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المستخلص:
تناولــت الدراســة العلاقــة بــن ســيجما ســتة وتكاليــف الجــودة الشــامل في تحســن كفــاء الخدمات 

ــى  ــتة ع ــيجما س ــق س ــدى تطبي ــا م ــة في: م ــكلة الدراس ــت مش ــة، تمثل ــفيات الخاص ــة في المستش الصحي

ــف الجــودة  ــا مــدى مســاهمة ســيجما ســتة مــع التكالي ــف الجــودة في المستشــفيات الخاصــة، وم تكالي

ــوم ســيجما ســتة في تحســن  ــل مفه ــة، هدفــت الدراســة إلى تحلي ــات الصحي الشــاملة في تحســن الخدم

الجــودة وتقليــل الإخطــاء في المستشــفيات الخــاص ودراســة تكاليــف الجــودة الشــاملة وتأثيرهــا عــى إدارة 

التكاليــف وتحســن الأداء واستكشــاف العلاقــة بــن تطبيــق ســيجما ســتة وتكاليــف الجــودة الشــاملة في 

تحســن الخدمــات الصحيــة، تمثلــت في إثــراء الأدبيــات المتعلقــة بتكاليــف الجــودة الشــاملة وتطبيقــات 

ســيجما ســتة في المستشــفيات. وتقديــم توصيــات عمليــة يمكــن للمستشــفيات الخاصــة تبنيهــا لتحســن 

جــودة الخدمــات الصحيــة وتقليــل التكاليــف. اتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي التحليــي لدراســة العلاقــة 

بــن المتغيريــن وتحليــل البيانــات الإحصائيــة المتعلقــة بتطبيــق ســيجما ســتة وتكاليــف الجــودة الشــاملة 

وتوصلــت الدراســة الى النتائــج الاتيــة: ان التكامــل بــن ســيجما ســتة وتكاليــف الجــودة الشــاملة يــؤدى 

ــن  ــاء وتحس ــا العم ــؤدي إلى رض ــته ي ــيجما س ــق س ــودة وان تطبي ــة بالج ــف المتعلق ــل التكالي إلى تقلي

كفــاء العمليــات، وان تطبيــق ســيغما ســنة )Six Sigma( يــؤدي الى تحســن رضى العمــاء وذلــك بســبب 

تحســن جــودة الخدمــات الصحيــة، وتدريــب الموظفــن عــى ســيغما ســتة يســهم في تحســن الأداء وجــودة 

ــن  ــزء م ــتة كج ــيجما س ــة س ــات الصحي ــى المؤسس ــة يتبن ــت الدراس ــف. اوص ــل التكالي ــات وتقلي الخدم

اســراتيجية التحســن المســتمر وتوفــر برامــج تدريبيــة مكثفــة للموظفــن والعاملــن في القطــاع الصحــي 

ــة الخاصــة  ــاس الأداء في المؤسســات الصحي ــة لقي ــق ســيغما ســتة وانشــاء أنظمــة متكامل ــة تطبي في كيفي

لتمكــن مراقبــة كفــاءة العاملــن في هــذه المؤسســات وتعزيــز ثقافــة الجــودة بــن أفــراد الفريــق الطبــي 

ــة. والإداري في المؤسســات الصحي

الكلــات المفتاحية:ســيجما ســتة، تكاليــف الجــودة الشــاملة، كفــاءة الخدمــات الصحيــة، تقليــل التكاليــف، 

ــفيات الخاصة. المستش
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The Relationship Between Six Sigma and Total Quality Costs in 
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Hospitals in Damazin City, Blue Nile State – Sudan 2024AD
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Abstract:

The study addressed the relationship between Six Sigma and Total 
Quality Costs in improving the efficiency of healthcare services in pri-
vate hospitals. The research problem was formulated as follows: To 
what extent is Six Sigma applied to quality costs in private hospitals, 
and how does Six Sigma contribute, along with total quality costs, to 
improving healthcare services? The aim of the study was to analyze the 
concept of Six Sigma in improving quality and reducing errors in pri-
vate hospitals, study the total quality costs and their impact on cost 
management and performance improvement, and explore the relation-
ship between the implementation of Six Sigma and total quality costs in 
improving healthcare services. The significance of the study lies in en-
riching the literature related to total quality costs and Six Sigma appli-
cations in hospitals and providing practical recommendations that pri-
vate hospitals can adopt to improve the quality of healthcare services 
and reduce costs.The study followed a descriptive-analytical approach 
to examine the relationship between the two variables and analyze sta-
tistical data related to the application of Six Sigma and total quality 
costs. The study concluded the following results: The integration of Six 
Sigma and total quality costs leads to a reduction in quality-related 
costs; the implementation of Six Sigma results in customer satisfaction 
and process efficiency improvement; the application of Six Sigma im-
proves customer satisfaction by enhancing the quality of healthcare ser-
vices; and training employees on Six Sigma contributes to improving 
performance, service quality, and cost reduction. The study recom-
mended that healthcare institutions adopt Six Sigma as part of their 
continuous improvement strategy and provide intensive training pro-
grams for employees and healthcare staff on how to implement Six Sig-
ma. It also recommended establishing integrated performance measure-
ment systems in private healthcare institutions to monitor employee 
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efficiency and promote a quality culture among the medical and admin-
istrative staff in healthcare institutions
Keywords:Six Sigma, Total Quality Costs, Healthcare Service Effi-
ciency, Cost Reduction, Private Hospitals.

المقدمة:
ان المستشــفيات الخاصــة تعــد أحــد الركائــز المهمــة في عمليــة تقديــم الخدمــات الصحيــة وســط 

ــات  ــق أفضــل الأدوات والمنهجي ــب اســتخدام وتطبي ــاءة هــذه الخدمــات يتطل المجتمعــات ولتحســن كف

لتحســن الــداء وخفــض التكاليــف، وبمــا ان ســيغما ســتة )Six Sigma( تعتــر أحــد أهــم الأدوات وأهــم 

الاســراتيجيات في تحســن الجــودة وخفــض التكاليــف وتقليــل الأخطــاء وتهــدف الى تعزيــز كفــاءة 

ــات. العملي

مــن ناحيــة أخــرى ان تكاليــف الجــودة الشــاملة تهــدف الى قيــاس وتحليــل التكاليــف المرتبطــة 

بتحقيــق مســتويات الجــودة المطلوبــة وتقليــل الفاقــد مــن المــواد، فــان هــذه الورقــة العلميــة تهــدف الى 

دراســة العلاقــة بــن ســيغما ســتة وتكاليــف الجــودة الشــاملة في تحســن كفــاءة الخدمــات الصحيــة

مشكلة الدراسة:
تتمثل مشكلة الدراسة في الأسئلة الاتية:

ما مدى تطبيق سيغما ستة على تكاليف الجودة في المستشفيات الخاصة؟

ما مدى مساهمة سيغما ستة مع تكاليف الجودة في تحسين كفاءة الخدمات الصحية؟

أهداف الدراسة:
تتمثل أهداف الدراسة فيما يلي: 

ــفيات  ــاء في المستش ــل الأخط ــودة وتقلي ــن الج ــتة في تحس ــيجما س ــة س ــوم وأهمي ــل مفه تحلي

ــة. الخاص

دراسة تكاليف الجودة الشاملة وتأثيرها على إدارة التكاليف وتحسين الأداء.

استكشــاف العلاقــة بــن تطبيــق ســيجما ســتة وتكاليــف الجــودة الشــاملة في تحســن 

الصحيــة. الخدمــات 

الأهمية العلمية والعملية للدراسة:
ــاملة  ــودة الش ــف الج ــة بتكالي ــات المتعلق ــراء الأدبي ــة في إث ــاهم الدراس ــة: تس ــة العلمي الأهمي

وتطبيقــات ســيجما ســتة في المستشــفيات.

ــن للمستشــفيات الخاصــة  ــة يمك ــات عملي ــم توصي ــة: تســاعد الدراســة في تقدي ــة العملي الأهمي

ــف. ــل التكالي ــة وتقلي ــات الصحي ــا لتحســن جــودة الخدم تبنيه

فرضيات الدراسة:
لتحقيق أهداف الدراسة تم اختبار الفرضيات الاتية:

هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن تطبيــق ســيجما ســتة وتقليــل تكاليــف الجــودة الشــاملة 

في المستشــفيات الخاصــة.
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ــات  ــتوى الخدم ــن مس ــاملة في تحس ــودة الش ــف الج ــتة وتكالي ــيجما س ــن س ــل ب ــهم التكام يس

ــادة رضــا المــرضى. ــة وزي الصحي

منهجية الدراسة: 
ــات  ــل البيان ــن وتحلي ــن المتغيري ــة ب ــة العلاق ــي لدراس ــي التحلي ــج الوصف ــتخدام المنه ــم اس ت

الإحصائيــة المتعلقــة بتطبيــق ســيجما ســتة وتكاليــف الجــودة الشــاملة.

مصادر جمع البيانات:

المصادر الأولية: استبانات واستطلاعات رأي موجهة للعاملين في المستشفيات الخاصة.

المصادر الثانوية: مراجعة الأدبيات السابقة، كتب، أبحاث علمية، وتقارير متخصصة.

حدود الدراسة: تنحصر حدود الدراسة بالآتي: 

الحد المكاني: يتمثل في عينة المستشفيات الخاصة والحكومية بمدينة الدمازين.

الحد الزماني:2024م.

الحــد البــري: المــدراء الماليــون، ورؤســاء الأقســام الماليــة، المحاســبين، المراجعــن في المستشــفيات 

الخاصــة والحكوميــة بمدينــة الدمازيــن. 

حــدود علميــة موضوعيــة: دراســة العلاقــة بــن ســيغما ســتة وتكاليــف الجودة الشــاملة في تحســن 

كفــاءة الخدمــات الصحية.

المحور الأول: الدراسات السابقة:
دراسة بعنوان: أهمية قياس تكاليف الجودة والإفصاح عنها في القوائم المالية )2005م(:

ــة، هدفــت  ــم المالي ــا في القوائ ــف الجــودة والإفصــاح عنه ــاس تكالي ــة قي ــت الدراســة أهمي تناول

الدراســة إلى تحديــد الأنشــطة المســببة لحــدوث تكاليــف الجــودة مــا يســهل عمليــة قيــاس التكاليــف 

ــاس المحاســبي الموضوعــي والعــادل للتكاليــف بشــكل عــام ولتكاليــف  عــى أســاس تلــك الأنشــطة، القي

الجــودة بشــكل خــاص. واهتمــت الدراســة بقيــاس تكاليــف الجــودة والإفصــاح عنهــا في القوائــم الماليــة 

لان ذلــك يوفــر أســاس ســليم في اتخــاذ القــرارات الملائمــة بتحســن مســتوى الجــودة للمنتجــات المصنعــة 

ــة  ــة والخدمي ــركات الإنتاجي ــدم إدراك إدارات ال ــة في ع ــكلة الدراس ــت مش ــة، تمثل ــات المقدم والخدم

أهميــة قيــاس تكاليــف الجــودة والإفصــاح عنهــا في القوائــم الماليــة لأغــراض مطابقــة نســبتها مــع المعايــر 

ــركات  ــل إدارات ال ــن قب ــام م ــة: ضعــف الاهت ــج الآتي ــت الدراســة إلى النتائ ــة بســبب، توصل الموضوع

ــا في  ــا تســبب في القصــور في قياســها والإفصــاح عنه ــف الجــودة م ــة بتكالي وكوادرهــا الهندســية والفني

القوائــم الماليــة ضــا عــن عــدم وجــد تشريــع يفــرض قياســها والإفصــاح عنهــا. وأوصــت الدراســة بــرورة 

اهتــام الــركات بتكاليــف الجــودة مــن حيــث قياســها والإفصــاح عنهــا في القوائــم الماليــة، تطبيــق نظــام 

تحديــد الكلــف عــى أســاس الناشــطة ABC في احتســاب كلــف الجــودة بتحليلهــا حســب الأنشــطة كونهــا 

يمثــل أفضــل الأنظمــة في تحديــد وتحليــل هــذه الكلــف.

ــة مــع  ــة الجزائري ــة التوافــق لسياســات التدريــب في المؤسســة الاقتصادي ــوان: إمكاني دراســة بعن

ــق الســتة ســيجما )2012م(: تطبي
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تناولــت الدراســة إمكانيــة التوافــق لسياســات التدريــب في المؤسســة الاقتصاديــة الجزائريــة مــع 

تطبيــق الســتة ســيجما، هدفــت الدراســة إلى تمكــن الأفــراد العاملــن بالمؤسســة مــن الإلمــام بالجديــد في 

مجــالات عملهــم وتزويدهــم بالخــرات المختلفــة، مســاعدة العاملــن عــى إمكانيــة الترقيــة إلى وظائــف 

ــارات الخاصــة بالعمــل في كل مســتويات  أحســن بالمؤسســة، واهتمــت الدراســة بتحســن المعــارف والمه

المؤسســة، تمكــن المؤسســة مــن حــل مشــاكلها واتخــاذ قراراتهــا بفاعليــة أكــر، تمثلــت مشــكلة الدراســة في 

مــا مــدى إمكانيــة وجــود توافــق لسياســات التدريــب في المؤسســة الاقتصاديــة الجزائريــة مع تطبيق الســتة 

ــات  ــا الاســتعداد لدعــم برامــج الســتة ســيجما؟ واختــرت الدراســة الفرضي ســيجما، إدارة المؤسســة لديه

الآتيــة: لــدى المؤسســة المقــدرة الماليــة لاســتخدام مفهــوم الســتة ســيجما، إدارة المؤسســة لديهــا الاســتعداد 

لإلــزام العاملــن عــى اســتخدام الســتة ســيجما، أتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي، توصلــت الدراســة إلى 

النتائــج الآتيــة: إدارة المؤسســة لديهــا الاســتعداد لتوفــر التســهيلات والوقــت والأدوات لاســتخدام الســتة 

ســيجما، إدارة المؤسســة لديهــا الاســتعداد لإلــزام العاملــن عــى اســتخدام الســتة ســيجما، أوصــت الدراســة 

ــم برامــج  ــالآتي ضرورة توفــر مدربــن أكفــاء لتدريــب العاملــن، عــى إدارة المؤسســة الاســتعداد لتقدي ب

متصلــة مبــاشرة بالأعــال اليوميــة.

دراســة بعنــوان: تقييــم مســتوى الخدمــات الصحيــة في الجزائر واليات تحســينها 
دراســة ميدانية ولاية بانتــة)2016م(:

تناولــت الدراســة تقييــم مســتوى الخدمــات الصحيــة في الجزائر واليات تحســينها دراســة ميدانيــة ولاية 

بانتــة. هدفــت الدراســة إلى توضيــح الإطــار النظــري للخدمــات الصحيــة وطــرق تقييمها، المســاهمة في تحســن 

مســتوى الخدمــة الصحيــة المقدمــة في المؤسســات الصحيــة بولاية بانتــة. واهتمت الدراســة بالخدمــات الصحية 

في حــد ذاتهــا، ســواء بالنســبة للفــرد، أو المجتمــع أو الدولــة، وذلــك لمــا للخدمــات الصحيــة مــن انعكاســات على 

عافيــة الفــرد وســامته الجســانية والعقلانيــة مــن جهــة آثارهــا عــى الجانــب التنمويــة الاجتماعيــة واقتصادية 

لأي بلــد مــن جهــة أخــرى. تمثلــت مشــكلة الدراســة في الآتي: مــا هــو الإطــار النظــري والمفاهيمــي للخدمــات 

الصحيــة؟، مــا هــو واقــع الخدمــات بالمنظومــة الصحيــة في الجزائــر؟. واختــرت الدراســة الفرضيــات الآتيــة: وفقا 

لنمــوذج SERVQUAL لا يتوافــق مســتوى الخدمــات الصحيــة المتوقــع مــع المســتوى المدرك منهــا عند تقييمها 

باســتعمال كل بعــد عــى حــده، وفقــا لنمــوذج SERVQUAL لا يتوافق مســتوى الخدمات الصحيــة المتوقع مع 

المســتوى المــدرك منهــا عنــد تقييمهــا باســتعمال كل بعــد عــى معــا. اتبعت الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلي 

وتوصلــت الدراســة إلى النتائــج الآتيــة: أكــر المعايــر تأثــرا عــى رضــا الفرد هــا معيــاري الثقة والاســتجابة، يميل 

معظــم إفــراد العينــة إلى تحســن الخدمــات الصحيــة في عــدة جوانــب خاصــة فيــا يتعلــق باختيــار العاملــن 

وتقييــم النتائــج. أصــت الدراســة بــالآتي التعاطــف مــع المــرضى عنــد تقديــم شــكاويهم والمســاهمة في حلهــا، 

تقديــم الخدمــات في الوقــت المحــدد وبشــكل سريــع ودقيــق.

دراسة بعنوان: دور جودة الخدمات الصحية وانعكاسها على رضا المريض )2020م(:
تناولــت الدراســة دور جــودة الخدمــات الصحيــة وانعكاســها عــى رضــا المريــض، هدفــت الدراســة 

ــة، التعــرف عــى تقييــم  إلى تســليط الضــوء عــى أهــم المفاهيــم النظريــة حــول جــودة الخدمــة الصحي
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العلاقة بين سيجما ستة وتكاليف الجودة الشاملة في تحسين كفاءة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمازين  ولاية النيل الأزرق

المــرضى لمســتوى جــودة الخدمــة الصحيــة المقدمــة لهــم. واهتمــت الدراســة بالرغبــة الشــخصية والفضــول 

ــتجدات والتطــورات  ــم المس ــة أه ــة معرف ــي، محاول ــص العموم ــاع الصحــي بالأخ ــع القط للبحــث في واق

ــة؟،  ــات الصحي ــودة الخدم ــود بج ــا المقص ــة في م ــكلة الدراس ــت مش ــي، تمثل ــب الصح ــة في الجان الحاصل

كيــف يتــم تقييــم مســتوى الجــودة مــن الخدمــة الصحيــة؟ يوجد مســتوى توافــر مرتفــع لجــودة الخدمات 

ــات  ــن جــودة الخدم ــاط ب ــة ارتب ــن زرجــب، توجــد علاق ــور ب ــة في المؤسســة الاستشــفائية للدكت الصحي

الصحيــة ورضــا المــرضى، اتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي التحليــي في الجانــب النظــري، توصلــت الدراســة 

إلى النتائــج الآتيــة: وجــود علاقــة انعكاســية بــن الجــودة ورضــا المريــض فكلــا كانــت الجــودة المقدمــة 

بمســتوى أعــى كان الرضــا مرتفــع والعكــس، تصنيــف الخدمــات الصحيــة إلى أنــواع منهــا علاجيــة، وقائيــة، 

وأوصــت الدراســة بالتركيــز أكــر عــى الجانــب الملمــوس لأنــه أكــر مــا يجــذب المريــض، وضــع رقابــة عــى 

الطاقــم الشــبه طبــي وعــدم تســيبه في العمــل.

التســويقي الخدمــي في المؤسســات الصحيــة  المزيــج  دراســة بعنــوان: واقــع 
)2021م(:

تناولــت الدراســة واقــع المزيــج التســويقي الخدمــي في المؤسســات الصحيــة، هدفــت الدراســة إلى 

تقديــم إطــار فكــري ونظــري ورؤيــة متكاملــة عــن تســويق الخدمــات الصحيــة في المؤسســات الصحيــة، 

ــج التســويقي. واهتمــت الدراســة  ــاصر المزي ــة لعن ــي قطــاع الخدمــات الصحي ــم مــدى تبن دراســة وتقيي

تســليط الضــوء عــى بعــض المفاهيــم الأساســية المتعلقــة بتســويق الخدمــات الصحيــة وعنــاصر المزيــج 

ــة،  ــات الصحي ــى المؤسس ــي ع ــويقي الخدم ــج التس ــاصر المزي ــر عن ــة تأث ــي، ومعرف ــويقي الخدم التس

تمثلــت مشــكلة الدراســة في مــا واقــع الخدمــات في المؤسســات الصحيــة؟ مــا هــي أهــم قنــوات التوزيــع في 

المؤسســات الصحيــة؟ واختــرت الدراســة الفرضيــات الآتيــة: تتوفــر في المؤسســات الصحيــة محــل الدراســة 

الخدمــة الصحيــة، تقــوم المؤسســات الصحيــة محــل الدراســة بتســعير خدماتهــا، اتبعــت الدراســة المنهــج 

الوصفــي مــن خــال الجانــب النظــري، وذلــك مــن خــال عــرض مختلــف المفاهيــم التــي تتنــاول موضــوع 

واقــع المزيــج التســويقي الخدمــي في المؤسســات الصحيــة. وتوصلــت الدراســة إلى النتائــج الآتيــة: تحــرص 

المؤسســات الصحيــة عــى تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة، تقــدم المؤسســات الصحيــة خدمــات إضافية 

ــة  ــات الصحي ــام المؤسس ــالآتي: ضرورة اهت ــة ب ــت الدراس ــية، أوص ــواء الأساس ــة الإي ــع خدم ــة م تكميلي

بتزويــد المــرضى بالمعلومــات الضروريــة عــن الخدمــات المقدمــة، عــى المؤسســات توفــر الراحــة لمرضاهــا. 

المحور الثاني: الإطار المفاهيمي لسيغما ستة.
العــر الحــالي يتميــز بالتطــورات المتلاحقــة والتغيــرات في كل المجــالات الاقتصاديــة والتكنولوجيــة 

ــعى  ــآت لتس ــركات والمنش ــى كل ال ــه ع ــرض نفس ــا يف ــورات مناخ ــذه التط ــت ه ــة، أصبح والاجتماعي

دائمــا، ليــس الى النجــاح فقــط، بــل الى التحســن المســتمر والتطويــر لعملهــا ونســب مرتفعــة مــن الجــودة 

والتميــز، ويعتــر منهــج ســيجما ســتة مــن أهــم المناهــج المتعبــة لتحقيــق ذلــك )أبوناهيــة، 2012م(.

ــد هــذا  ــرا، يع ــال كث ــت والم ــد والوق ــن الجه ــف م ــة يكل ــق جــودة مرتفع وكان الســائد ان تحق

المفهــوم غــر صحيــح، والســبب إن المفهــوم الصحيــح هــو كلــا ارتفعــت الجــودة قــل الوقــت والتكلفــة 
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وارتفــع الربــح ويعتــر هــذا المفهــوم الحديــث لتنفيــذ ســيجما ســتة )أكــر جــودة تحقــق بأقــل النفقــات( 

ــص، 2008( . )النعيمــي والصوي

ــم  ــي يت ــن الأســاليب الرئيســية في الجــودة والتحســن الت ــوم أســلوب ســيجما ســتة م ــح الي أصب

تنفيذهــا مــن قبــل المؤسســات، وهــذا المنهــج أثبــت فعاليتــه بصــورة كبــرة مــا يقــارب العشريــن عامــا مــن 

.)Manville, et.al., 2012( تحســن الأداء، وتخفيــض الأخطــاء والانحرافــات في العمليــات وتقليــل النفقــات

ــر مــن المجــالات لــي تحقــق  هــذا المنهــج حقــق انتشــارا واســعا في مســاعدة المؤسســات في كث

ــق بأعمالهــا  ــة مــن الجــودة، جــزء مــن المؤسســات طبــق هــذا الأســلوب في كل مــا يتعل مســتويات عالي

والجــزء الأخــر في بعــض الأقســام الخاصــة بهــا.

أولا: مفهوم سيجما ستة:
ســيجما ســتة تعــد إحــدى الموضوعــات الحديثــة لإدارة الجــودة الشــاملة، حيــث لا يقتــر تطبيــق 

ــة  ــة والخدمي ــآت الحكومي ــه في المنش ــن تطبيق ــل يمك ــط ب ــة فق ــآت الصناعي ــى المنش ــتة ع ــيجما س س

)النعيمــي، 2008(. وقــد وردت الكثــر مــن التعاريــف عــن موضــوع ســيجما ســتة قائمــة جميعهــا عــى 

تبايــن وجهــات نظــر الكتــاب ومــن أهــم هــذه التعاريــف مــا يــي:

تــم تعريــف ســيجما ســتة: بأنهــا: »عمليــة عــن طريقهــا تتمكــن المؤسســات مــن الإصــاح فيــا 

يختــص بهيكلهــا وعملياتهــا الأساســية عــن طريــق مراقبــة وتصميــم الأعــال اليوميــة ومــن ثــم تخفيــض 

الاســتهلاك وتقليــل الفاقــد لتلبيــة احتياجــات الزبائــن في نفــس الوقــت والحصــول عــى رضائهــم« 

)هــاري،2005،14(.

كــا عرفــت ســيجما ســتة مــن رؤيــة إحصائيــة بأنهّــا: »عبــارة عــن وســيلة لحــل جميــع المشــاكل، 

التــي تهــدف إلى التقليــل مــن العيــوب في العمليــات إلى أن تصــل أقــل مــن 3.4 عيــب فرصــة في المليــون«. 

)هــاري، 2005، 15(. وتعــرف أيضــا بأنهــا: »عبــارة عــن طريقــة أو تقنيــة في حــل المشــاكل وهــي تعتــر 

ــفة  ــا: »فلس ــرف بأنه ــن الأداء التنظيمي«)عيشــاوي،2014: 122(. وتع ــى تحس ــل ع ــة وتعم ــر فاعلي الأك

ــواد والإدارة  ــالأدوات والم ــداد ب ــال الإم ــن خ ــة م ــن العملي ــل وتحس ــاء العمي ــى إرض ــم ع ــة تهت إداري

بالحقائــق حيــث تســاعد وصفــا مســبقا وبطريقــة منهجيــة وخطــوة بخطــوة لاســتخدام وتطبيــق هــذه 

الأدوات« ) إبراهيــم،2019: 385(.

ثانياً: مميزات سيجما ستة:
ما يميز سيجما ستة عن بقية الوسائل ومناهج الجودة تتمثل في الآتي :

تعتبر سيجما ستة واحدة من الثقافة الجديدة في نفسها.

تحســن الأداء التشــغيلي للــركات عــن طريــق التحليل الإحصــائي واســتخدام المعلومات ومنــع العيوب 

التــي قــد تحــدث في مراحــل الإنتــاج حتــى لا يحــدث معوقــات يتضرر منهــا المســتفيدين لتحقيــق الفاعلية.

ــا اي  ــد فيه ــة لا يوج ــول إلى خدم ــة الوص ــق محاول ــن طري ــا، ع ــد ذاته ــدف في ح ــل ه ــا تمث أنه

ــح  ــة وتصلي ــا المؤسس ــدار به ــي ت ــة الت ــر في الكيفي ــداث التغي ــاء وإح ــات العم ــة احتياج ــوب، لتلبي عي

ــا. ــا وعملياته هيكله
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ما يميز سيجما ستة في استراتيجييه العالية للتغير.

تعتبر أحدث المقاييس الإحصائية لدرجة كفاءة العمليات.

ثالثاً: مبادئ سيجما ستة:
تتمثل مبادئ سيجما ستة في الآتي :

المبــدأ الأول: التركيــز الصــادق والحقيقــي عــى الزبــون: ابتكــرت الــركات التــي قامــت بمبــاشرة 

تنفيــذ ســيجما ســتة كانــت في البدايــة لا تعلــم إلا القليــل مــن احتياجــات عملائهــا، فــان تنفيــذ ســيجما 

ســتة يجعــل الاهتــام عــى الزبــون هــو قمــة الأولويــات.

المبــدأ الثــاني: الإدارة بالحقائــق والبيانــات: إن معظــم القــرارات التــي تؤخــذ بواســطة الإدارة تكــون 

قائمــة عــى الافتراضــات ووجهــات للنظــر لذلــك يتــم تطبيــق ســيجما ســتة لــرح القياســات المعايــر التــي 

تعمــل عــى تقيــم العمــل والأداء، ثــم يتــم تحصيــل جميــع البيانــات وتحليلهــا، لذلــك فــإن هــو يمكــن 

تحديــد المشــكلات بصــورة فاعليــة وثــم يتــم بعــد ذلــك تحليلهــا بشــكل مســتمر، مــا يتطلــب تحديــث 

نظــم المعلومــات والإدارة بالمعرفــة.

المبــدأ الثالــث: العمليــات تكــون حيــث يكــون الفعــل: لــي يتم وضــع العمليــات كهدف رئيــس للنجاح 

لابــد مــن تطبيــق منهــج ســيجما ســتة، تقديــم أفضــل خدمــة الزبائــن يعتبر منهج ســيجما ســتة هــو الأفضل.

ــن  ــاد ع ــال والابتع ــداع الفع ــر والإب ــة للتغ ــر النقطــة البداي ــادأة: تعت ــع: الإدارة بالمب ــدأ الراب المب

ــه .  ــا علي ــا أكدن ــب م ــات وتجن ــز عــى أولوي المشــاكل والتركي

المبــدأ الخامــس: منظمــة بــا حواجــز: الرائــد في تنفيــذ ســيجما ســتة العــالم )جــاك ويلــش( المديــر 

ــث كان  ــرم الإداري. حي ــص عــى الحواجــز في اله ــام بتخل ــذي ق ــك( ال ــذي شرعــة )جــرال وإليكتوي التنفي

ــا تفقــد كثــر مــن الــدولارات وذلــك بضعــف عمليــة التواصــل والتنافــس بــن معظــم المجموعــات  يومي

ومــن أجــل الوصــول إلى هــدف مشــرك يجــب أن تعمــل جميــع المجموعــات مــع بعــض عــى إعطــاء قيمــه 

للزبائــن.

ــة  ــتطيع أي شرك ــل: لا تس ــل الفش ــى تحم ــدرة ع ــع الق ــال م ــعي إلى الك ــادس: الس ــدأ الس المب

الوصــول إلى ســيجما ســتة بــدون القيــام بإدخــال أســاليب وأفــكار جديــدة تتجنــب المخاطــر وللوصــول إلا 

الكــال يجيــب تجنــب أي خطــأ يتبــن مــن العــرض الســابق للمبــادئ أنهــا ضروريــة ومهمــة يجــب عــى 

المنشــأة ان تســعه لتطبيقهــا )بانــدو وبولــب، 2005، 34 (.

رابعاً: أهمية تطبيق سيجما ستة:
القرارات التي تتخذها الإدارة اعتمدت على البيانات من الحقائق بدلا من المشاعر والآراء

يؤدي استخدام سيجما ستة لزيادة إدراك لحجات العملاء وتوقعاتهم.

توفر المرونة للشركات في كمالياتها الداخلية.

زيادة قبول أصحاب المصالح الذين يمثلون شرائح في المجتمع بكمية كبيرة.

تخفيض من سعر العمليات من خلال التخلص من العمليات ذات القيمة المنخفضة.

الخدمة التي تقدمها للشركات تتصف بالتماسك والانسجام وتقليل من نسبة التباين.
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أ.منيرة مصطفى حسن -  د. رضوان النيل كندة

خامساً: أهداف تطبيق منهج سيجما ستة:
يــرى العــالم أبــو النــر أن الهــدف الأســاسي مــن تنفيــذ أســلوب ســيجما ســتة ولتحســن مقــدرة 

الموظفــن لابــد مــن إتبــاع الإســراتيجية، والعمــل عــى رفــع مهاراتهــم عــى حــل المشــكلات عــن طريــق 

التركيــز عــى التحســن المســتمر للعمليــات والحــد مــن التبايــن، ويقــوم أســلوب ســجما ســتة عــى توضيــح 

الفــرص وتحســن الأداء والقيــاس والرقابــة. لذلــك تهــدف ســيجما ســتة إلى الآتي )أبوالنــر،2009(:

توفير أساليب وأدوات لتحسين القدرات وتخفيض الأخطاء. 

العمل على منع حدوث الأخطاء.

لتخفيض نسبة الأخطاء وقياس الجودة لابد من الاعتماد بشكل كبير على الأساليب الإحصائية.

تحسين الأرباح والوصول إلى رضا الزبائن.

سادساً: تطبيق سيجما ستة في القطاع الصحي:

تتميــز الخدمــات في المجــال الصحــي بنــوع مــن الخصوصيــة، ولا تقبــل أي أخطــأ، فالمستشــفيات 

التــي تنفــذ ســيجما ســتة تقــل فيهــا نســبة الأخطــاء الطبيــة وتطييــب الربحيــة والجــودة وذلــك مــن أجــل 

الحصــول عــى قــدر كبــر مــن رضي العاملــن والمــرضى، ومــن منفعــة تنفيــذ ســيجما ســتة في المؤسســات 

ــة إن  ــات الصحي ــة في المؤسس ــاء الإداري ــبة الأخط ــل نس ــاعدة في تقلي ــى المس ــل ع ــا تعم ــن أنه ــث ب حي

ــات  ــالإدارة والمعلوم ــى ب ــة وارتق ــات الإداري ــل العملي ــر وتحلي ــى تطوي ــل ع ــتة يعم ــيجما س ــور س جمه

ــع المستشــفيات . ــة لإدراك واق المهم

ــق  ــت Health Commonwealth Compotation بتطبي ــة كومونويل ــت مؤسس ــام 1998 قام في الع

ســيجما ســتة وتعتــر أول مؤسســة صحيــة قامــت بتنفيــذ هــذه المنهــج بمســاعدة شركــة الكتريــك، مــن هنــا 

 System Health قامــت الكثــر مــن المؤسســات بتنفيــذ منهجية ســيجما ســتة ومــن أمثلتهــا عــى ســبيل المثــال

ــة  ــو مــن دول ــة أوهاي ــارة عــن مجموعــة لديهــا مــن المستشــفيات ثلاثــة في ولاي Carmel Mount  وهــي عب

أمريــكا، عــدد الموظفــن فيهــا يبلــغ 7300 موظــف، والعائــد الــذي حققتــه يقــدر بنســبة 3.1 مليــون دولار.

ــي الرعايــة الصحيــة  تعتــر Fairview Health Services (FHS) in Minneapolis مــن مقدم

مهمــة في Twin قامــت بتنفيــذ برنامــج ســيجما ســتة بطريقــة جزئيــة مــن عــام 2002م قبــل الانتهــاء مــن 

ــة ســيجما ســتة، 2005 قامــت  ــكلي لمنهجي ــق ال ــررت بالتطبي ــث ق ــا، حي ــي قامــت بتطبيقه المشــاريع الت

بإجــراء بعــض مــن التدريبــات وتوصلــت الشركــة عــى نتائــج بتنفيــذ ســيجما ســتة وهــو إحــداث تغيــر 

ــات وتطييــب الأداء. واســع في تعيــن الأولوي

المحور الثالث: تكاليف الجودة الشاملة.
أولًا: مفهوم الجودة:

ــة )Qualities( والتــي تعنــي طبيعــة الــيء ودرجــة  مفهــوم الجــودة يرجــع إلى الكلمــة اللاتيني

صلابتــه أو طبيعــة الشــخص، وكانــت تعنــي قديمــا بالإتقــان والدقــة مــن خــال الأوابــد التاريخيــة والدينيــة 

وتصنيــع الآثــار مــن تماثيــل وقــاع وقصــور لأغــراض التفاخــر بهــا، وبعــد تطــور علــم الإدارة وظهــور الانتــاج 

الكبــر تغــر مفهــوم الجــودة حديثــا أصبــح لمفهــوم الجــودة أبعــاد حديثــة ومتشــبعة )الدرادكــة، 2006(.   
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ثانياً: تعريف الجودة:
تــم تعريــف الجــودة عــى إنهــا: »نــوع مــن الرضــا يتــم مــن خلالهــا تحقيــق خدمــات الزبائــن عــن 

طريــق تلبيــة رغباتهــم واحتياجاتهــم وتوقعاتهــم«، وايضــا تعــرف عــى أنهــا: »نــوع مــن التميــز والأفضليــة، 

وأيضــا تــم تعريــف الجــودة عــى أنهــا هــي المناســبة للاســتعمال )الطــائي، قــدادة،  2008: 42(.

وأيضــا عرفــت بأنهــا: »عمليــة تقليــل الخســارة الناتجــة بســبب المنتــج بعــد إرســاله للمســتخدم، 

ــق  ــون والفشــل في تحقي ــات الزب ــة توقع ــوي أيضــا عــى الخســائر الناتجــة بســبب الفشــل في تلبي وتحت

ــا  ــوث وغيرهــا، وأيضــا عرفــت عــى أنه ــج كالتل ــرات الســلبية الناتجــة مــن المنت ــص العمــل والتأث خصائ

ــة  ــع والهندســة والصيان ــأتي مــن التســويق والتصني ــي ت ــص الســلعة أو الخدمــة الت ــكلي لخصائ الدمــج ال

ــا  ــا بأنه ــت أيض ــا عرف ــون، وك ــات الزب ــتخدام لتوقع ــلعة في الاس ــة أو الس ــتلبي الخدم ــا س ــي عبره والت

تحقيــق لتوقعــات الزبــون )البكــري، 2002: 14(. وعرفــت بأنهــا: “مفهــوم مجــرد بمعنــى يحقــق أشــياء غــر 

متشــابهة للأشــخاص المختلفــن وفي مجــال الأعــال والصناعــة تعنــي كــم يكــون الأداء ممتــاز خاصــة عندمــا 

يتــم مقارنــة مــع معيــار موضــوع مــن قبــل الزبــون أو الشركــة« )جــودة، 2009: 20(. وتــم تعريفهــا أيضــا 

عــى أنهــا تحقــق الإشــباع التــام لرغبــات الزبــون بكلفــة داخليــة أقــل، وتــم تعريــف الجــودة مــن قبــل 

الجمعيــة الأمريكيــة بأنهــا هــي الخصائــص الكليــة للســلعة أو الخدمــة التــي تعكــس مقدرتهــا عــى تلبيــة 

رغبــات صريحــة وضمنيــة، وأيضــا عرفــت الجــودة مــن قبــل المنظمــة الدوليــة ال ISO بأنهــا الخصائــص 

الكليــة لكيــان )نشــاط، عمليــة، منظمــة، أفــراد، حزمــة( أو خليــط منهــا التــي تنعكــس في مقدرتهــا عــى 

إشــباع رغبــات صريحــة أو ضمنيــة )الطــائي، 2009: 48(.

ثالثاً: أهداف الجودة:
هنالك وجهتي نظر لأهداف الجودة وهما كالاتي :

الوجه الأول: وجه نظر العميل لأهداف الجودة.

الوجه الثاني: وجهة نظر المنظمة أو الشركة أو مقدم الخدمة لأهداف الجودة. 

أهداف الجودة من وجهة نظر العميل:

هنالــك رغبــات وتوقعــات للعميــل في المنتــج أو الخدمــة التــي يتلقاهــا والتــي تمثــل مــا يــراد مــن 

مفهــوم الجــودة ومــن أهــداف الجــودة مــن وجهــة نظــر الزبــون وهــي كــا يــي:

كفاءة المنتج بحيث يلبي الغرض الذي اشتراه العميل لأجله.

شكل وتشطيب المنتج بحيث يكون مناسب.

أن يكون السعر ملائم لإمكانيات العميل.

منتج خالي من العيوب.

عمره الافتراضي طويل وذلك لتماسك المنتج عبر الزمن.

توفير قطع الغيار والخدمات ما بعد البيع.

الثقة في المنتج.

توفير فترة ضمان على المنتج.
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أن يكون المنتج متوفر في الأسواق بحيث يكون الحصول عليه بسهولة.

الوفاء بمواعيد التسليم.

الدعم الفني.

أن يكون المنتج مبهر.

توفير طرق اتصال بين العميل والمؤسسة أو المنظمة أو مقدم الخدمة.

أن تكون شروط الأمن والسلامة متوفرة في المنتج

أن لا يكون هنالك تأثير للمنتج على البيئة.

أن تكون هناك رغبات خاصة للعميل يمكن أن يحددها هو في الخدمة أو المنتج.

أهداف الجودة من وجهة نظر الشركة أو المؤسسة أو المصنع أو مقدم الخدمة.

وتتمثل في الآتي:

العمل على تلبية رغبات العميل وطلباته، والوصول الى مرحلة انبهار العميل.

أن تكون الأرباح والمكاسب عالية.

تقليل نفقات الإنتاج والعمل على تحديد سعر تنافسي للمنتج.

الزيادة من الإنتاج.

تخفيض المرفوضات والمرتجعات.

تحقيق الجودة في عمل الشركة أو المؤسسة.

تحسين طرق العمل من داخل الشركة أو المؤسسة.

تخفيض إجراءات العمل وتقليلها من حيث الزمن والنفقات.

العمل على ارتقاء وتطوير مهارات العاملين وتدريبهم بكفاءة.

تطوير بيئة العمل.

أن يكــون هنالــك توافــق مــع القوانــن والمتطلبــات الدوليــة والتــي تتمثــل في هيئــة المواصفــات 

والمقاييــس ISO وكذلــك منظمــة التجــارة الدوليــة الـــ GATT واشــراطات البيئــة والســامة.

التطوير المستمر لأنظمة الإدارة والجودة.

قدرة المؤسسة أو الشركة على المنافسة والبقاء.

رابعاً: أهمية الجودة: 

تكمــن أهميــة الجــودة فيــا تقدمــه للمؤسســات مــن إيجابيــات ومــن هــذه الإيجابيــات وأهمهــا 

كــا يــي )عبدالرحمــن، 2003: 60( :

تخفيض نسبة الفشل في المخرجات ويؤدي ذلك إلى زيادة في المخرجات الفعلية.

تخفيض التلف والهدر والضياع في المدخلات ويؤدي ذلك إلى تخفيض المدخلات.

تقليل تكاليف الصناعة وتقديم الخدمات.

ارتفاع ربح المنظمة.

ارتفاع الحصة السوقية وتطوير المركز التنافسي.
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العلاقة بين سيجما ستة وتكاليف الجودة الشاملة في تحسين كفاءة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمازين  ولاية النيل الأزرق

تحقيق رضا العملاء الى أقصى حد.

زيادة رضا المساهمين والمؤثرين وأصحاب المصالح بالمنظمة.

خامساً: أبعاد الجودة: 

منظمــة ISO الدوليــة قســمت أبعــاد الجــودة الى قســمين أساســيين، كيــان ملمــوس، وكيــان غــر 

ملمــوس: )البكــري، 2002: 18(.

الكيان الملموس: يحتوي على: 

بعد الأداء: يحتوي هذا البعد إلى خصائص رئيسية في المنتج مثال: السرعة، التنافسية، القدرة.

الاعتماديــة: يحتــوي عــى الاتســاق والثبــات في الأداء بمفهــوم أن هنالــك ثقــة في أداء المنتــج ومــدى 

ــال لذلــك جهــز التلفزيــون يشــمل ضــان  ــاد يكــون مرتبــط بمــدى زمنــي معــن ومث جاهزيتــه وفي المعت

ســتة شــهور دون أعطــال.

الصلاحيــة: وهــي المــدة المحــددة التــي تــم اختيارهــا لبقــاء المنتــج، وهــذه المــدة تختلــف بحســب 

اختــاف المنتجــات ونوعهــا. 

الخصائــص الخاصــة: والمقصــود بهــا الخصائــص الإضافيــة للمنتــج ومن المفــرض أن هــذه الخصائص 

تميــزه عــن غــره مــن المنتجــات مثــل: القــدرة عــى اســتخدام المنتــج بيــر وســهولة وأيضــا مواكبــة التطــور 

ــي والتكنولوجي. التقن

التوافق: يعبر عن مدى استجابة المستخدم للمنتج ويكون إيجابيا حسب توقعاته.

خدمــات مــا بعــد البيــع: وهــذا يعــر عــن مــدى اســتجابة المســتخدم ورضــا الزبــون، ويعــر عــن 

هــذا بالاســتماع لرأيــه في المنتــج والعمــل عــى معالجــة شــكاوى، ويعتــر هــذا البعــد مهــا لأنــه يخفــف 

مبــدأ التنافســية بــن المنظــات.

الكيان غير الملموس ويحتوي )البكري، 2002: 19(: 

وقت التسليم: يعبر عن مدى الالتزام بالوقت المتفق عليه من قبل التسليم.

التناسق والإتمام: تعبر عن مدى تكامل كل جوانب الخدمة ومدى النمطية في الخدمة لكل زبون.

الدقة: تعبر عن مدى إتمام الخدمة بصورة صحيحة ومن مرة واحدة فقط.

الأمان: وتعني أن يكون المنتج خالي من المخاطر.

الأهلية: تعني توفير المعارف والمهارات والمعدات وذلك من أجل تقييم الخدمة.

الاستجابة وتعني مدى قياس الموظفين بالتفاعل في الخدمة تفاعلا غير متوقع أو تفاعلا مع الزبون.

ومــع إن هــذه الأبعــاد الملموســة وغــر الملموســة مختلفــة عــن بعضهــا البعــض أنهــا تعمــل عــى 

زيــادة فعاليــة الإســراتيجيات التســويقية ونتيجــة لذلــك تصبــح الحصــة الســوقية في زيــادة وكذلــك قــدرة 

المنظمــة التنافســية.

سادساً: تكاليف الجودة: 
تــم اســتعمال تكاليــف الجــودة في الــركات الصناعيــة بشــكل أولي مبســط، وبمــرور الزمــن تطورت 

ولقيــت اهتــام واســع، ووصــل بهــا الحــال إلى أن اســتخدمت المؤسســات الخدميــة والقطاعــات العامــة. 
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وعــى حســب اختــاف النــاس في نظرتهــم لتكاليــف الجــودة ومــا تســتطيع أن تقيســه هــذه التكاليــف 

ــة  ــف الجــودة بالتكلف ــن ربطــوا تكالي ــاب والإداري ــن الكت ــا. فجــزء م ــاني له ــدة مع ــور ع ــك لظه أداء ذل

التــي تنتــج مــن الجــودة الرديئــة )ضبــط الجــودة، والفشــل في ضبــط الجــودة( وجــزء أخــر ينظــر إلا أن 

تكاليــف الجــودة مرتبطــة بوصــول المؤسســة لنظــام محــدد مــن الجــودة، وجــزء أخــر يــرى أن تكاليــف 

الجــودة هــي التكاليــف الناتجــة مــن تفعيــل قســم الجــودة بالمؤسســة أو الشركــة. وهنالــك أمــور لابــد مــن 

معرفتهــا عــن تكاليــف الجــودة وهــي )الرجــوب، 2008: 73(:

لا يمكننا التخلي عن معالجة مشاكل الجودة بتتبع تكاليف الجودة.

لــإدارة العليــا لغــة أساســية وهــي المــال، لذلــك لابــد مــن ربــط كل حــدث داخــل المؤسســة بالغــة 

ــة  ــج القليل ــة وتكلفــة المنت ــج الفعلي ــن تكلفــة المنت ــا الفــرق ب المــال. وتعــرف تكاليــف الجــودة عــى أنهّ

ــل  ــدوث فش ــد ح ــا عن ــابه، وأيض ــات متش ــدوث خدم ــة لح ــود إمكاني ــدم وج ــة لع ــدث نتيج ــذا يح وه

ــف المرتبطــة بالوصــول وعــدم المقــدرة عــى  ــا التكالي ــوب وأخطــأ في الصناعــة، أي أنه في المنتجــات، وعي

الوصــول إلا الجــودة المطلوبــة لــكل مــن المنتجــات والخدمــات، ويمكــن أن ننظــر إليهــا كتكاليــف الحاميــة 

مــن المشــاكل التــي تتعلــق بالجــودة وقيــاس وضبــط الجــودة وتفتيــش عــى مســتويات الجــودة أو عــدم 

ــوب. )الرجــوب، 2008م، 74(. ــدرة عــى الوصــول إلا مســتوى الجــودة المطل الق

سابعاً: عناصر تكاليف الجودة:
قســم Feigenbaum & Juran تكاليــف الجــودة إلى أربعــة تقســيمات في بدايــة الســتينات مــن 
القــرن المنــرم وهــي )تكاليــف الوقايــة، تكاليــف الفشــل الداخــي، تكاليــف التقييــم، تكاليــف الفشــل 
ــا  ــيين وه ــمين رئيس ــيمات في قس ــذه التقس ــن ه ــهير Crosby وتتضم ــالم الش ــي( إلى ان أتى الع الخارج

ــد، 2008: 57(. )محم
ــواء  ــدم احت ــان ع ــك لض ــة وذل ــف الوقائي ــى كل التكالي ــوي ع ــذه تحت ــة: وه ــف الموائم التكالي

ــى الآتي: ــوي ع ــوب وتحت ــاء وعي ــى أخط ــات ع المنتج
التكاليــف الوقائيــة: هــي تكاليــف الأنشــطة التــي تــم تصميمهــا خاصــة لعــدم الوصــول الى جــودة 
ســيئة في الخدمــات أو المنتجــات، أو تلــك التكاليــف التــي تحتملهــا المؤسســة وذلــك لتجنــب إنتــاج منتــج 
قديــم أو تقديــم خدمــة غــر مطابقــة للمواصفــات المحــددة المطلوبــة وتحتــوي عــى عــدة أنشــطة مثــل 

)محمــد، 2008: 58(:
ــع  ــوب التصني ــدوث عي ــل ح ــبة قب ــات المناس ــع العملي ــك وض ــة وكذل ــاء المحتمل ــن الأخط تعي

ــيئة. ــودة الس ــا الج ــد به ويقص
العمــل عــى زيــادة وتدريــب الموظفــن وتحســينهم وذلــك للقيــام بواجباتهــم عــى أكمــل وجــه 

وبأفضــل الطــرق.
تطوير تصميم المنتجات والخدمات والعمليات للتقليل من المشاكل ومن عيوب الجودة.

المراقبة الإحصائية للخدمات وذلك يتم عبر التحكم والعمليات.
ب-تكاليــف التقييــم: وهــي التكاليــف التــي ترتبــط بقيــاس وتقييــم ومراجعــة المنتجــات والخدمــات 

وذلــك للتأكيــد عــى مطابقتهــا للمعايــر والمواصفــات وتحتــوي عــى عدة أنشــطة مثــل )محمــد، 2008: 59(:
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العلاقة بين سيجما ستة وتكاليف الجودة الشاملة في تحسين كفاءة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمازين  ولاية النيل الأزرق

التحقيق في أخطاء وعيوب الجودة وتقديم تقارير عن ذلك.

مراعاة الوقت والجهد المطلوبين لفحص المدخلات والمخرجات.

عمل استطلاعات العملاء وتدقيق الجودة.

الحصول على تفتيش وتجهيز بيانات الاختبار.

تكاليف عدم الموائمة )عدم المطابقة(:

وهــو يضــم كل التكاليــف التــي أنفقهــا بســبب وجــود عيــوب في الجــودة تحــدث في المــرة الأولى 

مــن مراحــل الإنتــاج، وتتمثــل هــذه التكاليــف فيــا يــي:

تكاليــف الفشــل الداخــي: تعنــي بهــا التكاليــف التــي تحــدث ويتــم اكتشــاف الوحــدات التــي 

ــل )حمــودة، 2016: 43(. ــل وتشــمل عــدة أنشــطة مث ــا وشــحنها للعمي ــل توصيله ــوب قب ــا عي لديه

تكاليف المواد الخام الخردة والقطع.

المواد المعدلة والأجزاء.

زمن الإنتاج المفقود بسبب التعامل مع الأخطاء.

التركيــز الضعيــف نتيجــة لزمــن الــذي يقضيــه لاستكشــاف الأخطــاء والعمــل عــى علاجهــا 

بالأحســن. 

ــا  ــي لديه ــدات الت ــاف الوح ــن استكش ــة ع ــف الناتج ــي التكالي ــي: تعن ــل الخارج ــف الفش تكالي

عيــب في المنتجــات أو الخدمــة المقدمــة بعــد توصيــل المنتجــات أو تقديــم الخدمــات للعميــل وتتمثــل في 

عــدة أنشــطة مثــل:

تأثير على الأعمال التجارية في المستقبل نتيجة لفقدان الشهرة.

لتجنب التقاضي العمل علي دفع التسويات.

الضمان وتكاليف الضمان.

يجب التعامل مع الشكاوى المقدمة من قبل العملاء المتضررين الذي قد يستغرق زمنا.

ثامناً: العلاقة بين التكاليف والجودة:

هنــاك الكثــر مــن المعــاني لمصطلــح الجــودة أهمهــا مــن قبــل وجهــة نظــر الإدارة مــا يــي )حديثي، 

:)79 :2010

الجــودة تعنــي المنتجــات ذات الميــزات، تعمــل عــى توفــر رضــا العمــاء تلبيــة احتياجاتهــم، وهنــا 

معنــى الجــودة موجــه إلى الدخــل. والهــدف مــن مثــل هــذه الجــودة العاليــة هــو زيــادة رضــا العمــاء كــا 

يطلــب العميــل، لذلــك لرفــع نســبة الدخــل ومــع ذلــك، فــان وجــود مميــزات أفضــل وتوفــر جــودة أكــر 

يحتــاج إلى الكثــر مــن الاســتثمار، وبالتــالي ينطــوي عــى ارتفــاع في التكاليــف، وعندئــذ فــأن معنــى الجــودة 

أعــي تعنــي تكاليــف أكــر.

الجــودة تعنــي الخــاص مــن العيــوب والقصــور التــي تحتــاج إلى القيــام بأعــال متكــررة وهــذه 

ــا  ــودة هن ــذ الج ــاء، وحينئ ــات العم ــداني، ومتطلب ــل المي ــؤدي إلى الفش ــا ت ــم تكراره ــا يت ــال عندم الأع

موجــة إلى التكاليــف، ويصبــح معنــى الجــودة أعــي )تكاليــف أقــل( وأيضــا تكاليــف الجــودة لا تقــف عــى 
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عمليــة الإنتــاج فحســب بــل تتعداهــا إلى كل الأنشــطة في المؤسســة.

المحور الرابع: تحليل البيانات ومناقشة النتائج والتوصيات

أولاً: مجتمــع الدراســة: يتمثــل مجتمــع الدراســة في العاملــن في القطــاع الصحــي في مدينــة 

الدمازيــن، وتــمَّ اختيــار مفــردات عينــة البحــث بطريقــة العينــة العشــوائية، حيــث تــم توزيــع عــدد 100 

ــتجابة 95%. ــبة اس ــتبانة أي بنس ــرجاع 95 اس ــم اس ــتبانة وت اس

ثانيــاً: الأســاليب الإحصائيــة المســتخدمة في الدراســة: تــم اســتخدام برنامــج SPSS وإجــراء اختبــار 

الثبــات لأســئلة الاســتبانة المكونــة مــن جميــع البيانــات باســتخدام » معامــل إلفــا كرونبــاخ«، كــا وتــم 

اســتخدام – أســلوب الانحــدار الخطــي البســيط

ــس مــن الأخطــاء أي درجــة  ــو المقايي ــس درجــة خل ــات المقايي ــات: يقصــد بثب ــار الثب ــاً: اختب ثالث

ــر كــا هــو  ــارات المختلفــة والتــي تقيــس متغــر مــا، وجــاءت نتائــج التقدي الاتســاق الداخــي بــن العب

ــالي: موضــح في الجــدول الت

جدول رقم )1(

اختبار الثبات )ألفا كرونباخ( لفرضيات الدراسة

قيمة ألفا كرونباخعدد العباراتفرضيات الدراسة

الفرضيــة الأولى: هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة 

بــن تطبيــق ســيجما ســتة وتقليــل تكاليــف الجــودة الشــاملة في 

ــة ــفيات الخاص المستش

50.867

ــتة  ــيجما س ــن س ــل ب ــهم التكام ــة: يس ــة الثاني الفرضي

وتكاليــف الجــودة الشــاملة في تحســن مســتوى الخدمــات 

الصحيــة وزيــادة رضــا المــرضى

50.922

100.895جميع الفرضيات

المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية 2024م.

يوضــح الجــدول رقــم )1( نتائــج اختبــار الثبــات أن الوســط المرجــح لقيمــة ألفــا كرونبــاخ للمقيــاس 

الــكلى 0.895 وهــو ثبــات مرتفــع ومــن ثــم يمكــن القــول بــأن المقاييــس التــي اعتمــدت عليهــا الدراســة 

ــا مــن الاعتــاد عــى هــذه الإجابــات في تحقيــق أهــداف  تتمتــع بالثبــات الداخــي لعباراتهــا مــا يمكنن

الدراســة وتحليــل نتائجهــا.

رابعاً: اختبار الفرضيات:
اختبار الفرضية الأولي:

     تنــص الفرضيــة الأولي مــن فرضيــات الدراســة عــى الآتي: » هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة 

بــن تطبيــق ســيجما ســتة وتقليــل تكاليــف الجــودة الشــاملة في المستشــفيات الخاصــة »

هــدف وضــع هــذه الفرضيــة إلى بيــان ان هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن تطبيــق ســيجما 

ســتة وتقليــل تكاليــف الجــودة الشــاملة في المستشــفيات الخاصــة، وللتحقــق مــن صحــة هــذه الفرضيــة 
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العلاقة بين سيجما ستة وتكاليف الجودة الشاملة في تحسين كفاءة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمازين  ولاية النيل الأزرق

ــق ســيغما ســتة  ــث أن تطبي ــاء النمــوذج حي ســيتم اســتخدام أســلوب الانحــدار الخطــي البســيط في بن

ــع  ــر تاب ــف الجــودة الشــاملة في المستشــفيات الخاصــة )y( كمتغ ــل تكالي ــر مســتقل )x1(، وتقلي كمتغ

وذلــك كــا في الجــدول الآتي:

جدول رقم )2(

نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط على عبارات الفرضية الأولى

اختبار )t(معاملات الانحدار
القيمة الاحتمالية 

)Sig(
التفسير

0β̂
معنوية5.4127.5130.000

1β̂
معنوية0.3514.2150.000

)R( 0.553معامل الارتباط

) 2R 0.153معامل التحديد )

)F( يونعم جذومنلا(0.000) 22.512اختبار

Y=5.412+0.351x1

المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية 2024م.

ويمكن تفسير نتائج الجدول رقم )2( كالآتي:

أظهــرت نتائــج التقديــر وجــود ارتبــاط طــردي وســط بــن تطبيــق ســيغما ســتة المتغــر المســتقل، 

ــم معامــل  ــث بلغــت قي ــع حي ــف الجــودة الشــاملة في المستشــفيات الخاصــة كمتغــر تاب ــل تكالي وتقلي

ــاط البســيط )0.553(. الارتب

ــتة  ــيغما س ــق س ــى أن تطبي ــدل ع ــة ت ــذه القيم ــد )0.153(، وه ــل التحدي ــة معام ــت قيم بلغ

كمتغــر مســتقل يؤثــر ايجابــا بـــ)%15.3( عــى تقليــل تكاليــف الجــودة الشــاملة في المستشــفيات الخاصــة 

)المتغــر التابــع(.

نمــوذج الانحــدار البســيط معنــوي حيــث بلغــت قيمــة اختبــار )F) (22.512( وهــي دالــة عنــد 

ــة )0.000(. مســتوى دلال

5.412: متوســط تقليــل تكاليــف الجــودة الشــاملة في المستشــفيات الخاصــة عندمــا يكــون تطبيــق 

ســيغما ســتة يســاوي صفــراً.

0.351: وتعنــي زيــادة تطبيــق ســيغما ســتة وحــدة واحــدة يؤثــر ايجابــا في تقليــل تكاليــف الجودة 

الشــاملة في المستشــفيات الخاصة بـ35.1%.

ــة ذات  ــاك علاق ــى أن: » هن ــت ع ــي نص ــة الأولى والت ــة الدراس ــتنتج أن فرضي ــدم نس ــا تق    م

دلالــة إحصائيــة بــن تطبيــق ســيجما ســتة وتقليــل تكاليــف الجــودة الشــاملة في المستشــفيات الخاصــة » 

قــد تحققــت.
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اختبار الفرضية الثانية:
         تنــص الفرضيــة الثانيــة مــن فرضيــات الدراســة عــى الآتي: » يســهم التكامــل بين ســيجما ســتة 

وتكاليــف الجــودة الشــاملة في تحســن مســتوى الخدمــات الصحيــة وزيادة رضــا المرضى »

هــدف وضــع هــذه الفرضيــة إلى بيــان انــه يســهم التكامــل بــن ســيجما ســتة وتكاليــف الجــودة 

الشــاملة في تحســن مســتوى الخدمــات الصحيــة وزيــادة رضــا المــرضى، وللتحقــق مــن صحــة هــذه الفرضية 

يتــم اســتخدام أســلوب الانحــدار الخطــي البســيط في بنــاء النمــوذج حيــث أن التكامــل بــن ســيجما ســتة 

ــادة رضــا  وتكاليــف الجــودة الشــاملة كمتغــر مســتقل )x1(، وتحســن مســتوى الخدمــات الصحيــة وزي

المــرضى)y( كمتغــر تابــع وذلــك كــا في الجــدول الآتي:

جدول رقم )3(

نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط على عبارات الفرضية الثانية

القيمة الاحتمالية اختبار )t(معاملات الانحدار

)Sig(

التفسير

0β̂
معنوية3.8818.5100.000

1β̂
معنوية0.4537.5130.000

)R( 0.920معامل الارتباط

) 2R 0.752معامل التحديد )

 )0.000(النموذج معنوي315.321(F) رابتخا

Y=3.881+0.453x1

المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية 2024م.

ويمكن تفسير نتائج الجدول رقم )3( كالآتي:

أظهــرت نتائــج التقديــر وجــود ارتبــاط طــردي قــوي بــن التكامــل بــن ســيجما ســتة وتكاليــف 

الجــودة الشــاملة المتغــر المســتقل، وتحســن مســتوى الخدمــات الصحيــة وزيــادة رضــا المــرضى كمتغــر 

ــاط البســيط )0.920(. ــم معامــل الارتب ــع حيــث بلغــت قي تاب

بلغــت قيمــة معامــل التحديــد )0.752(، وهــذه القيمــة تــدل عــى أن التكامــل بــن ســيجما ســتة 

وتكاليــف الجــودة الشــاملة كمتغــر مســتقل يؤثــر ايجابــا بـــ)%75.2( عــى تحســن مســتوى الخدمــات 

الصحيــة وزيــادة رضــا المــرضى )المتغــر التابــع(.

نمــوذج الانحــدار البســيط معنــوي حيــث بلغــت قيمــة اختبــار )F) (315.321( وهــي دالــة عنــد 

مســتوى دلالــة )0.000(.

3.881: متوســط تحســن مســتوى الخدمــات الصحيــة وزيــادة رضــا المــرضى عندمــا يكــون التكامــل 

بــن ســيجما ســتة وتكاليــف الجــودة الشــاملة يســاوي صفــراً.
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0.453: وتعنــي زيــادة التكامــل بــن ســيجما ســتة وتكاليــف الجــودة الشــاملة وحــدة واحــدة يؤثــر 

يــؤدي الى تحســن مســتوى الخدمــات الصحيــة وزيــادة رضــا المرضى بـــ45.3%.

ــتوى  ــن مس ــى أن: » تحس ــت ع ــي نص ــة والت ــة الثاني ــة الدراس ــتنتج أن فرضي ــدم نس ــا تق    م

ــت. ــد تحقق ــرضى » ق ــا الم ــادة رض ــة وزي ــات الصحي الخدم

النتائج:
توصلت الدراسة الى النتائج التالية:

التكامــل بــن ســيغما ســنة )Six Sigma( وتكاليــف الجــودة الشــاملة يــؤدي الى تحقيــق كفــاءة 

ــة. الخدمــات الصحي

التكامــل بــن ســيغما ســنة )Six Sigma( وتكاليــف الجــودة الشــاملة يــؤدي الى تقليــل التكاليــف 

المتعلقــة بالجــودة.

تطبيــق ســيغما ســنة )Six Sigma( يــؤدي الى تحســن رضى العمــاء وذلــك بســبب تحســن جــودة 

ــات الصحية. الخدم

المؤسســات التــي طبقــت ســيغما ســتة حققــت نتائــج أفضــل في تحســن كفــاءة العمليــات وتقليــل 

التكاليــف المرتبطــة بالجودة.

تدريب الموظفين على سيغما ستة يسهم في تحسين الأداء وجودة الخدمات وتقليل التكاليف.

التوصيات:
بناء على النتائج أعلاه توصي الدراسة بالاتي:

تبني المؤسسات الصحية سيغما ستة كجزء من استراتيجية التحسين المستمر.

توفــر برامــج تدريبيــة مكثفــة للموظفــن والعاملــن في القطــاع الصحــي في كيفيــة تطبيــق ســيغما 

. ستة

ــاءة  ــة كف ــن مراقب ــة لتمك ــة الخاص ــات الصحي ــاس الأداء في المؤسس ــة لقي ــة متكامل ــاء أنظم انش

ــات. ــذه المؤسس ــن في ه العامل

تعزيز ثقافة الجودة بين أفراد الفريق الطبي والإداري في المؤسسات الصحية.
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