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 مستخلص

خدمة المجتمع في جامعة    الحالي  يهدف البحث إلى تشخيص واقع تحسين عملية 

منهج  باستخدام  وتحسين  (Six Sigma) عدن  تحقيق  مدى  على  التعرف  خلال  من   ،
فيها. لتحقيق هذا الهدف، اعتمد    الموجودةمجالات خدمة المجتمع المختلفة ونسب العيوب  

تضمنت   التي  الاستبانة  أداة  واستخدم  المسحي  الوصفي  المنهج  على  فقرة    32البحث 

عينة   على  الأداة  تطبيق  تم  المجتمع.  خدمة  لعملية  رئيسية  مجالات  أربعة  على  موزعة 

                                                                   قيادي ا أكاديمي ا، من بينهم رؤساء الأقسام، والعمداء، ونواب العمداء    22قصدية مكونة من  
البيانات   المجال الأكاديمي والإداري. ج معت  في                                                                                  الذين يمتلكون خبرة وكفاءة مشهود لها 

، بالإضافة إلى استخدام معادلات  Minitabو SPSS                                 وحللت إحصائي ا باستخدام برنامجي
 .لتقييم نسب العيوب ومستوى تحقيق الأهداف Six Sigma منهج

متوسطة   تحقق  درجة  أعلى  حقق  الاستشارات  تقديم  مجال  أن  النتائج  أظهرت 

، ثم البحوث  1.78بمتوسط  العامة، يليه مجال التوعية والخدمة 1.97بمتوسط حسابي بلغ  

المستمر بمتوسط  1.70التطبيقية بمتوسط   والتعليم  التدريب  ، وهو  1.68                                                ، وأخير ا مجال 
 .                                                             المجال الأقل تحقق ا من وجهة نظر المشاركين رغم أن مستواه متوسط

مستويات صعيد  المستوى  Sigma على  على  المجتمع  خدمة  عملية  حصلت   ،
 CP فرصة لظهور العيوب لكل مليون فرصة، مع قيمة  6210بمعدل   Sigma 4الرابع  

عند  1.33تساوي   التطبيقية  البحوث  مجال  وكان    333،000مع   Sigma 3  مستوى. 

فرصة لظهور العيب، في حين حقق كل من التوعية والخدمة العامة وتقديم الاستشارات  

عند    858،000مع   Sigma 9.8مستوى   فكان  المستمر  والتعليم  التدريب  أما  فرصة. 
النتائج، تم تقديم عدد من    444،000مع   Sigma 3.4مستوى                                                    فرصة. استناد ا إلى هذه 

 .لتطوير وتحسين عملية خدمة المجتمع في الجامعةوالمقترحات التوصيات 

 six sigmaمنهج   ،عملية خدمة المجتمع  الكلمات المفتاحية:
 

mailto:fuadbaadani@yahoo.com
mailto:aaaa773720410@gmail.com
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The reality of improving community service at Aden 

University according to the Six Sigma approach 
 

Abstrcat 

The current research aims to diagnose the reality of 

improving community service at the University of Aden using the 

Six Sigma methodology. This is achieved by identifying the extent 

of achievement and improvement in various areas of community 

service and the percentage of defects found within them. To achieve 
this goal، the research relied on a descriptive survey approach and 

used a questionnaire containing 32 items distributed across four 

main areas of the community service process. The tool was 

administered to a purposive sample of 22 academic leaders، 
including department heads، deans، and vice deans، who possess 

proven experience and competence in the academic and 

administrative fields. Data was collected and statistically analyzed 

using SPSS and Minitab، in addition to using Six Sigma equations 
to assess defect rates and the level of goal achievement. 

The results showed that the field of consulting achieved the 
highest average achievement score with an arithmetic mean of 1.97 ، 

followed by the field of awareness and public service with an 

average of 1.78، then applied research with an average of 1.70، and 

finally the field of training and continuing education with an 
average of 1.68. This was the field with the lowest achievement 

from the participants' perspective، despite its average level.  In terms 

of Sigma levels، the community service process achieved a 4 Sigma 

level with 6،210 defect opportunities per million، with a CP value of 
1.33. The applied research area achieved a 3 Sigma level with 

333،000 defect opportunities، while awareness، public service، and 

consulting each achieved a 9.8 Sigma level with 858 ،000 defect 

opportunities. Training and continuing education achieved a 3.4 
Sigma level with 444،000 defect opportunities. Based on these 

results، a number of recommendations and proposals were presented 
to develop and improve the university's community service process. 

Keywords: Community Service Process ، Six Sigma 
Methodology 
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 قدمة: م

طياتها   في  تحمل  المجالات،  كافة  في  هائلة  علمية  ثورة  العالم  يشهد 

متغيرات عديدة مثل العولمة، وتطورات علمية وتكنولوجية وثقافية هائلة ففي شتى  

 ميادين الحياة الإنسانية. 

تدرك   الجامعات  الجودة والتميز ودورها كنشاط منضم    أهميةحيث أخذت 

ومنهجي في التوصل إلى أساليب جديدة تحقق لها ميزة تنافسية يمكن أن تواجه بها  

للبقاء والنمو، هو النشاط الوحيد    أهمية الغير ليصبح التميز والابتكار النشاط الأكثر 

الذي ينتمي إليه المستقبل، فتحقيق التميز لن يتم إلا بمشاركة فاعلة من جانب الطلبة  

الأكاديمي   بكادرها  فالجامعة  والمجتمع،  العمل  وسوق  الخريجين  آخر  ومن جانب 

،  2008ا فاعل في تحقيق التميز في التعليم الجامعي )غنيم وعبد الحميد            تؤدي دور  

495 .) 

المجتمعات   تطوير  إلى  الهادفة  القطاعات  أحد  العالي  التعليم  قطاع  ويعتبر 

البشرية وأدوات النهوض بها ذلك لما يحتله من مكانة في تهيئة وإعداد الأطر الفنية  

في  دوره  الى  اضافة  الشاملة  والاجتماعية  الاقتصادية  التنمية  لتحقيق    والعلمية 

ما   الجامعي  التعليم  الجودة في  اعتماد نظم  أن  المعرفة والعلم ونشرها كما  صناعة 

المجتمع وتحفيز الإبداع و لمتطلبات  استجابة  إلا  لتحقيق    إجراءهو  البحوث العلمية 

  (.242، 2017بو غليطه الهام، )البشري التنمية المستدامة لخدمة المجتمع 

العمليات الأكاديمية   العالي، وتفرض  أوتعد بعض  ما يقوم لأجله التعليم  هم 

المهنية والمهنيون   تنهض بها المؤسسات  العمليات، ممارسات وأنشطة خاصة  تلك 

معينة أهداف  تحقيق  أجل  من  فيها  السلطات    ،العاملون  مفهومة تحددها  أو  مكتوبة 

 (.233 ،2011 ،المسؤولة ) علي 

( إلى أن مؤسسات التعليم الجامعي في اليمن  194،  2009وقد أشار بشر )

تحديات القرن   إلى تحسين عملياتها الأكاديمية لمجابهة  الحاجة  يزال    21بأمس  فما 

التعليم الجامعي يواجه تحديات تهدد إمكانية وجوده ومنها عدم القدرة على المنافسة 

والمناهج   النظم  في  والتنميط  والتطوير  التغيير  لمطالب  الاستجابة  في  والبطء 

 والأساليب وتقادم تقنيات التعليم وعدم القدرة على مواكبة التقدم التقني والمعرفي. 

خدمة     عملية  ومنها  بعضها  أو  للعمليات  المستمر  التحسين  يتم  ولكي 

المجتمع والتغلب على معيقاتها ومواكبة عملية التنمية، فلابد من إدخال منهج حديث  

والجودة  والتطوير  التحسين  في  )  ،يساعد  منهج  الأنسب  six sigmaويعتبر   )

وينقص   الهدر  تقليل  على  يعمل  فهو  الأكاديمية  العملية  تلك  لتحسين  والأفضل 

( فرصة3.4العيوب  مليون  لكل  من  أ والذي    ، (  عدد  تحقيق  في  قدرات  ثبت 

  ، 2012 ،)عوضي التحسينات في كثير من القطاعات بماقيها مؤسسات التعليم العال

15.) 
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والعربية   المحلية  الدراسات  من  بالعديد  المنهج   حظي  المنطلق  هذا  ومن 

)والأ الصرابي  دراسة  المحلية  الدراسات  ومن  فيروز  2016جنبية  ودراسة   ،)

 Six( حيث هدفا إلى بناء تصور مقترح لتطبيق مدخل الجودة الإحصائي  2016)

Sigma    وفق اليمن  في  الجامعي  الإداري  الأداء  )  ا                                          لتطوير  (،  DMAICلمنهجية 

( التي هدفت إلى تقديم تصور مقترح لتطوير  2017ودراسة السماوي والصرابي )

شميس   ودراسة  اليمنية،  بالجمهورية  العالي  التعليم  مؤسسات  في  الإداري  الأداء 

بجامعة إب    2017) كلية التربية  الجودة في  لتحسين  التي قدمت أنموذجا مقترحا   )

العربية دراسة سليمان )Six Sigmaباستخدام منهجية   الدراسات  ( 2012،  ومن 

والإفادة منه لتطوير    Six Sigmaعلى مبادئ    ا      قائم    ا       مقترح    ا                 التي وضعت تصور  

( الشتري  ودراسة  المصري،  العالي  التعرف  2010التعليم  أكدت ضرورة  التي   )

تطبيق   متطلبات  بن    Six Sigmaإلى  محمد  الإمام  بجامعة  الأداء  لتحسين جودة 

 سعود الإسلامية بالسعودية. 

استخدام ) ناقشت  الدراسات الأجنبية التي  العديد من  (  Six Sigmaوهناك 

العالي، منها دراسة ) التعليم  التي عملت على تقديم المفهوم  Li zhoe،2011في   )

التي تعتمد عليها العديد من المؤسسات لتحسين   Sigma(  Sixوالخلفية التطويرية )

من   العديد  وهناك  التنافسية،  قدرتها  وزيادة  المستفيدين  وإرضاء  أدائها،  مستوى 

استخدام   ناقشت  التي  الأجنبية  مثل  Six Sigmaالدراسات  العالي  التعليم  في   )

التي أوضحت  ،2003Deshpandeدراسة ) التعليم العالي    أهمية (  تبني مؤسسات 

(  2009Jayaanta Rober ،t( في تطوير أدائها، ودراسة )Six Sigmaلمنهجية )

التي هدفت الى وضع أنموذج لتحسين الجودة والانتاجية في مؤسسات التعليم العالي  

واعتمدت   الأمريكية  المتحدة  جودة    Six Sigmaبالولايات  لتحسين  كمدخل 

العمليات والبرامج التعليمية وزيادة الانتاجية لتلبية رغبات وتوقعات المستفيدين من  

 التعليم العالي في أمريكا. 

تح لم  الدارسات  هذه  كل  الأكاديمية    ظولكن  العمليات  بعض  بدراسة حول 

واقع   إلى  المعرفة  تترجم  محركة  كقوة  تبرز  التي  المجتمع  خدمة  عملية  ومنها 

مباشر   تأثيرا  ويحقق  الاجتماعية  التنمية  من  يعزز  اليومية    ا                                                    ملموس  الحياة  على 

العمليات    فرادللأ يثري  المجتمع  عملية خدمة  استثمار  فإن  من  الآخرلذا  ويعمق  ى 

 دوره في خدمة الوطن والمجتمع بأكمله. 

تبرز   هنا  يهدف    أهميةومن  كونه  في  الحالي  واقع  إالبحث  تشخيص  لى 

بجامعةعملية خدمة   العيوب في كل مجالاتها  المجتمع  نسبة  وكذلك    ،عدن وتحديد 

 (. six sigmaللمستويات الستة العالمية لمنهج ) ا       ( وفق  sigmaتحديد مستوى)
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 : مشكلة البحث

كثير   احتياجات            يلاحظ  تواكب  لم  اليمن  في  العالي  التعليم  مخرجات  من  ا 

المجتمع وسوق العمل فكثير من خريجي تلك المؤسسات غير قادرين على الالتحاق  

بسوق العمل لانخفاض جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها لهم تلك المؤسسات، مما  

بين   الفجوة  التوازن وتوسيع  إلى عدم  المخرجاتأدى  العمل    تلك  واحتياجات سوق 

ومتطلبات التنمية، ولمواجهة هذه التحديات مع غيرها لابد من تطوير التعليم العالي  

التميز والجودة  تحقيق  التعليمية على  المؤسسات  تركيز خطط  اليمن من خلال    في 

 .(195، 2016)محمد، 

سوق   في  والمنافسة  الجذب  عنصر  إلى  الجامعي  التعليم  افتقار  إن  حيث 

العمل المحلي والدولي ربما جاء من ضعف جودة برامج وأنشطة الجامعات اليمنية  

وغياب مراعاة آراء مؤسسات سوق العمل المتعلقة بجودتها وضعف الروابط بينها  

 (.85 ،2010 ،)العفيري وبين سوق العمل

يتضح   السابقة  العلمية  النتائج  على  بعض    أهميةوبناء  تطوير  أو  تحسين 

المجتمع في ضوء منهجية ) الأكاديمية ومنها عملية خدمة  (  six sigmaالعمليات 

في المنافسة مع   ا                                                         ولاسيما أن جامعة عدن قديمة وعريقة وتحتاج إلى الدخول سريع  

بأن تحسين عملية خدمة   اليمنية وشعورا  الجامعات  جامعة    المجتمع فيغيرها من 

                                         بحاث والدراسات. وبناء  على ما سبق تتمثل  عدن ما زالت بحاجة إلى المزيد من الأ

 مشكلة البحث في الإجابة على التساؤلات التالية: 

 six sigmaما واقع عملية خدمة المجتمع بجامعة عدن في ضوء منهجية  .1

 ؟

ما نسبة العيوب في كل مجال من مجالات عملية خدمةةة المجتمةةع بجامعةةة  .2

 ؟ Six Sigmaعدن وفقا لمنهج 

 أهداف البحث 

 يهدف البحث الحالي إلى الآتي: 

من خةةلال تحليةةل البيانةةات  تشخيص واقع خدمة المجتمع في جامعة عدن .1

 .والممارسات الحالية لتحديد الفجوات في الأداء

فةةي دراسةةة وتحليةةل  التابعققة لسقتة سققيجما DMAIC تطبيق  منهجيققة .2

 .المشكلات المرتبطة بفعالية وكفاءة خدمة المجتمع

من خدمات المجتمةةع الجامعيةةة باسةةتخدام   قياس مستوى رضا المستفيدين .3

 .أدوات القياس المناسبة

فةةي بيئةةة التعلةةيم العةةالي  تقيقيم مقدى قابليقة تطبيقق  منهجيقة سقتة سقيجما .4

 .                                  باليمن، وخصوص ا في سياق جامعة عدن
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يستند إلى مخرجات البحث، ويضمن   اقتراح إطار عملي للتطوير المستمر .5

 .استدامة عمليات التحسين في خدمة المجتمع

 البحث  أهمية

 البحث الحالي في الآتي: أهميةتتمثل 

يستمد هذا البحث أهميته النظرية من الدور الذي تؤديه الجامعة، من خلال   .1

 )التدريس، والبحث العلمي، وخدمة المجتمع(.  عملياتها الثلاث:

  ا     نظري   ا                  ، التي تقدم إطار  six sigmaمنهجية  أهميةالبحث من  أهمية تكمنكما  .2

 عدن.  المجتمع بجامعةفي تحسين عملية خدمة  ا      وعملي  

وله لإثراء الدراسات المحلية والعربية التي تحدثت عن هذا يعد هذا البحث محا .3

المجال، والتي يمكن من خلالها معرفة خطوات تحسين جامعة عدن في ضوء 

 . six sigma منهجية 

هناك ندرة في البحوث العلمية المتعلقة بتحسين عملية خدمة المجتمع بجامعة   .4

، حيث تعد هذه الدراسة الأولى حسب علم six sigma  ضوء منهجيةعدن في 

 الباحثين في هذا المجال. 

في توجيه نظر قيادات الجامعة نحو ضةةرورة اسةةتخدام هذا البحث    تسهم نتائج .5

فةةي  أهميةفي عملية خدمة المجتمع للجامعة، لما لها من  six sigmaمنهجية 

 تحسين عملياتها والارتقاء بدورها.

من خلال النتائج والتوصيات جملة من المؤشرات التي تحدد   هذا البحثكشف ي .6

لمجتمع للجامعة وعن الواقةةع العملةةي خدمة اجوانب القوة والضعف في عملية 

لوظائف الجامعة والأخطاء التي تمارس في أثناء تنفيذها كمحاولة لسد الفجةةوة 

 بين الأداء الفعلي والأداء المتوقع.

 حدود البحث 

 ( الحدود الموضوعية: 1

الموضوعية   الحدود  خدمة    فيتتمثل  عملية  تحسين  واقع  على  التعرف 

 . six sigmaبجامعة عدن في ضوء منهجيه  المجتمع  

 : ( الحدود البشرية2 

رؤساء    –نوابهم    –)عمداء الكليات    عدن  بجامعةتشمل القيادات الأكاديمية 

 .الأقسام(

 ( الحدود المكانية:3

 تم تطبيق البحث الحالي في جامعة عدن. 
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 ( الحدود الزمنية: 5

 ( م.2025- 2024تم تطبيق البحث الحالي في العام الجامعي )

 مصطلحات البحث

داخل  الأنشطة                                                      هو الجهد المنظم الذي ي بذل لرفع مستوى جودة العمليات و  :التحسين

 المؤسسة بشكل مستمر، من أجل تحقيق رضا العمةةلاء وزيةةادة الفعاليةةة التنظيميةةة

 (. 62، 2010)محمود، 

ولقطاعةةات  فةةرادخدمات تعليمية وتدريبية تقمها الجامعةةات للأ  يه  خدمة المجتمع:

، )إبةةراهيممعةةين  خةةلال تنظةةيممختلفة من المجتمع المحلي مةةن غيةةر طلابهةةا مةةن 

2017 ،141.) 

تحسين خدمة المجتمع هةةو عمليةةة منهجيةةة تهةةدف "تحسين عملية خدمة المجتمع:  

التي تقدمها المؤسسات، من خلال التقيةةيم  الأنشطةإلى رفع جودة وكفاءة البرامج و

المستمر، وتحليل الاحتياجات المجتمعية، وتطوير الخطط والمبادرات، بما يحقةةق 

 (6، 2011رضا،  (المستدامةرضا المجتمع ويعزز دور المؤسسة في التنمية 

هي منهجية إدارية حديثة تعتمد علةةى التحليةةل  :(:SIX SIGMA)سيجما  ةست (

الإحصائي والبيانات الدقيقة لتحسين جودة العمليات وتقليل التباين والأخطاء، بهدف 

                                     عيةةوب فقةةط لكةةل مليةةون فرصةةة. ت سةةتخدم هةةذه   3.4تحقيق أداء مثالي يصل إلةةى  

السرجاني،  (المنهجية في مختلف القطاعات لتطوير العمليات وزيادة رضا العملاء

2022 ،75.) 

 المصطلحات الاجرائية

المأمول احداثه لترقيةةة خدمةةة المجتمةةع فةةي جامعةةة  الإيجابيهو التغيير   التحسين:

 عدن باستخدام اسلوب ستة سيجا.

الأكاديميةةة التةةي تقةةدمها  اتجراءالإو الأنشطةمجموعة من  عملية خدمة المجتمع:  

لبرامج الدراسةةية، بةةاجامعةةة عةةدن وتهةةدف الةةى تحقيةةق اهةةداف الجامعةةة وتتمثةةل 

والتدريبيةةة، والةةورا، والمةةؤتمرات، والنةةدوات، والاستشةةارات، وغيرهةةا مةةن 

 .الخدمات التي تقدمها الجامعة إلى المجتمع المحلي

الجهود المنهجية والمبذولة لتطةةوير جةةودة وفعاليةةة   :تحسين عملية خدمة المجتمع

سةةاليب تنظيميةةة أالمبادرات التي تقدمها الجامعة للمجتمع وذلك من خةةلال تطبيةةق 

                                   نشطتها باستمرار بناء  على احتياجات أوتطويرية تقلل عيوب مجالاتها وترفع كفاءة  

 المجتمع.     

داري حةةديث يعمةةل مةةن إأسةةلوب ومةةنهج  نةةه:أب (SIX SIGMA) :  ستة سقيجا

مجةةالات عمليةةة خدمةةة خةةلال مجموعةةة مةةن الأدوات الإحصةةائية بتشةةخيص أداء 
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ومةةن ثةةم معالجةةة ذلةةك   لجامعة عدن ومدى انحرافها عن الأداء المفترض  المجتمع

 . DMAICالانحراف وتحسينه بواسطة تطبيق 

 الخلفية النظرية

  (six sigma) مفهوم:

لكونه    الإداريينو  الأكاديميينالباحثين    مباهتما  ) sigma)sixمنهج  حظي  

ذلك   في  فتعددت  والخدمية  الصناعية  المجالات  في  الحديثة  الإدارية  المفاهيم  من 

إيجاز  ؤآرا ويمكن  الإدارية  وخبراتهم  العلمية  لخلفياتهم  تبعا  وذلك  وتعريفاتها  هم 

 نه الآتي: أبعضها على 

تمكن المنشأة مةةن التحسةةن بصةةورة كبيةةرة فيمةةا يخةةتص  إستراتيجيةعملية أو   -

بعملياتها الأساسية وهيكلتها، وذلك من خلال تصميم ومراقبة أنشطة الأعمةةال 

اليومية، بحيث يتم تقليل الفاقد واستهلاك المصادر، وفي نفس الوقت نفسه تلبية 

 (.175 ،2009)أبو النصر،  احتياجات العميل وتحقيق القناعة لديه

منهجية منظمة لتحسين وتطوير العمليات الإدارية بطريقةةة شةةاملة تجمةةع بةةين  -

والضبط الإحصائي للجودة وما بين التركيز على المستفيد وهذا ما يزيد   دارةالإ

 ا                                                                     من فاعلية المؤسسةة وكفاءتها في الوصول إلى خدمة خالية من العيوب تقريب  

لتلبيةةة رغبةةات المسةةتفيدين وتجةةاوز توقعةةاتهم، وتحقيةةق رضةةاهم )الحوامةةدة 

 (.700 ،2018والشةرمان،

 (:Six sigmaمبادئ )

القادرة    (Six sigma)تمتاز سيجما ستة   الأساسية  المبادئ  بمجموعة من 

أنشطة   وتطوير  لتحسين  الإحصائية  والمنهجيات  بالأدوات  القادة  تزويد  على 

إلى   بالمنتج  والوصول  المختلفة،  أشار    أعلىالعلميات  وقد  الجودة،  من  مستوى 

 (: Paned، 2002، 14-16العديد من الباحثين إلى هذه المبادئ كما يلي:)

 المبدأ الأول: التركيز على العميل:

يبدأ النجاح في أي مؤسسة عندما يكون تركيزها المباشر بالدرجة الأساسية 

( ولذلك  وأساسها،  العملية  محور  لأنه  العميل،  إلى  Six sigmaعلى  تسعى   )

العميل  احتياجات  على  الدائم  بشكل    التركيز  العمليات  من  تحسن  فهي  وتوقعاته، 

العميل   ثقة  كسب  لمحاولة  وذلك  باستمرار،  الإنتاج  أساليب  من  وتحسن  مستمر 

 وتحقيق الشعور بالرضا لديه. 

 المبدأ الثاني: الاعتماد على المعلومات والبيانات والحقائ :

منهجية سيجما سنة   عليها  تركز  التي  الأساسية  الأشياء  من  المعرفة  تعتبر 

(Six sigma  وتلافي العيوب  إصلاح  البتة  يمكن  لا  لأنه  المشكلات،  حل  في   )
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صحيحة   وبيانات  معلومات  على  مبنية  صحيحة  وأسس  معايير  وفق  إلا  الأخطاء 

كل   فيها  ووضع    أفراديساهم  الآراء،  إبداء  من خلال  المشكلات  في حل  المؤسسة 

كفاءة   من  ويزيد  المؤسسة  أداء  تحسين  في  تساهم  التي  والحلول  المقترحات 

 مخرجاتها.

 المبدأ الثالث: التركيز على العمليات: 

  الرئيسة ( على إتقان العملية أثناء تصميمها لأنها الأداة  Six sigmaتركز )

إلى   العالي  التعليم  مؤسسات  خلالها  من  تسعى  والتي  رداءته  أو  المنتج  جودة  في 

النجاح، فهي تركز على تحسين العمليات باستمرار وذلك لكسب رضا العميل وهو  

 ما يساعد التعليم العالي على تحقيق النجاح المستمر. 

 الفعالة: دارةالمبدأ الرابع: الإ

( الإSix sigmaتعتمد  عنصر  على  الدينامو    دارة(  يمثل  لأنه  الفاعل 

والخطوات التي تسهم في تسريع وتيرة العمل وتحافظ    اتجراءالإالمحركة لجميع  

الإ وفاعلية  ونموه،  واستقراره،  اتزانه،  للمستقبل    مبني   دارة على  التخطيط  على 

قبل  المشكلات  من  والفاعلية  والوقاية  بالكفاءة  قراراتها  وتتميز  وتشق    وقوعها، 

 طريقها نحو الإبداع بقيادة ديناميكية وأكثر فاعلية. 

 المبدأ الخامس: التعاون غير المحدود:

لدى   العمل  في  النجاح  مصطلحات  أحد  اللامحدود  التعاون  مصطلح  يعد 

إزالة   إلى  يدعو  المبدأ  فهذا  إلكتريك،  جنرال  لشركة  التنفيذي  المدير  وليش  جاك 

العاملين   بين  الإدارية والنفسية  وذلك من خلال تشجيع وتوسيع    بالمنظمةالحواجز 

المنظمة بدلا من روح الداخلية في  المجموعات  التعاون بين  بينهم    فرص  المنافسة 

 في جميع المستويات الإدارية. 

 المبدأ السادس: التحسين المستمر:

تهدف إلى تحقيق التميز الدائم في الأداء،    مستمرةالتحسين المستمر عملية  

 من خلال إشراك العاملين في تصميم وتنفيذ العمليات وتقويمها. 

 :Six sigmaأهداف  

( الحسن  )580  ،2016أكد  منهجية  أهداف  أن  إلى   )Six sigma  في  )

 التعليم نوردها في الآتي: 

 زيادة كفاءة العملية التعليمية فيما يتعلق بشؤون الطلبة والمناهج. •

 تحقيق مكاسب ملحوظة فيما يتعلق بتطوير المعايير الأساسية للجودة. •

 زيادة معدل رضا الطلبة والمجتمع. •
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 تقليل الفترة الزمنية المستغرقة في إنجاز الأعمال المدرسية. •

 المدرسية. دارةتقوم به الإ إجراءتقليل العيوب في كل  •

 (Six sigma) ستة سيجما أهمية

يأتي:    أهميةتبرز   كما  الجامعي  التعليم  في  تطبيقها  من خلال  ستة سيجما 

(27،2002، ANTONY،102 ،2005 ،( & )الجندي:) 

تغيير ثقافة المنظمة باتجاه إيجابي من حيث ضرورة أداء العمل الصحيح مةةن  .1

  المرة الأولى.

التحسينات الجوهرية التةةي يحةةدثها هةةذا المنةةتج فةةي العمليةةات والةةتخلص مةةن  .2

 التي لا تضيف قيمة جوهرية. الأنشطة

 رفع مستوى رضا العملاء وزيادة ولائهم للمنظمة. .3

زيةةادة الةةوعي والإدراك بطةةرق حةةل المشةةكلات وطةةرق اسةةتخدام الأدوات  .4

والتقنيات ما يؤدي إلى زيادة رضا العةةاملين وتحسةةين العمةةل الجمةةاعي علةةى 

 مستوى المؤسسة ككل.

زيةةادة كفةةاءات القةةرارات الإداريةةة المختلفةةة نتيجةةة الاعتمةةاد علةةى البيانةةات  .5

 والحقائق بدلا من الافتراضات والتوقعات.

تطبيق هذا المنتج يؤدي إلى رفع مستوى الإنتاجية مما ينعكس على أرباح أكثر  .6

أو جودة أعلى في الخدمات المقدمة، حيث يتمثل دور ستة سيجما في تخفةةيض 

( يةةؤدي إلةةى تحسةةين Six sigmaتكاليف الجةةودة، حيةةث إن زيةةادة مسةةتوى )

الخدمة المقدمة بأقل تكلفة وأعلى جةةودة فةةي العمليةةات الأكاديميةةة المخرجةةات 

 التعليمية.

 Six sigmaفوائد ومميزات استخدام  

( ومنها:  ANTORYأشار  المدخل  هذا  لاستخدام  فوائد  عدة  إلى   )

(1008:2005 ،ANTONY ) 

 تحسين المؤسسة ككل عن طريق تطوير فرق العمل. .1

 تغيير الثقافة التنظيمية من نمط مكافحة الأخطاء إلى نمط منع الأخطاء. .2

 زيادة الروح المعنوية للموظفين. .3

 إلغاء الخطوات التي تعتبر غير ضرورية في العمليات.  .4

 خفض تكلفة النوعية الرديئة. .5

إرضاء العاملين بنشر الوعي المتزايةةد لةةلأدوات واسةةتخدام التقنيةةات فةةي حةةل  .6

 المشاكل.

مةةن الآراء               الفعالةةة بةةدلا   دارةالاعتمةةاد علةةى البيانةةات والحقةةائق لقةةرارات الإ .7

 الشخصية أو الافتراضات.
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 خطوات تطبي  منهج ستة سيجما

ك سيجما  ستة  منهجية  بتطبيق  قرار  اتخاذ  الأداء    إستراتيجيةعند  لتحسين 

يجب   المؤسسة،  داخل  نجاح    اتباع والجودة  لضمان  ومنهجية  واضحة  خطوات 

يل ما  الخطوات  أبرز هذه  الرب،  (  )(HELENE،2005،2ي  التطبيق. ومن  جاد 

2010 ،120-121:) 

 العليا دارةدعم وتبني الإ .1

العليا خطوة أساسية ومحورية، إذ لا يمكن لأي مشروع أن    دارة            ي عد دعم الإ

ب العليا  القيادة  اقتناع  دون  ت ظهر    تطبيقوفوائد    أهميةينجح  أن  يجب  سيجما.                           ستة 

                                                                    التزام ا حقيقي ا، من خلال توفير الإمكانيات المطلوبة والتصدي لأي عقبات    دارة الإ

 .قد تعيق التنفيذ. هذا الالتزام يعزز من ثقة الموظفين ويشجعهم على التعاون

 اختيار المشروع المناسب .2

الإ كأن    دارةتقوم  محددة،  معايير  على  بناء   سيجما  ستة  مشروع                                                       باختيار 

حقيقية   مضافة  قيمة  ويحقق  للتنفيذ  قابلا   المشروع  يتم    للعملاء                                                    يكون  وللمنظمة. 

 .النظر في مدى تأثير المشروع وجدواه العملية ضمن الموارد المتاحة

 (CTQ) تحديد النقاط الحرجة للجودة .3

التي   المختارة  العمليات  داخل  الجوهرية  العناصر  ت حدد  المرحلة،  هذه                                                                      في 

الأساسية   المتغيرات  على  التركيز  ويتم  العملاء.  رضا  على  مباشر  بشكل  تؤثر 

 .توقعات العملاء وتحقيق القابلة للقياس والتي تسهم في تحسين الجودة  

 تشكيل فري  العمل .4

الأقسام  مختلف  والكفاءات من  الخبرات  من أصحاب  بعناية  الفريق                                                                  ي ختار 

الجماعي   العمل  بروح  يتمتعون  أعضاء  من  الفريق  يتكو ن  الوظيفية.                                                                          والمستويات 

الأهداف   وتحقيق  المبادرة  إنجاح  في  يسهم  ما  وهو  الواسعة،  والرؤية  والحماس 

 .المرجوة

 إنشاء البنية التحتية الداعمة .5

يتطلب التطبيق الناجح توفر بنية تحتية تقنية وتنظيمية تشمل أنظمة القياس  

المعرفة، وقواعد البيانات الإدارية. هذه   إدارةوالرصد، أدوات الرقابة الإحصائية،  

 .البنية تسهم في تقديم البيانات الدقيقة اللازمة لاتخاذ القرارات
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 وضع ميثاق المشروع .6

للمشكلة،   وتحليلا   الحالي،  المؤسسة  بوضع  تعريف ا  الميثاق  هذا                                                                   يتضمن 

وتحديد الفرص المتاحة والأهداف المرجوة، مع تحديد القيود والأدوار وخطة العمل  

 .                                                                       المتوقعة. كما ي حدد فيه الجدول الزمني ومراحل المشروع والنتائج المنتظرة

 تدريب الفري  .7

تعريف   التدريب عنصر حيوي في نجاح أي مشروع ستة سيجما، ويشمل 

بمنهجية الإ DMAIC الفريق  تقوم  المختلفة.  على    دارةوأدواتها  بالإشراف  العليا 

 التدريب لضمان التأهيل المناسب لجميع الأعضاء

 بناء فري  ستة سيجما بأدواره المختلفة .8

المحددة الوظيفية  والأدوار  المسميات  من  مجموعة  الفريق  منها    يتضمن 

 :(231 ،2010)عبد الجليل، 

المسؤول عن قيادة الفريق وضمان   :(CHAMPION) الراعي أو البطل        

 .توافق المشروع مع أهداف المنظمة، وتوفير الموارد والمراجعة المستمرة

خبير   :(MASTER BLACK BELT) الحزام الأسود الرئيسي •

 .تقني يمتلك معرفة واسعة بالإحصاء ويعمل كمرشد للأحزمة السوداء

فرد مكرس للعمل على مشاريع   :(BLACK BELT) الحزام الأسود •

 .الجودة بشكل كامل، ويقود فريقه لتحقيق نتائج ملموسة

موظف يشارك في المشاريع   :(GREEN BELT) الحزام الأخضر •

 .ىالآخر                     جزئي ا مع أداء مهامه 

مشاركون بمستوى أساسي  :(WHITE BELT) الحزام الأبيض •

 .يساهمون في متابعة العمليات اليومية وتحسينها

 DMAIC تطبي  منهجية .9

 :يتم تنفيذ مشروع ستة سيجما باستخدام الخطوات الخمسة التالية

 .تحديد المشكلة والأهداف :(DEFINE) التعريف  •

 .جمع البيانات وتحليل الأداء الحالي :(MEASURE) القياس •

 .فهم أسباب العيوب أو المشكلات :(ANALYZE) التحليل •

 .تطوير وتنفيذ الحلول  :(IMPROVE) التحسين •

 .مراقبة النتائج وضمان استدامتها :(CONTROL) التحكم •

 المراجعة الشهرية  .10

                                                                 العليا يوم ا ثابت ا شهري ا لمتابعة مدى تقدم المشروع، ومراجعة ما   دارة         ت خصص الإ

 .تم تحقيقه مقابل الأهداف، وتحديد ما إذا كانت هناك حاجة إلى تصحيحات
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 تقييم النتائج  .11

العملاء   على  الأثر  مراجعة  خلال  من  سيجما  ستة  أداء  المؤسسة                                                              ت قيم 

ومقارنة النتائج بالمؤسسات الرائدة في المجال. وفي حال وجود فجوات، يتم تعديل  

 .الخطط بما يعزز التحسين المستمر

 استمرارية العمل بعد انتهاء المشروع .12

ي كلفون   أو  وظائفهم  إلى  الفريق  أعضاء  يعود  المشروع،  انتهاء                                                                عقب 

                                                                        بمشروعات أخرى. لكن نظر ا لخبرتهم ودورهم، فإنهم يسهمون في دعم استمرارية  

 .الحل وضمان فعاليته في الواقع العملي

 :  Six sigmaأهم التحديات في تطبي  منهجية 

هناك العديد من التحديات التي تواجه تطبيق المنهجية ولقد تم تحديد العديد  

كيفية   ومعرفة  مثمرة  إلى رؤى  تؤدي  قد  التي  البحث  هذا  في  البحثية  الأمور  من 

 يمكن عرضها كما يأتي:  ىالآخرتطبيق المنهجية وعلاقتها بالمفاهيم 

العاملين    علىضعف الاتصال بين الأقسام بالمؤسسة: ونتيجة لذلك يصعب  .1

وكذلك ضعف التدريب   Six sigmaبالمؤسسة المشاركة في تطبيق منهجية 

 (.294 ،2012علي راس العمل ووجود القيادة الحقيقية والفعالة. )جودة، 

ضعف التمويل: فعدم تخصيص الموارد المالية الكافة لتطبيق المنهجية يعتبةةر  .2

من اهم المعوقات حيث لابد من الاستعانة بالخبراء وانعقاد الدورات التدريبيةةة 

لتدريب العاملين داخل وخارج العمل على تطبيق المنهجية كل ذلك يحتاج دعم 

 (.22 ،2012 ،مالي كبير. )الحاج، تمام

التوزيع الخاطئ في تخصيص الموارد: إن من اهم المعوقةةات التةةي تقةةع فيهةةا  .3

المؤسسات هو التويع الغير عادل لموارد المؤسسة ففي بعض المؤسسات   إدارة

تهتم بالجانب التسويقي عةةن الجانةةب الإنتةةاجي وأيضةةا يةةتم الاهتمةةام بالجانةةب 

، عبةةد هتلةةك التقنيةةات الحديثةةة، ) علةةىالتكنولوجي ويهمل الجانب التةةدريبي 

 (.22 ،2012عادل، 

 عدم توفر البيانات المعلومات.  .4

 ضعف النظام الرقابي.  .5

 ضعف النظام التقني المستخدم.  .6

 ضعف نظام تقييم الأداء.  .7

 عدم وجود نظام لقياس رضاء العملاء.  .8

ضعف التخطيط وعدم الربط بين الخطط لتطبيق المنهجية: حيث يقع علي   .9

التخطيط لجانب الأكبر في إنجاح أو فشل تطبيق المنهجية فيوجد    إدارةعاتق 

  ،للمؤسسة والخطط التشغيلية )أسعد  ستراتيجيةتعارض بين أهداف الخطة الإ

 (. 25 ،2012 ،ومريم
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ومن هنا يمكن القول إن العمل علةةى تحقيةةق تحسةةين جميةةع مجةةالات عمليةةة 

خدمة المجتمع في الجامعة يتطلب العمل الجاد والمسؤول مةةن قبةةل قيةةادة الجامعةةة 

 .و الحد منها على أقل تقديرأوجميع منتسبيها على مواجهة هذه المعوقات 

 

في تطوير  six sigma ( بعنوان" إمكانية الإفادة من2012دراسة سليمان ) -1

 الجامعات المصرية".

هدفت الدراسة إلى تحديةةد متطلبةةات تحقيةةق مبةةادئ وخطةةوات سةةتة سةةيجما، 

ووضع تصور مقترح الإمكانية الإفادة من سنة سةةيجما فةةي تطةةوير التعلةةيم العةةالي 

الوصةةفي التحليلةةي مةةن خةةلال اسةةتخدام   المنهجالمصري، واعتمدت الدراسة على  

الاسةةتبانة، وتةةم معالجةةة البيانةةات مةةن خةةلال برنةةامج التحليةةل الإحصةةائي للعلةةوم 

 .الاجتماعية

جميةةع المفةةردات التةةي تةةم تحديةةدها  جةةاءتوكانةةت نتةةائج الدراسةةة كالتةةالي: 

( 1،71كمتطلبات لتحقيق مبةةادئ سةةنة سةةيجما بمتوسةةط وزن نسةةبي تةةراوح بةةين )

( وبمستوى متوسةةط، ممةةا يعنةةي قبةةول تلةةك المفةةردات كمتطلبةةات لتحقيةةق 1،86)

المبادئ الخاصة بستة سيجما في التعليم العالي، كما أن إمكانية تطبيةةق المتطلبةةات 

( 2،57( و )2في مؤسسات التعليم العالي بمصر بمتوسط وزن نسبي تراوح بين )

وبمستوى تراوح بين متوسط وعال، وهذا يعني أن هذه المتطلبات يمكن الاسةةتفادة 

منها في تطور مؤسسات التعلةةيم العةةالي، وحةةددت الدراسةةة خطةةوات تطبيةةق سةةتة 

 .سيجما في التحديد والقياس والتحليل والتحسين والرقابة

 SIX( بعنققوان: "مققدى تطبيقق  مفققاهيم 2013دراسققة دوديققن، مسققاعدة ) -2

SIGMA الأردنية الحكومية والخاصة في الأردن". في الجامعات 

في الجامعات الأردنية  six sigmaهدفت الدراسة إلى معرفة تطبيق مفاهيم 

تطبيقها في التحسةةين المسةةتمر للخةةدمات  أهميةالحكومية والخاصة، والى توضيح  

والعمليات التعليمية في هذه الجامعات، والتعرف إلى المعوقةةات التةةي تحةةول لةةدى 

، واسةةتخدم الباحثةةان المةةنهج six sigmaالجامعات المذكورة دون تطبيق مفةةاهيم 

الوصفي التحليلي، وقد اشتمل مجتمع الدراسة جميع الجامعات الأردنية الحكوميةةة 

 والخاصة، وتم استخدام عينة عشوائية طبقية.

 توصلت نتائج الدراسة إلى:

 في الجامعات. six sigmaحداثة تطبيق مفاهيم  •

لا يوجةةد نمةةوذج واضةةح يمكةةن تبنيةةه مةةن قبةةل الجامعةةات لتطةةوير الأداء  •

 الإداري.

 ضعف الكوادر البشرية المؤهلة. •

 ضعف الموارد المالية اللازمة لتطبيق هذه المفاهيم. •
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فققي  SIX SIGMA( بعنقوان "تطبيقق  معقايير 2017دراسقة بقو غليظقة ) -3

تحسققين جققودة التعلققيم العققالي" دراسققة حالققة علققى كليققة العلققوم الاقتصققادية 

 بجامعة سكسيدة".

 six sigmaهدفت هذه الدراسة إلى التعةةرف علةةى إمكانيةةة تطبيةةق معةةايير 

لتحسين جودة التعليم العالي دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجاريةةة وعلةةوم 

التيسير بجامعة سكيكدة، وقد استخدمت الباحثة المنهج الوصفي، وتم اختيار العينة 

( عضةةو هيئةةة التةةدريس، وقامةةت 35العينةةة ) أفةةرادبالطريقة العشوائية، وقةةد بلةةغ  

 الباحثة بتصميم استبانة كوسيلة لجمع البيانات.

والمتمثلة فةةي دعةةم  six sigmaأشارت النتائج إلى أنه يمكن تطبيق معايير 

العليا، والتحسين المستمر، والتغذية العكسية، والموارد البشرية، وأوصت   دارةالإ

 SIX أهميةةةالدراسة بإقامةةة دورات تأهيليةةة لأعضةةاء هيئةةة التةةدريس لتةةوعيتهم ب

SIGMA. 

( بعنوان:" تصور مقترح لآليات تطبي  منهج سقتة 2018دراسة السماوي ) -4

سيجما لتحسين جودة الأداء الإداري في مؤسسات التعليم العقالي بالجمهوريقة 

 اليمنية"

هدفت الدراسة إلى تقديم تصةةور مقتةةرح لآليةةات تطبيةةق مةةنهج سةةتة سةةيجما 

لتحسين جةةودة الأداء الإداري فةةي مؤسسةةات التعلةةيم العةةالي بالجمهوريةةة اليمنيةةة، 

واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي بنوعية  التطويري، والمسحي، وكانةةت عينةةة 

( خبيرا والاستبانة كأداة للدراسة وخلصت إلى النتائج الاتية: حصلت 11الدارسة )

آليات تطبيق مرحلة التعرف )وتحديد المشةةكلة( علةةى متوسةةط اتفةةاق الخبةةراء بلةةغ 

( وبدلالة لفظية عاليةةة، كمةةا حصةةلت أليةةات %96،66( بنسبة مئوية بلغت )2،90)

( بنسةةبة بلغةةت 2.90تطبيةةق مرحلةةة التخليةةل علةةى متوسةةط اتفةةاق للخبةةراء بلةةغ )

( بدلالةةة لفظيةةة عاليةةة، وحصةةلت أليةةات تطبيةةق مرحلةةة التحسةةين علةةى 96،66%)

( وبدلالةةة لفظيةةة عاليةةة، %100( بنسبة مئوية بلغت )3متوسط اتفاق للخبراء بلغ )

( بنسةةبة 3وحصلت أليات تطبيق مرحلة المراقبة على متوسط اتفاق الخبراء بلةةغ )

 ( وبدلالة لفظية عالية.%100(، بنسبة مئوية بلغت )%100مئوية عالية بلغت )

وأوصت الدراسة بضرورة تطبيق مقترح لآليات تطبيق مةةنهج سةةنة سةةيجما 

 لتحسين جودة الأداء الإداري في مؤسسات التعليم العالي بالجمهورية اليمنية.

( بعنوان:" واقع جقودة العمليقات الإداريقة بجامعقة 2018دراسة السماوي )   -5

 .("SIX SIGMAلمنهج ) ا           صنعاء وفق  

هدفت الدراسة إلى تشخيص واقع جودة العمليةةات الإداريةةة بجامعةةة صةةنعاء 

(، وذلةةك مةةن خةةلال التعةةرف علةةى واقةةع العمليةةات SIX SIGMAلمةةنهج )  ا     وفق  
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الرقابة( بجامعة صنعاء، ونسةةبة العيةةوب  -التوجيه  -التنظيم    -الإدارية )التخطيط  

 في هذه العمليات.

ولتحقيق أهداف الدراسة استخدم المنهج الوصفي المسحي، كما اسةةتخدم أداة 

الاستبانة لجمع البيانات والمعلومات اللازمة للإجابة عن أسئلة البحث والتي تكونت 

 ( فقرة توزعت على العمليات الإدارية الأربعة، وأيضا استخدما معادلات  48من)  

 (SIX SIGMA  حيةةث تةةم تطبيةةق الأداة علةةى عينةةة تةةم اختيارهةةا بالطريقةةة ،)

القصدية تكونت من القيادات الإدارية الآتيةةة مةةديري العمةةوم، ومةةديري الإدارات، 

ورؤساء الأقسام )ممن لديهم خبرة وكفاءة ومشهود لهم في مجةةال العمةةل الإداري، 

( فردا، وفي ضوء ذلك توصل البحث إلى مجموعةةة مةةن النتةةائج   72بلغ عددهم )  

أهمها الآتي : أن العمليات الإدارية بجامعة صنعاء قد حظيت بدرجة تحقق) قليلةةة( 

 (. 2.45حيث بلغ المتوسط الحسابي لها ) 

( بعنققوان " دور جامعقة ذمقار فقي خدمققة 2018دراسقة الضقبياني وأخقرين ) -6

 المجتمع من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس".

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور جامعة ذمار في خدمة المجتمع من 

وجهة نظر أعضةةاء هيئةةة التةةدريس، ولتحقيةةق أهةةداف الدراسةةة اسةةتخدم البةةاحثون 

المنهج الوصفي المسحي، حيث تمثل مجتمع الدراسة مةةن أعضةةاء هيئةةة التةةدريس 

( عضوا، وباستخدام العينة العشوائية ثم اختيةةار 309بجامعة نمار والبالغ عددهم )

( من أصل مجتمةةع الدراسةةة، وصةةمم البةةاحثون 30( عضوا كعينة تمثل )% 103)

 ( فقرة.40استبانة لجمع المعلومات وتكونت من )

وبعد تحليل البيانات، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمهةةا: أن 

دور جامعة ذمار من وجهة نظر أعضةةاء هيئةةة التةةدريس جةةاءت بدرجة)ضةةعيفة(، 

وجاء في المرتبة الأولى مجال )التدريب والتعليم المستمر(، بينما جاء في المرتبةةة 

الأخيةةرة مجةةال )تقةةديم الاستشةةارات(، وفةةي ضةةوء ذلةةك قةةدم البةةاحثون جملةةة مةةن 

 التوصيات الهادفة لتفعيل دور جامعة نمار في خدمة المجتمع.

( بعنوان: "ستة سيجما ودورهقا فقي تحقيق  2019دراسة جلال، وحمودي ) -7

جققودة الخدمققة التعليميقققة: دراسققة حالققة: بقققالمركز الجققامعي عبققد الحفقققي  

 بوالصوف ميلة".

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف علةةى دور تطبيةةق معةةايير سةةنة سةةيجما فةةي 

، -ميلةةة-تحسين جودة الخدمات التعليمية بالمركز الجامعي عبد الحفةةيظ بولصةةوف 

( أسةةتاذ وعمةةال إداريةةين بةةالمركز 165استخدمت الدراسة أداة "الاستبانة" علةةى )

الجامعي ميلة المعنية بالدراسة، وتم اختيارهم بشكل عشوائي، حيث تمت معالجتها 

باستخدام معامل الارتباط، كما اعتمةةدت الدراسةةة علةةى   SPSSعن طريق برنامج  

 المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق الأهداف المسطرة.
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خلصت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية بةةين تطبيةةق معةةايير سةةنة 

سيجما وتحسين جودة الخدمات التعليمية، كما توصلت الدراسة إلةةى وجةةود علاقةةة 

 بين معايير سنة سيجما وتحقيق جودة الخدمات التعليمية.

وتوصي الدراسة بضرورة أن تتبنى المؤسسة التعليمية معايير سةةنة سةةيجما 

 لما لها من دور كبير في تحسين جودة الخدمات التعليمية.

( بعنققوان" تصققور مقتققرح لتفعيققل و ققائف 2020دراسقة الكمققيم وعرشققان ) -8

 الجامعات اليمنية في ضوء أبعاد التنمية المستدامة".

هدفت هذه الدراسة إلى تقديم تصور مقترح لتفعيل وظائف الجامعات اليمنية 

للجامعةةة فةةي  الرئيسةفي ضوء التنمية المستدامة من خلال التعرف واقع الوظائف 

للجامعةةة فةةي ضةةوء أبعةةاد  الرئيسةةةاليمن، والمتطلبات والأليات لتفعيةةل الوظةةائف 

التنمية المستدامة، لتحقيق هذه الأهداف، تةةم اسةةتخدام المةةنهج الوصةةفي التحليلةةي، 

وتوصلت الدراسة إلى عدة استنتاجات أبرزها: تعزيةةز التنميةةة المسةةتدامة يةةتم مةةن 

 خلال قيام الجامعات اليمنية بالأدوار والوظائف المنوطة بها.

درجة توافر متطلبات تطبي  سقتة سقيجما بعنوان: " (2020دراسة منصور ) -9

 في جامعة الطائف من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس"  

هدفت الدراسة التعرف على درجة توافر متطلبةةات تطبيةةق سةةتة سةةيجما فةةي 

جامعة الطائف من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس، ولتحقيق أهداف الدراسة تةةم 

( فقةةرة موزعةةة 42استخدام المنهج الوصفي المسحي، وتكونت أداة الدراسةةة مةةن )

(عضةةو هيئةةة تةةدريس، 225على خمسة مجةةالات طبقةةت علةةى عينةةة مكونةةة مةةن )

أظهرت نتائج الدراسة أن درجة تةةوافر متطلبةةات تطبيةةق سةةنة سةةيجما فةةي جامعةةة 

الطائف من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس جاءت بدرجة تقدير متوسةةطة، عةةدم 

( تعةةزى إلةةى أثةةر A -0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )

الجنس والرتبة الأكاديمية، وجود فروق ذات دلالة إحصةةائية عنةةد مسةةتوى الدلالةةة 

( تعزى إلى أثر الكلية وجاءت الفروق لصةةالح الكليةةات الإنسةةانية، وجةةود   0.05)

( تعزى إلى أثر الخبرة A - 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )

( سنوات، وجاءت الفةةروق لصةةالح أكثةةر 5( سنوات، وأقل من )10بين أكثر من )

 ( سنوات.10من )

 :جنبيةالدراسات الأ

 A Lean Six Sigmaوآخقرون( بعنقوان:  Svensson ،2015دراسة ) -1

Program in Higher” Education، International Journal 

of Quality & Reliability Management”.، 
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في نشر المعرفة العلمية المتعلقة بتطبيقةةات سةةتة   الإسهامهدفت الدراسة إلى  

سيجما في مؤسسات التعليم العالي من خلال عرض وتحليل تجربةةة جامعةةة الملةةك 

 ا      كبير   ا                                                                        عبد ه للعلوم والتكنولوجيا بالمملكة العربية السعودية، والتي تبنت برنامج  

 لتطبيق اللين ستة سجما بها.

وأوضحت الدراسةةة أن الجامعةةة بينةةت تطبيةةق اللةةين سةةتة سةةيجما منةةذ عةةدة 

سةةنوات، وتةةم ذلةةك مةةن خةةلال قسةةم تكنولوجيةةا المعلومةةات برعايةةة كبيةةر مةةوظفي 

الاستعلامات مسؤول رئيسي عن البرنامج، وكانت بداية البرنامج في شةةهر يونيةةو 

من هيئةةة التةةدريس  ا       ( عضو  35م، فبدأت محاضرات التوعية لعدد )2011من عام  

( عضةةو هيئةةة 2000بالجامعة والتي يبلغ عدد هيئة التدريس فيهةةا مةةا يقةةرب مةةن )

م وانتهةةت فةةي 2011تدريس وبدأت الجامعة في تدريب حملة الأحزمة في أكتةةوبر 

( أحزمةةة 7( حةةزام أخضةةر و)23( حزام أصةةفر و)200بتدريب  )  2012سبتمبر  

سود، وتم منح تلةةك الشةةهادات للمتةةدربين بواسةةطة حةةزام أسةةود رئةةيس بنةةاء علةةى 

نجةةاحهم فةةي إتمةةام مشةةروعي تحسةةين والحصةةول علةةى شةةهادات خارجيةةة وعةةدة 

اعتبارات أخرى، وقد بدأ العمل على مشروعات أولية لتطوير خبرات المتةةدربين، 

مثةةل تنظةةيم عمليةةة اسةةتقدام الطةةلاب  ا                                       ثم بدأ العمل على المشروعات الأكثر تعقيةةد  

الأجانب للدراسة في الجامعة، وتحرير الفواتير والتجهيزات اللوجستية للخريجين، 

 واستقدام أعضاء هيئة تدريس جدد وغيرها من المشروعات بالجامعة.

وتوصلت الدراسة إلى نتائج: أن تطبيق ستة سيجما بالجامعة جعل عملياتهةةا 

أكثر كفاءة في العديد من الجوانب كما أوجد دورة تحسين مستمر للعمليةةات، حيةةث 

يؤدي إكمال ونجاح مشةةروعات التحسةةين إلةةى إطةةلاق مشةةروعات تحسةةين جديةةدة 

 والتي تسهم بدورها في تدريب حملة الأحزمة وتحسين جودة الأداء بالجامعة.

وأوصت الدراسة بضرورة التحسةةين المسةةتمر مشةةروعات الجةةودة لتحسةةين 

 جودة الأداء في الجامعة.

 Lean Six Sigma in ( بعنقوان:Vijaya، 2016دراسقة فيجايققا ) -2

higher education”  institutions،” International Journal 

of Quality and Service Sciences”              

هدفت الدراسة إلى توضيح كيفية تطبيق سةةيجما سةةتة فةةي مؤسسةةات التعلةةيم 

العالي من خلال دراسة حالة المكتبة المركزية بأحةةد جامعةةات الهنةةد، ثةةم اسةةتخدام 

الاستبانة، وطبقت على مجموعة مةةن المةةوظفين لتوضةةيح كيفيةةة الإفةةادة مةةن سةةنة 

الوصفي في دراسةةة الحالةةة،  المنهجسيجما لتحسين عملية المكتبة، استخدم الباحث 

والمنهج المقارن بين الشركات موقد توصةةلت نتةةائج الدراسةةة إلةةى تحديةةد السةةمات 

الرئيسة لنظام التعليم العالي التي تحتاج إلى الفهم الجيد للوصةةول إلةةى التميةةز فةةي 

الجودة، وتحديد أهم مؤشرات الأداة الرئيسة لهذا  لأسلوب في التعليم العالي، كمةةا 
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حددت أهم فوائد تطبيقه في مؤسسات التعليم العةةالي، وتطةةوير تفةةرد نظةةام التعلةةيم 

  العالي لتشخيص التميز في جودة الأداء، ومقارنته مع الشركات التحويلية.

 التعقيب على الدراسات السابقة:

من خلال استعراض للدراسات المحلية والعربية والأجنبية المتعلقة بالبحةةث 

مةةنهج سةةتة سةةيجما  أهميةةةالحالي، لاحظ اجماع الدراسات السابقة بشكل عام علةةى 

داري إنةةه مةةنهج أو ،وتطبيقه في مؤسسات التعليم العةةالي وادارتهةةا لتحسةةين الأداء

ن غلةةب علةةى بعةةض تلةةك إرضا المسةةتفيد و  يحققلتطوير العمليات الأكاديمية بما  

داء أوقد تناولت معظةةم تلةةك الدراسةةات واقةةع  ،الدراسات الاهتمام بالجانب النظري

وتباينت نتائج تلةةك الدراسةةات  ،مؤسسات التعليم العالي في ضوء منهج ستة سيجما

 الآخةةروالذي اتفقت بعضها مع نتائج البحث الحةةالي والةةبعض  ،في عرضها للواقع

 اختلفت نتيجة لاختلافات وضع تلك الجامعات المادية والبشرية مع جامعة عدن.

 : منهج البحث 

في ضوء أهداف البحث وطبيعته استخدم المنهج الوصةةفي المسةةحي بهةةدف  

جمع البيانات التفصيلية عن الوضع الحالي بغةةرض تحليةةل وتفسةةير هةةذه البيانةةات 

ودراسة خصائص الظواهر ووصف طبيعتها بهةةدف حةةل المشةةاكل فةةي الواقةةع أو 

 التعرف على حقيقة تلك المشاكل.

 :مجتمع البحث 

يتكون مجتمع البحث من جميع عمداء الكليات ونوابهم ورؤساء الأقسام في   

( نائةةب 59و) ،( عميد ا17)إلى موزعين   ا،( فرد 179جامعة عدن والبالغ عددهم )

( 1والجةةدول رقةةم ) ،( كلية فةةي جامعةةة عةةدن17)  في  ،( رئيس قسم103و)  ،عميد

 مجتمع البحث وفق ا للإحصائيات: أفراديوضح توزيع 

 
المجتمع وفقا للوظائف الإدارية التي يشغلها في جامعة عدن للعام   أفراد( توزيع 1جدول )

(2022- 2023 ) 

 
 الاجمالي  إناث ذكور المسمى الوظيفي 

 17 1 16 عميد 

 59 7 52 نائب عميد 

 103 27 76 رئيس قسم 

  179 
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 :عينة البحث

المجتمع وتحديد   البحث ومعرفة واقع تحسين عملية خدمة  لتحقيق هدف 

نسبة العيوب في كل مجال من مجالات عملية خدمة المجتمع تم استخدام عينة  

( فردا يتوزعون على الوظائف الإدارية  89بطريقة عشوائية حيث تم اختيار )

 :كما موضح في الجدول الآتي  رئيس قسم( -نائب عميد  -)عميد

                         
 توزيع عينة البحث وفقا للوظائف التي يشغلونها بجامعة عدن  (2جدول )

 
 النسبة من العينة  العدد  الوظيفة 

 %5.6 5 عميد كلية  

 % 21.3 19 نائب عميد 

 %73 65 رئيس قسم 

 %100 89 المجموع 

 

 : أدوات البحث
نظرا لطبيعة أهداف البحث الحالي تم الاعتماد على استبانة مغلقة بهدف  

وقد تكونت الأداة بصورتها    ،تشخيص واقع عملية خدمة المجتمع بجامعة عدن

( من  على  33الأولية  موزعه  فقره  الأول:  مجالات    ةأربع(  )المجال  هي: 

التوعية والخدمة العامة  -البحوث التطبيقية الثاني  تقديم    -المجال  المجال الثالث 

 المجال الرابع التدريب والتعليم المستمر(.  –الاستشارات 

 صدق الأداة

أسلوب  اتباع  تم  لقياسه  اعدت  ما  تقيس  كونها  البحث  أداة  أن  من  للتأكد 

المحكمين   الأساتذة  من  مجموعة  على  الأداة  بعرض  وذلك  الظاهري  الصدق 

التربية في جامعات 22البالغ عددهم ) ( محكما من أعضاء هيئة التدريس في 

  مختلفة.

والتي   اللازمة  بالتعديلات  تم الاخذ  المحكمين  الخبراء  آراء  وفي ضوء 

الثاني واضافة فقرة في  من المجالتمثلت بحذف فقرة في المجال الاول وفقرة  

( تتمثل  النهائية  بصورتها  الأداة  أصبحت  وبذلك  الثالث  فقرة 32المجال   )

المجال   المجتمع:  لعملية خدمة  أربع مجالات  (، المجال  9)الأول  موزعة على 

 (. 9)الرابع  ل(، المجا7)الثالث (، المجال 7)الثاني 

 

 ثبات الأداة:

نباخ   ألفا كرو  الثبات  استخدمت طريقة معامل  البحث  أداة  ثبات  لحساب 

 الآتي: على النحو 
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( قيم معاملات الثبات لمجالات أداة تشخيص واقع عملية خدمة المجتمع بجامعة  3جدول )

 باستخدام ألفا كرو نباخ  عدن
 معامل ألفا كرو نباخ  عدد الفقرات المجالات م

 0.91 9 المجال الأول: البحوث التطبيقية 1

 0.90 7 المجال الثاني: التوعية والخدمة العامة 2

 0.83 7 المجال الثالث: تقديم الاستشارات 3

 0.91 9 المجال الرابع: التدريب والتعليم المستمر 4

 0.89 32 االاستبانة عموم   ةةةة 

 

إلى أن جميع معةةاملات الثبةةات لجميةةع المجةةالات كانةةت   ،(3يشير الجدول )

 ،(0.89)ككةةل حيث بلغ ثبةةات الأداة  ا،وكذلك الأداة عموم    اجيدة ومقبولة إحصائي 

ومما سةةبق يتضةةح  ،(0.83 – 0.91بينما تراوحت معاملات ثبات المجالات بين )

أن أداة الدراسة تتمتع بثبات جيد، الأمةةر الةةذي يؤكةةد إمكانيةةة تطبيقهةةا علةةى عينةةة 

 والحصول على نتائج واقعية.  ،الدراسة

 معالجة البيانات الإحصائية: 

وفقةةا  ا                                     عينة البحث وجمعها تم معالجتها احصةةائي   أفرادالأداة على  تطبيقبعد  

 للخطوات الآتية:

ترميز البيانات وإدخالها في الحاسب الآلةةي ومعالجتهةةا باسةةتخدام برنةةامج الحةةزم   -

 (.minitab( وبرنامج )spssالإحصائية للعلوم الاجتماعية )

إعطاء إجابة كل بديل من بدائل سلم ليكرت الثلاثي قيمة رقمية كما يوضةةح ذلةةك   -

 (:4)الجدول 
 ( بدائل الاستجابة 4جدول )

 القيمة  البديل  م

 1 عالية  1

 2 متوسطة 2

 3 منخفضة 3

 

استخدام خرائط المتوسطات الحسابية لمعرفة نتائج تشخيص واقع عمليةةة خدمةةة   - 

 .(Six sigmaالمجتمع جامعة عدن في ضوء منهج )

ثم تحديد النقاط الحرجة في عملية خدمة المجتمع وتحديد أدوات القياس المناسب  - 

نسبه العيةةوب فةةي واقةةع  ( لتحديد4)جدول لعملية خدمة المجتمع ولتحقيق ذلك أعد 

( Six sigmaعمليه خدمه المجتمع بجامعةةه عةةدن فةةي ضةةوء المسةةتويات السةةتة )

 ( الآتي:5)الجدول نها بيووضع المعادلات الرياضية كما 
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 Sigma( خطوات حساب مستوى 5جدول )

 الوحدة

وهي مجالات عملية تقديم خدمة المجتمع )البحوث التطبيقية، التوعية والخدمة  

العامة، تقديم الاستشارات، التدريب والتعليم المستمر( المطلوب دراستها باستخدام  
 فكل مجال يمثل وحدة واحدة  ،Six Sigmaمنهج 

الوحدة 

 المعيبة

هي الخدمة الغير مطابقة لصفة واحدة أو أكثر من متطلبات المستفيد، وتمثل  
 المؤشرات الخاصة بالخدمة، كمؤشر لكل خدمة بدرجة منخفضة

 عدد المؤشرات المعيبة التي تطبق بدرجة منخفضة العيب 

 1فرص حدوث العيب =  الفرص 

حساب 

العيب في 

الفرصة 

 الواحدة

 الوحدات المعيبة: العدد الكلي في الوحدة الواحدة. ( من nمجموع العيوب)

العيوب لكل 

فرصة  

مليون  

 فرصة 

 10هي العيوب في الفرصة الواحدة )عملية خدمة المجتمع( × 

مستوى 

Sigma 

Sigma  (OPMO  )باستخدام معادلة  Sigmaيتم الحصول على مستوى 

2.221- (29.37 + / )0.8406 =Sigma 

قدرة العملية  

CP 

 يتم الحصول على قيمة مؤشر العملية  ،Sigmaبعد الحصول على 
LCL- UCL 

 ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 
CP=          6ó 

  

 عرض ومناقشة نتائج البحث 

ما واقةةع تحسةةين عمليةةه خدمةةة المجتمةةع فةةي النتائج المتعلقة بإجابة السؤال الأول: 

 ؟ Six Sigmaلمنهج  اجامعة عدن وفق  

  للإجابة عن هذا السؤال تم اتباع الخطوات الآتية:

العميةةل أدوات الصةةوت ) تبويةةب البيانةةات التةةي تةةم الحصةةول عليهةةا مةةن ▪

الداخلي( لتشخيص واقع عملية خدمة المجتمع بجامعةةة عةةدن فةةي جةةداول 

 مرتبة طبعا لمجالات عملية خدمة المجتمع.

اسةةتخراج المتوسةةط الحسةةابي والانحةةراف المعيةةاري لكةةل مؤشةةر مةةن  ▪

  مؤشرات مجالات عملية خدمة المجتمع بشكل عام.

ترتيةةب مؤشةةرات مجةةالات عمليةةة خدمةةة المجتمةةع ترتيبةةا تنازليةةا حسةةب  ▪

 .المتوسط الحسابي لمؤشرات كل مجال

استخدام خرائط المتوسطات الحسابية وتقديرات العملاء الداخليين بجامعة  ▪

 عدن حول واقع عملية خدمة المجتمع.
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 وفيما يلي عرض لنتائج هذا السؤال: 

أولا: النتققائج الإجماليققة لمجققالات أداة الصققوت )العميققل الققداخلي( تشققخيص واقققع 

 تحسين عملية خدمة المجتمع بالجامعة كما يأتي:

عينة   أفراد( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات 6جدول )

 . البحث بالجامعة لمجالات عملية خدمة المجتمع

الترتيب الأصلي  

 للمجالات 
 مجققالات الاستبانة 

المتوسط 

 الحسابي 

 ا تنازلي  

الانحراف 

 المعيارية

درجة  

 التحق  

 متوسطة 0.758 1.79 تقديم الاستشارات 3

2 
التوعية والخدمة  

 العامة 
 متوسطة 0.528 1.78

 متوسطة 0.391 1.70 البحوث التطبيقية  1

4 
التدريب والتعليم  

 المستمر
 متوسطة 0.441 1.68

 متوسطة 0.432 1.73 المجموع 

 

الجدول    من  أن الاستبانة بشكل كلي قد حصلت على درجة    يتضح  السابق 

نظر   وجهة  من  أن    ،(1.73)حسابي  بمتوسط    ،العينة  أفرادتحقق)متوسطة(  أي 

متوسطة بدرجة  تتحقق  عام  بشكل  على    ،الأداة  جميعها  المجالات  حصلت  كذلك 

 وكان ترتيبها وفق المتوسطات الحسابية على النحو الآتي:  ،درجة تحقق)متوسطة(

الثالث    المجال  درجة   الاستشارات(  تقديم)  حصل  على 

وبذلك يحتل المرتبة الأولى بين مجالات    ،(1.79بمتوسط حسابي)، تحقق)متوسطة(

بدرجة   ، الاستبانة الثانية  المرتبة  العامة(  والخدمة  الثاني)التوعية  المجال  وأحتل 

ثم يليه المجال الأول)البحوث التطبيقية(   ،(1.78بمتوسط حسابي)  ،تحقق)متوسطة(

وفي المرتبة    ،(1.70وبمتوسط حسابي)  ، في المرتبة الثالثة بدرجة تحقق)متوسطة(

المستمر( والتعليم  الرابع)التدريب  المجال  ظهر  تحقق)متوسطة(    ،الأخيرة  بدرجة 

تحقق ا    ،(1.68ومتوسط حسابي) الأقل  هو  المستمر  والتعليم  التدريب  يكون  وبذلك 

  ، بصرف النظر عن كون تحققه يأتي بدرجة متوسطة  ،العينة  أفرادمن وجهة نظر  

وبصرف النظر أيض ا عن كون    ،بينما ظهر أن تقديم الاستشارات هو الأعلى تحقق ا

 تحققه متوسط ا. 
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 : النتائج التفصيلية لكل مجال من مجالات عملية خدمة المجتمع:اثاني  

 : مجال البحوث التطبيقية (1
عينة البحث   أفراد( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات 7جدول )

 بالجامعة لمجال البحوث التطبيقية 

 

 م

 

 المؤشرات 

الترتيب  

 الأصلي

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

 المئوي

درجة  

 التحق 

الحكم  

على 

 المؤشر 

1.  

عقد مؤتمرات علمية  

وورا عمل وحلقات  
نقاا على صلة بهموم  

 وواقع المجتمع. 

 متوسطة % 61.6 0.70 1.85 7
غير 
 معيب

2.  

تشكيل فرق بحثية من  
الطلبة وهيئة التدريس  

لدراسة مشكلات المجتمع  
 المحلي وعمل الحلول. 

 متوسطة % 59.6 0.59 1.79 4
غير 

 معيب

3.  
توجيه الباحث على عمل  
 أبحاث تخدم المجتمع. 

 متوسطة % 59.3 0.76 1.78 2
غير 
 معيب

4.  

لكترونية  إتبني مكتبة  
وورقية مزودة بأحدث  

مجلات   ،التقنيات )كتب

 دوريات(.  ،علمية

 متوسطة % 57.3 0.69 1.72 8
غير 
 معيب

5.  
بحوث تطبيقية   إجراء 

تستفيد منها مؤسسات 

 المجتمع المحلي. 

 متوسطة % 55.6 0.67 1.67 1
غير 

 معيب

6.  
تشجيع أعضاء هيئة  

التدريس للأبحاث العلمية  

 .المتميزة 

 متوسطة % 55.6 0.73 1.67 3
غير 

 معيب

7.  

وضع خطط بحثية  

واضحة ومحددة لتنمية  
 حقول الدراسة العلمي. 

 معيب منخفضة % 54.6 0.66 1.64 6

8.  

عمل استقصاء رغبات 

المجتمع ومعرفة رضاهم 
 على مستوى المخرجات. 

 معيب منخفضة 54% 0.63 1.62 9

9.  

مشروعات بحثية   إجراء 

بالتعاون مع منظمات 
 دولية. 

 معيب منخفضة % 51.3 0.60 1.54 5

 متوسطة % 56.6 0.391 1.70 ةةةةةة  المتوسط العام للمجال  
غير 
 معيب
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بمتوسةةط  ،( أن الدرجةةة العامةةة لتحقةةق المجال)متوسةةطة(7يتضح من الجدول )   

أي أن البحوث التطبيقية بشكل عام تقدم في جامعة عدن للمجتمع   ،(1.70)  حسابي

أما مؤشرات المجال فقد كانت  ،العينة  أفرادالمحلي بدرجة متوسطة من وجهة نظر 

وهةةي  ،العينةةة أفراددرجة التحقق فيها بين )متوسطة( و)منخفضة( من وجهة نظر 

 كالآتي: اتنازلي  امرتبة وفق المتوسطات الحسابية ترتيب 

( في الترتيب الأصةةلي للاسةةتبانة علةةى أعلةةى درجةةة 7)رقم حصل المؤشر   أولا:  

مئةةوي وبةةوزن  ،(1.85)حسةةابي بمتوسةةط   ،تحقق مقارنة ببقية مؤشةةرات المجةةال

ا بةةين مؤشةةرات المجةةال  ،(61.6%)  ،مما يعني أن هةةذا المؤشةةر هةةو الأعلةةى تحققةة 

بصرف النظر عن كونه حصل على درجة تحقق)متوسةةطة( ويةةنص هةةذا المؤشةةر 

عقد مؤتمرات علمية وورا عمل وحلقات نقةةاا علةةى صةةلة بهمةةوم وواقةةع )على  

 المجتمع(.

( فةةي المجةةال علةةى درجةةة تحقةةق 3 -1 -8 -2 -4)رقةةم  حصلت المؤشرات    :اثاني   

حيةةث تراوحةةت متوسةةطاتها الحسةةابية  ،العينةةة أفةةراد)متوسةةطة( مةةن وجهةةة نظةةر 

وهةةي بةةذلك  ،(%55.6( و)%59.6وأوزان مئويةةة بةةين) ،(1.67( و)1.79بةةين)

 العينة. فرادتتحقق بدرجة)متوسطة( وفقا لأ

( علةةى أقةةل درجةةات تحقةةق بةةين مؤشةةرات 5 -9 -6حصلت المؤشرات رقةةم)  :اثالث  

عينةةة الدراسةةة بمتوسةةطات حسةةابية بلغةةت علةةى التةةوالي   أفةةرادلآراء    االمجال وفق  

( بةةةةةةدرجات %51.3 -54 -54.6( وبةةةةةةوزن مئةةةةةةوي)1.54 -1.62 -1.64)

ا بةةين مؤشةةرات المجةةال وفقةةا لآراء العينةةة  ،تحقق)منخفضة(  ،أي أنها الأقةةل تحققةة 

وتنص هذه المؤشرات على)وضةةع خطةةط بحثيةةة واضةةحة ومحةةددة لتنميةةة حقةةول 

)عمل استقصاء رغبات المجتمع ومعرفة رضاهم على مسةةتوى  ،الدراسة العلمي(  

وهةةذه   ،مشةةروعات بحثيةةة بالتعةةاون مةةع منظمةةات دوليةةة( إجةةراء) ،المخرجةةات(

المؤشرات ت عد هي المؤشرات المعيبة المنخفضة في مجال البحوث التطبيقية وهي 

 تحتاج إلى تحسين وتطوير.

 ( مجال التوعية والخدمة العامة 2

  ، أن الدرجة العامة لتحقق المجال)متوسطة( (8تالى رقم )ال جدولاليتضح من 

العامة بشكل عام تقدم في جامعة    والخدمةأي أن التوعية    ،(1.78بمتوسط حسابي)

نظر   وجهة  متوسطة من  بدرجة  المحلي  للمجتمع  مؤشرات    ، العينة  أفرادعدن  أما 

كانت    اواحد  اما عدا مؤشر  ،المجال فقد كانت درجة التحقق فيها جميعها)متوسطة(

نظر   وجهة  من  فيه)منخفضة(  التحقق  وفق    ،العينة  أفراددرجة  مرتبة  وهي 

 لآتي: على النحو ا اتنازلي   االمتوسطات الحسابية ترتيب 
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمؤشرات مجال التوعية والخدمة    (8جدول )

   االعامة مرتبة تنازلي 

 
 م

 
 المؤشرات

الترتيب 
 الأصلي 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
 المئوي 

درجة  
 التحقق

الحكم  
على  
 المؤشر

1 
توجيه الطلبة نحو  
مشاركة فعالة في  
 أنشطة المجتمع.

 متوسطة 64% 0.66 1.92 1
غير 
 معيب

2 
إقامة برامج لاكتشاف  
القدرات والمواهب 
 بين طلبة الكليات. 

 متوسطة % 62.3 0.71 1.87 3
غير 
 معيب

3 

غرس ثقافة وتراث  
المجتمع اليمني من  

خلال المعارض  
 والحفلات التي تقيمها. 

 متوسطة % 59.6 0.68 1.79 5
غير 

 معيب

4 

إقامة ندوات ثقافية  

وتوعية بمشكلات  
 المجتمع المحلي. 

 متوسطة % 59.3 0.73 1.78 4
غير 

 معيب

6 

توعية المواطنين  

بالأخطار الاجتماعية  
لبعض الحالات السلبية  
في المجتمع عن  

طريق المحاضرات  
 .والندوات

 متوسطة 57% 0.62 1.71 6
غير 
 معيب

7 
تشجيع الطلبة على  
الإبداع والابتكار بما  
 يلبي احتياج المجتمع. 

 معيب منخفضة % 54.6 0.74 1.64 2

 متوسطة % 59.3 0.528 1.78 ةةةةةة  المتوسط العام للمجال  ةةةة 
غير 
 معيب

   

رقم  أولا:   المؤشر  للإ1)  حصل  الأصلي  الترتيب  في  درجة (  أعلى  على  ستبانة 

المجال مؤشرات  ببقية  مقارنة  حسابي)  ،تحقق  وبوزن    ،(1.92بمتوسط 

المجال  ،(%64مئوي) بين مؤشرات  تحقق ا  الأعلى  هو  المؤشر  هذا  أن  يعني    ، مما 

المؤشر   النظر عن كونها حصلت على درجة تحقق)متوسطة( وينص هذا  بصرف 

 على)توجيه الطلبة نحو مشاركة فعالة في أنشطة المجتمع(. 

حصلت بقية المؤشرات في المجال على درجة تحقق)متوسطة( من وجهةةة   :اثاني     

 ،(1.71( و)1.87حيةةث تراوحةةت متوسةةطاتها الحسةةابية بةةين)  ،العينةةة  أفرادنظر  

وهي بةةذلك تتحقةةق بدرجة)متوسةةطة( وفقةةا   ،(%57( و)%62.3وأوزان مئوية بين)

 العينة. فرادلأ
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لآراء  ا( على أقل درجة تحقق بين مؤشرات المجال وفق  2حصل المؤشر رقم)  :اثالث  

( بدرجةةة %54.6) ( وبةةوزن مئةةوي1.64) عينةةة الدراسةةة بمتوسةةط حسةةابي أفةةراد

وهةةو  ،أي أنه الأقل تحقق ا بين مؤشرات المجال وفقا لآراء العينة  ،تحقق)منخفضة(

وينص هذا  ،المؤشر الوحيد في هذا المجال الذي حصل على درجة تحقق منخفضة

 ،)تشجيع الطلبة على الإبداع والابتكةةار بمةةا يلبةةي احتيةةاج المجتمةةع(  المؤشر على

ويعتبر هذا المؤشر هو المؤشر الوحيد المعيب في مجال التوعية والخدمةةة العامةةة 

 وهي تحتاج إلى تحسين وتطوير.

 :  ( مجال تقديم الاستشارات3

 ،أن الدرجةةة العامةةة لتحقةةق المجال)متوسةةطة( (9تةةالى رقةةم )يتضح من الجدول ال

أي أن تقديم الاستشارات بشكل عام تقدم في جامعة عةةدن   ،(1.79بمتوسط حسابي)

أما مؤشرات المجال  ،العينة أفرادللمجتمع المحلي بدرجة متوسطة من وجهة نظر 

ماعةةدا مؤشةةر واحةةد حصةةل علةةى  ،فقد كانت درجة التحقق فيها جميعها)متوسةةطة(

وهي مرتبة وفةةق المتوسةةطات  ،العينة أفراددرجة تحقق)منخفضة( من وجهة نظر 

 كالآتي: اتنازلي  االحسابية ترتيب 

( في الترتيب الأصلي للاستبانة على أعلى درجة تحقق 7أولا: حصل المؤشر رقم )

مما  ،(%60وبوزن مئوي) ،(1.80بمتوسط حسابي)  ،مقارنة ببقية مؤشرات المجال

بصةةرف النظةةر عةةن  ،يعني أن هذا المؤشر هو الأعلى تحقق ا بين مؤشرات المجال

كونةةه حصةةل علةةى درجةةة تحقق)متوسةةطة( ويةةنص هةةذا المؤشةةر على)إشةةراك 

 المؤسسات المجتمعية في حلول القضايا والمشكلات التي تواجه المجتمع(.

: حصلت بقية المؤشرات في المجال علةةى درجةةة تحقق)متوسةةطة( مةةن وجهةةة اثاني 

 ،(1.67( و)1.80حيةةث تراوحةةت متوسةةطاتها الحسةةابية بةةين)  ،العينةةة  أفرادنظر  

وهي بةةذلك تتحقةةق بدرجة)متوسةةطة( وفقةةا   ،(%55.6( و)%60وأوزان مئوية بين)

 العينة. فرادلأ

 ا( على أقةةل درجةةة تحقةةق بةةين مؤشةةرات المجةةال وفقةة  3)رقم : حصل المؤشر  اثالث  

( %54.3)مئةةوي ( وبةةوزن 1.63)حسةةابي عينةةة الدراسةةة بمتوسةةط  أفةةرادلآراء 

  ،أي أنه الأقل تحقق ا بين مؤشرات المجال وفقا لآراء العينة   ،بدرجة تحقق)منخفضة(

في  فراد)تقديم خدمات ارشادية واستشارية للمؤسسات والأعلى وينص هذا المؤشر  

ويعتبةةر هةةذا المؤشةةر هةةو  ،المجالات الزراعية والصةةناعية والتجاريةةة والخدميةةة(

المؤشر المعيةةب الوحيةةد فةةي مجةةال تقةةديم الاستشةةارات وهةةي تحتةةاج إلةةى تحسةةين 

 وتطوير.

 



                  م2025  سنة    يوليو الجزء الثانىشهر    (   3العدد  )(      3المجلة التربوية الشاملة    المجلد )

 

                    

 ISSN: 3009-612Xالترقيم الدولي الموحد للطباعة                                   

 E. ISSN: 3009-6146      الترقيم الدولي الموحد الالكتروني         

 
 

122 

مرتبة   ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمؤشرات مجال تقديم الاستشارات9جدول )
 بحسب متوسطاتها الحسابية  اتنازلي 

     

 

 

  

 

 م

 

 المؤشرات

الترتيب  

 الأصلي

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

الوزن 

 المئوي

درجة 

 التحقق 

الحكم 

على  
 المؤشر

1 

إشراك المؤسسات المجتمعية  

في حلول القضايا  
والمشكلات التي تواجه  

 المجتمع. 

 متوسطة 60% 0.64 1.80 7
غير 
 معيب

2 
إنشاء مراكز متخصصة 

  فرادلتقديم الاستشارات لأ
 المجتمع المحلي. 

 متوسطة 60% 0.72 1.80 6
غير 
 معيب

3 

تقديم خبرتها وأفكارها 
  فرادالجديدة والمتطورة لأ

  إدارة المجتمع حول كيفية 
 المشاريع والأعمال المختلفة. 

 متوسطة % 58.3 0.75 1.75 4
غير 

 معيب

4 

تقديم الاستشارات العلمية  

للتصدي للمشكلات التي  
 يواجها المجتمع. 

 متوسطة % 57.6 0.70 1.73 5
غير 

 معيب

5 

إفساح المجال للكوادر  

المتخصصة والمساهمة في  
تقديم الاستشارات وتطوير  
 مؤسسات المجتمع المحلي. 

 متوسطة % 57.3 0.67 1.72 1
غير 
 معيب

6 
اتباع سياسة الانفتاح على  
المجتمع المحلي لتقديم  

 .المشورة 

 متوسطة % 55.6 0.71 1.67 2
غير 
 معيب

7 

رشادية  إتقديم خدمات 
واستشارية للمؤسسات 

في المجالات  فرادوالأ
الزراعية والصناعية  
 والتجارية والخدمية. 

 معيب منخفضة % 54.3 0.66 1.63 3

 متوسطة % 59.6 0.758 1.79 ةةةةةة  المتوسط العام للمجال  ةةةة 
غر 
 معيب
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 ( مجال التدريب والتعليم المستمر 4

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمؤشرات مجال التدريب  10جدول )

 بحسب متوسطاتها الحسابية  اوالتعليم المستمر مرتبة تنازلي 

 
 م

 
 المؤشرات 

الترتيب  
 الأصلي

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري

الوزن  
 المئوي

درجة  
 التحقق

الحكم  

على 

 المؤشر 

1 

تخطط لإعداد  
البرامج  

التدريبية لتلبية  

متطلبات 

القطاعات  
المجتمعية  

التنموية من  

القوى العاملة  

 المطلوبة.

 متوسطة % 60.3 0.63 1.81 3
غير  

 معيب

2 

توفير البرامج  

المناسبة للتعليم  

 المستمر. 

 متوسطة % 59.3 0.61 1.78 4
غير  

 معيب

3 

إتاحة الفرص  
للعاملين للتعلم  

والكشف عن  

خبرات جديدة  

في مجال  
 العمل.

 متوسطة % 58.3 0.67 1.75 6
غير  

 معيب

4 

تشجيع  

العاملين على  

تبادل الخبرات  
 فيما بينهم. 

 متوسطة 57% 0.67 1.71 5
غير  

 معيب

5 

توفير 

الاعتمادات 

المالية الكافية  
لتنفيذ برامج  

لتدريب  

العاملين في 

 الجامعة. 

 متوسطة % 56.3 0.70 1.69 8
غير  

 معيب

6 
إنشاء مراكز  
لخدمة المجتمع  

للقيام ببعض  

 معيب منخفضة % 54.3 0.64 1.63 2
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 م

 

 المؤشرات 

الترتيب  

 الأصلي

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الوزن  

 المئوي

درجة  

 التحقق

الحكم  

على 
 المؤشر 

الدورات  

  أفرادلتدريب 

المجتمع على  
بعض الحرف 

الصناعية  

 والمشاريع. 

7 

عقد ورا 
عمل في 

التعليم  

المستمر  

وبرامج  
التدريب  

بصورة  

 مستمرة. 

 معيب منخفضة 54% 0.68 1.62 9

8 

تقديم برامج  
أكاديمية  

وتدريبية  

لخدمة موظفي 

 الدولة . 

 معيب منخفضة % 53.6 0.57 1.61 1

9 

تنظيم دورات  

تدريبية في 

مجالات محو 

الأمية وتعليم  
 الكبار. 

 معيب منخفضة % 52.3 0.63 1.57 7

 ةةةة 
المتوسط العام  

 للمجال
 متوسطة %56 0.441 1.68 ةةةةةة 

غير  

 معيب

 

المجال)متوسطة( لتحقق  العامة  الدرجة  أن  السابق  الجدول  من    ، يتضح 

حسابي) في    ،(1.68بمتوسط  يقدم  عام  بشكل  المستمر  والتعليم  التدريب  أن  أي 

نظر   وجهة  من  متوسطة  بدرجة  المحلي  للمجتمع  عدن  أما    ،العينة  أفرادجامعة 

من   و)منخفضة(  )متوسطة(   بين  فيها  التحقق  درجة  كانت  فقد  المجال  مؤشرات 

نظر   ترتيب   ،العينة  أفرادوجهة  الحسابية  المتوسطات  وفق  مرتبة    ا تنازلي   اوهي 

 كالآتي: 
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( في الترتيب الأصةةلي للاسةةتبانة علةةى أعلةةى درجةةة 3حصل المؤشر رقم)  أولا:   

وبةةةوزن  ،(1.81بمتوسةةةط حسةةةابي) ،تحقةةةق مقارنةةةة ببقيةةةة مؤشةةةرات المجةةةال

 ،مما يعني أن هذا المؤشر هو الأعلى تحقق ا بين مؤشرات المجال  ،(%60.3مئوي)

بصرف النظر عن كونه حصل على درجة تحقق)متوسةةطة( ويةةنص هةةذا المؤشةةر 

على)تخطط لإعداد البرامج التدريبية لتلبية متطلبات القطاعات المجتمعية التنموية 

 من القوى العاملة المطلوبة(.

( فةةةي المجةةةال علةةةى درجةةةة 8 -5 -6 -4حصةةةلت المؤشةةةرات رقةةةم) :اثانيققق     

حيث تراوحت متوسةةطاتها الحسةةابية  ،العينة  أفرادتحقق)متوسطة( من وجهة نظر  

وهةةي بةةذلك  ،(%53.6( و)%59.3وأوزان مئويةةة بةةين) ،(1.61( و)1.78بةةين)

 العينة. فرادتتحقق بدرجة)متوسطة( وفقا لأ

( علةةى أقةةل درجةةات تحقةةق بةةين 7 -1 -9 -2حصةةلت المؤشةةرات رقةةم) :اثالثقق     

عينةةة الدراسةةة بمتوسةةطات حسةةابية بلغةةت علةةى  أفرادلآراء  امؤشرات المجال وفق  

 -%54.3( وبةةأوزان مئويةةة علةةى التةةوالي)1.57 -1.61 -1.62 -1.63التةةوالي)

ا بةةين  ،( بةةدرجات تحقق)منخفضةةة(52.3% -53.6% -54% أي أنهةةا الأقةةل تحققةة 

وتةةنص هةةذه المؤشةةرات علةةى )إنشةةاء مراكةةز  ،مؤشرات المجال وفقا لآراء العينة

المجتمع علةةى بعةةض الحةةرف  أفرادلخدمة المجتمع للقيام ببعض الدورات لتدريب 

)عقةةد ورا عمةةل فةةي التعلةةيم المسةةتمر وبةةرامج التةةدريب  ،الصناعية والمشاريع(

)تنظةةيم  ،)تقديم برامج أكاديمية وتدريبية لخدمة موظفي الدولة(  ،بصورة مستمرة(

وت عةةد هةةذه المؤشةةرات  ،دورات تدريبية في مجةةالات محةةو الأميةةة وتعلةةيم الكبةةار(

 الأربعة هي المؤشرات المعيبة في مجال التدريب والتعليم المستمر.

السؤال الثاني: ما نسبة العيوب في واقع عملية خدمة المجتمع في جامعة عدن وفق 

 ؟Six Sigmaمنهجية 

مراحل   من  الثانية  المرحلة  هي  هذا  السؤال  هذا  إجابة  وفق ا   DAMICت عد 

وهي معرفة نسبة المؤشرات المعيبة في واقع عملية خدمة    ،Six Sigmaلمنهجية  

لمستويات   المعيبة في كل مجال    ،Sigmaالمجتمع وفق ا  المؤشرات  نسبة  ولحساب 

 وهي:   Sigmaمن مجالات عملية خدمة المجتمع استخدمت مجموعة من معادلات 

 (.DPUحساب المؤشر المعيب في المحور الواحد ) -أ

 كل مجال من مجالات خدمة المجتمع. في Yieldحساب نسبة الدقة -ب

 (.DPMO)فرصة حساب فرصة ظهور المؤشر المعيب لكل مليون  -ج

 .Sigmaقيمة  -د

 . CPقدرة العملية -ه
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حيث تم اعتمةةاد المؤشةةرات المعيبةةة فةةي كةةل مجةةال مةةن مجةةالات عمليةةة خدمةةة    

فكل مؤشر يحصل على درجة  ،المجتمع وفق ا لنتائج السؤال الأول من هذه الدراسة

ا معيب ا.    تحقق منخفضة ي عد مؤشر 

: مجال البحوث التطبيقية:    أولا 

        

والقدرة العملية في مجال البحوث   Sigma( خطوات حساب قيمة 11جدول )

 Six Sigmaالتطبيقية وفق ا لمنهجية 
المنهجية المتبعة لحساب 

 نسبة المؤشرات المعيبة 
 Sigmaقيمة 

 ( مؤشرات. 9هي مجال البحوث التطبيقية التي تحتوي على ) Unit( Uالوحدة)

 الوحدة المعيبة 
هي وحدة البحوث التطبيقية التي لم تطبق لصفة واحدة من متطلبات  

 كمؤشرات خدمة المجتمع التي تحقق بشكل منخفض ،المستفيد

 العيب 
(  3عدد المؤشرات المعيبة في مجال البحوث التطبيقية وعددها )

 مؤشرات.

 1فرص حدوث العيب في مجال البحوث التطبيقية =  الفرص

حساب العيب في العملية  
 ( DPUالواحدة ) 

( من الوحدة المعيبة ÷ مجموع العدد الكلي  n= مجموع العيوب ل )
 في الوحدة الواحدة 

= عدد المؤشرات المعيبة في مجال البحوث التطبيقية ÷ عدد  
 مؤشرات المجال كلها )عدد الفرص لحدوث العيب في العملية( 

 =3 ÷9  (1 = )0.333 

نسبة الدقة في مجال  

 البحوث التطبيقية 

 0.667=  0.333 -1ولإيجاد الدقة في الأداء = 
 %66.7=  100×  0.667لاستخراج النسبة المئوية = 

من مؤشرات مجال البحوث التطبيقية خالية   %70هذا يعني أنه هناك 
 من العيوب 

حساب فرصة ظهور  
المؤشر المعيب لكل  

 ( DPMOمليون فرصة ) 

 1.000.000عيوب البحوث التطبيقية × 

 =0.333  ×1.000.000 
 =333.000 

ا من مليون مجموع  333.000وهذا يعني أن هناك ) ( مؤشر 

 المؤشرات المعيبة في مجال البحوث التطبيقية. 

 Sigmaقيمة 

Sigma= 0.8406+ √ (29.37) – 2.221 (DPMO) 

Sigma = 0.8406 + √ (29.37) – 2.221 (333.000) = 3 
( يعني أن هناك ضرورة من تحسين  3يعني أنها تقع في المستوى )

وتطوير مجال البحوث التطبيقية بجامعة عدن للتقليل من المؤشرات  

بعدد من الأخطاء   Six Sigmaالمعيبة لتصل إلى مستوى تطبيق 
 لكل مليون فرصة 3.4

 CPقدرة العملية 

CP = UCL- LCL/ 6 σ = 1 

ويحتاج لمعرفة   ،وهذا يوضح أن مستوى التحقق هنا منخفض
 الأسباب التي أدت إلى ذلك. 
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 ثاني ا: مجال التوعية والخدمة العامة:       

والقدرة العملية في مجال التوعية والخدمة   Sigma( خطوات حساب قيمة 12جدول ) 

 Six Sigmaالعامة وفق ا لمنهجية 
المنهجية المتبعة  

لحساب نسبة  
 المؤشرات المعيبة 

 Sigmaقيمة 

 ( مؤشرات. 7هي مجال التوعية والخدمة العامة التي تحتوي على ) Unit( Uالوحدة)

 الوحدة المعيبة 
هي وحدة التوعية والخدمة العامة التي لم تطبق لصفة واحدة من متطلبات  

 كمؤشرات خدمة المجتمع التي تحقق بشكل منخفض ،المستفيد

 العيب 
(  1عدد المؤشرات المعيبة في مجال التوعية والخدمة العامة وعددها )

 مؤشر.

 1فرص حدوث العيب في مجال التوعية والخدمة العامة =  الفرص

حساب العيب في  
العملية الواحدة  

(DPU ) 

( من الوحدة المعيبة ÷ مجموع العدد الكلي في  n= مجموع العيوب ل )
 الوحدة الواحدة 

= عدد المؤشرات المعيبة في مجال التوعية والخدمة العامة ÷ عدد  

 مؤشرات المجال كلها )عدد الفرص لحدوث العيب في العملية( 
 =1 ÷7  (1  = )0.142 

نسبة الدقة في مجال  
التوعية والخدمة  

 العامة 

 0.858=  0.142 -1ولإيجاد الدقة في الأداء = 

 %85.8=  100×  0.858لاستخراج النسبة المئوية = 
من مؤشرات مجال التوعية والخدمة العامة   %85.8هذا يعني أنه هناك 

 خالية من العيوب 

حساب فرصة ظهور  
المؤشر المعيب لكل  

مليون فرصة  
(DPMO ) 

 1.000.000عيوب التوعية والخدمة العامة × 
 =0.858  ×1.000.000 

 =858.000 
ا من مليون مجموع المؤشرات  858.000وهذا يعني أن هناك ) ( مؤشر 

 المعيبة في مجال التوعية والخدمة العامة. 

 Sigmaقيمة 

Sigma= 0.8406+ √ (29.37) – 2.221 (DPMO) 
Sigma = 0.8406 + √ (29.37) – 2.221 (858.000) = 4.8 

( يعني أن هناك ضرورة من تحسين  4.8يعني أنها تقع في المستوى )

وتطوير مجال التوعية والخدمة العامة بجامعة عدن للتقليل من المؤشرات  
 3.4بعدد من الأخطاء   Six Sigmaالمعيبة لتصل إلى مستوى تطبيق 

 لكل مليون فرصة

 CPقدرة العملية 
CP = UCL- LCL/ 6 σ = 1.6 

ويحتاج لمعرفة الأسباب   ،وهذا يوضح أن مستوى التحقق هنا منخفض

 التي أدت إلى ذلك. 

 

 

 

 



                  م2025  سنة    يوليو الجزء الثانىشهر    (   3العدد  )(      3المجلة التربوية الشاملة    المجلد )

 

                    

 ISSN: 3009-612Xالترقيم الدولي الموحد للطباعة                                   

 E. ISSN: 3009-6146      الترقيم الدولي الموحد الالكتروني         

 
 

128 

 ثالث ا: مجال تقديم الاستشارات: 

والقدرة العملية في مجال تقديم الاستشارات   Sigma( خطوات حساب قيمة   13جدول )

 Six Sigmaوفق ا لمنهجية 

المنهجية المتبعة  

لحساب نسبة  

 المؤشرات المعيبة 

 Sigmaقيمة 

 ( مؤشرات. 7هي مجال تقديم الاستشارات التي تحتوي على) Unit( Uالوحدة)

 الوحدة المعيبة 
هي وحدة تقديم الاستشارات التي لم تطبق لصفة واحدة من متطلبات  

 كمؤشرات خدمة المجتمع التي تحقق بشكل منخفض  ،المستفيد

 العيب
(  1عدد المؤشرات المعيبة في مجال تقديم الاستشارات وعددها ) 

 مؤشر.

 1فرص حدوث العيب في مجال تقديم الاستشارات =  الفرص 

حساب العيب في 

العملية الواحدة  

(DPU ) 

( من الوحدة المعيبة ÷ مجموع العدد الكلي  n= مجموع العيوب ل )

 في الوحدة الواحدة 

= عدد المؤشرات المعيبة في مجال تقديم الاستشارات ÷ عدد  

 مؤشرات المجال كلها )عدد الفرص لحدوث العيب في العملية( 
 =1 ÷7 (1 = )0.142 

نسبة الدقة في  

مجال تقديم  

 الاستشارات

 0.858=  0.142 -1ولإيجاد الدقة في الأداء = 

 % 85.8=  100×   0.858لاستخراج النسبة المئوية = 

من مؤشرات مجال تقديم الاستشارات   %85.8هذا يعني أنه هناك  
 خالية من العيوب

حساب فرصة  

ظهور المؤشر 

المعيب لكل مليون  
فرصة  

(DPMO ) 

 1.000.000عيوب التوعية والخدمة العامة ×  

 =0.858  ×1.000.000 

 =858.000 
ا من مليون مجموع  858.000وهذا يعني أن هناك ) ( مؤشر 

 المؤشرات المعيبة في مجال تقديم الاستشارات. 

 Sigmaقيمة 

Sigma= 0.8406+ √ (29.37) – 2.221 (DPMO) 

Sigma = 0.8406 + √ (29.37) – 2.221 (858.000) = 4.8 
( يعني أن هناك ضرورة من  4.8يعني أنها تقع في المستوى )

تحسين وتطوير مجال تقديم الاستشارات بجامعة عدن للتقليل من  

بعدد من   Six Sigmaالمؤشرات المعيبة لتصل إلى مستوى تطبيق 

 لكل مليون فرصة  3.4الأخطاء 

 CPقدرة العملية 

CP = UCL- LCL/ 6 σ = 1.6 

ويحتاج لمعرفة   ،وهذا يوضح أن مستوى التحقق هنا منخفض

 الأسباب التي أدت إلى ذلك. 
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 راب عا: مجال التدريب والتعليم المستمر:  

والقدرة العملية في مجال التدريب والتعليم   Sigma( خطوات حساب قيمة 14جدول ) 

 Six Sigmaالمستمر وفق ا لمنهجية 

المنهجية المتبعة  

لحساب نسبة  

 المؤشرات المعيبة 

 Sigmaقيمة 

 Unit( Uالوحدة)
(  9هي مجال التدريب والتعليم المستمر التي تحتوي على )

 مؤشرات.

 الوحدة المعيبة 

هي وحدة التدريب والتعليم المستمر التي لم تطبق لصفة واحدة من  

كمؤشرات خدمة المجتمع التي تحقق بشكل  ،متطلبات المستفيد

 منخفض

 العيب
(  4عدد المؤشرات المعيبة في مجال البحوث التطبيقية وعددها )

 مؤشرات.

 1فرص حدوث العيب في مجال البحوث التطبيقية =  الفرص 

حساب العيب في 
العملية الواحدة  

(DPU ) 

( من الوحدة المعيبة ÷ مجموع العدد الكلي  n= مجموع العيوب ل )

 في الوحدة الواحدة 
= عدد المؤشرات المعيبة في مجال التدريب ÷ عدد مؤشرات  

 المجال كلها )عدد الفرص لحدوث العيب في العملية( 

 =4 ÷9 (1 = )0.444 

نسبة الدقة في  

مجال التدريب  
 والتعليم المستمر 

 0.556=  0.444 -1ولإيجاد الدقة في الأداء = 
 % 55.6=  100×   0.556لاستخراج النسبة المئوية = 

من مؤشرات مجال التدريب والتعليم   %55.6هذا يعني أنه هناك  

 المستمر خالية من العيوب 

حساب فرصة  
ظهور المؤشر 

المعيب لكل مليون  

فرصة  

(DPMO ) 

 1.000.000عيوب التدريب والتعليم المستمر × 
 =0.444  ×1.000.000 

 =444.000 

ا من مليون مجموع  444.000وهذا يعني أن هناك ) ( مؤشر 

 المؤشرات المعيبة في مجال التدريب والتعليم المستمر. 

 Sigmaقيمة 

Sigma= 0.8406+ √ (29.37) – 2.221 (DPMO) 

Sigma = 0.8406 + √ (29.37) – 2.221 (444.000) = 3.4 

( يعني أن هناك ضرورة من  3.4يعني أنها تقع في المستوى )

تحسين وتطوير مجال التدريب والتعليم المستمر بجامعة عدن للتقليل  
بعدد   Six Sigmaمن المؤشرات المعيبة لتصل إلى مستوى تطبيق 

 لكل مليون فرصة  3.4من الأخطاء 

 CPقدرة العملية 

CP = UCL- LCL/ 6 σ = 1.13 

ويحتاج لمعرفة   ،وهذا يوضح أن مستوى التحقق هنا منخفض
 الأسباب التي أدت إلى ذلك. 
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تم تحديد نسبة العيوب لكل مجال من مجالات  Sigma( في ضوء مستويات   15جدول )

 خدمة المجتمع 

 مجالات خدمة المجتمع م
فرصة حدوث العيوب  
لكل مليون فرصة  

(DPMO ) 

مستوى  
Sigma 

CP 

 1 3 333.000 البحوث التطبيقية  1

 1.6 4.8 858.000 التوعية والخدمة العامة  2

 1.6 4.8 858.000 تقديم الاستشارات 3

 1.13 3.4 444.000 التدريب والتعليم المستمر  4

 DPMO 6210 4 1.33الكلي الإجمالي  

 

( أن نسبة العيوب في عملية خدمة المجتمع ككةةل 15السابق )  يتضح من الجدول   

وذلةةك بالمقارنةةة بجةةدول مسةةتويات  ،Sigma( من مسةةتويات  4)  يقع في المستوى

Sigma   وهذا يدل أن هناك حاجة ملحة لمعالجة المؤشرات المعيبة التي ظهرت في

المجالات الأربعة في عملية خدمة المجتمع من أجل تطوير وتحسةةين هةةذه العمليةةة 

( Six Sigmaلتصةةل إلةةى المسةةتوي ) Sigma)وذلك من خةةلال رفةةع مسةةتوى )

 ( في المليون. 3.4والذي يعد المستوى الذي تصل فيه نسبة العيوب إلى )
 

 الاستنتاجات والتوصيات والمقترحات

 أولا: الاستنتاجات

وجدود فجوة بين الادارات العليا والإدارات التنفيذيةةة وذلةةك بسةةبب المركزيةةة  (1

الشديدة المتبعة من الجامعة والتي اثرت على تحسين العمليات الأكاديمية ومنها 

من عدم وضوح  وجد نوعاأوعملية خدمة المجتمع وانعكس على سير مجالاتها  

الضةةبابية فةةي السياسةةات المعمةةول بهةةا فةةي   المستقبلي وظهورالرؤية للوضع  

 الجامعة.

 Sixنقص في الموارد المالية أو التقنية أو البشةةرية اللازمةةة لتطبيةةق مةةنهج ) (2

Sigma بشكل فعال. فالجامعة تواجه صعوبات في تأمين التدريب المناسةةب )

 أو الوصول إلى أدوات تحسين الجودة المناسبة. فرادللأ

 ا                  قيادة فعالة ودعمةة   (Six Sigma)غياب وجود قيادة قوية يتطلبها تنفيذ منهج  (3

العليا وذلك يعزو الى سيادة بعض النظم التقليدية ومنها عدم وجود   دارةمن الإ

نظام واضح وقوي وفاعل وحديث للمساءلة والمتابعة والتقييم وغبةةاب تطبيةةق 

مبدأ الثواب والعقاب وعدم الأخذ بنتائج الدراسات والبحوث والمؤتمرات التي 

 .عقدت لمعالجة الانحرافات لتحسين عملية خدمة المجتمع في جامعة عدن

ضعف في الثقافة التنظيمية والتي هةةي الثقافةةة الداخليةةة للجامعةةة والتةةي تعيةةق  (4

مقاومة التغيير وذلك بسبب وجود النمط البيروقراطي الذي لا يراعي الجوانب 
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الإنسانية مثل الجانب العملي وهذا يؤثر على رضاء العاملين وعلى أدائهم وما 

 .يؤدي إلى ضعف في تحسين عملية خدمة المجتمع

 : التوصياتاثاني  

الحالي   البحث  نتائج  المعتمدة على  التوصيات  تقديم عددا من    إدارة لى  إيمكن 

 جامعة عدن وهي كما يلي: 

 فيما يتعل  بعملية خدمة المجتمع

يجب على الجامعات تعزيز المشاركة الطلابية في خدمةةة المجتمةةع وذلةةك   .1

من خلال برامج التطوع مثل حملات التوعية الصحية وبرامج محةةو أميةةة 

وحملات النظافة وكذلك عمل مشاريع تخرج ذات أثر رجعي مجتمعي لحل 

 المشكلات المجتمعية مثل تطوير تطبيقات تكنولوجية تخدم مجتمع.

تفعيل الشةةراكة بةةين الجامعةةات ومؤسسةةات القطةةاع الخةةاص والمؤسسةةات  .2

الإنتاجية والعمل على اقتراح حلول معينة مناسةةبة للمشةةكلات الاقتصةةادية 

  والاجتماعية تواجه المجتمع.

تعزيز البحث العلمي الموجه نحو التنمية وذلك من خلال تشةةجيع البةةاحثين  .3

على تقديم مقترحات بحثية تعالج مشكلات المجتمع مع توفير الدعم المةةالي 

من الحكومة والمنظمات الدولية ونشر نتةةائج ابحةةاثهم الةةى صةةناع القةةرار 

 المجتمع عبر ورا عمل ومؤتمرات. أفرادو

وضع نظام تشريعي ينظم العلاقة بين الجامعة ومؤسسات المجتمع وأوجةةه  .4

 التعاون والتبادل بينهما.

إصدار مجلة دورية في مجال عملية خدمة المجتمع بالتعاون مع المنظمات   .5

  والهيئات المعنية بهذا المجال.

  six sigmaتوصيات حول منهجية  

 أهميةةةنشر الوعي بين القيادات الأكاديمية فةةي مؤسسةةات التعلةةيم العةةالي ب .1

  في تحسين العمليات الأكاديمية. six sigmaتطبيق منهج 

تنمية المهارات الإحصائية القيادة الأكاديمية والإدارية في منتجات التعليم  .2

 .six sigmaالعالي لنجاح النموذج المقترح وفق منهج 

 sixتنفيذ برامج تدريبية مكثفة للكوادر الإدارية والأكاديمية على مفاهيم  .3

sigma  (  مثلDMAIC  وDMADV مع التركيز على بنةةاء قةةدرات ،)

 القيادة الوسطى والعليا.

لتحسةةين وتطةةوير  كمنهجيةةة six sigmaتأييةةد الجامعةةة العمةةل بتقنيةةة  .4

العمليات الأكاديمية بالجامعة وذلك من خلال توفير كافة العناصر الثقافية 

  والمادية والمعنوية وتطبيق هذه المنهجية.
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المقترحات:  ثالثا: 

مزيققد مقن الدراسققات والبحقوث العلميققة فقي المجققالات والموضققوعات  إجقراء

 الآتية:

فةةي تحسةةين جةةودة التعلةةيم فةةي  six sigmaإمكانية تطبيةةق منهجيةةة  .1

 المجتمع وعلاقة في تحسين نتائج التعلم.

أنمةةوذج مقتةةرح لتحسةةين جةةودة الخةةدمات الاجتماعيةةة فةةي المجتمةةع  .2

 وعلاقته بتحسين جودة الحياة.

 sixأنموذج مقترح لتحسين جودة الخدمات الطلابية في ضوء منهج  .3

sigma وعلاقته برضا الطلاب. 

 قائمة المرجع

 المراجع العربية:

(. متطلبةةات تطةةوير التعلةةيم 2009أبو النصر، ممدوح الصدفي وآخةةرون. )

الجةةامعي الأزهةةري فةةي ضةةوء تحةةديات التنميةةة الشةةاملة فةةي 

 المجتمعات الإسلامية.

(. آليات تفعيل الشةةراكة المجتمعيةةة 2017تامر محمد عبد الغني. )  إبراهيم،

، منتةةدى 2030المملكةةة  ةفةةي الجامعةةات السةةعودية لتحقيةةق رؤيةة 

الادوار التكامليةةة   -الشراكة المجتمعية في مجةةال البحةةث العلمةةي

، الريةةاض 2030لمؤسسةةات المجتمةةع لتحقيةةق رؤيةةة المملكةةة 

 السعودية.

 

(. أثةةر اسةةتخدام منهجيةةة سةةتة سةةيجما فةةي 2012سعد كاظم، مريم ياسين. )أ

تحسين الأداء لتشغيلي دراسة استطلاعية، مجلة جامعةةة كةةربلاء، 

 ، العدد.10المجلد 

(. أنموذج مقترح لآليةةة تطبيةةق أسةةلوب إعةةادة 2009بشر، يحيى منصور. )

هندسة العمليات الإدارية والأكاديمية في الجامعات اليمنية، مجلة 

 193ص  2009مةةارس  20الباحث الجامعي، جامعة إب، العدد 

– 234. 

سيجما في تحسين جةةودة التعلةةيم  6( تطبيق معايير 2017بو غليطه، الهام.)

العالي: دراسة حالةةة كليةةة العلةةوم الاقتصةةادية والتجاريةةة وعلةةوم 

التسيير بجامعة سكيكدة، مجله العلوم الإنسانية، جامعة منتةةوري، 

 (.1 4 2 -2 5 2(، ص )74قسنطينة، العدد )

(. ستة سيجما ودورها في تحقيق 2019جلال، قروات، وحمودي، العلالي. )

جودة الخدمة التعليمية: دراسة حالة: المركز الجامعي عبد الحفيظ 
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بوالصوف، معهد العلوم الاقتصادية والتيسير والعلوم التجاريةةة، 

 الجزائر.

(. اسةةتخدام أسةةلوب سةةتة سةةيجما فةةي مجةةال 2005الجندي، نشةةوى أحمةةد. )

 (.3)23الهندسة، مجلة البحوث الإدارية، المجلد 

(. تحسين جودة العمليات من خلال تطبيق ستة 2012جودة، محفوظ أحمد.)

 ،24سيجما في  مجال المحاسبة، مجلة البحةةوث الإداريةةة، مجلةةد 

  (.3عدد)

الاعمةةال ،  إدارة(. الاتجاهةةات الحديثةةة فةةي 2010جاد الرب، سيد محمةةد. )

 القاهرة، بدون دار نشر.

 

(. استخدام منهجيةةة سةةيجما لقيةةاس ومقارنةةة 2016الحسن، محمد بن حمد.)  

الأداء للمرحلة الثانوية بمدارس التعلةةيم العةةام بمحافظةةة الأحسةةاء 

( 32بنين، المجلة العلمية لكلية التربية، جامعةةة أسةةيوط، المجلةةد)

 ، اسيوط، مصر.614 -579( الجزء الثاني، 3العدد )

(. إمكانيةةة تطبيةةق مبةةادئ 2018الحوامدة، رابعة فؤاد، والشرمان منيةةره. )

المدرسية فةةي محافظةةة جةةرا  دارة( في الإsix sigmaمنهجية )

من وجه نظرة المةةديرين والمشةةرفين، مجلةةة الجامعةةة الإسةةلامية 

- 698( ص 4( العدد )26للدراسات التربوية والنفسية، المجلد )

 غزة، فلسطين. 717  

(. مدى استخدام مفاهيم ستة 2013دودين، أحمد يوسف، ماجد عبد المهدي. )

سيجما في الجامعات الأردنية الحكومية والخاصة، المجلة العربية 

(. المجلة 11لضمان جودة التعليم الجامعي، المجلد السابع، العدد )

 العربية لضمان جودة التعليم الجامعي.

عمان: دار  .الجودة الشاملة في التعليم إدارة(. 2011رضا، خليل إبراهيم. ) 

 .الحامد للنشر والتوزيع

فةةي تطةةوير  SIX SIGMA( إمكانيةةة الإفةةادة مةةن 2012سليمان، حنةةان. )

مجلةةة  ،جامعةةة قنةةاة السةةويس  ،الجامعات المصرية، كلية التربيةةة

 .116 -67 ، 2العدد  ،2المجلد ،العلوم العربية

(. واقع جةةودة العمليةةات الإداريةةة بجامعةةة 2018السماوي، & الصرابي. ) 

(. مجلة كلية التربية، جامعة SIX SIGMAلمنهج ) ا           صنعاء وفق  

 . 1081–1044(، 11)34أسيوط، 

 SIX( " تصور مقترح لآليات تطبيق منهج 2017السماوي، والصرابي. )

SIGMA  لتحسةةين جةةودة الأداء الإداري فةةي مؤسسةةات التعلةةيم
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لعةةالي فةةي الجمهوريةةة اليمنيةةة سمجلةةة السةةعد للعلةةوم الإنسةةانية 

 (.1العدد ) ،2والتطبيقية، المجلد 

المجلةةة العربيةةة الدوليةةة  .Six Sigma (. مفهوم2022) حمد.السرجاني، م
                . عمةة ان، الأردن: 88–75(، 2)العةةدد)1)المجلد  ،  المعرفة  دارةلإ

 .المعرفة دارةالجمعية العربية الدولية لإ

 

(: متطلبات تطبيق مدخل ستة سيجما لتحسين 2010الشتري، عبد العزيز. )

جودة أداء بجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية، مجلة التربية 

وعلم النفس، كلية العلةةوم الاجتماعيةةة، جامعةةة الإمةةام محمةةد بةةن 

 255-1 ،السعود الإسلامية

( أنموذج مقتةةرح لتطةةوير العمليةةات الإداريةةة 2017شميس، عبد الرقيب. ) 

رسةةالة ماجسةةتير غيةةر  ،بمكتب التربية والتعليم في محافظةةة إب"

 منشورة، كلية التربية، جامعة إب.  

(. أنموذج مقترح لتطوير العمليات الإداريةةة 2016الصرابي، نبيلة حسن. )

(، أطروحةةة SIX SIGMAبجامعةةة صةةنعاء فةةي ضةةوء مةةنهج )

دكتوراه غير منشورة، كلية التربية، جامعة صةةنعاء، الجمهوريةةة 

 اليمنية.

(. دور جامعةةة ذمةةار فةةي خدمةةة 218الضةةبياني، عةةامر محمةةد، وآخةةرون. )

، مجلةةة العلةةوم المجتمع من وجهةةة نظةةر أعضةةاء هيئةةة التةةدريس

 .137-117(، 50الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد)

(. مدى إمكانية تبني منهجية ستة سةةيجما فةةي 2013عبد ه، محمد عادل. ) 

، DMAICالسيطرة على نوعية الأدوية المطلوبة وفقةةا لنمةةوذج 

، 10، العةةدد 5مجلة الأنبار للعلوم الاقتصادية والإدارية، المجلةةد 

 العراق.

مقترحة لتطوير الشةةراكة بةةين   إستراتيجية(:  2010العفيري، نبيل محمد. ) 

الجامعات اليمنية ومؤسسات سوق العمل، أطروحة دكتوراه غير 

 اليمن. ،منشورة، كلية التربية، جامعة تعز

دار  ،(1( موسةةوعة المصةةطلحات التربويةةة ط )2011علي، محمةةد السةةيد.)

 عمان الأردن. ،المسيرة للنشر والتوزيع

(. تقييم جودة الحياة الوظيفيةةة فةةي بيئةةة العمةةل 2012عوض، حسن السيد. )

الجامعيةةة، دراسةةة ميدانيةةة مقارنةةة وأطروحةةة دكتةةوراه، غيةةر 

 منشورة، جامعة قناة السويس، مصر.

(. استخدام اسلوب ستة سيجما )( بهةةدف 2010عبد الجليل، انتصار أحمد. )

تفعيل التحسين المسةةتمر فةةي منظمةةات الاعمةةال، مجلةةة البحةةوث 
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