الإشارة إلى أن   أو ب
ة    بمجرد الحديث    ة لتأدي ا طريق ال  عنها، بل بجعله اً    هاإنجازوالأعم ك يتطلب فهم ،وذل

  .واضحاً لأسسها قبل تطبيقها، ومن ثم اتخاذها أحد مناهج الإدارة

ا       سابقة نجد أنه ات ال ل التعريف ة منه"ومن آ سفة ،جي اس للجودة، ، وفل   ومقي
ن الأدوات  ة م اجح ،ومجموع ل ن ى   ، وح ة ه ى النهاي ل  وف ة عم داع بيئ  للإب

  ." والابتكارالتطويرو

  Quality and its Pillarsما هي الجودة وأهم رآائزها  .1.2

رف يُ اموسع سفورد ق ودة  أآ ى أالج ا نعل ة ه ن النوعي ة م ة العالي ة،   أوالدرج القيم
آما يعرفها  ،الصحيحةالأوقات الصحيحة في  عمالالأ إتمام أنهاوالبعض يعرفها على 

ستقبل  شيء ضروري أنها البعض على  اء    تاشرآ ال لم ام للبق   والمنظمات وعنصر ه
  .العملوالاستمرار في 

 :هذه الرآائزمن وقت و المتعددة لتبقيها حية وفاعلة طوال رآائز إلى والجودة تحتاج

 إماننوه بأن العميل  أن لا بد  وهنا:Customer Satisfaction  العميلإرضاء -1
الذي تقدم له  زميلك في العمل وهو Internal Customerيكون عميل داخلي أن 

 العميل الخارجي  أو،البيانات التي يحتاجها لإتمام عمله  أوالمعلومات  أوالخدمة
External Customerُنقدم  أن هنا لا بد إذن ،المنتج  أوقدم له الخدمة الذي ت

 الخدمة تقديم  ولا يتم،حدده هوللعميل في الوقت الذي ي مة المتميزة والصحيحةالخد
يؤدي  إذ أن ذلك ،في الوقت غير الملائم  أو،الذى لا يلبى تطلعات العميلالمنتج  أو

  .فقده إلى وربما  العميلرضاعدم  إلى دوماً
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ن ويآل أفراد المؤسسة معن أن  وهذا يعني:Full Response التفاعل الكامل -2
عما يقوم به من مسئول  فكل فرد في مكانه ،بالعمل الجماعي لتحقيق الجودة

هذا  و ،يقدمها بشكل يتصف بالجودة  أوينجزها أن  وعليه،خدمات أعمال أو
دون مجموعة   أوإدارة  أوقسم يةمسئولآل فرد وليست  يةمسئولالجودة  أن يعني
  .غيرها

بالإمكان  أنه يعني  وهذا:Measurement and Assessment  والتقييمالقياس -3
هم يعرف العاملون أين  ندمافع، قياس التقدم الذي تم إحرازه في مسيرة الجودة

إتمام دورهم  و،المضى قدماً إلى شك يتشجعون  فإنهم وبلا،مشوار الجودةمن 
  .هإنجازما يرغبون في تحقيقه و إليه وما يسعون إلى ما يطمحون إلى للوصول

في دفع وهام ي أساس وهى مطلبٌ :Regular Supportة المنتظمالمساندة  -4
ولوائح وقوانين  تضع أنظمة أن فينبغي على المؤسسة، المؤسسة نحو الجودة

 التخطيطولعل  ،تصب في مجملها في بوتقة الجودة وفي دعم السبل لتحقيقها
 ساليبمن الأ ،داءإدارة الأو والمراقبة والتنظيم وإعداد الميزانياتالاستراتيجي 

  .داخل المؤسسة الجودة ومساندة متعددة لتطوير وتشجيعال

المؤسسات الناجحة ن إ :Continuous Improvement مستمرالالتحسين  -5
لطرق  وتكون آذلك مراقبة ،أعمالتكون دوماً واعية ومتيقظة لما تقوم به من 

،  بهاالارتقاء وينهاطرق وتحس هذه التطوير إلى وتسعى دوما، عمالالأ  تلكأداء
  دائما وتشجع موظفيها،من مستوى فاعليتها وأدائهاع دائما وهذه المؤسسات ترف
 .د والإبداععلى الابتكار والتجدي

ا   الجودة تدوم وتستمر ماوالحقيقة أن  ي به ا دستور   ،دامت المؤسسة تعتن  اً وتجعل منه
شطتها،   م أن ا يحك دة ترتكزعليه ا،  وقاع ة أعماله اً  آاف ا يومنهج دى خطاه ق ه  لتحقي

  .أهدافها

  Six Sigma and Quality Historyتاريخ نظم الجودة و منهجية التحسين  .1.3

اريخ     ى    بجديات الجودة   أيرجع ت ة  إل ى          أ ولعل    ،الفراعن ل عل ر دلي زة خي هرامات الجي
ا أ ، المحكم تقان صنعتها ودقة بنائها    فقد قاومت الزمن لإ    ،ذلك د   نظم الجودة      م دأت  فق ب

ي صورة واضحة ف ا أوب ىروب ي    ف يلادي، وبخاصة ف شر الم امن ع رن الث ة الق  بداي
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را ن ،انجلت لال  م لخ ات العم ىمجموع ن   ،Craftsmen  الحرف ألف م ي تت والت
نسقت هذه المجموعات   ، ثم   ينقل الكبير منهم خبرته للصغير    الحرفيين،  مجموعات من   

ا ب            تجهودها وقام  ائي فيم تج النه زام  اينه  بوضع معايير بسيطة للتفتيش على المن  للالت
شير   علامات و بوضع الأمر  منتج في السوق، ثم تطور   أى   بها قبل طرح   ام ت ى  أخت  إل

تم       ة     أو جودة المنتج الذي يحمل هذا الخ ك العلام ك          تل تج في ذل د آانت جودة المن ، ولق
ان مس     / الوقت تعتمد بشكل رئيسي على المهارة الفردية للحرفي          ولاً ئالصانع والذي آ

  .هإنتاججميع مراحل خلال عن تطوير المنتج 

 وتطور من مجموعات الحرفيين      ،  الولايات المتحدة الأمريكية   إلى   ثم انتقل هذا النظام   
ى  ورشإل ام ال م  ،Workshops نظ ثث ا لب ول أن م ى تح صانع  إل ام الم نظ

Factories        ى    ، ويرجع الفضل في ظهور نظام المصانع ور      إل الم تيل "  Taylor"الع
 على العاملين في    اجتالإنوليات العامل، بحيث تقسّم مراحل      ئسالذي تبنى فكرة تحديد م    

جودة  ولضمان ،  وذلك بهدف ترآيز طاقات ومهارات العامل في إطار معين     ،المصنع
ات صانع المنتج ذه الم أت ه ى  لج ائي  إل تج النه ى المن يش عل ط   أى التفت ة خ ى نهاي ف

اجالإ تمر الح  ،نت رة   ال واس ك فت ى ذل ك عل ة، وأدى ذل ى طويل ي   ت إل وب ف ل العي قلي
ة      هذه خر، وآانت لآن  آ منها  ورظهولكن لم يمنع    المنتجات النهائية،     المنتجات المعيب

  .  عيوبهاإصلاحوأخرى  مرة نتاجها في خطوط الإإدخالإعادة عالج بتُ

وم  أن اتضح   ومع تقدم نظم الجودة      وب مكلف  إصلاح مفه ق     و، العي وم يطل ذا المفه  ه
وم مكافح   بعض مفه  ـعليه ال ق  ة اــ ة   أى ،Fire Fightingلحري  ـطفالإمحاول د  اء ــ بع

يحل   أن   خطار، ويجب   إدارة الأخطاء والأ   قصور فى    إلى    وهو يشير  ،الحريق اندلاع
ع             و  ه و، محله مفهوم منع حدوث العيوب     وم من بعض مفه ه ال ق علي وم يطل دلاع مفه  ان

ل ساس  الأه منمنع حدوث أى ،Fire Preventionالحريق  شير  ،يحدث  أن  قب   وهو ي
ى  وة الإل ارةق ى  والمه اء والأف صانعإدارة الأخط ذه الم ار، فلجأت ه راءخط ى إج   إل

ي    أن    من   بدلاً نتاجعمليات الإ أثناء   ةفي نهاية مراحل معين   التفتيش   تم التفت  فقط فى     شي
ت          إلى   نهاية العمليات، وأدى ذلك    ائي، و   تحسن ملحوظ في جودة المن ى    ج النه ل   إل تقلي

م   إلى لم يتم القضاء على العيوببالرغم من ذلك  و ،فيهور العيوب   ظه الحد المنشود، ث
دأ          " Shewart " شيوارت  قدم العالم  أن   ما لبث  ة العشرينات مب تحكم فى    "فى بداي ال
 Statistical Process Control SPCالإحصائية  الطرق ب ية نتاج الإات العمليأداء
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