
         ISSN :1112-4377مجلة المعيار                                                                                                      

 7277(  السنة:    27)رت   4عذد:    72مجلذ:  

 

1008 

 

 لضمان جودة التعميم العالي الشاممة كآليةلإدارة الجودة  Six Sigmaمنهجية 
Six Sigma methodology for total quality management, as a mechanism to ensure the 

quality of higher education 

 موسى عيسى
 جامعة مولود معمري تيزي وزوطالبة دكتوراه 

aissamoussa90@gmail.com 

 

 1نيا خمنودد. 
 جامعة مولود معمري تيزي وزو

douania.khemnou@ummto.dz 

 
 00/06/2023لنشر على الخط ا  03/00/2023 القبول 21/12/2022تاريخ الوصول 

Received  21/12/2022 Accepted 03/00/2023 Published online 05/06/2023 

 :ممخص
في مؤسسات التعليم العالي وتحستُ جودة خدماتها ومن ىنا كاف لزاما على  Six Sigmaتهدؼ ىذه الدراسة إلى عرض إمكانية تطبيق منهجية 

 Six Sigmaأف الدؤسسات الجامعية مواءمة مفاىيم معاصرة لضماف جودة التعليم العالي وتحستُ  البرامج الإدارية والأكاديمية وأداء الطلبة، وباعتبار 
ومنهجيتها وانعكاساتها في  Six Sigmaودة، فإف أهمية ىذه الدراسة ىو التعرؼ على ماىية ىي من أىم الدداخل الدعاصرة في إدارة وضماف الج

ق الناجح لذا تحقيق الجودة في التعليم العالي مع إبراز أىم الوسائل والإستًاتيجيات التي يمكن إتباعها في ىذا المجاؿ مع التأكد على أهمية التطبي
الحالي، والتي ينبغي أف تظهر في الدخرجات التعليمية وبالتالي على أساسها يمكن تحديد مستوى جودة  ومواءمتها وانسجامها مع متطلبات العصر

في الجامعات، ولا يوجد   six sigma، حيث توصلت الدراسة إلى حداثة تطبيق مفاىيم meta analysisكما استعملنا منهجية التعليم العالي.
في الجامعات الجزائرية ،لغرض التحستُ الدستمر في خدماتها   six sigmaنموذج واضح يمكن تبنيو، وتوصي الدراسة إلى أهمية استخداـ مفاىيم 

 وعملياتها التعليميّة. 
 عالي.، إدارة الجودة الشاملة، الجودة، جودة التعليم الSix Sigmaهجية من :المفتاحيةكممات ال

Abstract: 
This study aims to study the possibility of applying the Six Sigma methodology in higher education 

institutions and improving the quality of their services, hence, its was imperative for university institutions 

to harmonize contemporary concepts to ensure the quality of higher education and improve administrative 

and academic programs and student performance, considering that Six Sigma is one of the most important 

contemporary approached to managing quality assurance this research came in order to identify what Six 

Sigma is its methodology and its implications for achieving quality in higher education. Highlighting the 

most important means and strategies that can be followed in this field with an emphasis on the importance of 

its succeful application and its harmonization and consistency with the requirements of the current era, 

which should appear in educational oat comes, on the basis of which the quality of higher education can be 

determined. 

          We have used the meta analysis methods, the findings of this study indicate a recent application of the 

concepts of Six Sigma at universities, and there is not clear example can be adopted by the universities, This 

study recommends the importance of using six sigma concepts in Algerian universities, for the purpose of 

continuous improvement in their services and educational processes. 

Keywords: Six Sigma methodology, Total quality management, Quality, Quality for higher education. 
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  مقدمة: .1
إف التحديات العالدية الدعاصرة الدصاحبة للعولدة تحتم على الدؤسسات انتهاج أسلوب علمي في مواجهة التحديات واستثمار 
لتي العلاقات البشرية الفاعلة في تحستُ الأداء بمرونة وأكثر فعالية وكفاءة، ومن الجوانب الإدارية الذادفة، لصد إدارة الجودة الشاملة ا

أصبحت الآف وبفضل الكم الذائل من الدعلومات وتقنيات الاتصاؿ سمة لشيزة لدعطيات الفكر الإنساني الحديث وىذا ما يمكن 
الجودة الشاملة من أىم مراحل تطوير الجودة، فهي توكل مسألة الجودة  استًاتيجيةأنواع الدؤسسات، وتعد  ملاحظتو في لستلف

لجميع العاملتُ والإداريتُ في الدؤسسة، كما تنطلق فلسفتها من أف الجودة لا تشمل لسرجات الدؤسسات فحسب، بل تشمل أيضا  
، وأىم ما يميز ىذه الفلسفة ىو سعيها  لتحقيق البقاء والنمو للمؤسسة كل ما يتعلق بها من مدخلات وعمليات ولسرجات بيئية

ولقد تحوؿ مفهوـ الجودة من تقديم الدنتجات الصناعية إلى قطاع التعليم العالي والبحث العلمي ليصبح  عن طريق رضا عملائها.
ة مهما للغاية في الدؤسسات التعليمية والجامعات. بذلك مصطلح أكاديمي تعليمي، نظرا لأهميتو، وأصبح الاىتماـ بو في الفتًة الحديث

لذذا كاف التوجو لضو نظاـ الجودة ميزة لذذه الدؤسسات والدراكز الجامعية والتعليمية، وأضحت لستلف أجهزتها تستخدـ الجودة كمعيار 
 لذا في منتجها التعليمي.

ل على تحقيقو نظرا للمهمة الدلقاة على عاتق الجامعات التي إف لدفهوـ الجودة التعليمية ىو الذي يتوجب على الدوؿ تداركو والعم
أصبح لزاما عليها خوض غمار رىاف تحستُ خدماتها الدختلفة تلبية لدتطلبات سوؽ العمل من جهة وتنمية المجتمع وتحستُ التعليم 

 والبحث العلمي من جهة أخرى.
دة الشاملة وتطبيقها بهدؼ التحستُ الدستمر في الدنتج التعليمي وبناء على ما تقدـ سعت الجامعات لضو تبتٍ مفاىيم إدارة الجو 

ولسرجات العملية التعليمية ورفع كفاءة العاملتُ فيها بما يضمن الحصوؿ على خرجتُ قادرين على الدنافسة في كافة المجالات العلمية، 
يع العناصر التي تساعد الدؤسسات التعليمية وقد اعتمدت الجودة الشاملة على توفتَ منهجيات، أدوات، وأساليب ،ومعايتَ، وجم

على تحقيق نتائج مرضية اعتمادا على وضع قاعدة عريضة من الدعلومات والدؤشرات التي تتيح لكافة الإدارات وواضعي القرار في 
ات الإدارية ومن أبرز الدنهجي ىذه الدؤسسات من الوقوؼ على مؤشرات القصور، وتتيح مواطن القوة داخل الدؤسسة التعليمية.

والتي تقوـ على مراقبة الأدوار الأنشطة والأعماؿ اليومية للوصوؿ إلى  Six Sigmaالدستخدمة في عملية التسيتَ ىي منهجية 
أعلى درجات الجودة، وذلك من خلاؿ نسبة الفارؽ وتقليل العيوب بالشكل الذي يؤدي إلى تلبية احتياجات الزبائن وكسب 

وحاولنا عرض  Six Sigma( التي برزت من رحم DMAICنا تسليط الضوء على منهجية )رضاىم، ولذذا الغرض ارتأي
تطبيقها في الجامعات لدعرفة مدى إمكانية ىذه الدنهجية في تحستُ أداء ىذه الدؤسسات التعليمية لتحقيق أفضل مستويات الجودة 

 بأقل عيوب لشكنة.
 ابة على الإشكالية التالية: وبغية بلوغ الذدؼ الدرجو من ىذه الدقالة سنحاوؿ الإج

 لإدارة الجودة الشاملة في ضمان جودة التعليم العالي؟  Six Sigmaكيف تساهم منهجية  -
 وللإجابة على السؤاؿ الجوىري لذذه الدراسة تم طرح أسئلة فرعية، والإجابة عليها وىي:
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 ما ىي إدارة الجودة الشاملة؟ وما الدقصود بضماف جودة التعليم العالي؟ -
 ( ؟DMAIC؟ وماىي طريقة ) Six Sigmaما ىي منهجية  -
 ؟ في مؤسسات التعليم العالي؟ Six Sigmaكيف نطبق منهجية  -

 أهداف الدراسة: 
 تعددت أىداؼ الدراسة منها:

 .Six Sigma_ إظهار لستلف الدفاىيم الدتعلقة بمنهجية 
 .كمنهجية جديدة تسعى إلى رفع جودة التعليم العالي  Six Sigmaإبراز  -
 .  ( في مؤسسات التعليم العاليDMAICأسلوب ) Six Sigmaتوضيح كيفية تطبيق منهجية  -

أجػػل الإحاطػػة بوانػػب الدوضػػوع،  مػػن  Méta- Analyseتم الاعتمػػاد علػػى الدػػنهج الوصػػفي التحليلػػي طريقػػة منننها الدراسننة: 
 لك بالرجوع إلي الرصيد الأدبي من مقالات، وكتب، ومنشورات التي تناولت الدوضوع .وذ
 الإطار النظري لمجودة الشاممة وضمان جودة التعميم العالي.: . المحور الأول2

 : total quality management. الجودة الشاملة 2.1
لقػػػد ظهػػػرت عػػػدة لزػػػاولات لوضػػػع مفهػػػوـ شػػػامل لإدارة الجػػػودة الشػػػاملة وتحديػػػد مبادئهػػػا :.ماهينننة ردارة الجنننودة الشننناملة 2.2.1

 وأسسها إلا أنها اختلفت من باحث لأخر ونوجز بعضها، في:
 ( تعريفJablonski :) وعرؼ إدارة الجودة الشاملة على أنها شكل تعاوني لأداء عمل ما يعتمد على القػدرات الدشػتًكة

 1لكل من الإدارة والعاملتُ، بهدؼ تحستُ الجودة وزيادة الإنتاجية بصفة مستمرة من خلاؿ طرؽ العمل. 
 ( تعريننفCrosby :) مسػػبقا، حيػػث أنهػػا الأسػػلوب ىػػي منهجيػػة الدنظمػػة لضػػماف سػػتَ النشػػاطات الػػتي تم التخطػػيط لذػػا

الأمثل الػذي يسػاعد علػى منػع حنػب حػدوث الدشػكلات مػن خػلاؿ العمػل علػى تحفيػز وتشػجيع السػلوؾ الإداري والتنظيمػي الأمثػل 
 2في الأداء واستخداـ الدوارد الدادية والبشرية بكفاءة .

 
 ( تعريفDaimc :)3ياجاتو وتوقعاتو حاضراً ومستقبلًا.ىي فلسفة إدارية مبنية على أساس إرضاء الزبوف وتحقيق احت 
 ( تعريفSteven and Ronald :):يشرح عناصر مفهوـ إدارة الجودة الشاملة على الشكل التالي 
 وتعتٍ التطوير والكيفية التي تمكن الدنظمة من المحافظة على تحستُ الجودة بشكل مستمر.: managementالإدارة  -

                                           
كليػػة العلػػوـ الاقتصػػادية وعلػػوـ التسػػيتَ   ، مػػذكرة ماجسػػتتَ، تصػػق تسػػويقتحسننيأ أداا المسسسننة فنني ونن  الجننودة الشنناملة(، 2102مػرغي  عبػػد الحلػػيم ) -1

 .59جامعة الجزائر، ص 
 .08، دار الدستَة، الأردف الطبعة الثالثة، ص ردارة الجودة الشاملة وخدمة العملاا(،2101خضتَ كاظم حمود ) -2
 .08الطبعة الأولى، ص ، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردف 0999ردارة الجودة الشاملة ايزو (، 2100لعلي بوكمي  ) -3
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 وفاء باحتياجات الزبوف بل حاوزىا.وتعتٍ الالتزاـ أو ال: qualityالجودة  -
أي الإدارة الػػػػتي تتبػػػػتٌ تطبيػػػػق مبػػػػدأ البحػػػػث عػػػػن الجػػػػودة في أي مكػػػػاف في العمػػػػل بػػػػدءا بػػػػالتعريف علػػػػى : totalالشنننناملة  -

 حاجات الزبوف وتحديدىا والانتهاء بتقييم ما إذا كاف راضيا عن الدنتوج أو الخدمة.
 وحدر الإشارة إلى أف لصاح إستًاحية الجودة الشاملة في الدؤسسة يتحقق بالتًكيز على العناصر التالية: 

 أي تقديم خدمات وفق توقعات وتطلعات الزبوف أو الدستهلك.: excellenceالتمييز  -
 التًكيز على الجودة بمعناىا الواسع. -
 عمليات لفتًات متلاحقة لتحقيق الجودة الدطلوبة.التحستُ الدستمر: أي أف تكوف متابعة مستمرة لكل ال -
 التعاوف الدتبادؿ بتُ الدؤسسة من خلاؿ تفويض السلطة لذم. -
 تفعيل أدوار العاملتُ في الدؤسسة من خلاؿ تفويض السلطة لذم. -
 الاىتماـ بالتدريب وتكوين العامل البشري في الدؤسسة. -
 1وجود قيادة فعالة تمثل القدوة الحسنة للعاملتُ. -

 :  ensure the quality of higher education. ضمان جودة التعليم العالي 1.1
غدت جودة خدمة التعليم العالي صػيحة العصػر،ومطلبا عالديػا لا غػتٌ عنػو في كػل المجتمعػات وتحػديا يسػتقر الجهػود الجماعيػة لدختلػف 

ينبغػػي أف تركػػز عليهػػا مؤسسػػات التعلػػيم العػػالي، لتحقيػػق الأطػػراؼ الفاعلػػة في مؤسسػػات التعلػػيم العػػالي. فهػػي تعػػد أحػػد الدػػداخل الػػتي 
رضػػا الطلبػػة علػػى جػػودة الخدمػػة التعليميػػة الدقدمػػة، رضػػا المجتمػػع علػػى مسػػتوى الدعرفػػة الدتوصػػل إليهػػا وإرضػػاء سػػوؽ العمػػل عػػن كفػػاءة 

 .  وفعالية لسرجات التعليم العالي
 .مفهوم جودة التعليم العالي:2.1.1

 التعليم العالي وجب علينا تعريف الجودة: قبل التطرؽ إلى مفهوـ جودة
المجمػوع الكلػي للمزايػا والخصػائق الػتي تػػؤثر مقػدرة سػلعة أو خدمػة معينػة علػى تلبيػػة » تعػرؼ الجػودة حسػب الجمعيػة الأمريكيػة بأنهػػا 

 2«.حاجات معينة، وأنها أشياء تتفق مع لزيط الأفراد 
للمنتوج التي تقوى القدرة علػى إشػباع حاجػات معينػة أو ضػمنية الزبػوف وتلػو الخصائق والصور الكلية  "كما تعرؼ الجودة على أنها

 1"الخدمة من أي عيب أثناء الصازىا وأنها نتيجة الحكم الدتعلق بتوقعات الزبوف  الددركة الفعلي لذا.

                                           
1-Tenner arther and Ivring je toro, (1992) total quality management three steps to continuous 
improvement, Addison, Wesley reading MA, P 32. 

، 0العػدد 3الحػديث والتنميػة الدسػتدامة، المجلػد ، لرلػة الاقتصػاد واقن  جنودة المندمال الةنحية فني العينادال الما نة( 2121مكي الحاج، حػواس لزمػد ) -2
 .66ص 
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زاويػة واحػدة، فػالنظرة أػب أف ويشكل تحديد مفهوـ الجودة في المجػاؿ التعلػيم العػالي تحػديا كبػتَا، إذ يصػعب تقػديم تعريػف موحػد مػن 
تكػػػوف يوليػػػة وتلػػػ  متطلبػػػات وتوقعػػػات الأطػػػراؼ ذات الدصػػػلحة الداخليػػػة والخارجيػػػة )طلبػػػة أعضػػػاء ىيئػػػة التػػػدري  أربػػػاب العمػػػل 

 والمجتمع(.
كػػانوا أسػػاتذة ترجمػػة لاحتياجػػات وتوقعػػات الدسػػتفيدين مػػن العمليػة التعليميػػة الػػداخلتُ سػػواء أ» تعػرؼ جػػودة التعلػػيم العػػالي علػػى أنهػا 

عػػػػاملتُ بمختلػػػػػف مسػػػػػتوياتهم الوظيفيػػػػة أو طلابػػػػػا، والخػػػػػارجتُ مػػػػػن مسػػػػتخدمي الخػػػػػدمات التعليميػػػػػة، مثػػػػل أوليػػػػػاء الأمػػػػػور والمجتمػػػػػع، 
والدؤسسات إلى لرموعة خصػائق لزػددة تكػوف أساسػا في تصػميم الخػدمات التعليميػة وطريقػة أداء العمػل مػن أجػل تلبيػة احتياجػات 

قيق رضاىم عن الخدمات التعليمية الدقدمة والتي تعبر عػن مػدى اسػتيفاء الدػدخلات، والعمليػات والدخرجػات وتوقعات الدستفيدين وتح
 2في الدؤسسة التعليمية لدستويات لزددة تشكل في لرملها معايتَ الجودة الشاملة.

درسػػية، ويػػتم ذالػػك بمراجعتهػػا وتحليلهػػا التحسػػتُ الدسػػتمر لعمليػػات الإدارة التًبويػػة أو الد» ويػػرى رخػػروف أف جػػودة التعلػػيم العػػالي ىػػي 
والبحػػػث عػػػن الوسػػػائل والطػػػرؽ لرفػػػع مسػػػتوى الأداء والإنتاجيػػػة بالدؤسسػػػة التعليميػػػة وتقليػػػل الوقػػػت الػػػلازـ لإلصػػػاز العمليػػػة التعليميػػػة 

 3باستبعاد الدهاـ عديمة الفائدة وغتَ الضرورية للطالب لشا يؤدي إلى تفيض التكلفة ورفع مستوى الجودة.
 . معايير الجودة في التعليم العالي:1.1.1

 تعددت معايتَ الجودة في التعليم العالي ومن أهمها نذكر:
تتمثػل معػايتَ الجػػودة ىنػا في تأىيػل الأسػاتذة علميػا وسػلوكيا وثقافيػا ليػتمكن مػن إثػػراء  معنايير جنودة و نو هيانة التندري : -

 حجم ىيئة التدري  ومساهمتهم في خدمة المجتمع واحتًامهم للمتعلمتُ. وأب الأخذ بعتُ الاعتبار، العملية وفق العملية التعليمية
تأىيل الطلبة علميا واجتماعيا وثقافيا ليتمكن من استيعاب دقػة الدعرفػة مػع مراعػاة تلبيػة عػدد الطلبػة معايير جودة الطالب:  -

 ومتوسط تكلفة الطالب والخدمات الدقدمة لو ودافعتيهم واستعدادىم للتعليم.
تقػػوـ علػى أسػاس الطالػب ىػو لزػور العمليػػة التعليميػة، تمكػن جػودة الدنػاىج مػن مسػػاعدة  جنودة المنناها الدراسنية:معنايير  -

الطالب على توجيو ذاتو في دراساتو وبحوثو، وتكوين شخصيتو وتدعيم احاىاتهم وخلق مهػارات جديػدة ويتمثػل قيػاس جػودة الدنػاىج 
 انية تعبتَىا عن الواقع، وتتماشى مع الدتغتَات التكنولوجية والتصورات الدعرفية.في مستواىا ولزتواىا وأسلوبها وطريقتها وإمك

أػب أف تتميػز الػبرامج بالشػمولية والتكامػل والدرونػة لتسػتوعب التطػورات السػريعة الحاصػلة معايير جودة البنراما التعليمينة:  -
علػى جعػل الحصػق الدراسػية أكثػر إثػارة وحماسػة وجعػل الطالػب اليوـ في جميػع المجػالات، وإلغػاء الطػرؽ التقليديػة في التعلػيم، والعمػل 

 ىو لزور العملية التعليمية وإشراكو في تقديم الدروس لتحفيزه على البحث عن الدعلومات وتقديمها.
                                                                                                                                                        

، لرلػػة البشػػائر الاقتصػػادية منندم مسنناهمة ونا ننر ودوننايم التسننوي  لإلاترومنني فنني الحاننم ولنن  جننودة المنندمال( 2121وراد حسػػتُ، العيػػداني إليػػاس ) -1
 .66، ص 2، العدد6المجلد 

، لرلة الدراسات والبحػوث الاجتماعيػة جامعػة جهػة لخضػر لتعليم العالي ورض مماذج والميةمعايير ضمان جودة ا(، 2106شناؼ خدأة، بلختَي مراد ) -2
 .4الواد، ص 

 .41نفسو، ص  -3
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علػػى الأسػػػاتذة أف يتنوعػػػوا في اسػػػتخداـ أسػػػاليب تقػػويم أداء الطلبػػػة، مػػػع التػػػزاـ الدوضػػػوعية،  معنننايير جنننودة تلنننويم الطنننلا : -
افيػة، والعدالػػة والتػػدريب الدسػػتمر علػػى التقػويم والالتػػزاـ بػػالتنوع في اختيػػار الأسػػاليب الػتي تحػػدد الدسػػتوى الحقيقػػي للطػػلاب، وقيػػاس الثق

 لسرجات التعلم.
أػػب أف تكػػوف الدؤسسػػة متفاعلػػة مػػع المجتمػػع بميػػع قطاعاتػػو معننايير جننودة العلاقننة مننيأ المسسسننة التعليميننة والمجتمنن :  -

 اتي، وتلبي حاجاتو وقادرة على حل مشاكلو، وذلك بوضع تصصات تدـ سوؽ العمل.الإنتاجي والخدم
يتحقػػق مػػػن خػػلاؿ تقيػػيم كػػل الدعػػػايتَ السػػابقة، لضػػماف جػػػودة التعلػػيم وتحقيػػق التقػػػدـ  معننايير جننودة الإماامنننال الماديننة: -

 1والتميز.
 :Six Sigma. الإطار النظري لمنهجية3

 Six Sigmaبعػػد أف كػػاف موضػػوع الجػػودة والرقابػػة الػػتي تركػػز عليهػػا الإدارة في مرحلػػة معينػػة مػػن مراحػػل تطػػور الجػػودة، أصػػبحت 
 مبادرة للجودة قائمة على الدراقبة الإحصائية للعمليات بأنواعها الدختلفة، الإدارية الدالية والفنية.

الػػػػذي أوجػػػػد مفهػػػػوـ الدنحػػػػى الطبيعػػػػي وفي عػػػػاـ ( GAUSSكمعيننننار للليننننا  رلنننن  )  Six Sigmaوتعػػػػود جػػػػذور مػػػػنهج 
(GAUSS 1922 أوجد أيضا )Sigma  ٪ 2خطأ لكل مليوف. 2611أو  99.73كمعيار للقياس ويقوـ على نسبة دقة 

كػػرد فعػػل علػػى ضػػرورة تحسػػتُ الجػػودة   0986في عػػاـSix Sigmaبرنػػامج ، مهنػػدس موتػػورولا Bill Smithفي بدايػػة وضػػع 
ولذلك قرر أف أفضل طريقة لحل الدشكلة من العيوب كانت لتحستُ العمليات للحد أو القضػاء علػى ، تهاوتفيض العيوب في منتجا

٪ وتم صػػػياغتها  99.9997مػػػا يقػػػارب ميػػػزة الكمػػػاؿ Six Sigmaإمكانيػػػة وجػػػود عيػػػوب في الدقػػػاـ الأوؿ، وقػػػد وضػػػع معيػػػار 
مليػار  05لذػا حيػث تم تػوفتَ أكثػر مػن Six Sigmaكمنهجيػة، وبالتػالي حققػت مؤسسػة موتػورولا نتػائج ضػخمة نتيجػة لجهػود 

ولقػد حظيػت  3عاما طورت مؤسسة موتورولا ىذه الدنهجية لتتبناىا من بعدىا جنراؿ إلكتًيػك وغتَىػا مػن الدؤسسػات. 05دولار في 
Six Sigma باىتماـ الباحثتُ كونها من الأدوات الإدارية الحديثة فتعددت ررائهم تبعا لخلافاتهم العلميةSix Sigma. 

نظػػاـ شػػامل ومػػرف يسػػاعد في السػػيطرة علػػى » ىنػػاؾ عػػدة تعػػار يػػف لذػػذا الدصػػطلح، نػػذكر منهػػا أنػػو : six sigmaتعريننف 1.3
 4«.الدنتجات، وتحستُ ىذه الدنتجات من خلاؿ اكتشاؼ العيوب ولزاولة إزالتها للوصوؿ إلى الجودة بأقل تكلفة وأقصر وقت لشكن

                                           
 .14شناؼ خدأة، بلختَي مراد، الدرجع السابق، ص  -1
دراسػة تطبيقيػة في  التنافسنية ودوره فني تمفنيا التاناليف وتندويم اللندرة  Sigma5 رماامية تطبين  أسنلو  (، 2104فادي حسن حستُ إعديلي ) -2

 .29شركة التقنيات الدتطورة لإعادة تصنيع الدواد الدستهلكة، جامعة الزرقاء، ص 
3 - Greg Brue (2005), Six Sigma for manager 24 lessons to understand and apply Six Sigma 
principles in Any organization, the mc grew hill companies , USA, P 01. 
4 - Omoush, M(2020) lean Six Sigma effect on the quality of the products in Jordanian food 
companies the moderating role of the manufacturing process international review of 
management and marketing 10(6), P 02. 
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كمػا أنهػا تضػع العمػلاء في التًتيػب الأوؿ وتسػتخدـ الحلػوؿ والحقػائق للوصػوؿ ،  رؽ لإدارة العمػلوتعرؼ أيضا على أنها مػن أذكػى الطػ
 1إلى حلوؿ أفضل.
عبػػػػارة عػػػػن مػػػػنهج يعمػػػػل علػػػػى المحافظػػػػة علػػػػى كافػػػػة العمليػػػػات بالاعتمػػػػاد علػػػػى الأسػػػػاليب ( Six Sigmaوفي تعريػػػػف رخػػػػر) 

بحيػػث يمكػػن تعميمهػػا علػػى كافػػة الأنشػػطة كمػػا تعػػد أيضػػا طريقػػة تشػػغيل في الدؤسسػػة عمومػػا وتحػػدد الدمارسػػات والأدوار  ،الإحصػػائية
 2وفق الدعايتَ الدقبولة.

ىػػػي بيئػػػة عمػػػل  ىػػػي منهجيػػػة، فلسػػػفة، مقيػػػاس للجػػػودة، ولرموعػػػة مػػػن الأدوات وحػػػل نػػػاجح وفي النهايػػػة (Six Sigmaإذف )
 3.للإبداع والتطوير والابتكار

 من خلاؿ الدداخل الأربعة التالية:(Six Sigmaويمكن تعريف  )
  :ىػػو منحػػى يعتمػػد علػػى بيانػػات إحصػػائية لتقػػدير العيػػوب في أي عمليػػة وذلػػك بتخفػػيض التباينػػات، المنندخ  الإاةننايي

 قلت العيوب الدسموح بوجودىا في الدنتوج أو الخدمة.  Sigmaوكلما ارتفع مستوى 
 :يعتبر فلسفة إدارية لاتاذ القرارات للوصوؿ إلى أرقى درجات الجودة وىدفػو مسػاعدة الدسػتويات الإداريػة  المدخ  الإداري

بالدؤسسة وفهم العملاء بأسلوب أوضح من خػلاؿ العمليػات والإجػراءات، وتحديػد معػايتَ قيػاس الأداء والعمػل بػأكثر فعاليػة وبالتػالي 
 تقليل العيوب وزيادة العوائد. 

 تعتػبر نظريػة  ري:المدخ  الفاSix Sigma في ظػل الفكػر الاسػتًاتيجي بأنهػا طريقػة منظمػة للتطػوير التنظيمػي وفلسػفة
تعتمػػػد علػػػى الطػػػػرؽ العلميػػػة لإحػػػػداث تحسػػػينات في معػػػػدلات الأخطػػػاء والعيػػػوب في الدنتجػػػػات والخػػػدمات، غايتهػػػػا تحقيػػػق أىػػػػداؼ 

 الدؤسسة مستقبلا.
 :والتحسػػتُ الدسػتمر فيهػػا عػػق العمليػات الأساسػػية بالدؤسسػة وىيكلهػػا مػػن تعػػرؼ بأنهػا مػػنهج للتطػوير  المندخ  المنهجنني

خلاؿ تصميم ومراقبة أنشطة الأعمػاؿ اليوميػة،لتقليل الفاقػد واسػتغلاؿ الدػوارد الدتاحػة بالأسػلوب الأمثػل بػالتوازي واحتياجػات العميػل 
 4ما تحقق القناعة والرضا لديو.

 Six Sigmaلتنفيذ. الإمااميال )الملومال( الرييسية 1.2
إسػتًاحية  ذكيػة لتحسػتُ الأعمػاؿ، وذلػك عنػد تطبيقهػا في أي منظمػة أػب أف نأخػذ بعػتُ الاعتبػار العوامػل  Six Sigma تعتػبر

 وىي كالتالي:Six Sigma التي تؤدي إلى لصاح تطبيق

                                           
1 - Sujar , Y and All (2008) Six Sigma and the level of quality characteristics A study on India 
software industries , Aims international journal of management 2(1), P17. 
2 - Claude, Yves Bernard (2000) le management par la qualité total AFNOR, Paris, P 232. 

 .09مركز جامعة القاىرة للطباعة والنشر، مصر، ص  Six Sigmaالاتجاهال المعا رة للإدارة وتطوير الأداا الشنواني أسامة عبد العزيز،  -3
، لرلػػة دراسػػات، جامعػػة الأغػػواط، محننو تحسننيأ جننودة العمليننال ممسسسننال التعلننيم العننالي فنني ونن  منهجيننة سننتة سنني ما(، 2107حسػػاب لزمػػد لدػػتُ ) -4

 .084، ص 29الجزائر العدد 
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تعتػػبر شػرطا أساسػػيا لنجػاح تطبيقػػو،  Six Sigmaإف مسػاندة والتػػزاـ الإدارة العليػا لدػػنهج دونم والتننزام الإدارة العلينا:  -
عملية إستًاتيجية مهمة ينبغي أف تتبع مػن قمػة ىػرـ الدنظمػة وتتطلػب إقنػاع وتحفيػز العػاملتُ في  Six Sigma حيث يعتبر منهج 

 Six Sigmaالدستويات الإدارية الوسطى والإدارة الدنيا بأهمية التغيتَ لضو منهج 
ية عػػػن بػػػرامج الجػػػودة وأدائهػػػا للمػػػوظفتُ والدػػػديرين في الوقػػػت الدناسػػػب وبشػػػكل إف تػػػوفر تغذيػػػة عكسػػػالت ذينننة العاسنننية:  -

مستمر، يسمح بتحستُ العمليػات وبالتػالي رفػع مسػتويات الجػودة لشػا يسػاىم في زيػادة فػرص النجػاح والإبػداع والتمييػز وزيػادة ارتبػاط 
 1عملائها بها.

الدسػػتمر للمنظمػػات الػػتي ترغػػب في عمليػػة التطػػوير أهميػػة التحسػػتُ Six Sigma يؤكػػد مػػنهج  التحسننيأ المسننتمر: -
ويرتكز ىذا الدبدأ على أساس فرضية مفادىا أف العمل ىو ثمرة سلسلة من الخطوات والنشاطات الدتًابطػة الػتي تػؤدي في نهايػة الدطػاؼ 

نيػة لشػا يسػاعد في الحفػاظ علػى إلى حصيلة نهائية، ويعد التحستُ الدستمر عنصرا مهما لتخفيض الالضرافات التي تحدث في العملية الف
 2جودة الأداء وزيادة الإنتاجية.

علػى أف كػل إجػراء عملػي يػتم في الدنظمػة ىػو عمليػة بحػد ذاتػو ،لػذلك Six Sigma يؤكػد مػنهج العملينال والأمممنة:  -
 العمليات والأنظمة المحور الأساسي الذي يساعد على تحقيق النجاح الدستمر.Six Sigmaيعتبر منهج  

بػالدوارد البشػرية مػن خػلاؿ ربػط نظػامي للتًقيػات والحػوافز، وربػط مكافػ ت Six Sigmaيػرتبط مػنهج  البشنرية: الموارد -
 .3وتعيتُ مستشارين وخبراء، وكل ذلك مرىونا بإلصاح ىذا الدنهجSix Sigmaالإدارة العليا بإلصاح تطبيق 

 : Six Sigma. مراا  تطبي  منها 2.2
 مػػػػن خػػػػلاؿ مراحػػػػلSix Sigma سػػػػنحاوؿ مػػػػن خػػػػلاؿ ىػػػػذا العنصػػػػر تسػػػػليط الضػػػػوء علػػػػى مراحػػػػل تطبيػػػػق مػػػػنهج 

Continuum"،" ( والػتي تعػرؼ بنمػوذجD.M.A.I.C ،وىػي اختصػار للكلمػات الأساسػية لحػل الدشػكل وفقػا للدراسػات )
 (.D.M.A.I.Cنموذج )وفق Six Sigmaوالشكل الدوالي يبتُ جميع الدراحل التي يتم من خلالذا تطبيق منهج 

 الرقابة                 التحستُ       التحليل        القياس       التحديد       
De fine     Mesure  Analyse   Improve                Control  

 Six(  ىػػػو الطريػػػق الدوصػػػل لطريقػػػة مػػػنهج  D.M.A.I.Cوالػػػتي تركػػػز علػػػى تحسػػػتُ العمليػػػات الحاليػػػة وتحسػػػتُ الأداء ويعتػػػبر)
Sigma :من خلاؿ عدة مراحل والدتمثلة في 

                                           
1- Anatony and Fergnssin (2004) Six Sigma in the software are industry : Result from pilot study 
managerial auditing journal Vol 19N08, P 1025. 
2 - Antony and Bhaij (2013) ,Key ingredients for a successful   Six Sigma programme warwich 
manufacturing group school of engineering university of Warwick UK London, P 311. 
3 - Cho and lee (2011) , Selection of Six Sigma key ingredients in Korean companies the TQM 
journal vol 23 N 06, P 611. 
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ىػػػي الخطػػػوة الأولى في ىػػػذه الدنهجيػػػة، حيػػػث يقػػػوـ قائػػػد الفريػػػق باختيػػػار أعضػػػاء الفريػػػق، : Defineتحديننند المشنننالة  -
وعات الػػػتي تحتػػػاج إلى التحسػػػتُ وتحديػػػد الذػػػدؼ الرئيسػػػي مػػػن التحسػػػتُ، والأىػػػداؼ الأوليػػػة للمشػػػروعات، كمػػػا يقػػػوـ بتحديػػػد الدشػػػر 

 معتمدا على أىداؼ الدنظمة واحتياجات الدستهلك ورغباتو.
ويػتم ىنػا اختيػار مقيػاس Six Sigmaىػذه الدرحلػة تعتػبر خطػوة مهمػة جػدا في تطبيػق منهجيػة : Measureالليا   -

والدخرجػات  الجػودة الدناسػبة للعمليػات،وىذه الدرحلة تتطلب اختيػار خصػائق  مناسب لتقييم النجاح في الدشروعات المحددة للمهمة،
التي تحقق رغبات الدستهلك وتحديػد العيػوب الناحػة عػن العمليػات، والدػدخلات الػتي تسػاىم في حػدوث ىػذه العيػوب، وبالتػالي يمكػن 

 تحديد مستوى للعمليات باحتساب عدد العيوب، والذي يستخدـ كأساس للمقارنة مع مشروعات التحستُ.
ىػػي الدرحلػػة الػتي تلػػي مرحلػػة القيػاس، والذػػدؼ منهػػا ىػو معرفػػة أسػػباب الأخطػاء الػػتي يػػتم قياسػػها في و : Analysالتحلين   -

مرحلة القياس وتحليلها، وذلك باستخداـ الأدوات الدناسبة وأيضا معرفة طبيعة البيانات التي يتم التعامل معها وكػذلك تحديػد الدسػتوى 
 الحقيقي القائم للمنظمة بالدستوى الدرغوب فيو.

وىػػػي الدرحلػػػة الػػػتي تػػػأتي بعػػػد تحديػػػد الأخطػػػاء وتشخيصػػػها، ومعرفػػػة أسػػػبابها مػػػن أجػػػل معالجتهػػػا : Improveالتحسنننيأ  -
 وتحستُ الأداء. 

يػػتم في ىػػذه الدرحلػػة متابعػػة العمليػػات والتأكػػد مػػن عػػدـ تكػػرار الأخطػػاء والتحقػػق مػػن لصػػاح تنفيػػذ :  Controlالرقامننة  -
 Six، وأف ىذه التحسينات سوؼ تستمر لفتًة طويلة من الزمن. كما يقػوـ أعضػاء فريػق التحسينات والتطورات في الدرحلة السابقة

Sigma.بتطوير بعض الأدوات العلمية للمساعدة في السيطرة على العملية 
(مػػا ىػػي إلا مراحػػل D.M.A.I.Cوفقػػا لنمػػوذج )Six Sigmaوفي ضػػوء مػػا سػػبق يتضػػح بػػأف الخطػػوات الدتبعػػة في منهجيػػة 

حيث لا يوجد نظاـ يتم قياسو بػدوف تحديػد الدشػكلة ولا يمكػن التحسػتُ بػدوف قيػاس، لػذلك لا يمكػن الاسػتغناء متكاملة متسلسلة، 
 1عن أي مرحلة من الدراحل السابقة الذكر.

 ( مإدارة الجودة الشاملة: Six Sigma. ولاقة )3.2
مرتبطاف مع بعضهما وأف التحسن في أحػدهما يػؤثر علػى الآخػر بشػكل ( Six Sigma)من الدهم جدا فهم أف الجودة الشاملة و 

ىػي ( Six Sigma)منفصػل عػن إدارة الجػودة الشػاملة، بػل علػى العكػ  ( Six Sigma)جػذري، ولكػن ىػذا لا يعػتٍ أف 
تحقيػػق أداء أفضػػل  ألا وىػػو الاسػػتًاتيجياتإدارة الجػػودة الشػػاملة وتسػػعى إلى مػػا تسػػعى إليػػو بقيػػة ىػػذه  اسػػتًاتيجياتمػػن  اسػػتًاتيجية

 2بتحسن دائم وإلى الأبد.

                                           
1 - Hung and Sung (2012) ,Appling Six Sigma to manufacturing processes in the food 
industry to reduce quality cost , scientific research and essays, P 280. 

 .010الأوؿ، ص  ، دار صفاء للنشر والتوزيع الأردف، الطبعةردارة الجودة في وةر الامترمت( 2101لصم عيود لصم ) -2
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ىػػي امتػػداد لإدارة الجػػودة الشػػاملة، وأف كلاهمػػا يركػػزاف علػػى الزبػػوف ويػػتم اتػػاذ القػػرارات علػػى ( Six Sigma)وبػػالرغم مػػن أف  
دة علػى عمليػات أساس بيانات حقيقية إلا أنو لا عفي وجود العديد من الاختلافات فيما بينهػا ومػن أىػم ىػذه الاختلافػات أف الجػو 

فإنهػا تركػز علػى ( Six Sigma)التحستُ الدستمر الشاملة تركز على جودة الدنتوج خلاؿ جميع الدراحل الإنتاجية ولذػا تكلفػة، أمػا 
تتًؽ كل قسػم مػن أقسػاـ الدنظمػة بينمػا إدارة الجػودة ( Six Sigma)العمليات لتحقيق جودة الدنتوج بأقل تكلفة إضافة إلى رثار

 1قى ضمن أقساـ معينة.الشاملة تب
 في الجامعات:  Six Sigma. منهجية 4

 ل مان جودة التعليم العالي في الجامعال الجزايرية:  Six Sigma.متطلبال تطبي  2.3
إف لزاولة تبتٍ مفاىيم الجودة في مؤسسات التعلػيم العػالي تتطلػب جهػودا جبػارة مػن جميػع الأطػراؼ الدعنيػة والدهتمػة بتحسػتُ وضػماف 

فإنو يمكن تبنيها في ىذا الإطار من خلاؿ لزاولة التحقق والػتحكم في عػدد Six Sigmaجودة التعليم العالي، وبالرجوع لدنهجية 
ود قطػػاع التعلػػيم العػػالي، ومنػػو عمليػػة التحسػػتُ باسػػتخداـ الطػػرؽ العلميػػة والدنهجيػػة للوصػػوؿ إلى مسػػتوى العيػػوب والدشػػاكل الػػتي تسػػ

 (.22 ص1924)أمو قاسم 2الجودة.
متوقػف علػػى تػوفر لرموعػػة مػن العناصػػر والقواعػد الأساسػػية وتعتػبر ضػػرورية في إسػػتًاتيجية Six Sigmaإف لصػاح تطبيػػق منهجيػة 
 ت التعليم العالي وبمختلف اختصاصاتها، وتتمحور في: تبتٍ وتحستُ الجودة بمؤسسا

مػػدى تفهػػم وتقبػػل الإدارة العليػػا لدؤسسػػات التعلػػيم العػػالي لدػػا يسػػمى بػػالطرؽ الجديػػدة لتحسػػتُ العمليػػات وكػػذا مػػدى دعمػػو  - أ
 .مع التأكيد على لعب الأدوار والدسؤوليات الدنوطة بو Six Sigmaلدنهجية 

ونقصػػد بػػذلك الإلدػػاـ بكافػػة الطػػرؽ والأسػػاليب Six Sigmaلا بػػد مػػن تػػوفر الجانػػب الفػػتٍ والتقػػتٍ لتطبيػػق منهجيػػة   -  
ؿ الدرتبطػػة بمػػع الدعلومػػات وكيفيػػة قياسػػها وتحليلهػػا وإأػػاد الحلػػوؿ للمشػػاريع الدتبعػػة مػػع الوثػػوؽ في نتائجهػػا والإيمػػاف بقػػدراتها في الوصػػو 

 إلى نتائج مرضية.
بالدؤسسػػات الجامعيػػة مػػن طػػرؼ مػػوظفتُ Six Sigmaشػػاركة الفعالػػة والإبداعيػػة في جميػػع أركػػاف مشػػاريع لا بػػد مػػن الد - ل

 وعمالذا وأساتذتها وجميع الدنخرطتُ في لستلف مراحل مشاريع التحستُ بالجامعة.
ة جديػدة بالنسػبة لا بد من وجود ما يسمى بالقدرة على التغيػتَ أو بػالأحرى التغيػتَ الثقػافي الدطلػوب لنجػاح تطبيػق منهجيػ - ث

لدؤسسات التعليم العػالي، وأف يكػوف ذلػك إلا باسػتخداـ قنػوات اتصػاؿ داخليػة فعالػة بػتُ أفػراد الدؤسسػة مػن مػوظفتُ وإدارة وأسػاتذة 
 . Six Sigmaوحتى طلبة، إضافة إلى تدريب وتعليم وتكوين الدعنيتُ بعمليات التحستُ في أدوات وأساليب ومنهجية   

                                           
مركػػػز الرائػػػدة العربيػػػة للاسػػػتثمارات الإداريػػػة، الدملكػػػة العربيػػػة  6لرلػػػة عػػػاة الجػػػودة العػػػدد  (  ولاقنننة الجنننودة الشننناملة مننن  سنننتة سننني ما 2102إيمػػػاف قطػػػاع ) -1

 .57السعودية، ص 
. ورقػة بحيػػث مقدمػة ضػمن اليػوـ الدراسػي حػػوؿ لأغنواطمتطلبنال تطبين  منهجيننة سنتة سني ما فني الجامعننة الجزايرينة جامعنة ا( 2105أبػو قاسػم، حمػدى ) -2

 .00ضماف الجودة وإمكانية تطبيقاتها في الجامعات الجزائرية ، كلية العلوـ الاقتصادية جامعة الأغواط، ص 
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علومػػات كفػػؤ مػػن خػػلاؿ التواصػػل مػػع زبػػائن الدؤسسػػات التعليميػػة ومنتسػػبيها، وكػػذا مورديهػػا لشػػا يضػػمن ضػػرورة تبػػتٌ نظػػاـ م - ج
 1جمع البيانات الدلائمة لعمليات التحستُ.

وبشكل عاـ حضي التعليم العالي في الجزائر بػالكثتَ مػن الجهػود مػن أجػل تطػويره وتحسػينو، وزيػادة كفاءتػو لتحقيػق الأىػداؼ الدرجػوة، 
 :ف الحاجة إلى التطوير والتحستُ لا تزاؿ مستمرة، إذ يمكن سرد بعض الوقائع، متمثلة فيمع ذلك فإ

 لا يزاؿ تسيتَ مؤسسات التعليم العالي بشكل عاـ بدرجة عالية من الدركزية، لشا يفوض عملية اتاذ القرار.  -
ط و الاكتظػػاظ علػى الدؤسسػػات صػعبت عمليػػة غيػاب التنسػيق بػػتُ مؤسسػات التعلػػيم العػالي والتعلػيم العػػاـ ،مػن جهػػة أخػرى الضػغ-

 توفتَ برامج علاجية لتحستُ لسرجاتها. 
ىيئػػػة التػػػدري  في الجزائػػػر تتلػػػف عػػػن بػػػاقي الػػػدوؿ، وغالبػػػا لا تطػػػابق بعػػػض الدعػػػايتَ كمػػػا حػػػددتها التوصػػػية الدوليػػػة حػػػوؿ أوضػػػاع -

 1997التدري ، التي اقرىا الدؤتمر العاـ لليونسكو سنة 
 ىناؾ حاجة إلى تعزيز أنماط جديدة من التعليم الذي ينمي مهارات التفكتَ العلمي. -

إف لصاح عملية التحسػتُ تتطلػب العديػد مػن الركػائز والػتي لخصػت في معظػم الدراسػات والبحػوث والػتي يمكػن إدراجهػا ضػمن مسػمى 
 لي، متمثلة في لرموعة من الدتطلبات وىي:بالجامعات ومؤسسات التعليم العاSix Sigmaعوامل لصاح وشروط تبتٍ منهجية 

 وتتمثل فيما يلي: المتطلبال التلنية:  -
 .وجود أنظمة قياس فعالة لجمع البيانات بالدؤسسة الجامعية 
 .وجود إلداـ بطرؽ قياس الدعتمدة من طرؼ الجميع داخل الجامعة 
  التحديد والفهم العميق للعمليات الدرتبطة بمنهجيةSix Sigma .و مدخلاتها ولسرجاتها وأختَا التغذية العكسية 
  .توفتَ الدوارد اللازمة لتطبيق أدوات الضبط الإحصائي 
  .توفتَ الدباني القاعدية كتكنولوجية الدعلومات وطرؽ الاتصاؿ الحديثة، وبرامج الحاسوب لجمع وتنظيم وتحليل البيانات 
 ،والشفافية، وتوفتَ الدعلومات وتبادلذا مع القدرة علػى تتبػع ومراقبػة الدشػاريع توفر شبكة داخلية بالجامعة لتطبيق نظاـ الدشاركة

 2من طرؼ الدسؤولتُ على الدشاريع.
 وىي كل من: المتطلبال البشرية:  -
  فهم منهجيةSix Sigma.ُمن طرؼ أعضاء طرؽ التحست 
  توفتَ الجامعة على أفراد وأعضاء مدربتُ ومكونتُ في منهجSix Sigma. 
  التداخل في طرؽ العمل من الجانب الوظيفي قصد تبادؿ الدعارؼ والدكتسبات الوظيفية.لا بد من 
  .الدشاركة الدائمة والفعالة للموظفتُ في أنشطة التحستُ بمؤسسات التعليم العالي 

                                           
1 - Greg Brue, Op.Cit, P 01. 

كمندخ  لتحسنيأ جنودة الحيناة الأكاديمينة فني الجامعنال رطنار ملتنرح لتطبين  منهجينة سنتة سني ما  (، 2104نضاؿ حمداف الدصري، لزمػد أحمػد الأغػا ) -2
 .67بحث في المجاؿ البحوث التًبوية العامة الدورة السابعة بائزة خليفة التًبوية الإمارات العربية الدتحدة، ص  الفلسطينية 
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 .تحديد فرص ومشاريع التحستُ الدمكنة من خلاؿ مساهمة جميع أفراد الجامعة بأفكار وأراء جديدة ومبدعة 
 1ع والتحفيز الدائم للأفراد لدواصلة العمل والدساهمة في تحقيق الجودة العالية بمنتجات وخدمات قطاع التعليم العالي.التشجي 
 أىم ما يمكن ذكره يتمثل في العناصر التالية:المتطلبال الإدارية:  -
 .التزاـ ودعم ومشاركة الإدارة العليا بالجامعة في عمليات التطبيق 
 ى وإستًاتيجية واضحة لتطبيق وضع رؤية بعيدة الددSix Sigma.في إطار الإستًاتيجية العامة للجامعة 
 .ترسيخ ثقافة الجودة بالدؤسسات الجامعية 
  توفتَ جميع وسائل الدعم والتكوين والتدريب على أدوات وتقنياتSix Sigma . 
 شاريع وضع قوانتُ وإجراءات تبتُ الدسؤوليات والواجبات الدرتبطة بالجانب التنظيمي لدSix Sigma.بالجامعة 
  تقييم الدعم الدعنوي والدادي في لستلف مراحل تطبيقSix Sigma. 
  التحديػػد الواضػػح وفػػتح لرػػالات للتوضػػيح والإعػػلاـ والػػتًويج لتطبيقػػاتSix Sigma مػػع إظهػػار أهميػػة وفوائػػد منػػاىج

 التحستُ في زيادة الرضا الوظيفي ورضا الزبائن احاه الجامعة. 
  عقػػد مػػؤتمرات وملتقيػػات ونػػدوات علميػػة وفكريػػة دائمػػة ومتجػػددة وطنيػػة ودوليػػة لكسػػب خػػبرات وتفقػػد حػػارب فػػتح أبػػواب و

 Six Sigma .2 مؤسسات جامعية قد طبقت فعلا في الواقع منهجية
 في التعليم العالي:  Six Sigma. أهداف منهجية 1.3

 ىناؾ عدة أىداؼ لذذه الدنهجية ومن أهمها نذكر:
  الخػػدمات والعمليػػات العلميػػة وفي كػػل عنصػػر مػػن عناصػػر الجػػودة الخاصػػة بالجامعػػة، فهػػي توجػػو يسػػتهدؼ تحسػػتُ جػػودة في

 تحستُ فاعلية العمليات.
  التقليل من أنواع الذدر خاصة )الوقت، الجهد، الأمواؿ( عن طريق القضاء على الخلل أو الفشػل في أي مػن خطػوات العمػل

 ذوي جودة عالية، يحققوف توقعات العملاء وبأقل تكلفة، وبأقل عيوب.يهدؼ إلى ترج طلبة Six Sigmaإذ أف مبدأ 
  إف الذدؼ الأساسي من تطبيق منهجيةSix Sigma ىو إتباع إستًاتيجية لتحسػتُ مقػدرة العػاملتُ ورفػع مهػاراتهم علػى

 حل الدشكلات في الجامعة.
 المجتمع بشكل عاـ(.تحستُ مستويات رضا العملاء والتًكيز عليهم وىم )الطلبة، أولياء الأمور ، 
   اسػتخداـ البيانػات لصػناعة القػرارات حيػث تسػتخدـ ثقافػةSix Sigma البيانػات بوصػفها قػوة لزركػة للعمػل، ولا تقبػل

 الافتًاضات لشا أدى إلى ظهور ما يسمى الإدارة بالحقائق. 

                                           
 .68نضاؿ حمداف الدصري، لزمد أحمد الأغا، الدرجع السابق، ص  -1
 .69نفسو،ص  -2
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  العمل الجماعي للحصوؿ على أعظم الفوائد إذ تركز منهجيةSix Sigmaي والتشػارؾ في الواجبػات على العمل الجماع
 1والدسؤوليات.

 في مسسسال التعليم العالي:  Six Sigma. المراا  العملية لتطبي  2.3
 مرحلة الإعداد.المرالة الأول :  -

 وتضمن ىذه الدرحلة القياـ بما يلي: Six Sigmaوفيها يتخذ لرل  الجامعة إجراءات البتٌ التحتية لتطبيق 
 التعرؼ على نظاـ Six Sigma.ودوره في رفع مستوى جودة الجامعة وتطوير أدائها 
  يػػدرس لرلػػ  الجامعػػة أىػػم الدشػػكلات أو مشػػاريع التحسػػتُ فيهػػا ،ويرتبهػػا حسػػب أهميتهػػا ويػػتم اختيػػار الدشػػروع الػػذي يتوقػػع

 الوصوؿ من خلالو إلى نتائج إأابية كبتَة.
 يػو الدكافػ ت والتشػجيع بالدسػاهمة في جهػود يضع لرل  الجامعة نظاـ الحػوافز وحسػب إمكانياتػو وصػلاحياتو ويػربط فSix 

Sigma .وتحقيق نتائج إأابية في مشروع التطبيق ويتم إعلاـ جميع العاملتُ بو 
 يزود لرل  الجامعة جميع العاملتُ فيها بمعلومات وافية حوؿ تطبيقSix Sigma ىػذا الدفهػوـ الجديػد  لاسػتيعابومزاياىا

 والتعاوف في تطبيقو.
 مرحلة التكوين: ة: المرالة الثامي -

وتدريبػػو، بحيػػث تتشػػكل لديػػو القػػدرة علػػى التطبيػػق والتحسػػتُ بكفػػاءة Six Sigma في ىػػذه الدرحلػػة تبػػدأ عمليػػة تكػػوين فريػػق 
 وتتضمن التكوين ما يلي: 

  اختيار القياديتُ ذو خبرة طويلة ونفوذ واسع وشخصية قيادية في الجامعة ليكوف راعيا لتطبيػقSix Sigma ويفضػل مػن
 أو الحالة التي تم اختيارىا.، علاقة مباشرة بالدشكلةلو 
  عتار راعي التطبيق )رئي  الجامعة( أحد الددراء أو الأشػخاص الدػؤىلتُ ليكػوف رئػي  للفريػق ولرموعػة أفػراد )يػتًاوح عػددىم
 ( ليكونوا أعضاء الفريق على أف يكونوا من ذوي الخبرة والكفاءة. 8-5بتُ 
  الأساليب العلميػة والإحصػائية لحػل الدشػكلات وكيفيػة اسػتخداـ أدوات يتدرب الرئي  وفريقو علىSix Sigma لإأػاد

 الحلوؿ.
  بعد تمكنو من الدهػارات الػتي تػدرب عليهػا، يقػوـ الػرئي  بتػدريب لرموعػة لستػارة علػى الدهػارات الػتي اكتسػبها ليكونػوا أعضػاء

 أساسيتُ في الفريق.
 المرالة الثالثة:  -

( السػابقة الػذكر، DMAICعلى الحالة التي تم اختيارىػا وتنفيػذ خطػوات منهجيػة )Six Sigmaيبدأ الفريق بالعمل في تطبيق 
 والدتمثلة في العناصر التالية: 

                                           
 .303الشاملة الأكاديميوف للنشر والتوزيع، ص  ردارة الجودة( 2102سف )دودين أحمد يو  -1
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في ىذه الدرحلة أػب تقػديم الأدلػة والبراىػتُ لتعريػف الدشػكلة والعمػل علػى حلهػا وتحديػد سػبب حػدوث تعريف مالمشالة:  -0
ىذه الدشكلة بالضػبط دوف غتَىػا، وتحديػد متطلبػات الزبػائن واحتياجػاتهم والطريقػة الدتبعػة في إلصػاز العمػل الحػالي وفوائػد الدشكلة وىل 

 القياـ بهذه التحسينات، كل ىذا يساعدنا على التفكتَ ولتحقيق أىداؼ ىذه الدرحلة وجب تطبيق الخطوات التالية: 
 تطوير ميثاؽ الدشروع. -
 الدصلحة. تحديد العملاء وأصحاب -
 . CTSوتحقيق رضا العميل  VOCالسماع لصوت العملاء   -
 تشكيل الفريق وإطلاؽ الدشروع. -
 1إنشاء خطة الدشروع. -
وجمػع معلومػػات  ،الغػرض مػن ىػذه الدرحلػػة ىػو وضػع مقيػاس لفهػػم وتوثيػق الوضػع الحػالي للعمليػػات الدػراد تحسػينهااللينا :  -1

 مفصلة عن العميل والتحقق من سلامة النظاـ ، أما النشاطات الأساسية التي تدخل في مرحلة القياس ىي كما يلي: 
 .تحديد العملية الحالية 
  تحديد الدكونات الدختلفة لصوت العميلVOC. 
  تحديد العملية والأداء الحاليVOP. 
 .2التحقق من سلامة نظاـ القياس 
  تحديدCOPQ .أي التكلفة ذات النوعية الرديئة 
في ىذه الدرحلة يدخل الفريق في التفاصيل لتعزيز فهمهم للمشكلة وللعمليات، وإذا جػرت الأمػور كمػا ىػو لسطػط التحلي :  -2

والغػػرض مػػن مرحلػػة 3لذػػا ويػػتم تحديػػد الدسػػببات لكػػل مشػػكلة بحيػػث يسػػتخدـ الفريػػق الخطػػوة التحليليػػة لدعرفػػة جػػذور أسػػباب الدشػػكلة.
لتحديػػد الأسػػباب الجذريػػة للمشػػاكل العمليػػة وتطػػوير VOP و VOCحليػػل ىػػو تحليػػل البيانػػات الػػتي تم جمعهػػا والدتعلقػػة ب الت

 أما النشاطات الأساسية التي تدخل في الدرحلة التحليل تتمثل في:  ،القدرة على العملية
 تطوير علاقات السبب والنتيجة. -
 الرئيسية.تحديد والتحقق من صحة الأسباب الجذرية  -
 تطوير قدرة العملية. -

                                           
 .04بحث مقدـ خلاؿ الدؤتمر العلمي لجامعة الأيئونة، صمنها اديث لمواجهة العيو   Six Sigma(، 2117لزمد عبد العاؿ التعيمى ) -1

2 -Sandra Raton , londonI,furterer (2009) : lean Six Sigma in service Taylor and Francis group 
Boca New York 14. 

 .93لزمد عبد العاؿ التعيمى، الدرجع السابق، ص  -3
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: الغػػػرض مػػػن ىػػػذه الدرحلػػػة التأكػػػد مػػػن الأسػػػباب الرئيسػػػية لحػػػدوث الدشػػػكلة وتقػػػدير تػػػأثتَ ىػػػذه الأسػػػباب علػػػى التحسنننيأ -4
مواصػػفات الجػػودة الدطلوبػػة، حيػػث تتضػػمن الحػػد الأقصػػى للمػػدى الدقبػػوؿ للمتغػػتَات الرئيسػػية وتصػػحيح نظػػم القيػػاس وتعػػديل العمليػػة 

 ضل موافقة لذلك الددى وتشمل ىذه الدرحلة على ىذه الأنشطة وىي: الحالية لكي ت
 اقتًاح الحلوؿ واختيار ألفاظها عن جلسات العمق الذىتٍ. -
 دراسة إمكانية تطبيق الحلوؿ الدختارة ومدى ملاءمتها للتحستُ. -
 حدوثها.دراسة الأسباب لأف العيوب قد تظهر في الحلوؿ الدقتًحة وأخذ التًتيبات اللازمة لدنع  -
 تنفيذ الحلوؿ مرحليا وجزئيا لتحديد صلاحياتها وملاءمتها لحل الدشكلة وىو ما يطلق عليو بالدشروع التجريبي. -
 قياس حالة العملية بعد التحستُ بهدؼ مقارنتها بحالتها قبل التحستُ. -
 فالأنشطة الدتعلقة بمرحلة التحستُ تتمثل فيما يلي:  SANARAوحسب  -
 ُتحديد توصيات التحست. 
 .تكلفة الالصاز لتحليل الفوائد 
  .تصميم مكانتهم الدستقبلية 
 .تحديد أىداؼ الأداء وبطاقة أداء الدشروع 
 .كسب موافقة للتنفيذ ثم التنفيذ 
 .التدريب والتنفيذ 
تعماؿ والغػرض مػن ىػذه الدرحلػة مراقبػة أداء العمليػة وضػماف اسػتمراره ثابتػا علػى مػدار فػتًة طويلػة مػن الػزمن بعػد اسػالرقامة:  -5

الدشػػروع، ومػػن أىػػداؼ ىػػذه الدرحلػػة عػػدـ العػػودة للعػػادات التقليديػػة القديمػػة الػػتي أدت إلى حػػدوث الدشػػاكل والأخطػػاء وللقيػػاـ بهػػذه 
 القياـ بالأنشطة الأساسية التالية: DMAICالدرحلة يتطلب من فريق 

 قياس النتائج وإدارة التغيتَ. -
 بيانات بطاقة تقرير النتائج. -
 . P.D.C.Aتطبيق عملية  -
 1تحديد فرص مستقبلية. -
 
 

                                           
1 - Sandra Raton , Op.Cit ,P 50. 
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  Six Sigmaوتنطػوي ىػذه الخطػوات علػى مهػاـ حيويػة تعتمػد كػل منهػا علػى الأخػرى، ويمكػن إأػاز مهػاـ القػائم علػى مشػروع  
 فيما يلي:
وتتػار الدشػروع الدهػم والقابػل   six sigma:إذ تقػوـ الإدارة بمراجعػة قائمػة مػن الدشػاريع الدمكنػة ؿ  تحديػد واختيػار الدشػروع *     

للتنفيػػذ حسػػب الإمكانيػػات الدتاحػػة، وسػػهولة التعامػػل معهػػا، ولابػػد أف يكػػوف لذػػذا الدشػػروع فائػػدة ويعػػود بػػالنفع ويحمػػل تغيػػتَ مثػػل : 
 تحستُ لسرجات الجامعة ، اعتماد الرقمنة في كل أقساـ الجامعة الإدارية و التعليميّة. 

تم اختبػػػار أعضػػػاء الفريػػػق علػػػى أسػػػاس خػػػبراتهم التقنيػػػة، ويػػػتم اختيػػػارىم عمومػػػا مػػػن خلفيػػػات علميػػػة * تكػػػوين الفريػػػق : عػػػادة يػػػ    
 وعملية، مثل اختيار الناطق الرسمي للفريق أو الدشروع، ويكوف ملما بأدبيات الصحافة أو الدؤتمر الصحفي. 

دقيقػػػا لحالػػة الدؤسسػػػة  ) الجامعػػػة( ، و صػػػياغة  * وضػػع الديثػػػاؽ : وىػػػو وثيقػػة ىامػػػة تمثػػػل دلػػيلا مكتوبػػػا للمشػػػكلة ويتضػػمن وصػػػفا    
للمشكلة، والذدؼ، و القيود، والافتًاضات على الدشروع، والأعضاء ودور كل منهم، ثم الخطة الدبدئية التي تحدد فيها كػل مرحلػة مػن 

 ، وفي الأختَ النتائج الدرجوة من الدشروع. Dmaicمراحل 
وتحديػػد أدواتهػػا، وىنػػا يتطلػػب تػػدخلا مػػن الإدارة    Six Sigmaفي عمليػػة تطبيػػق * تػػدريب الفريػػق : وىػػو مػػن الأولويػػات       

العليا للمؤسسة من خلاؿ إأاد وحدة للتعليم الدستمر، وتدريب العاملتُ مثل: عقد شراكة مع مؤسسػات أخػرى، أو مػع لستصػتُ في 
 لراؿ ما، قصد تبادؿ الدهارات وإنمائها. 

اء وألقػػاب شػػائعة تطلػق علػػى أفػراد الفريػػق، ويتكػػوف عػادة الفريػػق مػن : البطػػل أو الراعػػي، و : ىنػػاؾ أسمػ six sigma* بنػاء فريػػق 
 الحزاـ الأسود الرئي ، و الحزاـ الأسود، والحزاـ الأخضر. 

 ويمكن تحديد مهاـ ىذا الفريق ونلخصها في ىذه النقاط :        
علػى مسػتوى الجامعػة   Six Sigmaؿ النتػائج الدنتظػرة مػن تطبيػقيقوـ القػائم بػالإعلاـ بػالتبلين عػن مهػاـ الفريػق والتحسػي  حػو  -

لتكػػري  نظػػاـ داخلػػي للجػػودة، لأف نشػػر ثقافػػة إدارة الجػػودة مػػن شػػأنو أف يعػػود بالفائػػدة علػػى كػػل الفعاليػػات الذيكليػػة والتعليميػػػة و 
 التنظيمية للجامعة. 

تعلػيم العػالي، مػع الحػث علػى تعمػيم اسػتعماؿ التكنولوجيػا الحديثػة يضمن الفريق تنفيذ معايتَ الدرجعية الوطنيػػة لضػماف الجػودة في ال -
 للاتصاؿ. 

يقود الفريق ويشجع الدشاريع التي تعزز الجودة في ميادين التكوين والبحث، و الحوكمة، و الإطار العػاـ لحيػاة الطلبػة، ولذػذا الغػرض  -
 الصلة. تحضر الإجراءات والدستلزمات مثل : إعداد البطاقات و الوثائق ذات 

يشػػجع الفريػػق علػػى الاتصػػاؿ الػػداخلي و الخػػارجي ويبػػذؿ كػػل جهػػد مػػن أجػػل الدشػػاركة في لستلػػف التظػػاىرات الػػتي تقػػاـ في لرػػاؿ  -
 الجودة مع نظتَتها من مؤسسات التعليم العالي، و تبادؿ الأفكار و الاستعانة بتجربتها وخبرائها. 

 وني للجامعة لغرض الشفافية و تعزيز الثقة. ينشر الفريق حصيلتو السنوية على الدوقع الإلكتً  -
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( ىو عبارة عػن اختصػار للحػرؼ الأوؿ للمراحػل الػتي يتكػوف منهػا النظػاـ الػذي يشػتمل علػى خمػ  مراحػل DMAICإذف نظاـ )
ي ويسػػتخدـ لتحسػػتُ العمليػػات الحاليػػة للأعمػػاؿ، أي اكتشػػاؼ الأخطػػاء والعيػػوب في الأداء قبػػل وأثنػػاء وقوعهػػا وتصػػحيحها الفػػور 

 أثناء العملية.
ىػي منهجيػة قائمػة علػى مبػدأ الإدارة الددفوعػة بالدشػروع لضػو تحسػتُ منتجػات الدؤسسػة  Six Sigmaمػن جانػب رخػر فمنهجيػة 

وخػػػدماتها والعمليػػػات مػػػن خػػػلاؿ تقليػػػل العيػػػوب باسػػػتمرار في الدؤسسػػػة، وإنهػػػا إسػػػتًاتيجية عمػػػل تركػػػز علػػػى تحسػػػتُ فهػػػم متطلبػػػات 
 أصحاب الدصلحة.
يتطلػػب العديػػد مػػن العوامػػل الدػػؤثرة فيهػػا منهػػا، لصػػد الالتػػزاـ التنظيمػػي ومشػػاركة الإدارة وتمتػػع ىػػذه Six Sigmaلأداء منهجيػػة 

 Sixالأخػػػتَة بمهػػػارات إدارة الدشػػػاريع والػػػتحكم فيهػػػا، والتفسػػػػتَ الثقػػػافي، والتػػػدريب الدسػػػتمر.... ا  كمػػػا تقػػػدـ أيضػػػػا منهجيػػػة 
Sigma ات التعلػػػيم العػػػالي عػػػدة مزايػػػا منهػػػا العمػػػل الجمػػػاعي، انػػػدماج العػػػاملتُ ومشػػػاركتهم في اتػػػاذ للجػػػودة الشػػػاملة في الدؤسسػػػ

ع القرار، حل الدشكلات التدريب، والتنمية الدهنية، والرضا الوظيفي لشا يشتَ إلى أف واقع استخداـ ىذه الدنهجيػة يعػد واقعػا اأابيػا يرفػ
 ودة الشاملة الدتنوعة.من كفاءة العمل والسعي لذلك باستخداـ أساليب الج

 . خاتمة: 5
مػن بػػتُ أبػرز الدنهجيػات الإداريػة الحديثػة الدعمػوؿ بهػا علػػى مسػتوى الدؤسسػات العالديػة الدختلفػة، الأمػر الػػذي Six Sigmaتعتػبر 

مػن  دفع بالجامعات إلى تبنيهػا واسػتخدامها مػن أجػل التحسػتُ الدسػتمر للخػدمات بغيػة الحصػوؿ علػى أقػل نسػبة لشكنػة مػن الأخطػاء
(، وبمػػػا أف الجامعػػػات تسػػػعى إلى تقػػػديم خػػػدمات تعليميػػػة جديػػػدة مػػػن أجػػػل كسػػػب رضػػػا DMAICخػػػلاؿ اعتمػػػاد علػػػى نمػػػوذج )

 في تحستُ أداء ىذه الجامعات ومدى جودة لسرجاتها. Six Sigmaطلابها ركزنا في ىذه الدراسة على أثر استخداـ منهجية 
 توصلت الدراسة إلى لرموعة من النتائج ما أهمها: 

 منهجية فلسفة واضحة تقوـ برفع الجودة من خلاؿ التحستُ الدستمر.Six Sigmaإف  -
( مػع اسػتخداـ لرموعػة مػن الأدوات DMAICيػتم بإتبػاع منهجيػة واضػحة وىػي منهجيػة )Six Sigmaإف تطبيػق   -

 الكمية والكيفية والالتزاـ بمجموعة من الدبادئ.
 ىي من أحد أحدث الإستًاتيجيات إدارة الجودة في الدؤسسات. Six Sigmaإف منهجية  -
 ىي فضاء عمل من الإبداع والتطور والابتكار.Six Sigmaإف منهجية  -
البيانػػػػات والحقػػػػائق لػػػػدعم الآراء ولا تقبػػػػل الافتًاضػػػػات في إطػػػػار مػػػػا يسػػػػمى الإدارة Six Sigmaاسػػػػتعماؿ منهجيػػػػة  -

 بالحقائق.
جعلػػػت الدنظمػػات والدؤسسػػات الكػػػبرى Six Sigmaؤسسػػات اعتمػػادا علػػػى منهجيػػة  النتػػائج الدبهػػرة الػػتي حققتهػػػا الد -

الأمػػر ( Motorolaلدختلػػف القطاعػػات أف تعمػػل وفػػق ىػػذا الدػػدخل، وقػػد حققػػت ىػػذه الدؤسسػػات لصاحػػات كبػػتَة مثػػل شػػركة )
 احاىا فعالا في السعي لضو التميز والتحستُ الدستمر.Six Sigmaالذي جعل من منهجية 
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حيػث تم اعتمػاده مػن قبػل الجمعيػة الأمريكيػة كمعيػار في تصػنيف الدنظمػات Six Sigmaتطبيػق منهجيػة  اتسػاع نطػاؽ -
 الصناعية الأمريكية.

  ضوء النتائج الدتحصل عليها نوصي بما يلي: في
 في القطاع التعليمي. Six Sigmaضرورة تطبيق منهجية  -
 الجامعات الأخرى. ولزاكاة حاربSix Sigmaعقد مؤتمرات وندوات لدعم منهجية  -
تصػيق ركػػن بالجامعػػات يهػػتم باسػػتقباؿ ودراسػة شػػكاوي الطػػلاب ويػػأتي أصػػحاب الدصػلحة بهػػدؼ جمػػع الدعلومػػات حػػولذم  -

 وحلوؿ مشاكلهم.
 ضرورة نشر الفكر النظري والتطبيق لدفهوـ فلسفة الجودة.  -
 ئها وجودتها.ضرورة توعية الجامعات بأهمية توفتَ واستخداـ التقنيات الحديثة لتحستُ أدا -
 في الجامعات Six Sigmaالاستعانة بالخبراء الدتخصصتُ لتطبيق منهجية  -
 1قائمة المراجع:. 6
( متطلبػػات تطبيػػق منهجيػػة سػػتة سػػيغما في الجامعػػة الجزائريػػة جامعػػة الأغػػواط. ورقػػة بحيػػث مقدمػػة ضػػمن اليػػوـ 2105أبػػو قاسػػم، حمػػدى ) -

 في الجامعات الجزائرية ، كلية العلوـ الاقتصادية جامعة الأغواط.الدراسي حوؿ ضماف الجودة وإمكانية تطبيقاتها 
مركػز الرائػدة العربيػة للاسػتثمارات الإداريػة، الدملكػة  6(، علاقة الجودة الشاملة مع ستة سيغما، لرلة عاة الجودة العػدد 2102إيماف قطاع ) -

 العربية السعودية.
 مركز جامعة القاىرة للطباعة والنشر، مصر. Six Sigmaللإدارة وتطوير الأداء الشنواني أسامة عبد العزيز، الاحاىات الدعاصرة  -
(، لضػػو تحسػػتُ جػػودة العمليػػات بمؤسسػػات التعلػػيم العػػالي في ظػػل منهجيػػة سػػتة سػػيغما، لرلػػة دراسػػات، جامعػػة 2107حسػػاب لزمػػد لدػػتُ ) -

 .29الأغواط، الجزائر العدد 
 خدمة العملاء، دار الدستَة، الأردف الطبعة الثالثة.( إدارة الجودة الشاملة و 2101خضتَ كاظم حمود ) -
 ( إدارة الجودة الشاملة الأكاديميوف للنشر والتوزيع. 2102دودين أحمد يوسف ) -
(، إطار عاـ لضماف النوعية الجيدة للتعليم الجامعي الفلسطيتٍ، مؤتمر النوعية في التعليم الجامعي، راـ 2114سفياف عبد اللطيف كماؿ ) -
 .الله
(، معايتَ ضماف جودة التعليم العالي عرض نماذج عالدية، لرلة الدراسات والبحوث الاجتماعية جامعة 2106شناؼ خدأة، بلختَي مراد ) -

 جهة لخضر الواد.
ودوره في تفػيض التكػاليف وتػدعيم القػدرة التنافسػية، دراسػة  Sigma6 (، إمكانيػة تطبيػق أسػلوب 2104فادي حسن حستُ إعػديلي ) -

 في شركة التقنيات الدتطورة لإعادة تصنيع الدواد الدستهلكة، جامعة الزرقاء. تطبيقية
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 .(، إدارة الجامعات بالجودة الشاملة ،ايتًاؾ، للنشر و التوزيع، القاىرة2111فريد النجار ) -
 لى.، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردف الطبعة الأو 9111(، إدارة الجودة الشاملة ايزو 2100لعلي بوكمي  ) -
 منهج حديث لدواجهة العيوب بحث مقدـ خلاؿ الدؤتمر العلمي لجامعة الأيئونة.  Six Sigma(، 2117لزمد عبد العاؿ التعيمى ) -
 3( واقع جودة الخدمات الصحية في العيادات الخاصة، لرلة الاقتصاد الحديث والتنمية الدستدامة، المجلد 2121مكي الحاج، حواس لزمد ) -

 .0العدد
( تحستُ أداء الدؤسسة في ظل الجودة الشاملة، مذكرة ماجستتَ، تصق تسػويق كليػة العلػوـ الاقتصػادية وعلػوـ 2102د الحليم )مرغي  عب -

 التسيتَ جامعة الجزائر.
(، إطػار مقػتًح لتطبيػق منهجيػة سػتة سػيغما كمػدخل لتحسػتُ جػودة الحيػاة الأكاديميػة في 2104نضاؿ حمداف الدصػري، لزمػد أحمػد الآغػا ) -
 معات الفلسطينية، بحث في المجاؿ البحوث التًبوية العامة الدورة السابعة بائزة خليفة التًبوية الإمارات العربية الدتحدة.الجا
 ( إدارة الجودة في عصر الانتًنت، دار صفاء للنشر والتوزيع الأردف، الطبعة الأوؿ.2101لصم عيود لصم ) -
عناصػػر ودعػػػائم التسػػػويق لإلكػػػتًوني في الحكػػػم علػػى جػػػودة الخػػػدمات، لرلػػػة البشػػػائر  ( مػػػدى مسػػػاهمة2121وراد حسػػتُ، العيػػػداني إليػػػاس ) -

 .2، العدد6الاقتصادية المجلد 
(،الدرجع الوطتٍ لضماف الجودة ،اللجنة الوطنيػة لتطبيق ضماف الجودة في التعليم العالي 2106وزارة التعليم العالي و البحث العلمي ) -

 .،الجزائر
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