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 ممخص البحث 
           ىدف البحث الحالي إلى تشخيص واقع جودة العمميات الإدارية بجامعة صنعاء

           واقع العمميات الإدارية(، وذلك من خلال التعرف عمى Six Sigmaوفقا  لمنيج )
 الرقابة( بجامعة صنعاء،  ونسبة العيوب في ىذه العمميات. -التوجيو -التنظيم -)التخطيط
ولتحقيق ىذا اليدف استخدم الباحثان المنيج الوصفي المسحي، كما استخدما أداة   

( >8والتي تكونت من )الاستبانة لجمع البيانات والمعمومات اللازمة للإجابة عن أسئمة البحث 
، حيث تم (Six Sigma)فقرة توزعت عمى العمميات الإدارية الأربعة، وايضا استخدما معادلات 

تطبيق الأداة عمى عينة تم اختيارىا بالطريقة القصدية تكونت من القيادات الإدارية الآتية: 
اءة ومشيود ليم في )مديري العموم، ومديري الإدارات، ورؤساء الأقسام( ممن لدييم خبرة وكف

( فردا ، وبعد جمع البيانات تم إجراء المعالجات 7;مجال العمل الإداري، بمغ عددىم )
(، وبرنامج SPSSالإحصائية ليا باستخدام برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

(Minitab ،وتم استخدام الأساليب الإحصائية المناسبة مثل: المتوسطات الحسابية ،)
نحرافات المعيارية، وألفا كرونباخ، وخرائط المتوسطات الحسابية، وفي ضوء ذلك توصل والا

 البحث إلى مجموعة من النتائج أىميا الآتي:
إن العمميات الإدارية بجامعة صنعاء قد حظيت بدرجة تحقق )قميمة(، حيث بمغ المتوسط  (1

(،وأما عمى مستوى كل عممية من 9:;.5(، بانحراف معياري )7.89الحسابي ليا )
العمميات الإدارية فقد حصمت عممية التنظيم عمى المرتبة الأولى  بدرجة تحقق )متوسط(، 

(، وحصمت عممية التخطيط عمى 7>:.5نحراف معياري )(، وا;>.7بمتوسط حسابي بمغ )
(، وانحراف معياري =7.8المرتبة الثانية بدرجة تحقق )قميمة(، بمتوسط حسابي بمغ )

         (، كما حصمت عممية الرقابة عمى المرتبة الثالثة بدرجة تحقق )قميمة(، 9>;.5)
         (، أما عممية التوجيو فقد 5;:.5(، وانحراف معياري )>7.5بمتوسط حسابي بمغ )

(، وانحراف ==.1حصمت عمى المرتبة الرابعة بدرجة تحقق )قميمة(، بمتوسط حسابي بمغ )
 (.99;.5معياري )

بمقدار   Sigma( من مستويات>.7حصمت العمميات الإدارية بشكل عام عمى مستوى ) (7
لف فرصة ظيور العيب لكل مميون عممية إدارية، وأما عمى مستوى كل عممية ( أ9;>.7>)

  Sigma( من مستويات=.1من العمميات الإدارية فقد حصمت عممية التخطيط عمى مستوى )
( ألف فرصة ظيور العيب لكل مميون عممية تخطيط، وحصمت عممية 717.555بمقدار )

( ألف فرصة ظيور 7555>بمقدار )  Sigma( من مستويات=.7التنظيم عمى مستوى )
( من =.1العيب لكل مميون عممية تنظيم، كما حصمت عممية التوجيو عمى مستوى )

ألف فرصة ظيور العيب لكل مميون عممية توجيو،  (555.777بمقدار )  Sigmaمستويات
بمقدار  Sigma( من مستويات7.7وأما عممية الرقابة فقد حصمت عمى مستوى )

 فرصة ظيور العيب لكل مميون عممية رقابة.( ألف 555.=77)
 وفي ضوء ىذه النتائج تم تقديم عدد من التوصيات والمقترحات.
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 مقـــدمــة:
شيد التعميم العالي في اليمن توسعا  كميا  ممحوظا  في بعض جوانب مدخلاتو، كالزيادة 

مسيرة ىذه الجامعة في عدد الجامعات. وفي مقدمة ىذه الجامعات جامعة  صنعاء، فقد انطمقت 
كأول جامعة في اليمن فتحت أبواب العمم والمعرفة في التعميم العالي، والتي تم تأسيسيا عام 

( الصادر في 87رقم ) م(، في العاصمة صنعاء بموجب القرار1;=1 – 5;=1)
(، حيث وضعت جامعة 7:، ;755( )وزارة التعميم العالي والبحث العممي، م5;=1/:/:1)

ؤية وىي تحقيق مكانة متميزة ورائدة عمى مستوى اليمن والمنطقة العربية بحيث صنعاء ليا ر 
تصبح مركزا  لاستقطاب الطمبة في الحصول عمى تعميم ذي جودة عالية في التخصصات العممية 
حداث تغيرات جذرية في مختمف المجالات معتمدة عمى البحث العممي وتكنولوجيا  المختمفة، وا 

في خدمة المجتمع ومؤسساتو لتحقيق مى توظيف قدرات الجامعة والعمل عالمعمومات، 
استراتيجيات التنمية. ولتحقيق ذلك  فقد أنشأت الجامعة مركز التطوير الأكاديمي وضمان الجودة 

 لتحقيق التميز ولتحسين العمل الأكاديمي والإداري.
لذي يسعى الى ( اSix Sigmaوىناك العديد من مناىج الجودة ومن ضمناىا منيج )       

( في وقت مبكر في Crocbeتحسين وتطوير جودة العمميات الإدارية، فقد طرح كروسبي )
(، ولم ي نظ ر إلي Six Sigmaالستينيات مفيوم التمف الصفري، وىو من الناحية العممية يمثل )

ة ذلك التمف الصفري بجدية من قبل الشركات الأمريكية التي كانت ترى أن التمف الصفري فكر 
ليست واقعية، وأن تحقيقيا سوف يتطمب تكاليف عالية جدا  لا يمكن تبريرىا في المنافع الناجمة 

 (.;=، 7515عن خفض التمف) نجم، 
( في شركة موتورولا في بداية الثمانينيات وتحديدا  في Six Sigmaومن ثم ظير مفيوم )     
ث تقدم  بعرض فكرة استخدام (، حيBill Smithم( من قبل الميندس بيل سميث );>=1عام )

طرق إحصائية مبرمجة لحل مشاكل الجودة وزيادة الإنتاجية التي كانت تعاني منيا الشركة في 
ذلك الوقت، ويقصد بالمشاكل ىنا العيوب لممنتجات التي يكتشفيا العملاء عند استخداميم ليذه 

 (.:1، 7517المنتجات)عوض، 
ستويات الجودة لعدة منتجات في شركة موتورولا، وحصول وكانت النتيجة زيادة مذىمو في م     

م(، وبحمول منتصف >>=1الشركة عمى جائزة مالكولم بالدريج القومية لمجودة في عام )
التسعينيات استخدمت شركات عدة مثل تكساس انسترمنتيشن، آسيا براون بوفاري، جنرال 

ند تطبيقيا ليذا المنيج، وبحمول (، وبدأت تجني جوائز مماثمة عSix Sigmaالكتريكل منيج )
         ( Six Sigmaم( بادرت العديد من الشركات العالمية لتطبيق منيج )7555) العام

 (.    19، =755)القزاز وآخرون، 
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ومع احتدام المنافسة بين المؤسسات اليوم، يزداد الضغط من قبل العملاء عمى ىذه         
خدمات أسرع بطريقة أكثر كفاءة وفاعمية، وكل ذلك لا يمكن المؤسسات ومنيا الجامعات لتوفير 

تحقيقو إلا بواسطة التطوير المستمر في طريقة التعامل مع العملاء، وبناء الجودة في جميع 
عمميات وأنشطة ىذه المؤسسات؛ لذلك قامت ىذه المؤسسات بما فييا الجامعات بإتباع العديد 

( Six Sigmaفضل مستويات الجودة، ومنيا منيج )من الأساليب والمنيجيات لموصول إلى أ
ومنيا -الذي أثبت مقدرتو عمى الإسيام الكبير في زيادة فاعمية الكثير من المؤسسات 

 (. 19، 7517وزيادة رضا العملاء بشكل كبير في فترة وجيزة نسبيا  )عوض، -الجامعات
قيق التنمية الشاممة وحتى يكون لمتعميم الجامعي في جامعة صنعاء دوره الفعال في تح

والمستدامة، فإن ذلك يتطمب العمل عمى تطوير جميع مدخلاتو وعممياتو ومخرجاتو بما فييا 
تطوير جودة العمميات الإدارية باستخدام أحدث الأساليب والمنيجيات التي يمكن من خلاليا 

ماد عمييا في تحقيق جودة ىذه العمميات، ومن أىم المنيجيات التي يمكن لجامعة صنعاء الاعت
 (.Six Sigmaتحسين جودة عممياتيا الإدارية منيجية )

( في تطوير وتحسين جودة العمميات Six Sigmaونظرا لأىمية  تبني منيجية ) 
عمى المستوى  -الإدارية في مؤسسات التعميم العالي والجامعي فقد تعددت الدراسات والبحوث 

( في  تحقيق جودة التعميم العالي، فمن Six Sigmaالتي تناولت موضوع ) -العربي والأجنبي
( كنموذج مقترح Six Sigma)( التي تناولت :755ة )العجموني، الدراسات العربية : دراس

ودة ( التي تناولت تحسين ج>755لإدارة الجودة في مؤسسات التعميم العالي، ودراسة )جودة، 
      تعميم العالي، ودراسة ( في مؤسسات الSix Sigma) العمميات من خلال تطبيق منيج

ة الإمام محمد بن سعود ( بجامعSix Sigma( التي تناولت متطمبات تطبيق )7515)الشتري، 
         التي تناولت تحسين (7515 والسيد، )حسين ودراسة  ، العربية السعودية لمممكةبا  –  الإسلامية

          ( ، ودراسة Six Sigma) منيجية جودة العمميات الإدارية بكميات التربية باستخدام
في   Six Sigma)) ( التي ىدفت إلى تطبيق مدخل الإحصائي7511)القحطاني والبحيري، 

( التي وضعت 7511ضبط جودة وتطوير مؤسسات التعميم العالي السعودي، ودراسة )عمي،
مميات ( في تحسين جودة العSix Sigmaتصورا  مقترحا  لتطبيق مدخل الجودة الإحصائية )

( 7511الإدارية بالسنة التحضيرية بجامعة تبوك بالمممكة العربية السعودية، ودراسة )إسماعيل، 
          ( كمدخل متميز لتحسين جودة التعميم العالي بالتطبيق فيSix Sigmaالتي تناولت )

         ( التي تناولت مدخل 7511جامعة الموصل، ودراسة )غبور، -كمية الإدارة والاقتصاد 
(Six Sigmaواستخدامو ف ) تصور مقترح، ودراسة –ي إدارة مؤسسات التعميم العالي          

( التي تناولت تطوير إدارة التعميم الجامعي المفتوح باستخدام أسموب 7517) أبو الوفا وآخرون، 
(Six Sigmaودراسة ، )  ،سميمان(( التي درست إمكانية الإفادة من )7517Six Sigmaف ) ي

( التي سعت إلى تطوير نموذج القياس 7517تطوير الجامعات المصرية، ودراسة )العبيشي، 
( التي ىدفت 7518(، ودراسة )دودين ومساعدة، Six Sigma) المتوازن للأداء باستخدام مدخل
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( في الجامعات الأردنية الحكومية والخاصة، Six Sigma) إلى معرفة مدى استخدام مفاىيم
( وعلاقتيا Six Sigma( التي تناولت متطمبات تطبيق )7518ة ومحمود، ودراسة )درادك

( التي 7518بالتطوير التنظيمي بجامعة الطائف بالمممكة العربية السعودية، ودراسة )عمي، 
( كمدخل للارتقاء بجودة الأداء الإداري في التعميم :σ) (Six Sigmaتناولت استخدم )

لتحقيق الميزة التنافسية ( Six Sigmaي تناولت متطمبات )( الت7519الجامعي، ودراسة )أحمد، 
 دراسة تطبيقية عمى بعض كميات جامعة جنوب الوادي بالجميورية المصرية. -بالجامعات 

(  Six Sigmaوأما عمى المستوى الأجنبي فيناك مجموعة من الدراسات التي تناولت )
             التي اوضحت اىمية  (: Deshpande , 2003في التعميم العالي مثل: دراسة )

               في تطوير أدائيا ، ودراسة  : (Six Sigmaمؤسسات التعميم العالي لمنيجية ) تبني
(Haikonen & et al, 2004) ( التي قدمت أنموذجSix Sigma  كأسموب لتطوير عمميات )

            ت منيجية ( التي قدمJayanta K and Robert، 2004التحسين المستمر، ودراسة )
(Six Sigma)  ،كمدخل لتحسين الجودة والإنتاجية في التعميم العالي بالولايات المتحدة الأمريكية

:  التي أكدت عمى أىمية تبني مؤسسات ( Al Atiqi & Deshpande , 2009) ودراسة ،
 ( بيدف تحقيق الجودة والتميز في ادائيا. Six Sigmaالتعميم العالي لمنيجية )

أما عمى المستوى المحمي فمم يحظ  ىذا الموضوع باىتمام كبير من قبل الباحثين في اليمن       
بحسب اطلاع الباحثان، رغم الاىتمام العالمي بو عمى المستوى العربي والأجنبي؛ حيث أجريت 

مجال التعميم العالي وىي دراسة  ( فيSix Sigmaدراسة محمية واحدة تناولت منيج )
( التي ىدفت لوضع أنموذج مقترح لتطوير العمميات الإدارية بجامعة صنعاء :751)الصرابي، 

 (.Six Sigmaفي ضوء منيج )
ومن ىنا تبرز أىمية البحث الحالي في كونو ىدف إلى  تشخيص واقع العمل الإداري     

( وفقا  Sigmaمية إدارية، وكذا تحديد مستوى )بجامعة صنعاء وتحديد نسبة العيوب في كل عم
 (. Six Sigmaلممستويات الستة العالمية لمنيج )

 مشكمـة البحــث:
تعاني الجامعات اليمنية ومن ضمنيا جامعة صنعاء من اختلالات إدارية، حيث أشاره      

م( أن 7511 -:755الاستراتيجية الوطنية لمتعميم العالي والبحث العممي في الجميورية اليمنية)
الأنظمة الإدارية الحالية لمجامعات اليمنية يعترييا العديد من أوجو القصور والضعف، التي 
أفرزت كثيرا  من السمبيات عمى الأداء الكمي لمجامعات، ويأتي في مقدمة أوجو القصور تمك: 

بالتقاليد والأعراف  المركزية المطمقة، وضعف الالتزام بالقوانين والموائح والنظم، وضعف الالتزام
الأكاديمية، إلى جانب الدور المباشر الذي تمارسو وزارة المالية في جانب النفقات؛ حيث أدى 
إلى غياب المرونة، وتعقيد الإجراءات والبطء في اتخاذ القرارات، كما أن النقص في الخبرات 

إلى الانتقاص من والميارات الإدارية، والقدرات القيادية لدى قيادات الجامعات قد أدى 
لى اتخاذ قرارات غير مناسبة، مما نتج عنو ضعف الأداء الكمي لمجامعات           الاستقلالية، وا 

 (. >1، :755)وزارة التعميم العالي والبحث العممي،
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م( أن 7511/7517كما أكد التقرير  السنوي لمؤشرات التعميم في الجميورية اليمنية لمعام )      
ىناك تدن  في الكفاءة الداخمية لمتعميم الجامعي ت عزى إلى عدد من العوامل والأسباب التي قد 

ط تكمن وراء ىذا التدني منيا: ضعف في الكفاءات الإدارية وسوء اختيارىا، وغياب لمتخطي
الاستراتيجي، وتخمف الأنظمة والإجراءات الإدارية، وغياب أنظمة تقويم الأداء، وغياب نظم 
المساءلة في منظومة التعميم الجامعي، وغياب قواعد ضمان الجودة في كل جوانب العمل 

 (.5>، 7517الجامعي )المجمس الأعمى لتخطيط التعميم، 
في جودة الأداء الإداري المرتبط بجودة  وكل ما سبق ذكره يؤكد عمى وجود مشكمة       

العمميات الإدارية المختمفة، والتي تعد المسؤولة الرئيسة عن ظيور مثل ىذه الاختلالات؛ الأمر 
الذي يتطمب معو العمل عمى تطوير جودة أداء تمك العمميات الإدارية )تخطيط، وتنظيم، 

نجاحو في كثير من المجالات  وتوجيو، ورقابة( في جامعة صنعاء، وفق منيج عممي أثبت
( الذي يعمل عمى تحديد مستوى جودة العمميات الإدارية Six Sigmaالخدمية، ىو منيج )

 وتحديد نسبة ظيور العيوب في كل عممية ومن ثم تطويرىا وتحسينيا بما يحقق جوتيا وتميزىا.
 :وبناء عمى ما سبق تتمثل مشكمة البحث في الإجابة عمى التساؤلات التالية

 (؟ Six Sigmaما واقع العمميات الإدارية بجامعة صنعاء وفقا  لمنيج ) .1
           ما نسبة العيوب في كل عممية من العمميات الإدارية بجامعة صنعاء وفقا  لمنيج .7

(Six Sigma؟ ) 
 أىــداف البحــث: 
 ييدف البحث الحالي إلى الآتي:  

 (. Six Sigmaصنعاء وفقا لمنيج )التعرف عمى واقع العمميات الإدارية بجامعة  .1
التعرف عمى نسبة العيوب في كل عممية من العمميات الإدارية بجامعة صنعاء وفقا لمنيج  .7

(Six Sigma.) 
 أىميــة البحـــث:

 تتمثل أىمية البحث فيما يمي:
( كمنيج لتجويد العمميات Six Sigmaتناولو لموضوع في غاية من الأىمية وىو منيج ) -

 ي جميع مؤسسات  التعميم العالي في اليمن ومنيا جامعة صنعاء.الإدارية ف
إن النتائج التي تم التوصل إلييا في البحث الحالي ستفيد القيادات وصانعي القرار  -

والمخططين والمسئولين عن التطوير الإداري بالجامعة، من خلال تزويدىم بالمعمومات 
بجامعة صنعاء ونسبة العيوب فييا، بما والمؤشرات عن مستوى جودة العمميات الإدارية 

 يمكنيم من اتخاذ القرارات والاجراءات المناسبة إزاءىا.
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إمكانية استفادة ووزارة التعميم العالي والبحث العممي، والمجمس الأعمى لتخطيط التعميم، وذلك  -
من خلال وضعيم امام صورة واقعية لمستوى جودة العمميات الإدارية في إحدى الجامعات 
اليمنية وأكبرىا وىي جامعة صنعاء، بما يمكنيم من وضع السياسات والخطط والبرامج التي 
يمكن بواسطتيا العمل عمى تحقيق جودة الأداء الإداري في مختمف مؤسسات التعميم العالي 

 في اليمن بما فييا جامعة صنعاء.
 حدود البحث:
اقتصر البحث الحالي عمى معرفة واقع جودة العمميات الإدارية بجامعة صنعاء  الحدود العممية:

 (.Six Sigmaوفقا لمنيج )
 اقتصر البحث الحالي عمى القيادات الإدارية في الجامعة. الحدود البشرية:
 اقتصر البحث الحالي عمى جامعة صنعاء. الحدود المكانية:
 م.;751/ :751حث الحالي في العام الجامعي تم التطبيق الميداني لمبالحدود الزمنية: 

 مصطمحات البحث.
 العممية الإدارية:

 افرلإشوا ،جيوولتوا والتنظيم، ،طيطلتخبا تتمثل دةذمح إدارية تاطنشال وعماىي أ
 ىاذتنفي ديؤي لعكسيةا يةذلتغوا ميولتقوا س،لقياوا ل،لاتصاوا ارات،رلقا ذتخاوا ،يةدارلإا قابةرلوا
 ر،ىازدلاوا ولنموا ءبالبقا لمتمثمةا افياذىأ قي تحقيبالتالو سسةؤلما في للعما رسي نحس لىإ
 (.=> ،>751 عطير،)

مجموعة الأنشطة والإجراءات الإدارية التي يتم  وتعرف إجرائيا في البحث الحالي بأنيا:
تنفيذىا في جامعة صنعاء وتيدف إلى تحقيق أىداف الجامعة وتتمثل بعمميات: التخطيط 

 لتوجيو والإشراف  والرقابة والمتابعة.والتنظيم وا
 جودة العمميات الإدارية:

يقصد بجودة العمميات الإدارية في البحث الحالي بأنيا: تنفيذ العمميات الإدارية بجامعة 
صنعاء بطريقة إدارية منظمة تتحقق فييا معايير جودة الأداء المؤسسي، وتقل فييا الأخطاء 

 تكمفتيا أقل وتحقق مخرجاتيا الخدمية والانتاجية رضا المستفيدين.بدرجة كبيرة، بحيث تجعل 
 :( (Six Sigmaستو سيجما 

يقصد بيا في البحث الحالي منيجية احصائية تيدف غمى تحسين جودة العمميات  
الإدارية في جامعة صنعاء وتطويرىا وتقميل كمفتيا وتقميل الوقت المستغرق لإنجازىا بحيث يصل 

( لكل مميون فرصة في العممية الإدارية، وذلك من 7.8كل عممية إدارية إلى) معدل الخطأ في
 الرقابة. –التحسين  –التحميل  –القياس  –خلال خمس مراحل ىي: التحديد)التشخيص( 
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 خمفية النظرية:
 : (Six Sigma)مفيــوم 

ديثة في ( باىتمام الباحثين لكونو من المفاىيم الإدارية الحSix Sigmaحظي منيج )     
المجالات الصناعية والخدمية، فتعددت في ذلك آراؤىم وتعريفاتيم وذلك تبعا  لخمفياتيم العممية 

 وخبراتيم الإدارية، ويمكن إيجاز بعضيا عمى النحو الآتي:
استراتيجية تعتمد عمى منيجية بنائية واضحة تضم عددا  من الأدوات الإحصائية المثبتة،  -

إدارية مثل الخرائط التوضيحية يتم توظيفيا بشكل متكامل بيدف تطوير بالإضافة إلى أدوات 
 (.=1، 7517جودة الخدمات بواسطة فرق مدربة عمى تطبيق ىذه المنيجية )عوض، 

نظام استراتيجي شامل يتكون من مجموعة من المراحل التي تعتمد عمى أدوات الجودة، والتي  -
امل يركز عمى إرضاء العملاء، من خلال تعمل عمى ترابط ونجاح المؤسسة، فيو نظام ش
 (.=:1، 7517تطوير نظام إدارة عمميات المؤسسة )الطيطي، 

 (( في الجامعة:Six Sigmaالمبادئ الرئيسة لتطبيق منيج 
           في الجامعة تعتمد عمىSix Sigma ىناك ستة مبادئ رئيسة لتطبيق منيج      

(، Pande & Holpp 16-14 , 2002 ,) مجموعة من الأدوات، والطرق أوردىا كل من
 ( عمى النحو الآتي:5=7-=>7، 7511(، )عبد المحسن، :77-779، 7515)العزاوي، 

 التركيز عمى العميل: -
شباع        حيث يجب أن تضع الجامعة العميل في قائمة الأولويات؛ بحيث يكون رضاه، وا 

 حاجاتو الميمة الأولى لأنشطة الجودة في الجامعة.
 الإدارة بالحقائق: -

ولتحقيق ىذا المبدأ وبناء وتعزيز الجودة في الجامعة لابد من نظام متكامل لممعمومات،       
ىي: أن البيانات تتحول إلى معمومات، والمعمومات تتحول إلى وذلك انطلاقا  من حقيقة أساسية 

شباع حاجات العميل.  معرفة، والمعرفة إلى حكمة في التميز وا 
 الإدارة بالمبادأة: -

وتعني مبادأة الفعل السابق لمحدث دون انتظاره، وىذا يعني ضرورة أن تضع الجامعة      
        أىداف طموحة، ومراجعتيا بشكل مستمر لتحقيق الإبداع والتغيير الفعال في أدائيا

 الأكاديمي والإداري.
 إزالة الحواجز: -

بين المستويات الإدارية حيث تعمل الجامعة عمى رفع الحواجز من خلال التنسيق، والتواصل    
 المختمفة، والعمل بروح الفريق لتحقيق الأىداف وبشكل خاص رضا العميل.
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 السعي لتحقيق الأداء الأفضل: -
( بدون إدخال أفكار Six Sigmaوىنا لا تحقق الجامعة ما تصبو إليو من خلال منيج )     

العراقيل التي يجب موجياتيا وأساليب جديدة تحمل في طياتيا بعض المخاطر، أي توقع بعض 
 لموصول إلى الأداء الأمثل.

 التمكن من العمميات والإجراءات: -
دارة       ويقصد بيا ضرورة تركيز الجامعة عمى معايير الأداء، وزيادة الكفاءة، ورضا العميل، وا 

 معملاء. الأنشطة والعمميات لبناء ميزة تنافسية لمجامعة تجعميا قادرة عمى تقديم أفضل الخدمات ل
 ( لمجامعة:(Six Sigmaالمزايا التي يقدميا منيج 

( إلى أن 7:، 7518(، )المصري والأغا، Sujar et. al، 18, 2008أشار كل  من )      
 ( لمجامعة عند تطبيقيا ليذا المنيج، تتمثل بما يمي:Six Sigmaىناك مزايا عدة يقدميا منيج )

 جودة عممياتيا، وأنشطتيا، وبرامجيا.يعطي الجامعة القدرة عمى تحديد مستوى  -
الإجراءات  التغمب عمى الجامعة وذلك من خلال من قبل الخدمة المقدمة تطوير مستوى -

 الأكاديمي والإداري. الأداء في التميز تحقيق ودفعيا إلى الجودة، نحو الجامعة وتوجيو التقميدية،
 الإدارية.تخفيض كمفة الجودة الرديئة والمتعمقة بالعمميات  -
تطوير العمل الجماعي في الجامعة بأكمميا وفي مختمف المستويات الإدارية، وتنمية ميارات  -

 العمالة في حل مشكلات العمل، بالإضافة إلى التطوير المستمر في الأداء.
                   (، >;-;;، 7511(، )السيسي، Park, 2003, 5كما أضاف كل  من )       

(2011,103 ،Barjaktarovicy & Jecmenica( مزايا أخرى لتطبيق )Six Sigma في )
 الجامعة وىي عمى النحو الآتي:

 تخفيض النفقات الرأسمالية، وتدعيم قدرتيا التنافسية مع الجامعات المناظرة. -
 توفير مقاييس ووسائل لإدارة الأخطاء وتصحيحيا في العمل الجامعي. -
 الإدارية، ومساعدة الإدارة عمى تحقيق أىدافيا الأساسية.تقميل وقت أداء العمميات  -
 اتخاذ القرارات الإدارية وفقا  لمبيانات والمعمومات الواقعية، وليست قرارات عشوائية. -
 مساعدة العاممين عمى التطوير الميني المستمر بما يضمن جودة معارفيم وأداءىم. -
 ويات الوظيفية والإدارية في الجامعة.سيولة وصول البيانات والمعمومات بين مختمف المست -
زيادة الوعي لدى العاممين في الجامعة بأدوات، وتقنيات حل المشكلات التي تواجو الجامعة،  -

  مما يؤدي إلى مزيد من الرضا الوظيفي لدييم، تحسين رضا المستفيدين.
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 في الجامعة: Six Sigma)متطمبات تطبيق منيج )
( في نتائجيا إلى عدد من المتطمبات ذات العلاقة 177، 7559أشارت دراسة )الشامان،       

( في مختمف المؤسسات ومناه Six Sigmaالوثيقة بالقيادة الإدارية لنجاح تطبيق منيج )
 الجامعات، وىي عمى النحو الآتي: 

 .Six Sigmaالتزام القيادة العميا ودعميا لتطبيق ىذا منيج  -
 الاتصال المؤسسي الفعال في الجامعة. -
 التغير الثقافي الإيجابي داخل الجامعة. -
 أولوية اختيار المشروع. -
 ( وربطيا بالمستفيدين والموارد البشرية.Six Sigmaفيم المنيج القياسي لــ) -
 توفر تكنولوجيا المعمومات. -
 التعميم والتدريب.  -

( Six Sigmaلى تطبيق منيج )وبناء عمى ذلك فإنو يتوجب عمى أي جامعة تسعى إ
بيدف تحسين وتجويد عممياتيا الإدارية أن تعمل عمى توفير ىذه المتطمبات وأن تدعم قيادتيا 

 ىذا التوجو بشكل فعال ومستمر.
 ( في الجامعة:Six Sigmaمعوقات تطبيق منيج )

( في الجامعة منيا Six Sigmaىناك مجموعة من المعوقات التي تعيق تطبيق منيج )
 ( عمى النحو الآتي:=> - >>: 7511ا أورده )السيسي، م
مركزية الإدارة والسمطة، وانفصالية الوحدات الإدارية وانعزاليا، بالإضافة إلى اتصاف  -

 الوظائف بالبيروقراطية والتداخل في الميام والصلاحيات.
اختيار الاعتبارات الشخصية التي تحكم الأوضاع التنظيمية في الجامعة، ولا سيما عند  -

عداد بعض القادة.  وا 
 عدم كفاءة أساليب التخطيط والرقابة الحالية، تكدس العمالة وتعدد الوظائف وازدواجيا. -
 التدريب غير الفع ال. -
الافتقار لمعمل الجماعي، وحرفية الموظفين في تطبيق النصوص ، بالإضافة إلى تسمط  -

 الإدارات المالية واستبدادىا.
العممي وتطويره، وكذا قمة الاىتمام بالتطوير الإداري لمواكبة ضعف الاىتمام بالبحث  -

 خصائص العصر ومتطمباتو الإدارية والتكنولوجية.
 تضخم أجيزة الرقابة وتعقدىا، وغياب نظم التقويم والمتابعة، واختلال نظم الحوافز. -
 عدم مراعاة احتياجات العميل ورغباتو. -
وتقادميا، الأمر الذي يؤدي إلى ضياع الوقت، والجيد، تعدد الموائح والقوانين المعمول بيا  -

 وانخفاض مستوى الأداء.
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من ىنا يمكن القول أن العمل عمى تحقيق الجودة وتحسين جميع العمميات الإدارية في 
الجامعة يتطمب العمل الجاد والمسؤول من قبل قيادة الجامعة وجميع منسبييا عمى مواجية ىذه 

 عمى أقل تقدير.المعيقات او الحد منيا 

جراءاتو:  منيجية البحث وا 
 أولا : منيـــــج البحـــــث: 

في ضوء أىداف البحث وطبيعتو، استخدم الباحثان المنيج الوصفي المسحي، بيدف جمع       
البيانات التفصيمية عن الوضع الحالي؛ بغرض تحميل وتفسير ىذه البيانات، ودراسة خصائص 

 دف حل المشاكل في الواقع أو التعرف عمى حقيقة تمك المشاكل. الظواىر، ووصف طبيعتيا، بي

 ثانيا : مجتمـع البحــث:
تكون مجتمع البحث الحالي، من جميع القيادات الإدارية في جامعة صنعاء ممن ىم       

( فردا  موزعين عمى الوظائف ;9:بوظيفة )مدير عام، مدير إدارة، رئيس قسم(، والبالغ عددىم )
بالجامعة، وذلك حسب الإحصائية الواردة من إدارة شؤون الموظفين بالإدارة العامة الإدارية 

 ( الآتي:1م(، وذلك كما ىو موضح في الجدول رقم ) 7519/  7518بجامعة صنعاء لمعام )
( توزيع أفراد المجتمع وفقا  لموظائف الإدارية التي يشغمونيا بجامعة صنعاء لمعام 2جدول )

 م( 1022/  1022)

 الإجمـالي إنـاث ذكـور المسمى الوظيفي
 68 3 65 مدير عام
 217 62 155 مدير إدارة
 372 120 252 رئيس قسم

 657 الإجمــالي العــــــــــام

 ثالثا : عينـة البحـث:
نظرا  لطبيعة البحث الحالي، وليدفو الذي يسعى إلى معرفة واقع جودة العمميات      

الإدارية وتحديد نسبة العيوب في كل عممية بدقة الأمر الذي يتطمب معو أن تكون عينة البحث 
من ذوي الخبرة ومشيود ليا بالكفاءة المينية في الأداء، لذلك وحتى يتحقق لمباحثين ىذا الشرط 

تيار العينة فقد قاما باختيار عينة البحث بالطريقة غير العشوائية القصدية، حيث تم في اخ
( فردا ممن عرف عنيم الخبرة والكفاء المينية في الأداء، يتوزعون عمى الوظائف 7;اختيار )

 الإدارية)مدير عام، مدير إدارة، رئيس قسم( كما ىو موضح في الجدول التالي:
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 البحث وفقا  لموظائف الإدارية التي يشغمونيا بجامعة صنعاء( توزيع عينة 1جدول )
 النسبة العدد المسمى الوظيفي

 %25 18 مدير عام
 %31 22 مدير إدارة
 %44 32 رئيس قسم
 %100 72 الإجمالي

 رابعــا : أدوات البحث
نظرا  لطبيعة أىداف البحث الحالي فقد اعتمد الباحثان عمى مجموعة من الأدوات وذلك 
        بغرض جمع البيانات والمعمومات اللازمة للإجابة عن أسئمة البحث، وتتمثل ىذه الأدوات 

 في الآتي: 
استبانة مغمقة بيدف تشخيص واقع العمميات الإدارية  الأداة الأولى :  .2

  بجامعة صنعاء:
( فقرة موزعة عمى أربع عمميات إدارية ىي: 95وقد تكونت الأداة بصورتيا الأولية من )

( فقرة، والرقابة :1( فقرات، والتوجيو الإداري );( فقرة، والتنظيم لإداري )19التخطيط الإداري )
 ( فقرة.17الإدارية )

 صدق الأداة:
لمتأكد من أن أداة البحث تقيس ما أعدت لقياسو، اعتمد الباحثان أسموب الصدق 

( محكما  17الظاىري؛ وذلك بعرض الأداة عمى مجموعة من الأساتذة المحكمين البالغ عددىم )
من أعضاء ىيئة التدريس المتخصصين في )الإدارة والتخطيط التربوي، الإدارة التربوية، والإدارة 

امعات ) صنعاء، إب، ذمار، تعز، الجامعة العربية المفتوحة( بالإضافة إلى وزارة العامة( في ج
 التعميم العالي والبحث العممي في الجميورية اليمنية.

وفي ضوء آراء الخبراء المحكمين قام الباحثان بعمل التعديلات اللازمة والتي تمثمت 
ممية الرقابة الإدارية، وبذلك اصبحت بحذف فقرتين فقرة في عممية التنظيم الإداري وفقرة في ع

       ( فقرة موزعة عمى أربع عمميات إدارية ىي: التخطيط >8الأداة في صورتيا النيائية تتضمن )
( فقرة، والرقابة الإدارية :1( فقرات، والتوجيو الإداري ):( فقرة، والتنظيم لإداري )19الإداري )

 ( فقرة.11)
 ثبــات الأداة: .1

        ولحساب ثبات أداة البحث استخدم الباحثان طريقة معامل الثبات ألفا كرو نباخ      
 النحو الآتي: عمى 
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( قيم معاملات الثبات لمحاور أداة تشخيص واقع العمميات الإدارية بجامعة صنعاء 3جدول )
 باستخدام ألفا كرو نباخ

 معامل الثبات محاور الأداة م

 0.95 الإداريعممية التخطيــط  1
 0.89 عممية التنظيــم الإداري 2
 0.95 عممية التوجيــو الإداري 3
 0.94 عممية الرقابــة الإداري 4

 0.98 عمى مستوى الأداة ككل

 ( الآتي: 3يتضح من الجدول رقم )
(، ولمحور التنظيم 9=.5بمغت قيمة معامل الثبات لمحور التخطيط الإداري الجامعي )     

(، ولمحور الرقابة الإدارية 9=.5(، ولمحور التوجيو الإداري الجامعي )=>.5الإداري الجامعي )
(، وأما عمـى مستـوى الأداة ككــل فقد بمغت قيمة معامل الثبات ألفا كرو نباخ 8=.5الجامعية )

 ( ، وىي قيمة عالية تؤكد صلاحية الأداة لأغراض البحث الحالي. >=.5)
 .Six Sigmaالأداة الثانية : المعادلات الرياضية المستخدمة في منيج  -1

 معالجة البيـانات الإحصائية:
           بعد تطبيق الأداة عمى أفراد عينة البحث، وجمعيا تم معالجتيا إحصائيا  وفقا        

 لمخطوات الآتي:
دخاليا في الحاسب الآلي، ومعالجتيا باستخدام برنامج الحزم الإحصائية  - ترميز البيانات وا 

 (.Minitab( ، وبرنامج )SPSSلمعموم الاجتماعية )
إعطاء إجابة كل بديل من بدائل سمم ليكرت الخماسي قيمة رقمية، كما يوضح ذلك الجدول  -

 (.8رقم )
لبدائـل الإجابة عن فقرات أداة تشخيص واقع العمميات الإدارية ( القيم الرقمية 2جدول )

 بجامعة صنعاء
 القيمة الرقمية لو البديل م
 5 كبيـــــرة جـــدا   1
 4 كبيــــــــــــرة 2
 3 متوسـطـــــة 3
 2 قميــــــــــمة 4
 1 قميمة جدا   5
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نتائج تشخيص واقع العمميات ثم استخدم الباحثان خرائط المتوسطات الحسابية لمعرفة  -
 (.Six Sigmaالإدارية بجامعة صنعاء في ضوء منيج )

ثم تحديد النقاط الحرجة في العمميات الإدارية، وتحديد أدوات القياس المناسبة لمعممية  -
 الإدارية، ولتحقيق ذلك قام الباحثان باتباع عدة إجراءات وىي عمى النحو الآتي:

ي واقع العمميات الإدارية بجامعة صنعاء في ضوء أولا : تحديد نسبة العيوب ف
 ( وفقا  لممعادلات الآتية: Sigmaالمستويات الستة لــ )

 D/U = (DPU)حساب العيب في العممية الواحدة  (3
 حيث أن:

 = عدد مؤشرات العمميات الإدارية Unit (Uالوحدة ) -
 = عدد المؤشرات المعيبة في العممية الإدارية. Defect (Dالعيب ) -
 (DPU) - 1نسبة الدقة في العممية الإدارية =   (2
  D =/ O×U (DPMOحساب فرصة ظيور العيب لكل مميون فرصة ) (3

Defects Per Million Opportunities )) 
 حيث إن: 
 1= فرصة حدوث العيب =  Opportunity (Oالفرصة ) -

لمتعرف عمى مدى انحراف وتشتت استجابات أفراد عينة البحث لواقع  الانحراف المعياري: .1
كل عممية من العمميات الإدارية عن متوسطيا الحسابي، ولكل مؤشر من مؤشرات 

 العمميات الإدارية.
 لقياس ثبات أدوات البحث. معامل ألفا كرونباخ: .7

 عـرض ومناقشة نتائج البحث:
 السؤال الأول:أولا : النتائج المتعمقة بإجابة 

 ؟ Six Sigmaما واقع جودة العمميات الإدارية بجامعة صنعاء وفقا  لمنيج  -
 وللإجابة عن ىذا السؤال اتبع الباحثان الخطوات الآتية:

تبويب البيانات التي تم الحصول عمييا من أداة صوت العميل الداخمي لتشخيص واقع  .1
 العمميات الإدارية بجامعة صنعاء، في جداول مرتبة تبعا  لمحاور العمميات الإدارية. 

استخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل مؤشر من مؤشرات محاور العمميات  .7
 رية بشكل عام.الإدارية ولمعمميات الإدا
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ترتيب مؤشرات محاور العمميات الإدارية ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط الحسابي لمؤشرات  .7
 كل عممية إدارية.

استخدم خرائط المتوسطات الحسابية لتقديرات العملاء الداخميين بجامعة صنعاء حول واقع  .8
 العمميات الإدارية.

الحسابية إلى خمس فئات متقاربة في استخدم الباحثان محك ا ق سمت فيو المتوسطات  .9
الطول، كون المقياس خماسي، وح دد مدى تمك المتوسطات ليذه الفئات ودرجة تحقق 

 العممية الإدارية كما في الجدول الآتي:
 ( محك الحكم عمى درجة تحقق العممية الإدارية حسب طول الفئة2جـدول )

 
 قيمـة البديــل

 التقدير المفظي الحسابيالحـدود الحقيـقيـة لممتوسط 
 الحـد الأعمـى الحـد الأدنــى درجة تحقق العممية الإدارية

 قميمة جدا   1.80 1 1
 قميمة 2.60 1.81 2
 متــوســطة 3.40 2.61 3
 كبيرة 4.20 3.41 4
 كبيرة جـدا   5 4.21 5

 وفيما يمي عرض لنتائج ىذا السؤال كما يمي:

لمحاور أداة )صوت العميل الداخمي( تشخيص واقع أولا :  النتائج الإجمالية 
 جودة العمميات الإدارية بالجامعة كما يمي:

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة البحث بالجامعة 6جـــــدول )
 لمعمميات الإدارية

الترتيب 
الأصمي 
 لممحاور

 المحــــــاور
ترتيب المحاور 
تنازليا حسب 

 المتوسط الحسابي
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

التقدير المفظي 
لدرجة تحقق 

 العممية

 متوسطة 682. 2.868 1 عممية التنظيم الإداري 2
 قميمة 785. 2.493 2 عممية التخطيط الإداري 1
 قميمة 670. 2.076 3 عممية الرقابة الإدارية 4
 قميمة 755. 1.986 4 عممية التوجيو الإداري 3

 قميمة 765. 2.451 المجمــــــــــوع
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 ( الآتـي:7يتضح من الجدول )
إن العمميات الإدارية بجامعة صنعاء قد حظيت بشكل كمي بدرجة تحقق )قميمة(، حيث بمغ  -

 (.9:;(، وانحراف معياري بمغ ).7.891المتوسط الحسابي ليا )
 إدارية فيتضح من الجدول ما يمي: وأما واقع جودة العمميات الإدارية عمى مستوى كل عممية

حصل محور عممية التنظيم الإداري عمى المرتبة الأولى، وبدرجة تحقق )متوسطة(، بمتوسط  -
 (.7>:(، وانحراف معياري بمغ ).>:>.7حسابي بمغ )

حصل محور عممية التخطيط الإداري عمى المرتبة الثانية، وبدرجة تحقق )قميمة(، بمتوسط   -
 (.9>;، وانحراف معياري بمغ ).(7=7.8حسابي بمغ )

حصل محور عممية الرقابة الإدارية عمى المرتبة الثالثة، وبدرجة تحقق )قميمة(، وبمتوسط   -
 (.5;:(، وانحراف معياري ).:;7.5حسابي بمغ )

وأخيرا  حصل محور عممية التوجيو الإداري عمى المرتبة الرابعة والأخيرة، وبدرجة تحقق  -
 (.99;(، وانحراف معياري ).:>=.1ي بمغ ))قميمة(، وبمتوسط حساب

وتشير ىذه النتيجة إلى أن أكثر العمميات الإدارية تحققا  ىي عممية التنظيم الإداري        
الجامعي، ولكن بدرجة تحقق متوسطة، ثم يمييا عممية التخطيط الإداري الجامعي، وفي المرتبة 

ا  عممية التوجيو الإداري الجامعي، وجميع العمميات الثالثة عممية الرقابة الإدارية الجامعية، وأخير 
الإدارية الأخيرة تم تحققيا بدرجة قميمة، وىذا يشير إلى أن جميع العمميات الإدارية بجامعة 
صنعاء تحتاج إلى تحسين وتطوير ييدف إلى تقميل نسبة العيوب في كل عممية إدارية، وبما 

 ة بدون عيوب )عيوب صفرية(.يمكن من إنجازىا بطريقة صحيحة وجودة عالي
 ثانيا : النتائج التفصيمية لكل  عممية من العمميات الإدارية.

 عممية التخطيط الإداري الجامعي: (2
 
 
 
 
 
 

 (2الشكل )
خريطة المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة البحث بجامعة صنعاء لمؤشرات عممية 

 التخطيط الإداري الجامعي.
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 ( 7جـــدول ) 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة البحث بجامعة صنعاء 

 .لمؤشرات عممية التخطيط الإداري الجامعي
 ترتيب
 المؤشر
 تنازليا  

 رقم
 المؤشر

 الأداة في
ـــــؤشرات  المتوسط المـــ

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 
التقدير المفظي لدرجة 

 تحقق العممية

 قميمة 949. 2.514 تمتمك إدارة الجامعة خطة عمل واضحة. 1 1

2 9 
تحدد إدارة الجامعة الموارد والإمكانيات 
اللازمة لأداء أنشطة العمميات الإدارية 

 بالجامعة.
 قميمة 855. 2.472

3 15 
تتسم خطة العمل التي تضعيا إدارة الجامعة 
بالمرونة بحيث يمكن التعديل فييا عند 

 الضرورة.
 قميمة 934. 2.472

تحدد إدارة الجامعة السياسات والإجراءات  8 4
 قميمة 960. 2.417 اللازمة لتنفيذ الخطة العامة لمجامعة.

تضع إدارة الجامعة خطة عمل مجدولة زمنيا   10 5
 قميمة 903. 2.208 لتنفيذ ميام كل إدارة.

تتوافق استراتيجيات تطوير العمميات الإدارية  11 6
 قميمة 877. 2.181 بالجامعة مع متطمبات الجودة والاعتماد.

تضع إدارة الجامعة مجموعة من الخطط  14 7
 قميمة 924. 2.181 التنفيذية لتطوير العمميات الإدارية بالجامعة.

توجد بالجامعة رؤية مشتركة بين مختمف  4 8
 قميمة 904. 2.167 العاممين نحو تطوير العمميات الإدارية.

تضع إدارة الجامعة ميزانية مالية مناسبة  12 9
 قميمة 909. 2.139 لتصميم وتطوير برامج الجودة.

تمتمك إدارة الجامعة خطة لتنمية كوادرىا  2 10
 قميمة 832. 2.111 البشرية.

توجد بالجامعة أىداف محددة ومعمنة لمتطوير  7 11
 قميمة 999. 2.042 الإداري.

12 13 
عمى تحميل أداء العمميات  تعمل إدارة الجامعة

الإدارية لمعرفة الفجوة بين الوضع الحالي 
 والمتوقع.

 قميمة 942. 2.014

13 3 
تعمل إدارة الجامعة عمى تشخيص أسباب 
حدوث الانحرافات في تأدية العمميات الإدارية 

 والمسببة لممشكلات.
 قميمة 828. 1.931

تشرك إدارة الجامعة مختمف العاممين في  5 14
 قميمة 790. 1.903 وضع الإستراتيجيات.

تشرك إدارة الجامعة مختمف العاممين في  6 15
 قميمة 793. 1.819 وضع الأىداف.

ـــــل  قميمة 785. 2.493 العممية ككـــــــ
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 ( الآتي:7و الجدول )  (2يتضح من الشكل )
حصل محور عممية التخطيط الإداري الجامعي عمى درجة تحقق )قميمة(، بمتوسط حسابي  -

 (.9>;( وانحراف معياري ).7=7.8قدره )
إن أعمى قيمة لممتوسط الحسابي في ىذا المحور وليذه العممية الإدارية حصل عمييا المؤشر  -

(، وأدنى قيمة لممتوسط =8=قدره ). (، وبانحراف معياري7.918( حيث بمغ )1رقم )
(، وبانحراف =1>.1( حيث بمغ ):الحسابي في ىذه العممية حصل عمييا المؤشر رقم )

 (.8=:.5(، والمدى بينيما )الفرق( يساوي )7=;معياري قدره ).
(، 7;7.8( عمى درجة تحقق )قميمة( وبمتوسط حسابي قدره )19، =حصل المؤشران رقم ) -

 %( من إجمالي مؤشرات ىذه العممية.17.7)ويمثلان ما نسبتو 
( عمى درجة تحقق )قميمة(، وبمتوسط حسابي قدره 18، 11حصل المؤشران رقم ) -

 %( من إجمالي مؤشرات ىذه العممية.17.7(، ويمثلان ما نسبتو )1>7.1)
عمى درجة تحقق  -أيضا   –( 15،17،17،،>،;،:،8،9، 7، 7وحصمت بقيت المؤشرات ) -

%( من إجمالي مؤشرات ىذه العممية ، والمدى بين المؤشر 7.7;ما نسبتو ))قميمة(، وتمثل 
( =1>.1( والمؤشر الذي حصل عمى أدنى قيمة );7.81الذي حصل عمى أعمى قيمة )

 (.=5.9يساوي )
تشير نتائج  محور عممية التخطيط الإداري إلى أن درجة تحقق مؤشراتيا )قميمة(،           

 ى تطوير. وتحتاج ىذه المؤشرات إل
 عممية التنظيم الإداري الجامعي: (1
 
 
 
 
 
 

 
(2الشكل )  

بجامعة صنعاء لمؤشرات أفراد عينة البحث خريطة المتوسطات الحسابية لتقديرات عينة 
 لعممية التنظيم الإداري الجامعي

لجامعيامؤشرات عملية التخطيط الإداري   

ط
س

تو
لم

 ا

لجامعياالإداري  نظيممؤشرات عملية الت  

ط
س

تو
لم

 ا
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 ( 8جـــدول ) 
جدول المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة البحث لمؤشرات محور 

 عممية التنظيم الإداري الجامعي

 ترتيب
 المؤشر
 تنازليا  

 رقم
 المؤشر
 في الأداة

 المتوسط المــــــــؤشرات
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

التقدير المفظي 
لدرجة ممارسة 

 العممية

1 1 
إدارة الجامعة لوائح تنظيمية تمتمك 

 متوسطة 904. 3.264 واضحة لتسيير العمل.

2 2 
لجامعة تتم عممية التنظيم في إدارة ا

من خلال إصدار القرارات 
 التعميمات.و 

 متوسطة 898. 3.194

3 3 
يوجد تنسيق بين مختمف الإدارات 

 قميمة 933. 2.556 عند تنفيذ العمميات الإدارية.

4 6 
الجامعة ىيكلا  تنظيميا  تضع إدارة 

مرنا  يتناسب مع الاحتياجات 
 الحالية والمستقبمية.

2.472 .934  
 قميمة

5 5 

تعمل إدارة الجامعة عمى وضع 
وصف تنظيمي  مرن  يساعد في 

سرعة وتسييل إنجاز الأعمال عمى 
 كافة المستويات.

2.278 .938  
 قميمة

6 4 
تحرص إدارة الجامعة عمى توضيح 

والموائح لمنسوبييا عند الأنظمة 
  1.004 2.250 بداية العمل.

 قميمة

 متوسطة 682. 2.868 العممية ككــــــــــــل

 ( الآتي:8( و الجدول )1يتضح من الشكل )
حصل محور عممية التنظيم الإداري الجامعي عمى درجة تحقق )متوسطة(، بمتوسط حسابي  -

 (.7>:( وانحراف معياري ).>:>.7قدره )
قيمة لممتوسط الحسابي في  محور عممية التنظيم الإداري، حصل عمييا المؤشر  إن أعمى -

(، وأدنى قيمة لممتوسط 58=(، وبانحراف معياري قدره ).7.7:8( حيث بمغ )1رقم )
(، وبانحراف 7.795( حيث بمغ )8الحسابي في ىذه العممية  حصل عمييا المؤشر رقم )

 (.1.518لفرق( يساوي )(، والمدى بينيما )ا5581معياري قدره ).



 عبد الرقيب عمي قاسم السماوي /د   واقع جودة العمميات الإدارية بجامعة صنعاء
 نبيمة حسن عبده الصرابي /د       

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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( عمى درجة تحقق )متوسطة(، وبمتوسطين حسابيين قدرىما 7، 1حصل المؤشران  رقم ) -
%( من إجمالي مؤشرات 77.77( عمى التوالي ، ويمثلان ما نسبتو )8=7.1(، )7.7:8)

 ىذه العممية.

( عمى درجة تحقق )قميمة(، وتمثل ما نسبتو :،8،9، 7وحصمت بقيت المؤشرات ) -
%( من إجمالي مؤشرات ىذه العممية ، والمدى بين المؤشر الذي حصل عمى أعمى ::.::)

 (.>;5.7( يساوي )>;7.7( والمؤشر الذي حصل عمى أدنى قيمة ):7.99قيمة )

تشير نتائج محور عممية التنظيم الإداري الجامعي إلى أن درجة مؤشراتيا )متوسطة(        
 عمى المستوى الكمي لجامعة صنعاء، وأن ىذه المؤشرات تحتاج إلى تطوير.

 ج( محور عممية التوجيو الإداري الجامعي:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (3الشكل )
بجامعة صنعاء لمؤشرات عممية خريطة المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة البحث 
 التوجيو الإداري الجامعي
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 ( 9جـــدول ) 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة البحث بجامعة صنعاء 

 لمؤشرات محور عممية التوجيو الإداري الجامعي
 ترتيب
 المؤشر
 تنازليا  

 رقم
 المؤشر
 في الأداة

ـــــؤشرات  المتوسط المـــ
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

التقدير المفظي 
لدرجة ممارسة 

 العممية

1 10 
يجد الموظف العون من الإدارة في توضيح ما يمتبس 

 قميمة 9761. 2.431 عميو من تكميفات وقرارات وتعميمات.

 قميمة 1.045 2.417 تتاح الفرصة لمعاممين لمتعبير عن آرائيم. 12 2

3 11 
الفروق الفردية بين العاممين عند  تراعي إدارة الجامعة

 قميمة 895. 2.375 توزيع الميام.

 قميمة 830. 2.292 توفر إدارة الجامعة الحوافز المادية لمعاممين بالجامعة. 15 4

5 13 
توفر إدارة الجامعة البرامج التدريبية لمعاممين بمختمف 

 قميمة 856. 2.264 المستويات في مجالات الجودة.

6 4 
إدارة الجامعة قواعد البيانات والمعمومات بصورة تحد ث 
 قميمة 1.014 2.236 دورية.

 قميمة 896. 2.236 توفر إدارة الجامعة الحوافز المعنوية لمعاممين بالجامعة. 14 7

تسي ل إدارة الجامعة تداول المعمومات والبيانات وفقا   3 8
 قميمة 826. 2.222 لمتطمبات العمل.

9 6 
الجامعة نظاما  تقنيا  يرتبط باحتياجات توفر إدارة 
 قميمة 1.025 2.139 المستفيدين.

10 1 
تنشر إدارة الجامعة ثقافة الجودة في تأدية العمميات 

 قميمة 918. 2.125 الإدارية.

توفر إدارة الجامعة نظاما  لجمع البيانات والمعمومات  5 11
 قميمة 998. 2.069 عن جودة الخدمات المقدمة لممستفيدين.

توفر إدارة الجامعة نظام اتصال إداري فعال لتبادل  2 12
  839. 2.000 المعمومات بين مختمف المستويات الإدارات.

 قميمة

13 8 
توفر إدارة الجامعة نظاما  معموماتيا  يسيل عممية 

 قميمة 911. 1.986 التقييم.

14 7 
توفر إدارة الجامعة نظاما  معموماتيا  يسيل عممية 

 قميمة 1.007 1.972 القياس.

15 9 
توفر إدارة الجامعة الأساليب والتقنيات الحديثة في جمع 

 قميمة 893. 1.931 المعمومات لتوفير بدائل لحل المشكلات.

16 16 
تربط إدارة الجامعة نظام الحوافز والمكافآت والترقيات 

 قميمة 833. 1.847 لتحقيق الأىداف المرسومة. -بنجاح -

ــل ــــ ــــ  قميمة 755. 1.986 المحــــــور ككــ



 عبد الرقيب عمي قاسم السماوي /د   واقع جودة العمميات الإدارية بجامعة صنعاء
 نبيمة حسن عبده الصرابي /د       
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 ( الآتي:9(  و الجدول )3يتضح من الشكل )
حصل محور عممية التوجيو الإداري الجامعي عمى درجة تحقق )قميمة(، بمتوسط حسابي  -

 (.99;( وانحراف معياري ).:>=.1قدره )
الإدارية حصل عمييا إن أعمى قيمة لممتوسط الحسابي في ىذا المحور وليذه العممية  -

(، وأدنى قيمة :;=(، وبانحراف معياري قدره ).7.871( حيث بمغ )15المؤشر رقم )
(، ;8>.1( حيث بمغ ):1لممتوسط الحسابي في ىذه العممية  حصل عمييا المؤشر رقم )

 (.7>5.9(، والمدى بينيما )الفرق( يساوي )99;وبانحراف معياري قدره ).
( عمى :15،11،17،17،18،19،1،=،>،;،:،1،7،7،8،9وحصمت جميع المؤشرات ) -

( 7.871درجة تحقق )قميمة(، والمدى بين المؤشر الذي حصل عمى أعمى قيمة )
 (.7>5.9( يساوي );8>.1والمؤشر الذي حصل عمى أدنى قيمة )

تشير نتائج  محور عممية التوجيو الإداري الجامعي إلى أن درجة تحقق مؤشراتيا         
 حتاج ىذه المؤشرات إلى تطوير.)قميمة(، وت

 د( محور عممية الرقابة الإدارية الجامعية:
 
 
 
 
 
 
 
 

( 2الشكل )  
بجامعة صنعاء لمؤشرات عممية أفراد عينة البحث  خريطة المتوسطات الحسابية لتقديرات

 الرقابة الإدارية الجامعية
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 ( 20جـــدول ) 
لتقديرات أفراد عينة البحث بجامعة صنعاء المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

 لمؤشرات محور عممية الرقابة الإدارية الجامعية

 ترتيب
المؤشر 
 تنازليا  

 رقم
 المؤشر
 في الأداة

 المتوسط المــــــــؤشرات
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

التقدير المفظي 
لدرجة ممارسة 

 العممية

1 10 
دورية ترفع لجان المراجعة الداخمية تقارير 
 قميمة 978. 2.472 عن سير العمميات الإدارية بالجامعة.

2 11 
ترفع لجان المراجعة الداخمية تقارير دورية 
عن معوقاتيا سير العمميات الإدارية 

 بالجامعة. 
 قميمة 928. 2.389

3 3 
تعمل إدارة الجامعة عمى وضع معايير 

 قميمة 813. 2.375 وضوابط تحكم سير العمل.

4 4 
إدارة الجامعة عمى وضع آليات تعمل 

 قميمة 738. 2.181 لتقييم سير العمل.

5 6 
تحدد إدارة الجامعة المعايير التي تتم في 

 قميمة 856. 2.167 ضوئيا تنفيذ خطة العمل.

6 7 
تحمل إدارة الجامعة النتائج التي تم 
 قميمة 830. 1.958 التوصل إلييا ومقارنتيا بما ىو مخطط لو.

7 8 
تضع إدارة الجامعة  آليات لمراجعة 
الأخطاء والانحرافات التي تظير في تأدية 

                     العمميات الإدارية.                                                                                                           
 قميمة 928. 2.111

8 9 
المراجعة الداخمية بإدارة تحرص لجان 

الجامعة عمى التأكد من ملاءمة السياسات 
 الموضوعة مع الأىداف.

 قميمة 956. 2.042

9 2 
تقيم إدارة الجامعة مختمف الخطط 
والآليات المرتبطة بتطوير العمميات 

 الإدارية.
 قميمة 814. 2.014

10 5 
تعد إدارة الجامعة أدوات لمقياس في ضوء 

 قميمة 828. 1.931 واحتياجات العمل. متطمبات العميل

11 1 
تستخدم إدارة الجامعة التغذية الراجعة 
بشكل دوري بغرض تطوير العمميات 

 الإدارية.
 قميمة جدا   722. 1.764

 قميمة 670. 2.076 العممية ككــــــــــــل



 عبد الرقيب عمي قاسم السماوي /د   واقع جودة العمميات الإدارية بجامعة صنعاء
 نبيمة حسن عبده الصرابي /د       
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 ( الآتي:20( و الجدول رقم )2يتضح من الشكل )
الإدارية الجامعية عمى درجة تحقق )قميمة(، بمتوسط حسابي قدره حصل محور عممية الرقابة  -

 .(.5;:( وانحراف معياري ):;7.5)
إن أعمى قيمة لممتوسط الحسابي في ىذا المحور وليذه العممية الإدارية حصل عمييا المؤشر  -

(، وأدنى قيمة >;=(، وبانحراف معياري قدره ).7;7.8( حيث بمغ )15أو المعيار رقم )
(، 8:;.1( حيث بمغ )1ط الحسابي في ىذه العممية حصل عمييا المؤشر رقم )لممتوس

 (.>5;.5(، والمدى بينيما )الفرق( يساوي )77;وبانحراف معياري قدره ).
(، وىذا المؤشر 8:;.1حصل مؤشر عمى درجة تحقق )قميمة جدا ( وبمتوسط حسابي قدره ) -

 ىذه العممية.%( من إجمالي مؤشرات =5.=( يمثل ما نسبتو )1رقم )
( 15،11،=،>،;،:،7،7،8،9وحصمت بقيت المؤشرات والبالغ عددىا عشرة مؤشرات ) -

%( من إجمالي مؤشرات ىذه العممية ، 5=.5=عمى درجة تحقق )قميمة(، وتمثل ما نسبتو )
( والمؤشر الذي حصل عمى 77;7.8والمدى بين المؤشر الذي حصل عمى أعمى قيمة )

 (.>5;.5)( يساوي 8:;.1أدنى قيمة )
تشير نتائج  محور عممية الرقابة الإدارية الجامعية إلى أن درجة تحقق مؤشراتيا )قميمة(،       

 وتحتاج ىذه المؤشرات إلى تطوير.

 السؤال الثاني:
 (؟Six Sigmaما نسبة العيوب في واقع العمميات الإدارية بجامعة صنعاء في ضوء منيج) -

 ان الخطوات الآتية:للإجابة عن ىذا السؤال اتبع الباحث
حساب نسبة العيوب في كل عممية  من العمميات الإدارية باستخدام مجموعة من المعادلات:  -

(، نسبة الدقة في عممية التخطيط الإداري، حساب DPU)حساب العيب في العممية الواحدة )
، حيث تم اعتماد المؤشرات المعيبة في  (DPMOفرصة ظيور العيب لكل مميون فرصة )

عممية إدارية وفق نتائج السؤال الأول من ىذا البحث. فكل مؤشر يحصل عمى درجة  كل
 تحقق قميمة أو قميمة جدا  يعد مؤشر معيب.

        ، (Sigma) مقارنة نسبة العيوب في كل عممية مع المعيار العالمي أو محك مستويات  -
 ( الآتي:11وفقا  لمجدول )
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 (22جدول )
 Sigma) )محك مستويات 

وى مست
Sigma 

فرصة الخطأ في 
 المميون

(DPMO) 

مستوى 
Sigma 

فرصة الخطأ في 
 (DPMOالمميون)

مستوى 
Sigma 

فرصة الخطأ 
 في المميون

(DPMO) 
4.4 1.866 2.7 170,115 1 462,691 
4.5 1.350 2.8 800,96 1.1 422,655 
4.6 968 2.9 757,80 1.2 911,617 
4.7 686 3 807,66 1.3 260,579 
4.8 483 3.1 799,54 1.4 828,539 
4.9 337 3.2 565,44 1.5 000,500 
5 233 3.3 930,35 1.6 172,460 

5.1 159 3.4 717,28 1.7 740,420 
5.2 108 3.5 750,22 1.8 088,382 
5.3 72 3.6 865,17 1.9 578,344 
5.4 48 3.7 904,13 2 537,308 
5.5 32 3.8 724,10 2.1 253,274 
5.6 21 3.9 198,8 2.2 964,241 
5.7 13 4 210,6 2.3 856,211 
5.8 9 4.1 661,4 2.4 060,184 
5.9 5 4.2 467,3 2.5 655,158 
6 3.4 4.3 555,2 2.6 666,135 

Source: ( Gupta, Praveen, 2004 ,83) 
       وفيما يمي عرض لنتائج نسبة العيوب في كل عممية من العمميات الإدارية في 

 صنعاء:جامعة 

  أولا : عممية التخطيط الإداري:
( Sigmaلتحديد نسبة العيوب في  عممية التخطيط الإداري الجامعي في ضوء مستويات) -

 ( كالآتي: 17، اتبع الباحثان الخطوات التالية، والموضحة في الجدول رقم )
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 (21جدول )
 خطوات حساب نسبة العيوب في عممية التخطيط الإداري الجامعي في

 Sigma)ضوء مستويات ) 

 م
المنيجية المتبعة لحساب نسبة العيوب في عممية 

 التخطيط الإداري الجامعي في ضوء مستويات
 ( (Sigma 

 (Sigmaقيمة )

 Unit  (U) الوحدة 1
 ( مؤشرا  ،48عدد مؤشرات العمميات الإدارية )

 ( مؤشرا  خاصا  بعممية التخطيط 15منيا ) 
 الإداري الجامعي.

عدد المؤشرات المعيبة في عممية التخطيط الإداري  Defect  (D) العيب 2
 ( مؤشرا .15الجامعي )

 1فرصة حدوث العيب =  Opportunity  (O) الفرصة 3

 (DPUحساب العيب في العممية الواحدة ) 4
 (DPU) = D / U = 15 / 48 =   0.313 

% من مجموع المؤشرات 31وىذا يعني أن ىناك 
 التخطيط الإداري معيبة.بعممية 

 نسبة الدقة في عممية التخطيط الإداري. 5

يمكن الحصول عمى نسبة النتائج "النسب المئوية" 
لمبنود الخالية من العيوب إلى جميع بنود العممية من 

 خلال المعادلة التالية:
 0.69 = 0.313 – 1 العيوب = 

 ولاستخراج النسبة المئوية فإنو يتم الآتي:
0.69 x 100 = 69% 

% من مؤشرات عممية 69وىذا يعني أن ىناك 
 التخطيط الإداري خالية من العيوب.

6 
 حساب فرصة ظيور العيب لكل مميون فرصة
Defects Per Million Opportunities 

(DPMO) 

(DPMO) =D/ U× O= ] 15/(1x48) [ x 106 

(DPMO) = 0.313 x 106 = 312.200 
 ( مؤشر من313.000ىذا يعني أن ىناك )

 مميون مجموع المؤشرات معيبة من العممية 
 التخطيط الإداري الجامعي. 

 Sigma)قيمة ) 7

(، ومقارنة Sigma( مستويات )26بمراجعة جدول )
( فرصة ظيور العيب لكل مميون DPMOنتيجة )

(، حيث تقع 313.000فرصة حدوث، التي تساوي )
  Sigma)( من مستويات )1.9في المستوى )

 لأداء العممية.
وىذا يعني أن ىناك حاجة ممحة لمعالجة العيوب 
التي ظيرت في مؤشرات عممية التخطيط الإداري 

ليصل  Sigma)الجامعي، حتى يمكن رفع مستوى )
 3.4(،  لتقريب نسبة العيوب إلى Six Sigma) إلى

 في المميون.
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 ثانيا : عممية التنظيم الإداري:
 Sigma)عممية التنظيم الإداري الجامعي في ضوء مستويات )لتحديد نسبة العيوب في  -

 (: 17اتبع الباحثان الخطوات التالية والموضحة في الجدول )
 (23جدول )

خطوات حساب نسبة العيوب في عممية التنظيم الإداري الجامعي في ضوء مستويات 
(Sigma) 

 م
المنيجية المتبعة لحساب نسبة العيوب 

اري في ضوء في عممية التنظيم الإد
 Sigma) مستويات )

 Sigmaقيمة ))

( 6( مؤشرا ، منيا )48عدد مؤشرات العمميات الإدارية ) Unit  (U) الوحدة 1
 مؤشرات خاصة بعممية التنظيم الإداري الجامعي.

( 4عدد المؤشرات المعيبة في عممية التنظيم الإداري ) Defect  (D) العيب 2
 مؤشرات.

 1فرصة حدوث العيب =  Opportunity  (O) الفرصة 3

حساب العيب في العممية الواحدة  4
(DPU) 

(DPMO) = D / U = 4 / 48 =   0.083 
% من مجموع المؤشرات بعممية 8.3وىذا يعني أن ىناك 

 التنظيم الإداري معيبة.

نسبة الدقة في عممية التنظيم الإداري  5
 الجامعي.

"النسب المئوية" لمبنود يمكن الحصول عمى نسبة النتائج 
الخالية من العيوب إلى جميع بنود العممية من خلال 

 المعادلة التالية:
 0.92 = 0.917 = 0.083 – 1    العيوب =

 ولاستخراج النسبة المئوية فإنو يتم الآتي:
0.92 x 100 = 92% 

% من مؤشرات عممية التنظيم 92وىذا يعني أن ىناك 
 العيوب.الإداري الجامعي خالية من 

6 

حساب فرصة ظيور العيب لكل 
 مميون فرصة

Defects Per Million 
Opportunities 

(DPMO) 

(DPMO) =D/ U× O= ] 4 /(1x48) [ x 106 

(DPMO) = 0.0.83 x 106 = 83.000 
( مؤشر من مميون مجموع 83.000ىذا يعني أن ىناك )

 المؤشرات معيبة من العممية التنظيم الإداري الجامعي.

 (Sigmaقيمة ) 7

ومقارنة نتيجة  Sigma)( مستويات )26بمراجعة جدول )
(DPMO ،فرصة ظيور العيب لكل مميون فرصة حدوث )

( 2.9(، حيث تقع في المستوى )83.000التي تساوي ).
 لأداء العممية. Sigma)من مستويات )

وىذا يعني أن ىناك حاجة ممحة لمعالجة العيوب التي 
العممية، حتى يمكن رفع مستوى ظيرت في مؤشرات 

((Sigma ( لتصل إلىSix Sigma لتقريب نسبة ،)
 في المميون.  .3 4العيوب إلى
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 ثالثا : عممية التوجيو الإداري:
 (Sigmaلتحديد نسبة العيوب في عممية التوجيو الإداري الجامعي في ضوء مستويات ) -

 (: 18اتبع الباحثان الخطوات التالية والموضحة في الجدول رقم )
 (22جدول )

 خطوات حساب نسبة العيوب في عممية التوجيو الإداري الجامعي في ضوء مستويات
 ( (Sigma 

 م
المنيجية المتبعة لحساب نسبة العيوب في   

عممية التوجيو الإداري في ضوء مستويات 
(Sigma) 

 Sigmaقيمة ))

( مؤشرا  ، منيا 48عدد مؤشرات العمميات الإدارية ) Unit  (U) الوحدة 1
 ( مؤشرا  خاصا  بعممية التوجيو الإداري الجامعي.16)

عدد المؤشرات المعيبة في عممية التوجيو الإداري  Defect  (D) العيب 2
 ( مؤشرا .16الجامعي )

 1فرصة حدوث العيب =  Opportunity  (O) الفرصة 3

 (DPUحساب العيب في العممية الواحدة ) 4
(DPMO) = D / U = 16 / 48 =   0.333 

% من مجموع المؤشرات 33وىذا يعني أن ىناك 
 بعممية التوجيو الإداري معيبة.

نسبة الدقة في عممية التوجيو الإداري  5
 الجامعي.

يمكن الحصول عمى نسبة النتائج "النسب المئوية" 
العيوب إلى جميع بنود العممية من لمبنود الخالية من 

 خلال المعادلة التالية:
 0.67 = 0.333 – 1  العيوب = 

 ولاستخراج النسبة المئوية فإنو يتم الآتي:
0.67 x 100 = 67% 

% من مؤشرات عممية التوجيو 67وىذا يعني أن ىناك 
 الإداري خالية من العيوب.

6 

حساب فرصة ظيور العيب لكل مميون 
 فرصة

Defects Per Million 
Opportunities 

(DPMO) 

(DPMO) =D/ U× O= ] 16 / (1x48) [ x 106 

(DPMO) = 0.333 x 106 = 333.000 
( مؤشر من مميون 333.0000ىذا يعني أن ىناك )

 مجموع المؤشرات معيبة من العممية التوجيو الإداري.

 Sigma)قيمة ) 7

ومقارنة Sigma) ) ( مستويات28بمراجعة جدول )
( فرصة ظيور العيب لكل مميون DPMOنتيجة )

(، حيث تقع في 333.000فرصة حدوث، التي تساوي)
لأداء  Sigma)( من مستويات )1.9المستوى )

العممية. وىذا يعني أن ىناك حاجة ممحة لمعالجة 
العيوب التي ظيرت في مؤشرات العممية، حتى يمكن 

(، Six Sigmaلتصل إلى ) Sigma)رفع مستوى )
 في المميون. 3.4لتقريب نسبة العيوب إلى 
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 ثالثا : عممية الرقابة الإدارية:
اتبع  Sigmaلتحديد نسبة العيوب في عممية الرقابة الإدارية الجامعية في ضوء مستويات -

 (: 19الباحثان الخطوات التالية والموضحة في الجدول )
 (22جدول )

الإدارية الجامعية في ضوء مستويات خطوات حساب نسبة العيوب في عممية الرقابة 
(Sigma) 

المنيجية المتبعة لحساب مستوى عممية  م
 Sigmaقيمة  Sigmaالرقابة الإدارية في ضوء مستويات 

( مؤشرا  ، منيا 48عدد مؤشرات العمميات الإدارية ) Unit  (U) الوحدة 1
 ( مؤشرا  خاصا  بعممية الرقابة الإدارية الجامعية.11)

عدد المؤشرات المعيبة في عممية الرقابة الإدارية  Defect  (D) العيب 2
 ( مؤشرا .11الجامعية )

 1فرصة حدوث العيب =  Opportunity  (O) الفرصة 3

 (DPUحساب العيب في العممية الواحدة ) 4
(DPU) = D/U =11/ 48= 0.229 

(DPMO) = D / U = 11 / 48 =   0.229 
مجموع المؤشرات بعممية % من 23وىذا يعني أن ىناك 

 الرقابة الإدارية الجامعية معيبة.

نسبة الدقة في عممية الرقابة الإدارية  5
 الجامعية.

يمكن الحصول عمى نسبة النتائج "النسب المئوية" لمبنود 
الخالية من العيوب إلى جميع بنود العممية من خلال 

 المعادلة التالية:
1 – 0.229 = 0.77 

 المئوية فإنو يتم الآتي: ولاستخراج النسبة
0.77 x 100 = 77% 

% من مؤشرات عممية الرقابة 77وىذا يعني أن ىناك 
 الإدارية خالية من العيوب.

6 
حساب فرصة ظيور العيب لكل مميون 

 فرصة
Defects Per Million Opportunities 

(DPMO) 

(DPMO) =D/ U× O= ] 11 /(1x48) [ x 106 
  229.000  =106 ×0.229  =(DPMO) 

( مؤشر من مميون 229.000ىذا يعني أن ىناك )
 مجموع المؤشرات معيبة من العممية الرقابة الإدارية.

 Sigmaمستوى  7

ومقارنة نتيجة  Sigma( مستويات 26بمراجعة جدول )
(DPMO فرصة ظيور العيب لكل مميون فرصة حيث )

( من 2.2(، والتي تقع في المستوى )229.000تساوي)
 لأداء العممية. Sigmaمستويات 

وىذا يعني أن ىناك حاجة ممحة لمعالجة العيوب التي 
ظيرت في مؤشرات العممية، حتى يمكن رفع مستوى 

Sigma  لتصل إلىSix Sigma لتقريب نسبة العيوب ،
 في المميون. 3.4إلى 
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ية ككل بجامعة ومن ما سبق عرضة يمكن إيجاد نسبة العيوب في العمميات الإدار         
 ( كما ىو موضح في الجدول عمى النحو الآتي:(Sigmaصنعاء في ضوء مستويات 

 (26جدول )
 (Sigmaنسبة العيوب في إجمالي العمميات الإدارية  في ضوء مستويات )

 العمميات الإدارية م
فرصة حدوث العيوب لكل 

 (DPMOمميون فرصة )
 Sigmaمستوى ))

 1.9 313.000 عممية التخطيط الإداري 1
 2.9 83000 عممية التنظيم الإداري 2
 1.9 000.333 عممية التوجيو الإداري 3
 2.2 229.000 عممية الرقابة الإدارية 4

 83.875 2.8 (DPMOلـ ) المجموع الكمي

( أن نسبة العيوب في العمميات الإدارية ككل يقع في المستوى :1يتضح من الجدول )         
( الخاص :7لأداء العمميات الإدارية بالمقارنة بالجدول) Sigma)( من مستويات )>.7)

، وىذا يعني أن ىناك حاجة ممحة لمعالجة العيوب التي ظيرت في مؤشرات Sigma)بمستويات)
طيط الإداري الجامعي، والتنظيم الإداري الجامعي، والتوجيو الإداري العمميات الإدارية )التخ

 Sigma)الجامعي ، والرقابة الإدارية الجامعية( من خلال تطويرىا، حتى يمكن رفع مستوى )
 7.8(، والذي يعد المستوى الذي تصل فيو نسبة العيوب إلى Six Sigmaلتصل إلى المستوى )

 في المميون.
 صيات والمقترحاتالاستنتاجات والتو  ●
 الاستنتاجات: (2
 بناء  عمى النتائج التي توصل إلييا البحث الحالي يستنتج الباحثين الآتي: 
إن النمط الإداري السائد بالجامعة ىو النمط البيروقراطي، الذي لا يراعي الجوانب  .1

بشكل الإنسانية مثل الجانب العممي، وىذا يؤثر عمى رضا العاممين، ومن ث م  عمى أدائيم 
 عام، مما يؤدي إلى ضعف في الأداء الإداري بالجامعة.

إن المحسوبية والوساطة والحزبية تسببت في تفشي الفساد الإداري، من خلال تعيين وانتقاء  .7
          أفراد وفق معايير شخصية وحزبية دون النظر إلى الجانب الميني لدييم، وىذا بدوره

           أثر عمى مستوى الأداء الإداري، وظيور انحرافات في تأدية العمميات الإدارية 
 بالشكل الصحيح.
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استنزاف الوقت والجيد والمال، وعدم تحقق الأىداف المرسومة لمجامعة، وذلك لتضخم  .7
الييكل التنظيمي الذي تشيده الإدارة الجامعية، الذي أثر سمبا  عمى جودة الأداء الإداري 
في مختمف المستويات الإدارية، وبين الإدارات بعضيا البعض، وظيور الازدواج الوظيفي 

 اصات بين العاممين في الإدارات.   في الميام والاختص
إن المركزية الشديدة المتبعة في الجامعة، أوجدت فجوة بين الإدارة العميا والإدارات  .8

التنفيذية، الذي أثر بشكل واضح عمى عممية التخطيط الإداري، وانعكس ذلك عمى سير 
قبمي، وظيور باقي العمميات الإدارية، وأوجد نوعا  من عدم وضوح الرؤية لموضع المست

 الضبابية في السياسات المعمول بيا داخل إدارة الجامعة.  
سيادة  بعض النظم التقميدية التي تؤثر سمبا  عمى الأداء الإداري ومنيا: القناعة بعدم  .9

جدوى نظام الرقابة، وعدم وجود نظام واضح وقوي وفاعل وحديث لممساءلة والمتابعة 
والعقاب، وعدم الأخذ بنتائج الدراسات والبحوث  والتقييم، وعدم تطبيق مبدأ الثواب

 والمؤتمرات التي عقدت لمعالجة الانحرافات في العمميات الإدارية الجامعية.

 التوصيات: (1
من خلال نتائج البحث الحالي يمكن لمباحثين أن يوصيا القيادات الإدارية بجامعة صنعاء      

 الآتي: بتبني الأنموذج المقترح وتطبيقو، وذلك من خلال
( في تطوير Six Sigmaنشر الوعي بين العاممين بالجامعة بأىمية تطبيق منيج ) .1

 العمميات الإدارية.
تنمية الميارات الإحصائية لمقيادات الإدارية والعاممين بالجامعة ، لإنجاح تطبيق الأنموذج  .7

 (.Six Sigmaالمقترح وفق منيج )
( المسؤولين عن تنفيذ Six Sigmaلأفراد فريق )إعداد وتنفيذ البرامج التدريبية المتخصصة  .7

 الأنموذج المقترح.
رصد موازنة كافية لتنفيذ الأنموذج المقترح لتطوير العمميات الإدارية بجامعة صنعاء في  .8

((، بما يحد من نسبة العيوب في العمميات الإدارية بما يحقق Six Sigmaضوء منيج 
 معايير الجودة والتميز المؤسسي.

( Six Sigmaعايير لاختيار وتعيين منفذي الأنموذج المقترح من أعضاء فريق )إعداد م .9
من ذوي الخبرات والخمفيات العممية والعممية المتنوعة، ومن مستويات وظيفية متعددة، 

 ولدييم القدرة عمى استخدام التقنيات الحديثة.
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العمل عمى تجاوز المعيقات التي تواجو تطوير العمميات الإدارية بجامعة صنعاء في ضوء  .:
( من خلال وضع عدد من الآليات والإجراءات التي تمكن إدارة (Six Sigmaمنيج 

 الجامعة القضاء عمى المشكلات أو الحد عمى أقل تقدير.
( بسيولة ويسر لتنفيذ  Six Sigmaإصدار دليل إجرائي يوضح كيفية استخدام منيج ) .;

 الأنموذج المقترح.
( بما Six Sigmaالمكافآت المتعمقة بتطبيق منيج )لمحوافز و إعداد وتصميم نظام ملائم  .>

( عمى الإبداع والتميز لتطوير مختمف العمميات Six Sigmaيساعد أعضاء فريق )
 الإدارية بالجامعة.

منع العيوب في العمميات الإدارية تفعيل أدوات المراقبة الإحصائية اللازمة لضمان  .=
 لمجامعة وبما يضمن نجاح تطبيق الأنموذج المقترح.

 ج( المقـترحــات:
 (  ومنيا:Six Sigmaأقترح الباحثين إجراء المزيد من البحوث المتعمق بموضوع  منيج )  
( لتطوير جودة العمميات الإدارية في كميات Six Sigmaمدى توافر متطمبات منيج ) .1

 عة.الجام
 (.Six Sigmaأنموذج مقترح لتطوير العمل الأكاديمي بجامعة صنعاء في ضوء منيج ) .7
           الاحتياجات التدريبية لمقيادات الإدارية والعاممين بالجامعة لنجاح تطبيق منيج .7

(Six Sigma  .في العمل الإداري ) 
          ( في تطويرSix Sigmaالمشكلات التي تواجو الجامعات اليمنية في تطبيق منيج ) .8

 أدائيا الإداري. 
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 قائمة المرجع
 المراجع العربية:

          (، تطوير إدارة التعميم الجامعي المفتوح  7517أبو الوفا، جمال محمد وآخرون، ) .1
              بحث مقدم إلى مؤتمر جامعة بنيا باستخدام أسموب ستة سيجما، 

يوليو  7-7المنعقد خلال الفترة  الواقع والمأمول( -)التعميم المفتوح
 جامعة بنيا، مصر. ،7517

لتحقيق الميزة التنافسية  Six Sigma(، متطمبات ستة سيجما 7519أحمد، محمد جاد، ) .2
بالجامعات دراسة تطبيقية عمى بعض كميات جامعة جنوب الوادي 

جامعة عين شمس،  -مجمة كمية التربيةبالجميورية المصرية، 
 (.7الجزء)(، =7العدد)

مدخل متميز لتحسين جودة التعميم العالي:  Six Sigma(،  7511إسماعيل، عمر عمي، ) .3
مجمة تكريت لمعموم بالتطبيق في كمية الإدارة والاقتصاد جامعة الموصل، 

 (.>8 – 71(،) ص ص ;(، المجمد)71، العدد )الإدارية والاقتصادية

       سيجما  :خلال تطبيق منيجية  (، تحسين جودة العمميات من7559جودة، محفوظ، ) .4
(Six Sigma ،في مؤسسات التعميم العالي ) مجمة المحاسبة والتأمين

 (.5;جامعة القاىرة، العدد ) كمية التجارة،

(، تحسين جودة العمميات الإدارية 7515حسين، سلامو عبد العظيم والسيد، ىدى سعد، ) .5
إلى مؤتمر  حث مقدمب بكميات التربية باستخدام منيجية ستة سيجما،

 الوطن العربي(. جامعة بني سويف )تطوير التعميم في -الثامن عشر

 Sixمتطمبات تطبيق سيجما ستة  (،7518درادكة، أمجد محمود وأحمد، أشرف محمود، ) .6
Sigma بالمممكة العربية  وعلاقتيا بالتطوير التنظيمي بجامعة الطائف
 (.799 -;:1(، )ص ص 5>العدد) ، مجمة الثقافة والتنمية،السعودية

            (، مدى استخدام7518دودين، أحمد يوسف ومساعدة، ماجد عبد الميدي، ) .7
( في الجامعات الأردنية الحكومية والخاصة، Six Sigmaمفاىيم )

             (،:1، العدد)المجمة العربية لضمان جودة التعميم الجامعي
 (.8>1 - 1:1)ص ص 
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          (،7(، الجزء)7العدد) مجمة العموم التربوية،الجامعات المصرية، 

 (.119 -;:)ص ص 

تطوير إدارة الشركات لتحقيق إدارة الجودة الشاممة (، 7511السيسي، صلاح الدين حسن، ) .9
 (، دار الكتاب الحديث، القاىرة، مصر.1)ط ، ISOشيادة 

مجمة (، تطبيق سيجما ستة في المجال التربوي، 7559الشامان، أمل بنت سلامة، ) .11
 (.:17 -=>(، )ص ص >1العدد) جامعة الممك سعود،

( بجامعة الإمام Six Sigma(، متطمبات تطبيق )7515الشتري، عبد العزيز بن ناصر،) .11
مجمة رسالة بالمممكة العربية السعودية،  –محمد بن سعود الإسلامية 

 (.191 -117(، )ص ص79العدد)التربية وعمم النفس، 

أنموذج مقترح لتطوير العمميات الإدارية بجامعة صنعاء (، :751الصرابي، نبيمة حسن، ) .12
كمية  أطروحة دكتوراه غير منشورة، ،(Six Sigma)في ضوء منيج 

 ية.التربية، جامعة صنعاء،الجميورية اليمن

إدارة وصناعة الجودة مفاىيم إدارية وتقنية (، 7511الطيطي، خضر مصباح إسماعيل، ) .13
 عمان، الأردن. (، دار الحامد لمنشر والتوزيع،1)ط وتجارية في الجودة،

أزمة الاقتصاد العالمي  >755إدارة الجودة الشاممة (، 7511عبد المحسن، توفيق محمد، ) .14
ISO 9001بي، القاىرة، مصر.(، دار الفكر العر 1، )ط 

(، تطوير نموذج القياس المتوازن للأداء باستخدام 7517العبيشي، محمد بن عبد الله، ) .15
مجمة مركز صالح كامل للاقتصاد الإسلامي بجامعة مدخل سيجما ستة، 

 (.=>7 - 787(، )ص ص :1(، المجمد);8، العدد)الأزىر

لإدارة الجودة في مؤسسات  سيجما كنموذج مفتوح :(، :755العجموني، إبراىيم طو، ) .16
أوراق عمل المؤتمر العربي الأول حول جودة الجامعات التعميم العالي، 

، المنعقد بالتعاون مع جامعة الشارقة بدولة ومتطمبات الترخيص والاعتماد
إبريل، جامعة الدول العربية، القاىرة، مصر،  :7-77الإمارات في الفترة 

 الإدارية، وجامعة الشارقة. منشورات المنظمة العربية لمتنمية
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، إدارة الجودة الشاممة مدخل استراتيجي تطبيقي(، 7515العزاوي، محمد عبد الوىاب، ) .17
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( كمدخل للارتقاء بجودة الأداء :σ(، استخدم ستة سيجما )7518عمي، محمد يحيى عمي، ) .=1
، كمية التربية، رسالة ماجستير غير منشورة ،الإداري في التعميم الجامعي

 جامعة أسيوط، مصر.
تصور مقترح لتطبيق مدخل الجودة الإحصائية سيجما ستة  (،7511مسمم، )عمي، محمد  .21
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، جامعة الأزىر –مجمة كمية التربيةبالمممكة العربية السعودية، 

 (.917 -887(، )ص ص 7(، الجزء):18العدد)

سيجما في المؤسسات الخدمية  :ق تطبي(، 7517عوض، محمود إسماعيل ، ) .21
 (،  دار الفكر لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن.1)ط والصناعية،

واستخدامو في إدارة مؤسسات التعميم  Six Sigma(، مدخل 7511غبور، أماني السيد، ) .22
(، 1;العدد ) مجمة مستقبل التربية العربية،تصور مقترح،  –العالي 
 (.=77 - 7;7(، )ص ص >1المجمد )

وأساليب حديثة أخرى في إدارة  SIX SIGMA(،=755القزاز، إسماعيل إبراىيم وآخرون، ) .23
(، دار المسيرة لنشر والتوزيع، عم ان، الأردن. 1)طالجودة الشاممة، 

وأساليب  SIX SIGMA(،=755القزاز، إسماعيل إبراىيم وآخرون، )
والتوزيع،  (، دار المسيرة لنشر1)طحديثة أخرى في إدارة الجودة الشاممة، 

 عم ان، الأردن.

(، )تطبيق مدخل الجودة 7511القحطاني، منصور بن عوض والبحيري السيد السيد، ) .24
في ضبط جودة وتطوير مؤسسات التعميم  Six Sigmaالإحصائي 

(، 1;العدد)مجمة المستقبل التربية العربية، العالي السعودي(، 
 (.8;7 -;;1(، )ص ص >1المجمد)

(، دار صفاء لمنشر والتوزيع، 1، )طإدارة الجودة الشاممة(، 7515نجم، نجم عبود ، ) .25
 عمان، الأردن.
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