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 استخدام مدخل سيجما ستة في تخفيض تكاليف الجودة أثر

 وتحسين أداء الشركات الفلسطينية

 (ميدانية ةدراس)

 () د. حسني عابدين محيد عابدين

 :ملخص البحث

ا ستة في تخفيض تكاليف معلى أثر استخدام مدخل سيج عرفالت إلىسة راتهدف الد
، وزيادة رضا العملاء، الأخطاءل  تلليل ات الفلسطينية، من خلاشركلا أداءالجودة، وتحسين 

ات الفلسطينية الصناعية والتجارية والخدمية ركلشا فيوتخفيض التكاليف، وتحسين جودة العمليات 
ي صفسة المنهج الو راياتها، اعتمدت الدفرضسة واختبار راالد أهداف، ولتحليق غزةالعاملة في قطاع 

( مبحوثا، وتم تحليلها باستخدام 06العينة بعدد ) رادأف آراءلاستطلاع  استبانهالتحليلي، وصممت 
استخدام مدخل  أن: أهمهاعدة نتائج  إلىسة را، وقد خلصت الد(SPSS)نامج الإحصائي الب 

ات الفلسطينية الصناعية والتجارية كر شال أداءالجودة وتحسين  تكاليف تخفيض إلى يسيجما ستة يؤد
سة البدء راوقد أوصت الد. سة مجتمعةراالد أبعادميع لج %77.77والخدمية قيد الدراسة وبنسبة 

 توسيع ثم، ومن غزةكات الفلسطينية العاملة بلطاع ر الش أقسامفعليا بتطبيق مدخل سيجما ستة في 
 .اتكنطاق التطبيق ليشمل كافة الأقسام في الشر 

 .اتكر شمدخل سيجما ستة، تكاليف الجودة، وتحسين أداء ال ات المفتاحة :ياعكلة

                                                 

() ساعد بالكلية الجامعية للعلوم والتكنولوجياأستاذ المحاسبة الم. 
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 استخدام مدخل سيجما ستة في تخفيض تكاليف الجودة أثر

 وتحسين أداء الشركات الفلسطينية

 (ميدانية ةدراس)

 () د. حسني عابدين محيد عابدين

 :ملخص البحث

ا ستة في تخفيض تكاليف معلى أثر استخدام مدخل سيج عرفالت إلىسة راتهدف الد
، وزيادة رضا العملاء، الأخطاءل  تلليل ات الفلسطينية، من خلاشركلا أداءالجودة، وتحسين 

ات الفلسطينية الصناعية والتجارية والخدمية ركلشا فيوتخفيض التكاليف، وتحسين جودة العمليات 
ي صفسة المنهج الو راياتها، اعتمدت الدفرضسة واختبار راالد أهداف، ولتحليق غزةالعاملة في قطاع 

( مبحوثا، وتم تحليلها باستخدام 06العينة بعدد ) رادأف آراءلاستطلاع  استبانهالتحليلي، وصممت 
استخدام مدخل  أن: أهمهاعدة نتائج  إلىسة را، وقد خلصت الد(SPSS)نامج الإحصائي الب 

ات الفلسطينية الصناعية والتجارية كر شال أداءالجودة وتحسين  تكاليف تخفيض إلى يسيجما ستة يؤد
سة البدء راوقد أوصت الد. سة مجتمعةراالد أبعادميع لج %77.77والخدمية قيد الدراسة وبنسبة 

 توسيع ثم، ومن غزةكات الفلسطينية العاملة بلطاع ر الش أقسامفعليا بتطبيق مدخل سيجما ستة في 
 .اتكنطاق التطبيق ليشمل كافة الأقسام في الشر 

 .اتكر شمدخل سيجما ستة، تكاليف الجودة، وتحسين أداء ال ات المفتاحة :ياعكلة

                                                 

() ساعد بالكلية الجامعية للعلوم والتكنولوجياأستاذ المحاسبة الم. 
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 :ةمقدم

ا الجوهري على المجتمع اقتصاديا هي ثت من اللطاعات المهمة، وذلك لتأاركشتعد ال
ة، وكذلك منتجات يمكن وردستجتماعيا، حيث أنها توفر منتجات تكون بديلة للمنتجات الماو 

ة توردلمساالابتعاد عن المنتجات  إلىا للخارج أيضا، وهو ما يوفر عملة صعبة، بالإضافة هتصدير 
 .العمل فرصفي تو من، وكذلك باهظة الث

ن أالجودة في المنتجات، و  توافرات البلاء والنمو والمنافسة لابد من ركلشاولكي تستطيع 
ن أداء الأنشطة المتعللة عة، لأتفتكون الأسعار أيضا مناسبة، أي لا تكون تكاليف الجودة مر 

يع التكاليف ودة أننها متكاليف الج فبالجودة ينتج عنه تكاليف تسمى تكاليف الجودة، حيث تعر 
كة سواء كانت إنتاجية أو خدمية لضمان تلديم المنتج أو الخدمة إلى العملاء ر التي يتم إنفاقها في الش
 (.057: 7607، )أبو حشيش لتتوافق مع متطلباتهم

ياجات العميل إلى الأداء الفعلي تكة على طول  هذا المسار من احر وأي إخفاق تواجهه الش
ة ببنامج جودة للوقاية من عيوب التصنيع كاهتمت الشر  فإذامالية وغي مالية،  لفةتكينطوي على 

وب لدى  غمر  أمر، وهذا الأدنىالحد  إلىتلليل العيوب  إلىذلك  أدىدة، و والتحسين المستمر للج
ت نجاحه في أثبمدخل سيجما ستة  ولأنخدمية،  أوة ريتجا أوء كانت صناعية اكافة الشركات سو 

ات على تحليق الربح، كان لابد كر شلاليف الجودة، وزيادة جودة المنتجات، ومساعدة تخفيض تكا
ليل تلا ستة في تخفيض تكاليف الجودة من خلال  ماستخدام مدخل سيج أثر سة وبحثرامن د

ات كلشر ا، وزيادة رضا العملاء، وتخفيض تكاليف الجودة، وتحسين جودة العمليات في الأخطاء
 زة.ة والخدمية العاملة في قطاع غريوالتجا الفلسطينية الصناعية

 مشكلة  اعحوث: 

فع مستوى ر نها تخفيض التكاليف، و أج لضبط الجودة من شركات مناهشلاع بعض تتب
ة في يالتنافس ةكين اللدر تمالجودة في المنتجات أو الخدمات، وذلك بهدف تحليق رضا العميل، و 

اءة جودة المنتج، دبة على ر تت تكاليف الملنجاح مدخل سيجما ستة في تخفيض ال ونظراالسوق، 
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استخدام مدخل سيجما ستة  أثرسة وبحث راح، كان لابد من دبلر اات على تحليق كلشر اساعدة مو 
الصناعية  زةات الفلسطينية العاملة في قطاع غكلشر اما تم تطبيله في  إذافي تخفيض تكاليف الجودة 

 .ة والخدميةريلتجااو 

 :يس التاليرئياغة مشكلة الدراسة في السؤال  الوبناء على ما سبق يمكن ص

ات الفلسطينية؟ كلشر اما أثر استخدام مدخل سيجما ستة في تخفيض تكاليف الجودة وتحسين أداء 
 التالية: الفرعية الأسئلةويتفرع منه 

 ؟ت الفلسطينيةكار شلافي  الأخطاءيل للما أثر استخدام مدخل سيجما ستة في ت 

 ؟ةينيطلسفلات اكلشر اا العملاء في رضيادة ز يجما ستة في ما أثر استخدام مدخل س 

 التكاليف في الشركات الفلسطينية ما أثر استخدام مدخل سيجما ستة في تخفيض. 

  ؟ات الفلسطينيةكر شلاما أثر استخدام مدخل سيجما ستة في تحسين جودة العمليات في 

 فرضةات اعحوث: 

  ةسة ئاعفرضة  اعر: 

 أداءدخل سيجما ستة وتخفيض تكاليف الجودة وتحسين جد علاقة بين استخدام متو 
 ة:ية التاليعر فلاع منها الفرضيات ر ات الفلسطينية، ويتفكلشر ا

 .يةنكات الفلسطير في الش الأخطاءلليل تبين استخدام مدخل سيجما ستة و  علاقةتوجد  .0

كات ر دة رضا العملاء في الشزياتوجد علاقة بين استخدام مدخل سيجما ستة و  .7
 .ةنيلفلسطيا

كات ر توجد علاقة بين استخدام مدخل سيجما ستة وتخفيض تكاليف الجودة في الش .3
 ة.الفلسطيني
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ت كادخل سيجما ستة وتحسين جودة العمليات في الشر مبين استخدام  علاقةتوجد  .4
 .الفلسطينية

 :أهداف البحث

ثر استخدام مدخل سيجما ستة في تخفيض تكاليف أعلى  عرفالت إلىسة راهدفت الد
ة رضا العملاء، وتخفيض التكاليف وتحسين جودة العمليات دزيا، و الأخطاءودة من خلال  تلليل الج

 :كالتالي  زةات الفلسطينية الصناعية والتجارية والخدمية العاملة في قطاع غركفي الش

 .ةلفلسطينيكات ار في الش الأخطاءثر استخدام مدخل سيجما ستة في تلليل أ على رفلتعا .0

ت كااستخدام مدخل سيجما ستة في تخفيض التكاليف في الشر ثر أالتعرف على  .7
 .ةلفلسطينيا

 .كات الفلسطينيةر ة في تحسين جودة العمليات في الشاستخدام سيجما ست أثرالتعرف على  .3

ات ركلشاضا العملاء في ر دة زياثر استخدام مدخل سيجما ستة في أالتعرف على  .4
  .الفلسطينية

 :سةراأهمية الد

 :سة في الآتيار تكمن أهمية الد

 .ا ستة كمنهج معاصر في الجودة والتميز للشركاتمإللاء الضوء على مفهوم مدخل سيج .0

ات كر شهم هذه الدراسة في توضيح أهمية استخدام سيجما ستة لتحسين أداء التس .7
 .الوطني في دعم الاقتصاد واستاتيجيا هاما قطاعا يمثل رهالفلسطينية باعتبا

عة تفت مر ستويام إلىأنهمية تخفيض تكاليف الجودة للوصول   ةالفلسطينيكات شر دة العمسا .3
 الأداء.من الجودة في 
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لشركات الفلسطينية اتطبيله في كافة  وإمكانيةالبحث العلمي في مفهوم سيجما ستة  إثراء .4
 زة.لخدمية العاملة في قطاع غوالتجارية واالصناعية 

 :حدود البحث

 :زةة والخدمية في قطاع غرياجات الصناعية والتسة على الشركرااقتصرت الد الحد المكاني 
وصعوبة التواصل معها،  وأحجامها أنواعهالتعدد  الأخرىات ركلشادون التطرق لباقي 

 .خاصة زةبسبب الحصار المفروض على المناطق الفلسطينية عامة وقطاع غ

 :ثر استخدام مدخل سيجما ستة فيأى سة الميدانية علرااقتصرت الد الحد المثضثعي 
ثر استخدام مدخل أعلى رف لتعاسة في راات الفلسطينية، وذلك تحليلا لأهداف الدشركال

 .ت الفلسطينيةكاالشر  أداءسيجما ستة في تخفيض التكاليف وتحسين 

  م.7604-7603سي الثاني راالد الفصلسة خلال  راطبيق هذه الدتتم  اني:مالحد اعز 

 :خطة البحث

 :ول  البحث الجوانب التاليةسة وفروضها تناراتحليلا لأهداف الد

 :سات السابلةراالد أولا. 

 :لمدخل سيجما ستة النظري الإطار ثانةا. 

 :سة الميدانيةراالد ثاعثا. 

 النتائج والتوصيات. لا:راب 
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 :سات السابقةراالد

 واقع تكاعةف الجثدة في اعشركات اعصناعة " ( بلنثان4112ثدة )س  حمدرا .1
 ":ة نلةسطةفاع

 توضيح المفاهيم المتعللة بالجودة وتكاليفها، وذلك من خلال  سة إلىراهدفت هذه الد
 حيث، من زةية الفلسطينية في قطاع غذات صناعة الأغركعلى واقع تكاليف الجودة في ش التعرف
ركات أنهمية قياس تكاليف الجودة، ومدى تطبيق أنظمة تكاليف الجودة، شلا ههذ رةك إدارامدى إد

 استبانهالوصفي التحليلي، حيث تم تصميم  الأسلوبتخدام سة تم اسراولتحليق أهداف الد
سة إلى عدة راوخلصت الد. يةذشركة صناعة أغ 33 ددهاعسة البالغ راعها على مجتمع الديوتوز 

ركات الصناعية الفلسطينية لأهمية تكاليف الجودة بدرجة  شت الراك لدى إدارانتائج منها وجود إد
ركات الصناعية شلات راعة لتكاليف الجودة، وتطبق إداربلأالجميع الأبعاد  %70.43بلغت  ةكبي 

عة لتكاليف ربلجميع الأبعاد الأ %76.00بلغت  ةة كبي رجالفلسطينية نظام تكاليف الجودة بد
ع مستوى تطبيق أنظمة تكاليف فزيادة ر  ةضرور سة بعدة توصيات أهمها: راالجودة، وقد خرجت الد

بية للطواقم المحاسبية في ريدتت رانية من خلال  إعداد دو كات الصناعية الفلسطير الجودة في الش
على  ةدة اللدر زياهم على كيفية التعامل مع تكاليف الجودة، و بريتدكات الصناعية الفلسطينية لر الش

 .بويبهاتتصنيف تكاليف الجودة و 

  دتطحةق مدخل محاسح  ترشةد اعفاق إمكانة مدى " ( بلنثان4112س  محفثظ )راد .4
 :"الإداري اسح  هندس  نظم المح إعادة تكأحد متطلةحا

، قدافال رشيدعلى ملومات ومعوقات تطبيق مدخل محاسبة ت عرفسة إلى التراهدفت الد
بية حاجات تلة، و سافن، وتحليق المقداففي التخلص من ال هتطبيله، ودور  ة في حال بتوالآثار المت 

سة إلى مجموعة من راء، وتوصلت الدومتطلبات العملاء، وتعظيم قيمة المنتج من وجهة نظر العملا
د الفاقد في مصانع المشروبات رشية لتطبيق مدخل محاسبة تمتوفر الملومات اللاز تالنتائج، من أهمها: 

 روتوف ،المختلفة مراحلهوفر نظام لضبط الإنتاج في ت، وذلك من خلال  زةة والعصائر في قطاع غزياغال
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كما  ة والمتابعة على عمليات الإنتاج،نيع، وتوفر نظام للرقابللتص زمةد المواد الأولية اللارينظام لتو 
الفاقد  رشيدمدخل محاسبة ت تطبيقفي  ئرة والعصازياغتوجد بعض المعوقات أمام مصانع المشروبات ال

 آثارسة وجود رابين من خلال  الدتتعود لأسباب منها: الوضع السياسي، وعدم كفاءة الموظفين، و 
عيم المنافسة، وخفض تدية، و ربحلاالفاقد، كتعظيم  رشيددخل محاسبة تإيجابية في حال  تطبيق م

سة إلى مجموعة من راالتكاليف، وتعظيم قيمة المنتجات من وجهة نظر العميل. وتوصلت الد
ياه زاد الفاقد، والاستفادة من مرشيريجي لتطبيق مدخل محاسبة تتدجه التو ال رةالتوصيات منها: ضرو 

 .الجودةمسؤول  عن تخفيض الفاقد، وتحليق  د الفاقد، ليصبح كل موظفرشيت ثلافةر شالمتعددة، ون

مدخل سةجيا ست  واعدور  متطلةحاتمدى تثافر " ( بلنثان4113س  حمةدة )راد .3
 :ات اعصناعة "كنه في تخفةض تكاعةف الجثدة في اعشر مالمتثقع 

في  رهو على مدى توافر متطلبات مدخل سيجما ستة، وما د التعرف إلىسة راهدفت الد
سة الاستبانة لتحليق راتمدت الدعوا غزةات العاملة في قطاع كتخفيض تكاليف الجودة في الشر 

 توافر معايي سيجما ستة إلىسة را، كما اعتمدت المنهج الوصفي التحليلي، وتوصلت الدأهدافها
 المواردة العكسية، ، اللياس والتغذيوالأنظمةالعليا، التحسين المستمر، العمليات  الإدارةم تزا)دعم وال
بين  إحصائيادالة  علاقةنه توجد أ( و غزةالصناعية في قطاع  اتكلشر اب لدى التدريو  يةالبشر 

 تبني ةبضرور سة راالد وأوصتا ستة وبين تخفيض تكاليف الجودة، ماستخدام معايي مدخل سيج
ناعية لتحليق ات الصكشيد تكاليف الجودة لدى الشر معايي مدخل سيجما ستة كمنهج متكامل لت 

 .رتفع من الجودةممستوى 

بتكاعةف  هقتلاتةجي وعا( بلنثان: "اعتثازن الاست 4113  )لحلالماس  اعصةاح و راد .2
 ".اعصناعات اعكةياوي  الأردنة  قطاعه في ريس  اختحاراالجثدة: د

يم مستوى تليوتكاليف الجودة و  تيجياالاست  زنبين التوا العلاقةسة إلى معرفة راالد هدفت
سة رات صناعة المواد الكيماوية في المملكة الأردنية، وتحليق أهداف الداركتيجي في شاالاست  زنلتواا

ديري حسابات التكاليف، مو العليا،  ةوالإدار  ة،على كل من مجلس الإدار  استبانه 003تم توزيع 
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 نالتواز ، وأن وتكاليف الجودة الاستاتيجيوازن لتجوهرية بين ا علاقةوكانت أهم النتائج هي وجود 
 ل لامطللة، وكذلك فإن الاخت ةتيجي يؤدي إلى تخفيض تكاليف الجودة، ولكن ليس بصور االاست 
كة ر يكلف الش، وأن الوصول  إلى جودة عالية ةمرتفعبب في تكاليف تستيجي ياوازن الاست لتفي ا

 ةبضرور سة را، وأوصت الدةمرتفعلشركة تكاليف اتكلف  أيضا ةالرديئ، والجودة ةمرتفعتكاليف 
  ريكل دو شجي في الشركة باتيقياس التوازن الاست  ةوضرور ييمات العملاء، تلجعة الأداء وتللي رام

 أشهر. ٦كل 

فات الملةاري  اعست  عتشةد رااستخدام مدخل الانح"( بلنثان 4114رب )زعس  راد .5
 ".س  مةدانة راتكاعةف الجثدة في شركات قطاع الخدمات المدرج  في بثرص  فلةسطين د

يد ترشفات المعيارية الستة في راسة إلى إللاء الضوء على دور مدخل الانحراهدفت الد
بار مدى تن خلال  اخمكات قطاع الخدمات المدرجة في بورصة فلسطين، ر تكاليف الجودة في ش

ة في بورصة فلسطين، حيث تم جدر كات قطاع الخدمات المر ا ستة في شمتطلبات سيجمتوافر 
سة. وكانت أهم النتائج أن رائي والأسلوب الوصفي التحليلي في إتمام الدرالاستلاستخدام الأسلوب ا

طبيق مدخل سيجما تة لييسئتطلبات الر تلك المة في بورصة فلسطين تمجدر ات قطاع الخدمات المركش
ن ذلك يساهم في تحسين جودة الخدمات إ حال  تطبيق سيجما ستة ففي، و متفاوتستة بشكل 

ة صر و ة في برجلمداات قطاع الخدمات شركقيام  ةر و سة بضر راة، وأوصت الدوترشيد تكاليف الجود
فلسطين بتبني نظام محاسبة تكاليف للجودة للاستفادة منه في توفي المعلومات الملائمة عن الجودة 

 .تراراابة واتخاذ اللقاعدتها في عملية التخطيط والر سلم المختلفةت ستوياوى من المتفي كل مس

 أداءثذج سةجيا ست  كأداة عتوسين دور استخدام نم" بلنثان( 4114س  نصةف )راد .6
 ".اعسلثدي  الأعيالمنظيات 

 أداءتة في تحسين سسيجما  نموذجالتعرف على دور استخدام  إلىسة راهدفت الد
ملاء لعوتخفيض التكاليف وزيادة رضا ا الأخطاءلليل تالسعودية" من خلال   الأعمال منظمات 

العليا والوسطى  الإدارةسة من ميع العاملين في فئات ران مجتمع الدو ت، وتكوتحسين جودة العمليا
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 ةالدراسج ئنتا أهم، ومن %06 المستدة تالاستبياناموظفا، وكانت نسبة  036بالغ عددهم الو 
السعودية وذلك  الأعمال منظمات  أداءج سيجما ستة وتحسين ذ ية بين استخدام نمو و وجود علاقة ق

، الأعمال وتخفيض التكاليف وتحسين جودة العمليات، في منظمات  خطاءالأمن خلال  تلليل 
بحيث  الأداءبعاد تحسين أنظام معلوماتي يربط عمليات سيجما ستة و  تبني ةبضرور سة راالد وأوصت

خطة عمل  بنيتائل وأفضلها، وذلك من خلال  ستاحة أنفضل الو للموارد الم الأمثللوم بالاستخدام ت
 الأداء.ين سج سيجما ستة في تحذ تخدام نمو املة لاسشمتكاملة و 

 ياتحسين اعربحة  من خلال استخدام منهجة  سةج" ( بلنثان4114) س  يثسفراد .7
 ".الجاهزة سالملابست  عتقلةةل اعحقع والاتساخات في 

نتج النهائي، وتجنب تلليل نسبة عيوب البلع والاتساخات في الم إلىسة راهدفت الد
، الإنتاجيةفع الكفاءة ر ية و ربحزيادة ال إلى ياولها، مما يؤدتدة عن تنظيفها و الناتج الإضافيةلتكاليف ا

ات تصدير الملابس ركة كبى من شك، وقد تم اختيار شر أخرىء العملاء من ناحية اوزيادة رض
فة لحل المشكلة باستخدام مجموعة سيجما تلخاول  المرور بالمرحل المتنبيلية تتطسة راة، وعمل ديالمصر 

في  الأهدافع محددة ريمشا ةمنهجية سيجما ستة تصلح للتطبيق في صور  أنسة اينت الدر ستة، وب
اخات قد انخفضت تسلاوان نسبة البلع إتحسينات ملموسة، و  إلى ي، وتؤدزةمصانع الملابس الجاه

جنيها مما  30367تكلفة تنظيف البلع قد انخفضت بملدار  أن، كما %0.77 إلى %03من 
 .بحية المتوقعة للمصنعزيادة الر  إلى يؤدي

 Assessment of Cost of poor" بلنثان( Tali, et. al., 2012) س راد .8

quality in Automobile Industry." 

قبة راسيجما ستة لم لمعاييسة إلى اختبار أثر استخدام الأدوات الأساسية راهدفت الد
ت في دولة راات صناعة السياكر ح في شربالأادة زياداءة الجودة، و ر  تكلفةتخفيض على العمليات 

جوشي لحساب تكاليف تاج ذ ة لتكاليف الجودة، وتم استخدام نمو ييسئالر  فالأهداالهند في ظل 
ات، وكان من أهم النتائج: انخفاض الوعي العام بشكل عميق حول  أدوات ركالجودة في هذه الش
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ج ذ انممعين، إلى إنشاء  الجودة، وحاجة السوق الهندي، في ظل إشباعه الحالي، وتوقفه عند حجم
ات للاعتماد ركالش إجبارن زيادة المنافسة أدت إلى أقبة الجودة، و رالتحسين فعالية الأداء في مجال  م

 رةسة بضرو راالتنافسية، وأوصت الد زةجل تعزيز الميأيي سيجما ستة لتحسين الجودة من على معا
قبة راج لمذ مواصلة الجهود لتطوير نمو  رةوضرو د من الجهود لزيادة الوعي حول  أدوات الجودة، زيبذل  الم

 .الجودة في الهند

 Selection of six sigma Key" بلنثان (cho, et. al., 2011) س راد .9

ingredients in koren companies:" 

، وذلك لفهم الخصائص يسية لمنهج سيجما ستةرئسة إلى تحديد الملومات الراهدفت الد
وأوضاع  وإمكانات وإستاتيجيةة ؤيالملومات الملائمة في ضوء ر  فري تعثمالأساسية لها، ومن 

 06مج الجودة في راسة تم تصميم استبيان وتوزيعه على العاملين في براة، ولتحليق هدف الدركالش
بيق منهج ستة سيجما عن ثلاث سنوات، ومن النتائج تطا في تهة التي تزيد خب رين الشركات الكو م

 الإدارةم اعدة عناصر، أهمها دعم والتز  إلىا ستة منه تم تلسيم منهج سيجأ سةراالتي توصلت لها الد
وتطبيق منهج سيجما ستة،  والحوافر، الأداءييم تلء سيجما ستة، و اة وتوفي خب ريالعليا، والموارد البش

تناول  تلبلية تسات مساء در رابإج ةالدراسعلى العملاء، وأوصت  والتكيز، والأنظمةوالعمليات 
فصيلا بالاعتماد على ملومات سيجما ستة تل نجاح تطبيق منهج سيجما ستة بشكل أكثر ماو ع

 .سةرااولتها الدتنالتي 

 ا ست يقةاس أثر تطحةق منهجة  سةج"ثان لن( ب4111س  واصف، وآخرون )راد .11
الخاص  ومتلددة  الأدوي  إنتاجات كباعتطحةق علةى شر  الإنتاجة علةى اعليلةةات 

 ر".صالجنسةات بم

والتلنيات  الأدواتفي  تغيي أحداثتوجيه المنظمات لأهمية  إلى التعرف إلىالدراسة  هدفت

الخاصة ومتعددة الجنسيات بمصر،  الأدوية إنتاجات شركالمستخدمة عند تطبيق سيجما ستة في 

يلوم به منهج سيجما ستة للمنظمات من حيث التغلب على بعض  أنوتوضيح ما يمكن 
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سة راسيجما ستة وكيفية تطبيلها، وتوصلت الد لفهموضيح دور اللادة ت، و ةمتغي الصعوبات في بيئة 

الخاصة ومتعددة الجنسيات بمصر لتطبيق منهجية  الأدوية إنتاجات شركوجود استعداد لدى  إلى

دوات ستة سيجما، وتلديم وأنيات تلريب العاملين على تدسيجما ستة، من خلال  الاستعداد ل

للتدريب والاستعانة  أماكنتم ذلك من خلال  توفي ويمال  اليومية، بالأع رةمج متصلة مباشراب

ا ضدة ر زياعلى  ائهم مما يساعدس، والعمل على سهولة الاتصال  بين العاملين ورؤ أكفاءدربين بم

سة بالاهتمام بمفهوم سيجما راوصت الدوأ، إنتاجيتهمعلى  إيجاباتهم، وهذا يؤثر وياع معنرفالعاملين و 

لليل تتطبيله لما له من أهمية من الناحية العملية وذلك من خلال   إمكانيةلى ستة، والتأكيد ع

 ت.وتحسين جودة العمليا الأخطاء

 Uptake and success factors" بلنثان، (Heckl, et. al., 2010) س راد .11

of six sigma in the financial services industry:" 

نجاح لتطبيق سيجما ستة في قطاع الخدمات تحديد ومناقشة عوامل ال إلىهدفت الدراسة 

، حيث تمت العلاقةات ذمين أات التكوشر  المصارفتطبيلية شملت  دراسةالمالية، وذلك من خلال  

في المائة  75 أنسة راوكان من نتائج الد .، استاليا، بريطانياسويسرا، ألمانياسة في كل من راهذه الد

 ءمة استخدام منهج سيجما ستة في عمليات التحسينمن ملدمي الخدمات المالية يعتلدون بملا

العملاء، الوصول   ، المنافسة، الرغبة لإرضاءالتكلفةتخفيض  :المستمر لديهم، وأهم الدوافع هي

حله ال  في مر زاا ستة في قطاع الخدمات المالية ما من التلبل لتطبيق منهج سيجوألأسواق جديدة، 

المالية،  ات في هذا قطاع الخدماتركلشاية في معظم سات استطلاعراالأولى، ويطبق على شكل د

المالية في  الخدماتقطاع  تطبيق سيجما ستة في سات حول راالد المزيد من ءراسة بإجراوأوصت الد

 .لتطبيق سيجما ستة في هذا اللطاعالنجاح ومدى التلبل والانتشار  عوامل لمعرفةمختلفة بلدان 
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 :سات اعسابق رااعتللةةق علةى اعد

قع تكاليف اعلى و  والتعرفسات السابلة على توضيح المفاهيم المتعللة بالجودة، رات الدركز  

 ام، ومدى توافر متطلبات مدخل سيجزةية الفلسطينية في قطاع غذت صناعة الأغركاالجودة في ش

، وتوضيح دور الأعمال  وتحسين أداء منظمات الجودة تكاليف وتخفيض تحسين الربحية في هستة ودور 

 ةبين تحسين الجودة ودعم اللدر  العلاقةتطبيلها، وتحديد طبيعة  وكيفية سيجما لفهم ستة ةاللاد

 .ا ستة في قطاع الخدمات الماليةم، وتحديد ومناقشة عوامل النجاح لتطبيق سيجةالتنافسي

 :يلةيسات اعسابق  ما راس  الحاعة  عن اعدراوما يمةز اعد

ت الفلسطينية أننواعها الصناعية كاعلى الشر  سةراهذه الد تطبيقمجتمع الدراسة، حيث تم  .0

 .والتجارية والخدمية

سة عن باقي راكات محل الدر التي تميز الش المختلفة ةوالتنافسيالظروف الإنتاجية والسوقية  .7

 .ات الصناعية في العالمكالشر 

على  للتعرف زةات الفلسطينية في قطاع غركحالة الش دراسةمن هذه الدراسة هو  الغرض .3

ات الصناعية الفلسطينية من كالشر  أداءستخدام مدخل سيجما ستة كأداة لتحسين أثر ا

 .ة رضا العملاء وتحسين جودة العملياتدزياوتخفيض التكاليف و  الأخطاءليل تلخلال  
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 :الجانب النظري

 :مفهثم سةجيا ست -أولا

العالمي،  وأي والمحاسبي سواء العربي ر تعددت التعريفات لمنهج سيجما ستة في الأدب الإدا
 ، ومنها: ةالتعريفات متوافلة بدرجة كبي  هوتعتب هذ

لبيانات واتخدم الحلائق تسو  أولاالعمل، تضع العملاء  ةار كية لإدذ سيجما ستة هي طريلة 
لة لتحسين ريسيجما ستة أننها طوعرفت  ،(Pande and Holpp, 2002)وصولا لحلول  أفضل 
بالواقع، واستخدام  ةالمرتبطالعملاء، وتجميع البيانات  التغذية العكسية من العمليات تعتمد على

العملية  إلىشي يالعمليات، ومصطلح سيجما ستة  نيات التحليل من أجل تحليق التحسين فيتل
لأن هذا المعدل  من الأخطاء و خطأ لكل مليون فرصة،  3.4د عن زيالتي ينتج عنها ما لا ي

 ,.Garrison, et. alوالأخطاء )العيوب  مصطلح سيجما ستة بانعدام بطرتأ، منخفض جدا

الحصول  على أعلى عائد  أننه( لمفهوم سيجما ستة 007: 7660وأشار )النعيمي، ( 11 :2010
خطأ لكل  3.4مستوى يصل  إلىالحد الأدنى، حيث الوصول   إلى والأخطاءليل التلف تلممكن، و 

 .ليون فرصةم

أصبح  والذياليونانية،  لأبجديةاحرف في  أننهسيجما ( Park, 2003: 10)فت ر وقد ع
 .ف عن المتوسطراف المعياري، ويستخدم للياس الاختلاف أو الانحرايدل  على الانح رمزا

كية ذ عن طريلة  رةسيجما ستة هي عبا أنبين تكر من التعريفات يذ من خلال  ما تم 
سعى لتحليق ما ت فهية متلدمة من الجودة، مرحل إلى، للوصول  الإحصائيوالضبط  والإدارةفكي تلل
 .(53: 7600 ،جودة: )يلي

 التكلفة.تخفيض  .0

 الإنتاج.تحسين  .7

 .فحصة لحاجات العملاءتالنظر الم .3
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 الإنتاج. رةن دو مليل ز تل .4

 .تعيي ثلافي ومنهجية جديدة للتفكي .5

 .والخدمات للإنتاجالتحسين المستمر  .0

 وق.زيادة حصة الس .7

 .تخفيض نسبة العيوب في المنتجات .3

 :ست  محادئ سةجيا-ثانةا

ة عناصر يمكن تلخيصها  دعفي  ثل مباد  سيجما ستة التي تتمثينالعديد من الباح تناول 
 (.Pande and Holpp, 2002: 14- 16و) (53: 7663 كالتالي: )جودة،

رين تثممل العملاء والعاملين والمسشع مفهوم العملاء هنا ليتسي ةز علةى اعليلاء:كعت ا .0
اجاتهم تيكة ونجاحها يعتمد على تلبية احر ر الشار والمستفيدين من السلعة، وأن استم

 .في تحليق الجودة زة الأساسيةالعميل الركي إرضاءها، ويعد يذفنوتوقعاتهم ومحاولة ت

 .ت، والتوقف عن التوقع والعشوائيةراراالل ذام عند اتخارقالاعتماد على الحلائق والأ .7

ب مدخل تحيث يع نات:ء اعتوسةراةز علةى اعليلةةات والأنشط  اعداخلةة  لإجكعت ا .3
الخدمات  أوء عملي هو عملية بحد ذاته سواء كان تصميما للمنتجات راسيجما ستة كإج

 .للعملاء أرضاءقياسا للأداء أو  أو

حيث يعمل سيجما ستة على معالجة  اعفلاع  المحنة  علةى اعتخطةط المسحق: ةالإدار  .4
 الخطأ. وقوع ينها تفادأن شم إجراءات ذالمشكلات قبل وقوعها، أي اتخا

لاعتماد على وا لة العوائق،از وإكسر الحواجز،   ، مما يعني كعشر ادود داخل اعتلاون غير المح .5
 .في الشركة الإداريةلف المستويات تالعمل الجماعي التعاوني بين مخ



 د. حسني عابدين

 001 8102الجزء الأول  -اعلدد اعثاعث 82 لةدالمج     اعتجاري  واعدراسات لة  اعللةية  علةحوث المج

لك تومن  ،عضحط الجثدة إحصائة ساعةب وأة  يت علةوااعتوسين المستير باستخدام أد .0
 (.DMAIC) وذج ديميكونم( PDCA) اهاختصار ديمنج و  ةت دائر واالأد

كة  ر ا ستة على مشامحيث تؤكد سيج :اعفشلعلةى تحيل  ةاعكيال مع اعقدر  إلىاعسلي  .7
، كما الفشلعلى تحمل  ةالكمال  مع اللدر  إلىالسعي  ةهميوأالعمل الجماعي، كل فرد في 

 .ية والاتصالات الأفليةكز تؤكد على أهمية الاتصالات اللامر 

 :ير مدخل سةجيا ست ملاي-ثاعثا

 -Cho, Ji, Lee., 2011: 612)  معايي سيجما ستة منهم:ثيناحبتناول  العديد من ال

 :كالتالي  يوه (Pande and Holpp, 2002: 14- 16)و( 628

أساس لنجاح تطبيق سيجما ستة، وذلك لأن تطبيق  طهو شر  اعللةةا: الإدارةم اعم واعتز د .أ
العليا لديها  الإدارة رم الإداري في الشركة، وأن تكونهذا المدخل يجب أن ينبع من قمة اله

 .هذا المدخل بنيتالوسطى والدنيا ل الإدارةنع العاملين في تلالرغبة في تطبيله وأن 

ن توفي تغذية ميتم تحسين العمليات ورفع مستوى الجودة، لابد  لكي اعتوسين المستير: .ب
 .لمناسبن في الوقت اريعكسية بشكل مستمر للموظفين والمدي

ركات التي لشيؤكد مدخل سيجما ستة على أهمية التحسين المستمر ل اعلكسة : اعتغذي  .ج
سلسلة من الخطوات  ةالعمل هو ثمر  أن أساستكز على يترغب في عمليات التطوير، و 

فات التي تحدث رانتيجة نهائية، والتحسين المستمر يخفض الانح ي إلىتؤد التيوالنشاطات 
 والإنتاجية.زيادة الجودة  إلى ييؤدفي العمليات، مما 

كة هو عملية ر يتم في الش أجراءكل   أنيؤكد مدخل سيجما ستة على  :والأنظي اعليلةةات  .د
 .يساعد على النجاح الذيهي المحور الأساسي  والأنظمةب العمليات تبحد ذاته، لذلك تع
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ت التي تحتاجها راابط نجاح مدخل سيجما ستة بتوفي الكفاءات والمهتير  المثارد اعحشري : .ه
والمكافآت، وكذلك تعيين  والحوافز، ياتقريب، ونظام الت تدالبشرية، كال المواردكة من ر الش
 العاملين. لتدريبن ريشاتء ومساخب 

 :DAMIC خطثات تطحةق سةجيا ست -بلارا

، واللياس، والتحليل، التعريفمتسلسلة هي:  خطواتجما ستة بخمس ييمر تطبيق س
 Define, Measure, Analyze, Improve, andةزيلينجقبة، وهي بالإراوالتحسين، والم

Control   بمختصرة DMAIC  شكلات، وهي باختصار هو ما يعرف بنموذج ديميك لحل المو
 (.37: 7663)النعيمي وصويص،  :تتم كما يلي

ف تحدد العيوب ريلتعاهذا  ويتضمنلتعرف على المشكلة، احيث يتم هنا  اعتلريف: .0
يز على الأخطاء والعيوب تك، والتعبي عنها أنسلوب كمي دقيق، وينبغي هنا الوالأخطاء

 .يار فريق العملتتم اخيمن وجهة نظر العميل، وفي هذه الخطوة 

على الملاييس الجوهرية للكفاءة والفاعلية، ومع  التعرففي هذه الخطوة يتم  عيلةة  اعقةاس: .7
 .على المشكلة التعرفهم في تسالتي  امرقكيز على الحلائق والأالبيانات، مع الت 

 ق العمل تحديد أسباب المشكلة التي تحتاجفريمن خلال  هذه الخطوة يستطيع  اعتولةةل: .3
 السابلة.ق تحليل البيانات التي معت في الخطوة يللحل، وذلك عن طر 

في هذه الخطوة يتم تحديد مجموعة الأنشطة التي تسهم في تحسين الأداء، وينبغي  اعتوسين: .4
 .هنا التأكيد على استخدام الأدوات الإحصائية والعلمية بشكل صحيح

أكد من أن للتقبة الأداء، راهم في متسفي هذه الخطوة تحدد الأنشطة التي  قح :راالم .5
 .أكد من عدم العودة للعادات والممارسات اللديمةللتسيستمر، وذلك  التحسين
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 :تلريف تكاعةف الجثدة-خامسا

محاولة  التي تحدث نتيجة "التكلفة( تكاليف الجودة أننها 067: 7660عرف )الجمال ، 
  ثت.حدأن نية، أو معالجة عيوب الجودة تدات جودة مذتصنيع منتجات  يادتف

التكاليف المطلوب تحملها لإنتاج السلع والخدمات أننها "( 7: 7660دكة، راا )الدعرفهو 
دفع لتحول  تالتكاليف التي " أننها( 37: 7663، يصا )النعيمي وصو رفهوع "بمستوى الجودة المحدد

مجموع أننها "( 45: 7606، الحلبيا )رفهوع "ول  منتجات رديئة الجودة للمستهلكدون وص
 الفشلجعة ككل من راالمصاريف التي تحدث في أنشطة منع الخطأ أو المعيب أو التلييم والخسائر ال

 ".الجودةاكل شلم توجد م إذاتلاشى تي لمنتج ما، و رجالداخلي والخا

ات السابلة يتضح أن تكاليف الجودة هي التكاليف التي تتحملها ريفومن خلال  التع
 .غبة العميلر كة لضمان عدم وصول  منتجات بمواصفات تتلاءم مع ر الش

 :ا ست  في تخفةض تكاعةف الجثدةيأثر مدخل سةج-سادسا

 إلى:يم تكاليف الجودة تلسيمكن 

 :تكاعةف اعثقاي  .1

ديئة ر دفع لتحول  دون وصول  المنتجات تالتكاليف التي " يالمنع وه وتسمى أيضا تكاليف
تحملها ت( أي هي كافة التكاليف التي 33: 7663، ويصالجودة للمستهلك" )النعيمي وص

من أهم  يهو غي مطابق للمواصفات،  إنتاجيكون هناك  وألاكة لمنع حدوث عيوب في المنتج، ر الش
 .قبل وقوعها خطاءالأأنواع التكاليف، حيث أنها تكشف 

ن تكاليف إالعاملين، وبالتالي ف بتدرين مدخل سيجما ستة يعمل على إتأكيد فوبال
 .مج الجودةراب لتنفيذة كالشر  رجين من خادربمن جلب م تكلفةب أقل ريدتال

 (Davis & Heineke, 2003: 203) :يليومن أمثلة تكاليف الوقاية ما 

 الجودة. إدارةج امبر  ذيتنفوير و طت فيتكالي تكاليف تخطيط وتحسين الجودة وه 
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  الات حدوث خطأمجعة تصميم المنتج لللضاء على احتاتكاليف مر. 

  جعة المنتجات الجديدةاتكاليف مر. 

 الحصول  على بيانات الجودة تكاليف. 

 عن الجودة. يرر تلتكاليف ال 

 ستهلكينياجات المتالبحث عن اح تكاليف. 

 يدانجعات وفحوصات المايف مر لتكا. 

 دريب والتعليم الخاصة بالجودةتمج الابر  ليفتكا. 

  ينردجعة المو اتكاليف مر. 

 جعة فاعلية نظم الجودةامر  تكاليف. 

 دةو تكاليف هندسة الج. 

 ين الجودةسمشروعات تح تكاليف. 

 :تكاعةف اعفوص واعتقةةم .4

( 33: 7663)النعيمي وصويص،  التثمين أووهناك من يطلق عليها تكاليف التخمين 
ات( وأنها خرجييم الوحدات )المتلطة بعمليات الفحص والاختبار لتبالمر  الأنشطةيف كل تكال  يوه

تحلق  ةمصممة بصور  يمطابلة لمواصفات الجودة، وبما أن الوحدات هي خلاصة العمليات، وه
ومن أمثلة تكاليف  .عن كثي من تكاليف الفحص تستغنية كن الشر إللجودة، ف الأساسيةالسمات 

 (.30: 7603)حميدة،  :يلي الفحص ولتلييم ما

 واد الواردةتكاليف فحص الم. 

 استهلاك آلات الفحص والاختبار. 

  ت وأدوات اللياسلاالآ تشغيلتكاليف. 
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 خدمات المصنع فتكالي. 

 تكاليف صيانة الآلات. 

  سليم المنتجتتكاليف الفحص قبل. 

 .تكاليف الأشراف على أنشطة التلويم 

 .تكاليف الفحص العملي 

  واختبار المنتج.تكاليف فحص 

 .تكاليف مراجعة أوامر البيع 

 .تكاليف اختبارات الصلاحية 

 .تكاليف عمليات رقابة الإنذار والإرشاد 

 :اعداخلةي اعفشلتكاعةف  .3

اكل عيوب الجودة قبل شحيح متصكة لر عن الأنشطة التي تتحملها الش تلك الناتجة يوه
ليمه تسلم يظهر في المنتج عيوب قبل  إذاه التكاليف ذتتلاشى ه دتسليم المنتجات للعملاء، وق

  (.37: 7603هذه التكاليف: )حميدة،  أمثلةللعملاء، ومن 

  التشغيل. إعادةتكاليف 

 الوقت الفاقد تكلفة. 

 الفاقد( تكلفة)ة هدر تكاليف الخامات الم. 

 صيانة الأعطال  تكلفة. 

 تكلفة تخزين المواد الخام العادم. 

 تكاليف بيع منتجات الدرجة الثانية. 
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 :يرجالخا اعفشلتكاعةف  .2

ودة بعد تسليم حيح عيوب الجتصة لشركلاتحملها تالتي  الأنشطةأننها تكاليف  فتعر 
لمنع وقوع  ةكبي   رةا ستة يهتم بصو ملأن مدخل سيجو ( 54: 7606)بدروس،  .المنتجات للعملاء

ل فشفيض الإلى تخ ين ذلك يؤدإة عالية من المثالية، فجات در ذالأخطاء، والوصول  إلى منتجات 
 (:Atkinson, 2004, p. 169) ومن أمثلة تكاليف الجودة. مستوى أدنىي إلى رجلخاا

 سموحات التي تمنح للعملاءضات والضمانات والمويتكاليف التع. 

  جعة من قبل العملاءر دات المحالو  إصلاحتكاليف. 

 تكاليف المسموحات الناتجة عن سوء الجودة. 

  الضمان ةاء فت نتالمستهلكين أ شكاوىتكاليف فحص. 

 .علةجثدة ةستت اعتكاعةف الم .5

 يح على المدى البعيد، وهرباعلى الأ اكبي   راشكل أثت، و ةوتسمى التكاليف غي المنظور 
ين، وكذلك الآثار يفلدان العملاء الحال نتيجة أرباح من ةكالتكاليف المتمثلة في ما تفلده الشر 

 لما ستة يعمتكاليف يصعب قياسها، ومدخل سيجفلدانها عملاء محتملين، وهذه ال نتيجةالسلبية 
ء الحاليين، وكسب سمعة جيدة تعمل على المحافظة على العملا ةصور بالعملاء  احتياجاتعلى تلبية 

 .نها كسب عملاء جددأمن ش

 (:Park, 2003, p. 125يلي: )تة للجودة ما تسالتكاليف الم أمثلةومن 

 الوقت الضائع تكلفة. 

 ودةالمفلة الشهر  تكلفة. 

 فلدان عملاء محتملين تكلفة. 

 التصنيع إعادة تكلفة. 
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 الحصة التسويلية المفلودة تكلفة. 

 فلدان السمعة الطيبة تكلفة. 

 :سة الميدانيةراالد

 س رامنهجة  اعد: 

المعرفة الدقيلة والتفصيلية حول   إلىاستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، للوصول  
 سة.راوضوع الدم ةللظاهر  وأدق فضلأمشكلة الدراسة، ولتحليق تصور 

 :صادر الثانوية والمصادر الأولية كالتاليوقد تم الاعتماد في مع البيانات على الم

 : ت وشبكة ورياالعلمية والد والرسائلب والأبحاث تكون من الكتوت المصادر اعثانثي
 .سةرات وتحدث في مجال  الدثستجدات التي حدى آخر المعلالإنتنت، وذلك للتعرف 

 : خصيصا لهذا الغرض، للحصول  على  أعدت استبانهكون من توت المصادر الأوعة
ره في تخفيض تكاليف الجودة، وتحسين أداء ثالمعلومات المطلوبة عن مدخل سيجما ستة، وأ

لتحليل  SPSS لبامج الإحصائياكات الصناعية الفلسطينية، كما تم استخدم ر الش
 .سةرابانة، واختبار فرضيات الدتالاس

 :سةراع وعينة الدممجت

، الصناعية والتجارية زةات الفلسطينية العاملة بلطاع غكسة من الشر رايتكون مجتمع الد
على ميع  تالاستبياناعشوائيا، وتم توزيع  اختيارهاشركة تم  06العينة في  ثللخدمية، وتتماو 
، وبعد الفحص لم تستبعد تياناالاستبميع  داستدالكل شركة، وتم  استبانهبواقع  رةات المختاكالشر 
 تاناالاستبلك يكون عدد بذبيان، و تالمطلوبة للإجابة على الاس طلتحلق الشرو  رانظ استبانهأي 

 إحصائيا.تم تحليلها  استبانه 06سة راالخاضعة للد
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 :يم الاستبانة إلى قسمين كما يليتم تلس س :رااعد أداة

 0سة، ويتكون من راة والوظيفية لعينة الديتكون من البيانات الشخصي :اعقسم الأول
 .ترافل

 :كما يلي  ورعة محاربوتم تلسيمه إلى أ اعقسم اعثاني:

كات ر لليل الأخطاء في الشتبين استخدام مدخل سيجما ستة و  العلاقةيتناول   المحثر الأول
 .ترافل 7الفلسطينية، ويتكون من 

ا العملاء في ضة ر دياز جما ستة و بين استخدام مدخل سي العلاقةاول  تني المحثر اعثاني
 .ترافل 7يتكون من و كات الفلسطينية، ر الش

بين استخدام مدخل سيجما وتخفيض تكاليف الجودة في  العلاقةاول  تني المحثر اعثاعث
 فلرات. 3من  ويتكون .ات الفلسطينيةكالشر 

في بين استخدام مدخل سيجما وتحسين جودة العمليات  العلاقةيتناول   بعرااعقسم اع
 .ترافل 3كات الفلسطينية، ويتكون من ر الش

ي، كما هو موضح سالخما تالمحاور وفق ملياس ليكر  فلراتكانت الإجابات على   دوق
 (0)في جدول  رقم 

 تر ات مقةاس عةكدرج( 1م )قجدول ر 

 داجلة  ةقلة قلةةلة  متثسط كحيرة جدا كحيرة اعتصنةف
 0 7 3 4 5 افلةالمو درجة 

 :صدق الاستبانة

 ا أعدت للياسه، كما يلصد بالصدقستبانة يعني التأكد من أنها سوف تليس مصدق الا
تها ومفرداتها رافل ضوحدخل في التحليل من ناحية، وو تلكل العناصر التي يجب أن  بانةتشمول  الاس"
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من صدق  بالتأكدمن ناحية ثانية، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها. وقام الباحث 
 ا:هم ينتبطريل ةالاستبان
حيث تم عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين، تألفت من سبعة  :اعصدق اعظاهري .0

المتخصصين في  زةالجامعات والكليات الفلسطينية بلطاع غ فيدريسية تمن أعضاء الهيئة ال
ما يلزم من  بإجراءالمحكمين  لآراء، وقد استجاب الباحث والإحصاء والإدارةالمحاسبة 

 .ا النهائيةرتهحيث خرجت الاستبانة في صو  ات الملدمة،تحلملف وتعديل في ضوء اذح

سة البالغ راعلى عينة الد الاستبانة لفلرات البنائيتم حساب الصدق  :اعحنائياعصدق  .7
ة جة الكلية لكل مجال  والدر رجلدابين  طالارتباة، وذلك بحساب معامل فردم 06حجمها 

مجالات  ميعباط في رتيع معاملات الا( أن م7م )قين الجدول  ر يبالكلية للاستبانة، و 
 .6.65ن مقل أحيث إن الليمة الاحتمالية  6.65بانة عند مستوى دلالة تالاس

 علاستحان  بين اعدرج  اعكلةة  عكل مجال واعدرج  اعكلةة  طالارتحا( ملامل 4) مرقجدول 

 اعقةي  الاحتياعة  ملامل الارتحاط اعحلد 
 .666 6.034 الأخطاءلليل ت 0
 .666 6.767 رضا العملاء يادةز  7
 .666 6.000 تخفيض تكاليف الجودة 3
 .666 6.054 اتيالعمل جودة ينتحس 4

ستكون واحدة تلريبا لو تكرر  الإجابةمن أن  التأكد ثبات الاستبانة يعني :ثحات الاستحان 
بات ثاس ا كرونباخ لليفلة ألطرينفسهم في وقت آخر، وقد تم استخدام  الأشخاصتطبيلها على 

 .باخ لكل مجال  من مجالات الاستبانةنا كرو ف( معاملات أل3قم )ر ، حيث يوضح الجدول  ةالاستبان



 ......أثر استخدام مدخل سةجيا ست  في تخفةض تكاعةف الجثدة

 125 8102الجزء الأول  -اعلدد اعثاعث 82 لةدالمج                    واعدراسات اعتجاري  لة  اعللةية  علةحوث المج

 (3) جدول رقم
 حان تحات الاسثحاخ عقةاس نملاملات أعفا كرو  

 ا كرونحاخفملامل أع عدد اعلحارات المحثر م
 6.0335 7 الأخطاءلليل ت 0
 6.5363 7 رضا العملاء زيادة 7
 6.5404 3 تكاليف الجودةتخفيض  3
 6.4303 3 اتيالعمل جودة ينتحس 4

بين  تتراوحباخ قد نا كرو ف( أن معاملات أل3قم )ر تظهر النتائج المبينة في الجدول  
تمتع الاستبانة بالثبات، وبذلك  إلىبات مرتفعة، مما يشي ث، وهي معاملات 6.0335و 6.4303

بانة تلة تامة بصحة الاسثسة، مما يجعله على راالد هاستبانبات ثمن صدق و  تأكديكون الباحث قد 
 .سة واختبار فرضياتهارالإجابة على أسئلة الداوصلاحيتها لتحليل النتائج، و 

  المستخدم : الإحصائة الأساعةب 

تم تجميعها، قام الباحث باستخدام العديد  التيسة وتحليل البيانات رالتحليق أهداف الد
( SPSS)الاجتماعية للعلوم  الإحصائيةم ز الح برنامجناسبة باستخدام الم الإحصائية الأساليبمن 

 :المستخدمة في تحليل البيانات الإحصائيةوفيما يلي الأساليب 

 .سةراخصية لمفردات الدلشعلى الصفات ا فت والنسب المئوية للتعر راراالتك .0

 .راسةد الدراانخفاض استجابات أف أوفاع تة مدى ار رفابي وذلك لمعسالمتوسط الح .7

 مئوية.سة كنسبة راد الدراانخفاض استجابات أف أوع ا الوزن النسبي وذلك لمعرفة مدى ارتف .3

 .سةراد الدراتت استجابات أفتشف و رادى انحمف المعياري للتعرف على رانحالا .4

 .ت الاستبانةراكرونباخ لمعرفة ثبات فل  ألفا راختبا .5

 .تالفلراللياس صدق  بيسون طارتبامعامل  .0

 ".3" والمتوسط الحيادي ةبين متوسط الفلر  فرقلمعرفة ال واحدةتوسط عينة لم T اختبار .7
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ع زيبع التو تة نوع البيانات هل ترفلمع (Samp;e K-S- 1) وفنر سم-كولمجروف  راختبا .3
 .ر ضروري في حالة اختبار الفرضياتالطبيعي أم لا؟ وهو اختبا

 :تحليل البيانات

 (:سمرنثف-فاختحار اعتثزيع اعطحةلي )اختحار كثلمجرو 

؟ ع التوزيع الطبيعي أم لاتتبة هل البيانات رفوف لمعنسمر -كولمجروف  راختبااستخدم الباحث 
ط أن يكون تشت ت المعملية راباتالفرضيات، لأن معظم الاخ اختباروهو اختبار ضروري في حالة 

 Z ةمقي المحسوبة أكب من Z بارت( أن قيمة اخ4م )قع البيانات طبيعيا، ويوضح الجدول  ر زيتو 

ع تتب( وهذا يدل  على أن البيانات sig. > 0.05) 6.65كب أالجدولية، وكذلك مستوى الدلالة 
 المعملية.ت راباتع الطبيعي، ويجب استخدام الاخزيالتو 

 (2) جدول رقم

 (Sample Kolmogorov-smirnove-1) حار اعتثزيع اعطحةليتاخ

 المحثر ثرعنثان المح عدد اعفقرات Z قةي  اعقةي  الاحتياعة 
 الأول  خطاءتلليل الأ 7 6.360 6.530
 نيالثا زيادة رضا العملاء 7 6.700 6.430
 الثالث تخفيض تكاليف الجودة 3 6.005 6.075
 الرابع تحسين جودة العمليات 3 6.000 6.557

 :سةراخصائص عينة الد
ن عينة م %76( توزيع المستجيبين حسب العمر حيث يلاحظ أن 5م )قيوضح الجدول  ر 

 أعمارهمسة بلغت رامن عينة من عينة الد %56سنة"، وأن  36أقل من " أعمارهمت غلبسة راالد
سنة، وهذا  46أكب من  أعمارهمت غلبسة رامن عينة الد %36ن أو ، "سنة 46 -30ما بين 

يد ، الصناعية والتجارية والخدمية قغزةالفلسطينية العاملة بلطاع  تاركالموظفين بالش أنيدل  على 
والنضج  ةة الجيدة بالعمل والخب رفلكون المع، والذين يمةالدراسة هم أصحاب الفئة العمرية الكبي 

البكالوريوس،  درجةالعينة هم من حملة  أفرادالإداري، أما عن المؤهل العلمي فلد لوحظ أن أغلب 
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لة الدبلوم ، ثم يليها حم%07سات العليا بنسبة را، ثم يليها حملة الد%76حيث بلغت نسبتهم 
العليا والوسطى، أما  الإدارةيات تو ضمن مس ال عوهذا يدل  على مستوى تعليمي  %03بنسبة 

 %36ة سبحيث بلغت الن والإداريةد العينة هم من تخصص العلوم المالية ران أغلب أففإالتخصص 
ه يليثم  %57نسبتهم تخصصات دقيلة كالتالي: تخصص المحاسبة حيث بلغت  أربعة لىموزعة ع
ا يعزز من ملاءمة مم، % 76ة نسب أخرى، ثم تخصصات %73بنسبة  الأعمال  إدارةتخصص 

فئة محاسب كانت  أنالوظيفي يلاحظ  مىسلمبالنسبة لمتغي ا إماعلى الاستبانة،  للإجابةالمستجيبين 
اسبة ذلك فئة رئيس قسم المح يلي، ثم %43وبلغت نسبتهم  اسةر الد أفرادموع مجنسبة من  أعلى
لاعتماد على إجابات ، وهذا يعزز إمكانية ا%75، ثم فئة المدير المالي بنسبة %37 بةنسب

 .المبحوثين بشكل أكب

ت في مجال  العمل، حيث بلغ اى الخب تو ع مسرتفا ، فيلاحظ اةالخب  بمتغيأما فيما يتعلق 
لغ ، بينما ب%36مستجيبا بنسبة  43سنوات  5ت في مجال  العمل لأكثر من اعدد أصحاب الخب 

 أفراد رة، وهذا يدل  على قد%76مستجيبا وبنسبة  07سنوات  5ت أقل من االخب  أصحابعدد 
بكل دقة وموضوعية، أما قطاع  الإجابةعلى  ةت الاستبانة، واللدر رافل باستيعاالعينة على 

، %46ل ثات الصناعية تمك، فكانت الشر متنوعةسة راكات عينة الدر ت شءفلد جا الأعمال 
سة. وهذا يدل  على رامن عينة الد %77كات الخدمية فكانت ر ، أما الش%33ة رياات التجكوالشر 

 .سة بين صناعية وتجارية وخدميةراكات عينة الدر تنوع ش

 (5) جدول رقم

 .س رافة  علةن  اعدراالخصائص اعديمثغ

 اعنسح  المنثي  اعتكرار المتغيرات وبةاناتها
 
 العمر

 %76 07 سنة 36قل من أ
 %56 36 ةنس 46إلى  30 نم
 %36 03 سنة 46ن مكب أ
 %066 06 موعالمج
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 ميالمؤهل العل

 %3 5 دبلوم
 %37 57 بكالوريوس
 %5 3 دراسات عليا

 %066 06 المجموع
 

 التخصص
 %57 34 ةبمحاس
 %73 04 أعمال  إدارة

 %76 07 غي ذلك
 %066 06 المجموع

سمى الم
 الوظيفي

 %57 34 بمحاس
 %36 03 اسبةالمحس قسم يرئ

 %5 3 ماليدير م
 %3 5 غي ذلك

 %066 06 المجموع
 

 سنوات الخبة
 %76 07 سنوات 5ن مأقل 
 %33 76 واتنس 06-5من 

 %47 73 سنة 06أكثر من 
 %066 06 المجموع

 
 الأعمال  قطاع

 %46 74 صناعي
 %77 00 يتجار 

 %33 76 خدمي
 %066 06 المجموع
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 :سةارلدااختبار فرضيات 

ت رالتحليل فل (One Sample T- Test) للعينة الواحدة T راختباتم استخدام 
المحسوبة  t كانت قيمة  إذاها او تن على محو العينة يوافل أفراديجابية بمعنى أن إ ةالاستبانة، وتكون الفلر 

 نز والو  6.65، أو أن الليمة الاحتمالية أقل من 7.64 يلتي تساو االجدولية و  t أكب من قيمة
كانت   إذاد العينة لا يوافلون على محتواها راسلبية بمعنى أن أف ةفأكثر، وتكون الفلر  %06النسبي 
قل من أ، أو الليمة الاحتمالية 7.64 لتي تساوىاالجدولية و  t المحسوبة أصغر من قيمة t قيمة

مالية أكب كانت الليمة الاحت  إذاء العينة متوسطة را، وتكون آ%06والوزن النسبي أقل من  6.65
 .6.65من 

بين استخدام مدخل سةجيا ست  وتقلةةل الأخطاء في  علاق : تثجد الأولىاعفرضة  
( 0) رقم تائج مبينة في جدول نالو للعينة الواحدة  t تم استخدام اختبار ات اعفلةسطةنة .كعشر ا

النتائج أن أعلى  بينت( و الأخطاءت المحور الأول  )تلليل راسة في فلراد عينة الدراء أفراوالذي يبين آ
 ويساتلليمة الاحتمالية وا %77.56النسبي  زنبلغ الو  5رقم  ةالنسبي هي الفلر  زنب الو حس ةفلر 

صيانة المعدات  إلى يا ستة يؤدماستخدام سيج أنمما يدل  على  6.65 وهي أقل من 6.66
وهذا  ائع،ضالمفاجئة والوقت ال الأعطال دوريا، لكشف الأخطاء لحظة وقوعها، وذلك لتجنب 

 .الحد الأدنى إلى الأخطاءات الفلسطينية على تلليل كالشر  حرصمؤشر على 
حيث بلغ الوزن  7 مرق رةالنسبي هي الفل زنحسب الو  رةبين النتائج أن أقل فلتكما 

استخدام  أنا يدل  على مم 6.65وهي أقل  "6.40 ويوالليمة الاحتمالية تسا %03.03النسبي 
جع السبب ر ة متوسطة، ويرجبد تكرارهافات وتجنب راأسباب الانحسيجما ستة يساعد على معرفة 

ب العاملين، تدريفي إعداد و  نوالمستشاريء االمتخصصة والخب  المراكزإلى نلص  رةفي انخفاض هذه الفل
ة )الاتحاد العام كالمكتسبة من العمل داخل الشر  ةريب العاملين فلط على الخب تدر تصحيث يل

 .يب العاملينر دتة لا تتكبد أية تكاليف في ك(، وبالتالي فإن الشر 7603 للصناعات الفلسطينية،

 وي( يساالأخطاءت المحور الأول  )تلليل راتوسط الحسابي لجميع فلبين أن المتوبصفة عامة ي
 tوقيمة  %06ط سالنسبي المتو  زنوهو أكب من الو  %73.57 ويالنسبي يسا زن، والو 3.03
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، والليمة الاحتمالية "7.64 وياتسالجدولية والتي  tمن قيمة وهي أكب  4.05اوي تسالمحسوبة 
مما يدل  على أنه توجد علاقة  6.774 ري، والانحراف المعيا6.65وهي أقل من  6.66 وياتس

ا وذلك دج ةة كبي جات الفلسطينية بدر ركلشافي  الأخطاءليل تلبين استخدام مدخل سيجما ستة و 
 .6.65عند مستوى دلالة إحصائية 

توجد علاقة بين استخدام مدخل "م قبول  الفرضية الفرعية الأولى ء على ما سبق يتوبنا
 .ات الفلسطينيةكلشر افي  الأخطاءليل تلسيجما ستة و 
سة را( ود7604) حمودة، دراسةسات السابلة، ومنها راتفق هذه النتيجة مع معظم الدتو 
 (.7607) سة نصيفرا( ود7603لحلالمة، اسة )الصياح و را( ود7603) حميدة،

 (6) جدول رقم

 (ةل الأخطاءقلةت المحثر الأول )تراتحلةةل فق

 
 أولا

تثجد علاق  بين استخدام مدخل 
في  الأخطاءسةجيا ست  وتقلةةل 

 اعشركات اعفلةسطةنة .

 متثسط
 حسابي

 فانحرا
 ملةاري

 t قةي  نسبي وزن
 ثىتسم

 ع دلا
  رتح

 
0 

ما ستة على يجساعد استخدام سي
مليات الع فياكل شيد المدتح

 .وتلليص العيوب
3.30 0.070 70.75 3.06 6.66 7 

 
7 

ما ستة على يجساعد استخدام سي
 وتجنبمعرفة أسباب الانحرافات 

 .تكرارها فيما بعد
3.00 0.737 03.03 6.00 6.40 7 

 
3 

ستة الشركة  سيجمايمكن استخدام 
جودة  فيمن قياس الانحرافات 

 تلليصها.ن مكنها يم وبالتاليالنتائج 
3.75 6.034 75.66 4.30 6.66 5 

 3 6.60 3.37 75.03 0.057 3.73 إلىاستخدام سيجما ستة  ييؤد 4
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  .وتصحيح العمليات الأخطاءتلليل 

 
5 

 إلىاستخدام سيجما ستة  ييؤد
لكشف  دورياعدات مانة لليعمل ص

ة وقوعها وتجنب زيادة ظالأخطاء لح
 .رئاسالخ

3.33 0.676 77.56 4.07 6.66 0 

 
0 

ا ستة للشركة  يجمح استخدام سضيو 
وفهم  الإحصائيات يقة تطبيفيك
 الأخطاء.متها للتلليل من يق

3.73 6.060 75.07 4.37 6.66 4 

 
7 

 ينالتحس إلىا ستة مسيج ييؤد
الانحرافات  يصالمستمر وتلل

 .العمليات في والأخطاء
3.50 0.673 70.33 3.07 6.64 0 

  6.66 4.05 73.57 6.774 3.03 ع الفلراتيم
 .7.64تساوي  70ة حري درجة 6.65ة للادلية عند مستوى و الجد t قيمة

اعفرضة  اعثانة : تثجد علاق  بين استخدام مدخل سةجيا ست  وزيادة رضا اعليلاء في 
 ت اعفلةسطةنة .ركااعش

ء راين آيبي ذلوا( 7م )قر  جدول للعينة الواحدة والنتائج مبينة في  tتم استخدام اختبار 

حسب  ةبين النتائج أن أعلى فلر تالعملاء( و  ات المحور الثاني )زيادة رضراسة في فلراة الدد عينراأف

اوي تسوالليمة الاحتمالية  %74.33حيث بلغ الوزن النسبي  0م قر  ةالنسبي هي الفلر  زنالو 

ة من التكيف ركلشااستخدام سيجما ستة يمكن  أنمما يدل  على  6.65ن موهي أقل  "6.60"

ع شكاوى مأهمية تكاليف التعامل  علىؤثر مبية رغباتهم، وهذا تللسريعة للعملاء و لاستجابة ااو 

 .هم بالشكل المطلوبئالعملاء بشكل جدي وإرضا
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النسبي  زنبلغ الو  7رقم  ةالنسبي هي الفلر  وزنحسب ال ةبين النتائج أن أقل فلر تكما 

ى أن استخدام سيجما مما يدل  عل 6.65وهي أقل  6.67والليمة الاحتمالية تساوي  05.03%

لاء بدرجة مالع إلىليم المنتجات أو الخدمات تسبمواعيد  الإيفاءكة سمة الدقة في ر ستة يكسب الش

ر وصعوبة، بالمعا وإغلاق يالإسرائيلإلى الحصار  ةجع السبب في انخفاض هذه الفلر وير طة، سمتو 

 .وصول  المواد الخام أحيانا

ت المحور الثاني )زيادة رضا العملاء( الجميع فلر ابي ستوسط الحلمين أن ايتبوبصفة عامة 

 %06النسبي المتوسط  زنأكب من الو  ووه %70.00، والوزن النسبي يساوي 3.50 وييسا

، والليمة "7.64"اوي تسية والتي لالجدو  tوهي أكب من قيمة  3.06اوي تسالمحسوبة  tوقيمة 

مما يدل  على أنه  6.370 يلمعيار ف ارا، والانح6.65وهي أقل من  6.60اوي تسالاحتمالية 

ات الفلسطينية بدرجة  كا العملاء في الشر ضبين استخدام مدخل سيجما ستة وزيادة ر  علاقةتوجد 

 .6.65لة لاا، وذلك عند مستوى ددج ةكبي 

بين استخدام مدخل  علاقةتوجد "ة الفرعية الثانية ضير فناء على ما سبق يتم قبول  الوب

صف، اسة و راتفق هذه النتيجة مع دتات الفلسطينية. و ركملاء في الشا العضسيجما ستة وزيادة ر 

 cho, et. al., (7600.) سةا( ودر 7600حمد )أسة را( ود7600) وآخرون
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 (7) جدول رقم

 (دة رضا اعليلاءزيات المحثر اعثاني )راتحلةةل فق

 
 ثانةا

دام مدخل ختثجد علاق  بين است
ت  رضا اعليلاء في ا سيسةج

 ةنة .اعشركات اعفلةسط

 متثسط
 حسابي

 فانحرا
 ملةاري

 t قةي  نسبي وزن
 ثىتسم

 ع دلا
  رتح

0 
ا ستة الشركة ميمكن استخدام سيج

ريعة سمن التكيف والاستجابة ال
 .تهماوتلبية رغب للعملاء

3.77 0.635 74.33 3.74 6.60 0 

7 

ب استخدام سيجما ستة سيك
 الإيفاء فيعمل الشركة سمة الدقة 
 إلى تتجابمواعيد تسليم المن

 .العملاء

3.73 0.076 05.03 0.35 6.60 7 

3 
 إلىاستخدام سيجما ستة  ييؤد
الشركة طرق جديدة ومبتكرة  تبني
 .يم منتجاتهادتل في

3.44 0.700 03.75 7.63 6.64 0 

4 

يساعد استخدام سيجما ستة 
همة معرفة السمات الم لىالشركة ع

ل أجالخدمات من  أو المنتجات في
 .ءللعملا الجودة

3.50 0.604 70.75 3.03 6.64 5 

5 
ستة  سيجماساعد استخدام ي

الشركة على العمل أنقصى كفاءة 
 ت.من أجل تحسين العمليا

3.50 0.704 70.33 7.70 6.63 4 

 7 6.67 3.43 73.03 0.600 3.00ا ستة يجمساعد استخدام سي 0
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 تيلايد العيوب دالشركة على تح
 ء.رضا العملا لىتؤثر ع

7 
ستة من  سيجماستخدام ا ضيخف

 3 6.64 3.04 73.07 0.030 3.00 .شكاوى العملاء وكسب رضاهم

  6.60 3.06 70.00 6.370 3.50 ع الفلراتيم
  7.64تساوي  70ية ر ودرجة ح 6.65ستوى دلالة مالجدولية عند  tقيمة 

في  ا ست  وتخفةض تكاعةف الجثدةي  بين استخدام مدخل سةجقلااعفرضة  اعثاعث : تثجد ع
 ات اعفلةسطةنة . كعشر ا

ء الذي يبين آر ا( و 3م )رقللعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول   tبار تتم استخدام اخ
 ةبين النتائج أن أعلى فلر تت المحور الثالث )تخفيض تكاليف الجودة( و راسة في فلراد عينة الداأفر 

الليمة الاحتمالية تساوي و  %75.03النسبي  زنبلغ الو  0رقم  ةن النسبي هي الفلر وز حسب ال
 تقاستخدام سيجما ستة يساعد على توفي و  أنمما يدل  على  6.65 وهي أقل من "6.66"

 .العاملينوجهد 
 زنحيث بلغ الو  5قم ر  رةلفلاالنسبي هي  زنحسب الو  رةبين النتائج أن أقل فلتكما 

استخدام  أنعلى  ، مما يدل 6.65وهي أقل  6.43اوي تسوالليمة الاحتمالية  %05.03النسبي 
 .سيجما ستة يخفض من تكاليف العمل اليومي بدرجة متوسطة

ت المحور الثالث )تخفيض تكاليف رافل لجميعبين أن المتوسط الحسابي تصفة عامة يبو 
النسبي المتوسط  زنوهو أكب من الو  %76.04النسبي يساوي  زن، والو 3.55الجودة( يساوي 

، 7.64 ياو تسة والتي وليالجد tوهي أكب من قيمة  3.75 وياتسالمحسوبة  tوقيمة  06%
، مما يدل  6.374ف المعياري رالانحاو  ،6.65وهي أقل من  6.60اوي تسوالليمة الاحتمالية 

الشركات  فيعلى أنه توجد علاقة بين استخدام مدخل سيجما ستة وتخفيض تكاليف الجودة 
 .6.65ائية ا وذلك عند مستوى دلالة إحصدج ةالفلسطينية بدرجة كبي 
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توجد علاقة بين استخدام مدخل "قبول  الفرضية الفرعية الثالثة  اء على ما سبق يتمنوب
 .ات الفلسطينيةشركسيجما ستة وتخفيض تكاليف الجودة في ال

سة را( ود7603) سة حميدة،راسات السابلة ومنها دايجة مع معظم الدر تالن هذه وتتفق
 (.7607) سة يوسفرا(، ود7607 ب،ر زعسة )را( ود7603ة، لملا)الصياح والح

 (8) جدول رقم

 (ثر اعثاعث )تخفةض تكاعةف الجثدةت المحراتحلةةل فق

 
 اعثثا

دخل مدام ختثجد علاق  بين است
 تكاعةف ةضيا ست  وتخفةجس

 الجثدة في اعشركات اعفلةسطةنة .

 متثسط
 حسابي

 فانحرا
 ملةاري

 t قةي  نسبي وزن
 ثىتسم

 ع دلا
  رتح

0 
 سيجما ستة علىيساعد استخدام 

 0 6.66 4.33 75.03 0.663 3.73 .ينملتوفي وقت وجهد العا

 
7 

ما ستة يجفض استخدام سيخ
ة عن اتجيلات الندتكاليف التع
 .شكاوى العملاء

3.50 0.343 70.75 7.37 6.65 5 

 
3 

 ا ستة علىيجمساعد استخدام سي
المنتج تكاليف تأخي تلديم  ضتخفي
 .مة للعملاءدالخ أو

3.75 6.000 75.66 4.03 6.66 7 

 
4 

ما ستة من يجفض استخدام سيخ
تكاليف توقف العمل نتيجة أخطاء 

 بالإنتاج.جسيمة 
3.50 0.673 70.33 3.07 6.64 4 

5 
ستة من  سيجمافض استخدام يخ

 ي.ل اليوممتكاليف الع
3.00 0.336 05.03 6.70 6.43 3 

 7 6.64 0.57 00.33 0.734 3.34 ا ستة علىيجمساعد استخدام سي 
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ار تلل عن ديم منتجات أنسعتل 0
 .نتجات المنافسة لهاالم

 
7 

ا ستة على يجمساعد استخدام سي
بناء على  ين العاملينبيم المهام لست
 إهدار جنبراتهم ومهاراتهم لتقد
 والتكاليف.قت و ال

3.00 6.003 73.75 3.30 6.66 3 

 
3 

ا ستة على يجمساعد استخدام سي
لعاملين ورات تدريبية لدعلد 

بالشركة لتنمية مهاراتهم وتلليل 
 .عئالوقت الضا

3.47 0.600 00.33 7.00 6.64 0 

  6.60 3.75 76.04 6.374 3.55 ع الفلراتيم
 .7.64 وياتس 70ة حرية رجود 6.65الجدولية عند مستوى دلالة  tقيمة 

ةات في ا وتحسين جثدة اعليلةيبين استخدام مدخل سةج علاق بل : تثجد رارضة  اعفاع
 .ات اعفلةسطةنة كعشر ا

ء را( والذي يبين آ0) رقمللعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول   tتم استخدام اختبار 
 رةبين النتائج أن أعلى فلتين جودة العمليات( و سبع )تحرات المحور الراسة في فلراد عينة الدراأف

اوي تسالية تموالليمة الاح %34.33النسبي  زنبلغ الو  0قم ر  ةالنسبي هي الفلر  زنحسب الو 
ة كتميز الشر  إلى يؤدياستخدام سيجما ستة  أنمما يدل  على  6.65 نموهي أقل  "6.66"

 .ةسنافلماقياسا بالمنتجات  ات جودة عاليةذبمنتجات 

 زنلو ا، حيث بلغ 3قم ر  رةالنسبي هي الفل زنحسب الو  رةبين النتائج أن أقل فلتكما 
 أنمما يدل  على  6.65وهي أقل " 6.37"اوي تسمالية ت، والليمة الاح%57.56النسبي 

استخدام سيجما ستة يحافظ على مستوى معين من الجودة لتجنب الدعاية العكسية )السمعة 
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العاملين في  تدريب برامجنلص  إلىع رجي فلرةبب في انخفاض هذه اللسا أنرى الباحث ويالسيئة(، 
 .سةراات الفلسطينية قيد الدركلشا

المحور الأول  )تحسين جودة  تراأن المتوسط الحسابي لجميع فل يتبينة وبصفة عام
ط سالنسبي المتو  زنوهو أكب من الو  %75.30 ويالنسبي يسا زنالو و ، 3.77 ويالعمليات( يسا

، "7.64" يالجدولية والتي تساو  tوهي أكب من قيمة  0.30اوي تسالمحسوبة  tوقيمة  06%
مما يدل  على  6.006، والانحراف المعياري 6.65وهي أقل من  6.66 وياتسوالليمة الاحتمالية 

ت الفلسطينية ركاالش فيبين استخدام مدخل سيجما وتحسين جودة العمليات  علاقةه توجد أن
 .6.65ا، وذلك عند مستوى دلالة إحصائية دج ةبدرجة كبي 

دخل مخدام بين است علاقةتوجد "قبول  الفرضية الفرعية الثانية  وبناء على ما سبق يتم
 ,Teli) سةراد جة معتيتفق هذه النتات الفلسطينية. و شركلاسين جودة العمليات في تحسيجما و 

et. al., 2012( ودراسة )Heckl, et. al., 2010.) 
 (9) جدول رقم

 (ةاتعليلةبع )تحسين جثدة ارات المحثر اعراتحلةةل فق

 
 رابلا

تثجد علاق  بين استخدام مدخل 
ة سةجيا ست  وتحسين جثد

 ت في اعشركات اعفلةسطةنة .ةاعليلةا

 متثسط
 حسابي

 فانحرا
 ملةاري

 t قةي  نسبي وزن
 ثىتسم

 ع دلا
  رتح

 
0 

تميز  إلىا ستة ماستخدام سيج ييؤد
ات جودة عالية ذالشركة بمنتجات 

 .ةسفنات المجاتنلمبا ااسيق
4.77 6.075 34.33 7.67 6.66 0 

 
7 

يساعد استخدام سيجما ستة الشركة 
فة اقتاحات العملاء معر  على

تحسين جودة  في نهاللاستفادة م
 المنتجات.

4.60 6.303 30.33 7.50 6.66 7 
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3 

يعمل استخدام سيجما ستة على 
ض الانحرافات ير لتخفستمالم سينالتح
 .جودة العمليات سينوتح

3.04 6.004 73.75 5.36 6.66 3 

 
4 

 خلق إلىاستخدام سيجما ستة  ييؤد
 فيون بين العاملين روح الفريق والتعا

 ة.الشرك
3.03 0.646 77.56 3.46 6.67 7 

 
5 

يوفر استخدام سيجما ستة الأدوات 
 التية ثيدوالوسائل والتلنيات الح

أداء العمليات بدقة  فيالشركة  عدتسا
 ية.وفعال

3.34 0.630 70.33 4.40 6.66 4 

 
0 

ما ستة على يجل استخدام سيعم
 فياهم تس التيريب دبرامج الت اراستمر 

 .تطوير الجودة
3.73 0.676 75.07 4.03 6.66 0 

 
7 

ما ستة الشركة يجساعد استخدام سي
ح يوتصح العمليات جودةم ييتل على
 افات.الانحر 

3.73 0.663 75.03 4.33 6.66 5 

 
3 

ما ستة على يجافظ استخدام سيح
معين من الجودة لتجنب  وىتمس

 (.ئةسي)السمعة ال سيةالدعاية العك
7.33 0.066 57.56 6.04- 6.37 3 

  6.66 0.30 75.30 6.006 3.77 ع الفلراتيم
  .7.64تساوي  70ية ر ح ودرجة 6.65وى دلالة تسمالجدولية عند  tقيمة 
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  ةسة : تثجد علاق  بين استخدام مدخل سةجيا ست  وتخفةض تكاعةف ئاعفرضة  اعر
 .ات اعصناعة  اعفلةسطةنة كاعشر  أداءالجثدة وتحسين 

ء را( والذي يبين آ06م )رقللعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول   t ام اختبارتم استخد
 ضسة في للمحاور مجتمعة )توجد علاقة بين استخدام مدخل سيجما ستة وتخفيراد عينة الدراأف

 .ات الصناعية الفلسطينية(كلشر اتكاليف الجودة وتحسين أداء 
 ويالنسبي يسا زنوالو  3.04 وياتسط الحسابي لجميع المحاور سبين أن المتو ويت 

وهي  4.46المحسوبة  tوقيمة  "%06"النسبي المتوسط  زنأكب من الو  وهي 77.77%
وهي أقل  6.66اوي تسوالليمة الاحتمالية  7.64 ويالجدولية والتي تسا tن قيمة مأكب 
، مما يدل  على أنه توجد علاقة بين استخدام 6.050ي ر ، والانحراف المعيا6.65من 
ات الصناعية الفلسطينية ركلشاخل سيجما ستة وتخفيض تكاليف الجودة وتحسين أداء مد
 .6.65 ، وذلك عند مستوى دلالة إحصائيةةة كبي جبدر 

بين استخدام مدخل سيجما  علاقةتوجد " يسيةئوبناء على ما سبق يتم قبول  الفرضية الر 
 .ات الفلسطينيةركلشاستة وتخفيض تكاليف الجودة وتحسين أداء 

 (11) رقم جدول

 (ركاتشت اعفرضة  اعرئةسة : )تخفةض تكاعةف الجثدة وتحسين أداء اعراتحلةةل فق

 المحثر 
 متثسط
 حسابي

 انحراف
 يار ةمل

 وزن
 نسبي

 tقةي  
 ثىتسم

 دلاع 
  رتح

 7 6.66 4.05 73.57 6.774 3.03 تلليل الأخطاء 0
 3 6.60 3.06 70.00 6.370 3.50 رضا العملاء زيادة 7
 4 6.60 3.75 76.04 6.374 3.55 .الجودة يض تكاليفتخف 3
 0 6.66 0.30 75.30 6.006 3.77 تايعملال جودة ينتحس 4

  6.66 4.46 77.77 6.050 3.04 المحاور ميع
 .7.64تساوي  70ة حرية جودر  6.65الجدولية عند مستوى دلالة  tقيمة 
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 :النتائج والتوصيات

 استخدام مدخل سيجما ستة في تخفيض تكاليف  أثر على فالتعر  إلىسة راهدفت الد
دة رضا العملاء وتخفيض التكاليف وتحسين جودة زياتلليل الأخطاء و  ل الجودة من خلا
، وبعد زةات الفلسطينية الصناعية والتجارية والخدمية العاملة في قطاع غركالعمليات في الش
 :ئج التوصيات التاليةتاسة عن النراالد أسفرتتحليل البيانات 

 اعنتائج-أولا: 

 :توصل الباحث إلى عدة نتائج أهمها

تخفيض تكاليف الجودة  إلىسة أن استخدام مدخل سيجما ستة يؤدي راالد أظهرت .0
لجميع  %77.77سة وبنسبة راات الصناعية والتجارية والخدمية قيد الدركوتحسين أداء الش

 .سة الأربعة مجتمعةرامحاور الد

ات الفلسطينية الصناعية والتجارية والخدمية كالشر من  %73.57ن ما نسبته إكذلك ف .7
يجابية بين استخدام سيجما ستة وتلليل إو  قويةأنه يوجد علاقة  تسة اعتب راقيد الد
 .، ويتم ذلك من خلال الأخطاء

 تحديد المشاكل في العمليات وتلليص العيوب. 

 سائرعها وتجنب زيادة الخو الأخطاء لحظة وق شفات دوريا لكعمل صيانة للمعد. 

، بين استخدام مدخل سيجما %70.00بة نسوجود علاقة ب إلىسة رانتائج الد أشارت .3
 :تم ذلك من خلال تسة، راات الفلسطينية قيد الدركة رضا العملاء في الشدياز ستة و 

  اتهمغببية ر تلعة للعملاء و ريلاستجابة السواالتكيف. 

  ا العملاءضتحديد العيوب التي تؤثر على ر. 

 لعملاء وكسب رضاهمتخفيض شكاوى ا. 
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بين استخدام مدخل سيجما ستة وتخفيض  %76.04كذلك توجد علاقة بنسبة  .4
 .سةراة والخدمية قيد الداريطينية الصناعية والتجلسات الفكلشر اتكاليف الجودة في 

 :ويتم ذلك من خلال 

  أو الخدمة للعملاء المنتجيم تلدتخفيض تكاليف تأخي. 

  أخطاء جسيمة بالإنتاج ةنتيجتخفيض تكاليف توقف العمل. 

  وقت العاملين وجهدهمفيتو . 

ات كر شلابين استخدام مدخل سيجما ستة وتحسين جودة العمليات في  علاقةجد تو  .5
 :، ويتم ذلك من خلال %75.30سة بنسبة راالفلسطينية قيد الد

  ين جودة المنتجاتسحات العملاء للاستفادة منها في تحات ة اقفمعر. 

 فات وتحسين جودة العملياتراصحيح الانحتر لستمالتحسين الم. 

  كة في أداء العمليات بدقة ر اعد الشتستوفي الأدوات والوسائل والتلنيات الحديثة التي
 .وفعالية

  عالية قياسا بالمنتجات المنافسة.ات جودة ذالتميز بمنتجات 

 اعتثصةات-ثانةا: 

سة راالد إليهضوء ما توصلت  فيها الباحث، و رالميدانية التي أجواسة النظرية رامن خلال  الد
 :ز أهم التوصيات البحثية التاليةرابإمن نتائج يمكن 

ة ريلتجاواات الفلسطينية الصناعية كء فعليا بتطبيق مدخل سيجما ستة في أقسام الشر البد .0
ات. ك، ومن ثم توسيع نطاق التطبيق ليشمل كافة الأقسام في الشر زةلخدمية العاملة بلطاع غوا

الداخلي،  الفشلالتي تؤدي إلى زيادة تكاليف -وعيوب التصنيع  الأخطاء وذلك لتلليل
 .إلى الحد الأدنى-لفشل الخارجيوا
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 ط، بشر الأداءيد تكاليف الجودة وتحسين شتبني معايي سيجما ستة كمنهج متكامل لت  رةضرو  .7
العملاء، ضا ر ، وزيادة الأخطاءها لتلليل ر فواالواجب ت والإجراءاتميع المتطلبات استيفاء 

ة ريلتجااات الفلسطينية الصناعية و كوتخفيض التكاليف، وتحسين جودة العمليات في الشر 
 :كالآتي ،زةلخدمية العاملة في قطاع غوا

 ا فيما بعدهر رافات وتجنب تكرالانحة أسباب ارفمع. 

  العمليات فيلأخطاء وافات راالتحسين المستمر لتلليص الانح رةضرو. 

 د من تزيلاءم مع رغبات العملاء و تتعلى المنتجات أو الخدمات، ل رةستمالليام بالتحسينات الم
 .اهمضر 

  السوق رضا العملاء من خلال  التكيف والاستجابة السريعة انسجاما مع حاجات ةيادز. 

  إلىليم المنتجات تسعيد وابم الإيفاءالاهتمام بخدمات ما بعد البيع، والحرص على الدقة في 
 .العملاء

 ديم منتجاتها لكسب رضا تلفي  ةجديدة ومبتكر  طرقاات كبني الشر تة من خلال  جهة المنافسموا
 .العملاء

  العملاء شكاوىاستخدام سيجما ستة لخفض تكاليف التعديلات الناتجة عن. 

 يملخفض تكاليف العمل اليو  ةسات مستمر رامل دع. 

  وقنتجات المنافسة لها في السل عن المتلتخفيض تكاليف تلديم منتجات أنسعار. 

  ليل الوقت الضائعتلتهم و راة لتنمية مهاكر شللعاملين بال ةتدريبيت راعلد دو. 

 خلق روح الفريق والتعاون بين العاملين في الشركة. 

 مج التدريب التي تساهم في تطوير الجودةراة براريستمال على مالع. 

  (.السيئةى معين من الجودة لتجنب الدعاية العكسية )السمعة و المحافظة على مست رةضرو 
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 :جعراالم

 .شرنل للئ، دار واورقابة(، محاسبة التكاليف تخطيط 7600أبو حشيش، خليل عواد ) .0

سة راينية" دطات الصناعية الفلسكر شلاكاليف الجودة في تقع وا ،(7604)سامي ودة، خالد حم .7

 الإسلامية.، غزة، الجامعة رةالة ماجستي غي منشو ستطبيلية، ر 

مدى توافر متطلبات مدخل سيجما ستة والدور المتوقع منه في " ،(7603) يعل يحميدة، عل .3

الة ماجستي غي منشورة، سسة تطبيلية، ر اات الصناعية" در كتخفيض تكاليف الجودة في الشر 

 الإسلامية.غزة، الجامعة 

 وعلاقةيجي اتالاست  زنالتوا" (،7603) ت،زاد عمة، محالصياح، عبد الستار مصطفى والحلالم .4

في إدارة  المجلة الأردنيةالصناعات الكيماوية الأردنية"،  في قطاع اختباريهسة ادر -ودةبتكاليف الج

 .3، العدد 0 الأعمال ، المجلد

شيد لت  الستةة ريلمعياافات را(، "استخدام مدخل الانح7607زعرب، حمدي شحدة، ) .5

"، مجلة ة ميدانيةراسد-صة فلسطينر ة في بو رجدات قطاع الخدمات المشركتكاليف الجودة في 

 .7، العدد 76لد سات الاقتصادية والإدارية، المجراة الإسلامية للدمعالجا

 أداءج سيجما ستة كأداة لتحسين ذ دور استخدام نمو " ،(7607) الله ر عبدمنصيف، ع .0

عدد  والاجتماعية، جامعة الملك عبد العزيز، الإنسانيةوم لعلالسعودية مجلة ا الأعمال منظمات 

 .770-755 ص ص ،70

ا مسيج 0استخدام منهجية  خلال ية من ربحتحسين ال" ،(7607) د كمال مف، ماجد محسو ي .7

 ث، مصر، مجلدوبحو سات راد-ونمجلة علوم وفن زة"اخات في الملابس الجاهتسالبلع والا ليللتل

 .04-0 ص 0 ع 74
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جي اتيت ستة سيجما كمدخل اس أسلوباستخدام "( 7606ثابت )زي د، حمادة فو أحم .3

-سات التجاريةرالة العلمية للدسة ميدانية"، المجرا: دةالتنافسي تاللدراودعم  دةو لتحسين الج

 .767-030 ص ،0 مصر، ع

ثر تطبيق منهجية ستة سيجما على أقياس " ،(7600) ، وآخرونواصف، هناء عادل  .0

لة العلمية المج "ومتعددة الجنسيات بمصر الأدوية إنتاجت اشركبالتطبيق على  الإنتاجيةالعمليات 

 .343-307ص  ،4 صر، عمقتصاد والتجارة، للا

في  ا ستة لتحليق الدقةمسيج"(، 7663) يللخ تبالنعيمي، محمد عبد العال ، وصويص، ر  .06

 .عزيللنشر والتو  إثراءالجودة مفاهيم وتطبيلات" الطبعة الأولى، عمان:  ةإدار 

ات مدى توافر تطبيق سيجما ستة والدور في المستشفي" ،(7607جوادة، سمر خليل ) .00

رسالة " العليا الإدارةفي تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر  رهاالحكومية ودو 

 الإسلامية.زة، الجامعة غ، ةغي منشور  ماجستي

 0ين جودة العمليات من خلال  تطبيق منهجية س"تح ،(7663) دأحم ظجودة، محفو  .07

-500( 076) 47 مين، موالتأوالإدارة  اسبة، مجلة المح"مؤسسات التعليم العالي ا فيمسيج

000. 

تكلفة -تقالو  إدارة- الحديثة الأعمال في بيئة  الإداريةالمحاسبة " ،(7660) يدشال ، ر مالج .03

 .، الدار الجامعية"الجودة

، الأولىالطبعة  "الجودة الشاملة وخدمة العملاء "إدارة ،(7660) دكة، مأمون سليماناالدر  .04

 .عمان، دار الصفا للنشر والتوزيع
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سة للنظام المحاسبي لتكاليف الجودة وتأثرها على الدخل راد" ،(7606) هايل أنور، الحلبي .05

 .ية للتعليم العالينطايالعربية الب  الأكاديمية، منشورةوالعائد الربحي، رسالة ماجستي غي 

يد تكاليف شت الستة ل المعيارية تالانحرافااستخدام مدخل " ،(7606بدروس، فليت ) .00

، جامعة ة، رسالة ماجستي غي منشور "يةربة مصر العريواء بجمهو الجودة في صناعة الد

 .يةربة مصر العريهو ة، مريالإسكند

مجلة  "سيجما ستة في مجال  المحاسبة أسلوباستخدام " ،(7665) دالجندي، نشوى أحم .07

 .070-067 ص ،3 ع، 73 ، مصر، مجلدالإداريةالبحوث 

 "ح والجودة باستخدام سيجما ستةرباالأ إستاتيجيةبناء " ،(7664حمد )أوى شالجندي، ن .03

 .033-077 ص 4ع  73 لدسات التجارية، مصر، مجراة للدريلة المصالمج

ية ذالأغ إنتاجفرص تطبيق ستة سيجما في نظم " ،(7663المحسن ) بد، محمد عراويالشع .00

 .73-70ص  0ع  70صر، مجلد م، الإداريةمجلة البحوث  "ةوظالمحف
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