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 لإدارة المعرفة الدولية  المجلة العربية

 2022بريل أ الثانيالعدد  - المجلد الأول 

  Six Sigma إدارة الجودة في المكتبات ومراكز المعلومات باستخدام أسلوب 

 
 
   

 
 ستخلصالم

عد إدارة الجودة من  
ُ
أساسيات الإدارة في القرن الحادي والعشرين، وخاصة في ظل المنافسة  ت

العالمية والثورة العلمية والتكنولوجية المعرفية، حيث أصبحت المؤسسات ولا سيما المكتبات  

ومراكز المعلومات تتسارع إلى الارتقاء بمستوى المخرجات والخدمات التي تقدمها للمستفيدين؛  

وتج التميز  درجة  الدولية،لتحقيق  والمعايير  للمواصفات  طبقًا  المخرجات  كانت    ويد  هنا  ومن 

ا استراتيجيًا  
ً
الحاجة ماسة إلى فكر جديد يجعل الجودة نصب عينيه والتحسين المستمر هدف

يقوم هذا الأسلوب  و يمثل أسلوب ستة سيجما أحد أشهر المفاهيم الإدارية الحديثة،  حيث    له؛

تح التي  الشاملة  الجودة  أسس  الإدارية  على  العمليات  في  الجودة  من  مستوى  أعلى  قق 

وحقق    ،بالمؤسسات الثمانينات  بداية  في  الأمريكية  موتورولا  شركة  في  المفهوم  هذا  ظهر  وقد 

الإدارية   إجراءاتها  في  وتطبيقه  بتبنيه  العالمية  الشركات  كبرى  بدأت  حيث   ،
ً
واسعا  

ً
انتشارا

تشبع  سات على توفير خدمات خالية من العيوب  والذى أثبت كفاءته في مساعدة المؤسالمختلفة،  

للوصول    
ً
أيضا للتحسين فحسب وإنما  المستفيدين، فهو منهجية ليست مجرد طريقة  رغبات 

بالمؤسسة إلى درجة قريبة من الكمال في تحسين أدائها وإرضاء مستفيديها وتحقيق قيادة واعية  

 وترسيخ ثقافة وفكر حضاري لها.

الدالة المعلومات  :الكلمات  ومراكز  المكتبات  في  الجودة  المكتبات  -إدارة    - ستة سيجما  -إدارة 

 إدارة الجودة الشاملة. 

 

 أمل أشرف أحمد أبو الليل
 جامعة المنيا  – قسم المكتبات والمعلومات 

amalbbb373@gmail.com 
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 تمهيد/ 0

يُمثل نظام إدارة الجودة الشاملة إحدى نتائج عصر العولمة، فهو العصر الذى صحبه    

ية، والتطور  تغيرات هائلة في مناحي الحياة كافة، لعل أبرزها ظهور التكتلات الاقتصادية الدول

التغيرات   تلك  أن  في  ولا شك  الاتصال،  أو  المعلومات  أو  الإنتاج  مجال  في  الهائل سواء  التقني 

تعكس في أبرز مضامينها زيادة حدة المنافسة وتطورها، وهو ما يعني أن البقاء سيكون للأجود،  

لاق في عالم اليوم،  وبالتالي لم يكن مستغربًا أن يتجه العالم نحو الجودة باعتبارها وثيقة الانط

وهي المتطلب الرئيس ي للبقاء والمنافسة، ومن هنا كانت الحاجة ماسة إلى فكر جديد يتفق مع  

ا استراتيجيًا له
ً
 .(1)طبيعة هذه المرحلة، فكر يجعل الجودة نصب عينيه والتحسين المستمر هدف

يقوم هذا الأسلوب على  و يُعد أسلوب ستة سيجما أحد أشهر المفاهيم الإدارية الحديثة،  و   

أسس الجودة الشاملة التي تحقق أعلى مستوى من الجودة في العمليات الإدارية بالمؤسسات،  

حيث يمثل المرحلة الخامسة من مراحل الجودة، والتي تبدأ بمرحلة الفحص، ثم مرحلة الرقابة  

لى الجودة، ثم مرحلة تأكيد أو ضمان الجودة، ثم مرحلة إدارة الجودة الشاملة التي  الإحصائية ع 

ظهرت ولا تزال مستمرة حتى اليوم، وأخيرًا مرحلة ستة سيجما، والتي تمثل تطويرًا لنظم ومناهج  

 ( 2)الجودة التي سبقتها من أجل تحقيق مستوى مرتفع في جودة الأداء.

ال   إدارة  البحث  هذا  الشاملةويتناول  عام    جودة  بشكل  المعلومات  ومراكز  المكتبات  في 

منهجية ستة سيجما    باعتبارها المظلة الأم التي تقع تحتها ستة سيجما، ثم يتناول بشكل مفصل

من حيث: النشأة، والتطور التاريخي، وأهم المفاهيم والتعريفات التي تم التوصل إليها، والأهمية،  

السابقة، والمبادئ الأساسية المكونة  والأهداف، ومزاياها، والعلاقة   بينها وبين أساليب الجودة 

 إلى  
ً

خطوات نجاح ستة سيجما داخل المنظمات بالإضافة إلى الأساس الإحصائي لستة  لها وصولا

تطبيقها،   من  الناتجة  والفوائد  المعلومات،  ومراكز  المكتبات  في  وأهمية ستة سيجما  سيجما، 

 عن  
ً
تستخدم منهجية ستة سيجما، وعوامل نجاح تطبيق ستة  خصائص المؤسسات التي  فضلا

 سيجما بالمكتبات ومراكز المعلومات.
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 إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات  / 1

عد إدارة الجودة الشاملة من أساسيات الإدارة في القرن الحادي والعشرين، وخاصة في   
ُ
ت

والثورة   العالمية  المنافسة  ولا  ظل  المؤسسات  أصبحت  المعرفية، حيث  والتكنولوجية  العلمية 

سيما المكتبات ومراكز المعلومات تتسارع إلى الارتقاء بمستوى المخرجات والخدمات التي تقدمها  

 (  3) للمستفيدين؛ لتحقيق درجة التميز وتجويد المخرجات طبقًا للمواصفات والمعايير الدولية.

  ( عام  شامل  كعنوان  الشاملة  الجودة  فكرة  ظهرت  عملية  1988وقد  عن  لتعبر  م(، 

بدأ الاهتمام بها في مجال المكتبات ومراكز  حيث  ،  (4)التحسين المستمر للخدمات وقياس جودتها  

إلى  يهدف   
ً

ا شاملا إداريًّ أسلوبًا  العشرين، بوصفه  القرن  من  التسعينيات  نهاية  منذ  المعلومات 

رضا   والخدمات  تحقيق  والأنشطة  العمليات  جودة  تحسين  من خلال  وتوقعاتهم  المستفيدين 

والفعاليات المختلفة مع الاعتماد على تقييم المستفيدين؛ لمعرفة مدى تحسين الأداء، وفى ظل  

التسارع الدولي والتغير المستمر وجب على قطاع المكتبات والمعلومات اتخاذ التدابير؛ لمواجهة ما  

هذه التحديات المتلاحقة، لذلك نجد أن مفهوم الجودة الشاملة مهم وضروري؛   تسفر عنه مثل 

تلبي   التي  الخدمات   لأفضل 
ً

أدائها وصولا بمستوى  للارتقاء  المكتبات وتطويرها  لتحسين جودة 

 احتياجات العاملين والمستفيدين.

إعاد   العربية  المعلومات  ومراكز  المكتبات  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تشكيل  وتتطلب  ة 

الثقافة لديها، والترويج والتسويق لها، والتعليم والتدريب والتطوير المستمر، وضرورة الاستعانة  

والمتابعة   والإشراف  والتشجيع  الهدف،  لهذا  عمل  فرق  وتشكيل  المجال،  في  بالمستشارين 

ب عنه  المستمرة، فعلى الرغم من أن موضوع الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات كت

الكثير وعقدت الندوات والمؤتمرات المتخصصة حوله، فإنه لا يزال يدور في الإطار النظري، ولم  

المعلومات. ومراكز  المكتبات  غالبية  في  متكامل  بشكل  تطبيقه  درجة  (  5)يتم  في  تدنٍ  فهناك 

  استخدام الأسلوب العلمي في قياس مؤشرات تحسين الجودة الشاملة في الأقسام التي شملتها 

 كما أن هناك تدنيًا في التزام الإدارة بعمليات التحسين والتطوير بأنشطة الجودة في المكتبات. 
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 ( 6)  ( مراحل تطور فكر الجودة1شكل ) 

 النشأة والتطور  SIX SIGMAستة سيجما  / 2

ظهرت إدارة الجودة الشاملة في الثمانينيات حيث تبنتها الشركات اليابانية، وتمكنت من  

خلالها من إصدار منتجات ذات جودة عالية، ولكنها لم تتمكن من تقليص النفقات؛ الأمر الذى  

جعلها غير قادرة على المنافسة في الأسعار، وفى التسعينيات بدأت موجه الهندرة، والتي ركزت  

هذه   مديري  جعل  الذى  الأمر  المنتجات؛  جودة  أهملت  أيضًا  ولكنها  النفقات،  تخفيض  على 

غير قادرين على الاختيار بين تطوير العمليات من خلال الهندرة، وبين اختيار تحسين  الشركات  

الأداء عن طريق الجودة الشاملة، ولم يفكر أحد في ذلك الوقت في الجمع بين الجودة الشاملة  

الجودة الإحصائي )ستة سيجما(   رواد ما يسمى بمدخل  أن جاء  إلى  برنامج واحد،  في  والهندرة 

 . (7)ين مميزات الجودة الشاملة في تحقيق جودة الأداء وهندرة العمليات بتكاليف أقلالذى جمع ب

حيث تغيرت وتطورت المفاهيم والاتجاهات لمصطلح ستة سيجما، وذلك على أساس    

أنه مبادرة تعتمد عليها المؤسسات لإجراء عملية القياس والتحليل للعمليات؛ من أجل الوصول  

تكون معدومة، أما فيما يتعلق بمفهوم وتطبيق ستة سيجما فيعود إلى عالم  لنسبة خطأ تكاد  

( وهو أحد علماء حركة الجودة، حيث طرح هذا المفهوم  Philip Crosbyالجودة فيليب كروسبي )

 Quality is Free.(8 )في كتابة الشهير 
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والذي    ( مفهوم ثلاثة سيجما كمعيار للقياس،Walter Shewartم( وضع )1922ففي عام ) 

( خطأ لكل مليون، وفى حينها لاحظت شركة موتورولا  2600%( أو )99.73يقوم على نسبة دقة )

(Motorola العملاء؛ وذلك بسبب العادية لا تلبي احتياجات وتوقعات  ( أن مستويات الجودة 

ثلاثة سيجما تظهر عندما  (9)  اعتمادها على مقياس  بدأت ملامح منهج ستة سيجما  ثم  ، ومن 

 في أواخر السبعينيات أهمية موضوع الجودة.(  10)شركة )موتورولا( أدركت 

 ( عام  المدير  1979وفي  أعلن  عندما  سيجما،  ستة  ميلاد  )موتورولا(  شركة  شهدت  م( 

( في اجتماع للإدارة أن المشكلة الحقيقية في )موتورولا( هي عدم تطور  Art Sundryالتنفيذي )

الكبير في بزوغ عصر جديد في شركة )موتورولا(، فقد    الأثر  Sundryالجودة، وقد كان لإعلان  

الأخطاء   معدل  تقيس  الشركة  وكانت  التكاليف،  تقليل  مع  الجودة  مبدأ  )موتورولا(  حققت 

 ( 11) بالنسبة إلى الألف.

( عام  عليه  1980وفي  أطلق  للجودة  أنموذج  باستخدام  )موتورولا(  شركة  قامت  م( 

"Quality And Cycle Time Reduction Six Sigma    التحسينات برنامج  في  أساسًا  بوصفه   "

المستمرة الذي قامت الشركة بتطبيقه؛ مما جعل الهدف الرئيس ي للشركة في برنامجها هو رضا  

العميل؛ الأمر الذي دعا الكثير من الشركات إلى تطبيق هذا الأنموذج الذي أصبح الآن واحدًا من  

 ة لرضا العميل. النماذج الفعالة في تحقيق المؤشرات العالي

م( هو بداية انطلاق منهجية ستة سيجما، وتم تطوير هذا المنهج من  1987وكان عام )  

(، وذلك عندما  Bill Smithقبل إدارة الشركة مع مهندسيها، وفي مقدمتهم المهندس بيل سميث )

ذه  لاحظ أن قياس معدلات الأخطاء في الألف فرصة لا تلبي متطلبات العميل وحاجاته، ولحل ه 

مليون فرصة، ومن هنا طورت شركة )موتورولا( هذا   العيوب لكل  المشكلة طلبوا قياس عدد 

( بليون دولار  16المعيار، فنتج عن ذلك منهجية ستة سيجما، وتمكنت الشركة حينئذ من توفير )

)وهى نسبة الهدر( قبل اتباع هذه المنهجية؛ ومن ثم أصبحت ستة سيجما ماركة مسجلة باسم  

 The Sixكما أصدرت الشركة برنامجًا طويل الأجل باسم برنامج جودة ستة سيجما )الشركة،  

Sigma Quality Program.( 12) (، وذلك لوضع مقياس واضح لتحسين العمليات 

م( حصلت شركة )موتورولا( على جائزة مالكولم بالدريج القومية للجودة  1988وفى عام )  

(Malcolm Baldrige National Quality Award  مستويات في  الهائلة  للزيادة  نتيجة  وذلك   ،)
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من   العديد  دعا  الذي  الأمر  سيجما؛  ستة  لمنهج  لتطبيقها  بالشركة  منتجات  لعدة  الجودة 

 (13)الشركات إلى تطبيق هذا المنهج.

)عام     بين  ما  )موتورولا(  شركة  حققت  عام  1987ولقد  إلى  حجم  1997م  في  زيادة  م( 

بمقدار   )المبيعات  من  يقرب  بما  الأرباح  ارتفعت  حيث  عليه،  كانت  ما  أضعاف  %( 20خمسة 

( قدرة  ا 
ً
مبلغ )موتورولا(  وفرت  وقد  ا،  لتطبيق  14سنويًّ نتيجة  الفترة  هذه  خلال  دولار  مليار   )

العاملة في نفس مجال الصناعة على   الذي حث الشركات الكبرى  منهجية ستة سيجما؛ الأمر 

مليار دولار خلال    2(  Allied Signalرت شركة أللايد سيجنال )العمل وفق هذا المدخل، حيث وف

 ( 14) فترة خمس سنوات.

  ( عام  ) 1995وفى  يد جاك ويلش  منهج ستة سيجما على  تطبيق  تم  في Jack Welchم(   )

( بمقدار  ربحًا  الأسلوب  هذا  حقق  وقد  إليكتريك،  جنرال  عام   320شركة  وفى  دولار(،  مليون 

 ( شركة في العالم. 500التي تطبق منهج ستة سيجما يتزايد حتى بلغ )  م( أخذ عدد الشركات1999)

(15 ) 

  ( الخبراء  2001وفى عام  بلغ عدد  كبيرًا، حيث  اليكتريك نجاحًا  م( حققت شركة جينرال 

( عامل تحت التدريب، ومنذ ذلك الحين أصبح  10000( خبير و)4000العاملين بستة سيجما )

انتشارًا و  أكثر  العالم، ومع  منهج ستة سيجما  الكبرى على مستوى  الشركات  العديد من  تبنته 

الأمريكية   الجمعية  قبل  من  اعتماده  تم  سيجما  ستة  منهج  تطبيق  نطاق  اتساع 

الشركات     )16((  American Society For Qualityللجودة) تصنيف  في  مهمًا  معيارًا  بوصفه 

القطاع   في  المنهج  هذا  انتشر  م 
َ
ث ومن  أمريكا،  في  وشركات  الصناعية  كالمستشفيات  الخدمي 

ومن الشركات الكبرى التي استخدمت  (   17)الطيران والفنادق وغيرها من الكثير التي طبقت ذلك.

 هذا الأسلوب على مستوى العالم: 

(Motorola) ،(Allied Signal)، (Honeywell) ، (General Electric) 

( أشهر الشركات العالمية المستخدمة لمنهجية ستة سيجما  2ويوضح الشكل )(   18)وغيرها  

six sigma   
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 ( 19) ( أشهر الشركات العالمية المستخدمة لمنهجية ستة سيجما2شكل ) 

وقد حققت هذه الشركات نجاحات كبيرة ومتتالية؛ الأمر الذي جعل من منهج ستة سيجما  

 في السعي نحو 
ً

 التميز والتحسين المستمر. منهجًا فعالا

 ونجد أن ستة سيجما تطورت ومرت بثلاثة أجيال من التطور منذ نشأتها وحتى الآن:  

- ( الفترة  امتد من  التركيز فيه  1994  -م1987)الجيل الأول لستة سيجما( حيث  م(، وكان 

 رائعًا على الجيل الأ 
ً

 ول.  منصبًا على الحد من العيوب، حيث كانت شركة )موتورولا( مثالا

- ( الفترة  من  امتد  الثاني(  إلى1994)الجيل  على  2000م  سيجما  ستة  تركيز  فيه  تحول  م( 

أمثلة   General Electric and Honey Well  ,Du Pontتخفيض التكاليف الإنتاجية، وتعد 

 جيدة لشركات الجيل الثاني.  

- ( امتد من عام  الثالث لتطور ستة سيجما(  الآن، حيث ركزت ستة  2000)الجيل  ( وحتى 

سيجما على خلق القيمة المضافة للعميل، ودمج ستة سيجما مع منهجيات أخرى، مثل:  

Lean   :لتخفيض الهدر في العمليات، ومن الشركات التي حققت نجاحًا كبيرًا في هذا الجيل

Samsung،Posco  (20)شركات الأخرى.وغيرها من ال  

وتقدم    بارزة  نجاحات  من  المنهجية  هذه  بتطبيق  قامت  التي  الشركات  لما حققته  ونتيجة 

المعلومات الأجنبية بتطبيق هذا الأسلوب،   المكتبات ومراكز  أدائها، بدأت مؤسسات  وتطور في 

العمل  وذلك سعيًا لتحسين الأداء ومستويات الجودة في الخدمات المقدمة وتبسيط إجراءات  

 بها. 
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ومما سبق يمكن القول: إن منهج ستة سيجما انتشر بشكل واسع في الشركات العالمية،    

أيضًا، حيث   الخدمي  امتد ليصبح على المستوى  بل  القطاع الصناعي فقط،  فلم يقتصر على 

استطاع التغلب على المشكلات التي كانت تعاني منها نظم الجودة السابقة، ومن ثم تأتي المكتبات  

من   المستفيدين  رضا  عن  البحث  أجل  من  وذلك  السياق؛  هذا  في  لتدخل  المعلومات  ومراكز 

البحثية   احتياجاتهم  تلبي  مستقبلية  خدمات  عن  والبحث  المتاحة،  المعلومات  خدمات 

 والمعلوماتية.  

 SIX SIGMA  مفهوم منهج ستة سيجما 2/1

عد سيجما أحد حروف الأبجدية اليونانية، واصطلح    
ُ
علماء الإحصاء على استخدامها بـ  ت

الأساليب   على  البعض  فيركز  سيجما،  ستة  ماهيه  حول  الآراء  وتختلف  سيجما(،  )ستة 

إلى  يهدف  الجودة  لإدارة  نظام  أنها  على  الآخر  البعض  يراها  بينما  بها،  المستخدمة  الإحصائية 

إلى درجة الكمال من حيث: دقة الالتزام بالمواصفات، وتفادى الأ  العمليات،  الوصول  خطاء في 

(، والبعض الآخر يراها نوعًا  3.4حيث إنه في كل مليون عملية هناك احتمالات خطأ لا تزيد عن )

من التغيير الثقافي في المنظمات من حيث فهم الأفراد لواجباتهم وأدائهم لأعمالهم؛ مما يترتب  

ا البعض أنها منهجية  عليه بلوغ أقص ى درجات التوافق مع متطلبات المستفيدين، في حين يراه

التركيز على   المؤسسة، وذلك من خلال  في  العمليات  الأهداف وتحسين جودة  إقرار  إلى  تهدف 

الأداء   مستويات  تحسين  على  يساعد  مرن  نظام  بأنها  آخرون  ويراها  المستفيدين،  احتياجات 

نجاح   مدى  لتحديد  إحصائية  نظم  استخدام  على  التركيز  خلال  من  وذلك  المؤسسة،  داخل 

ستة   لمنهج  التعريفات  اختلفت  وقد  محددة.  زمنية  فترة  معين خلال  عمل  إنجاز  في  المؤسسة 

 (21)سيجما، وذلك فيما يلي:

: التعريف اللغوي 
ً
 أولا

 يتكون مصطلح ستة سيجما من جزأين: 

من   السادس  )المستوى  ستة سيجما  مستويات  من  مستوى  إلى  يرمز  الذي  العدد  هو  )ستة(: 

 المعياري(.الانحراف  
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ويُستخدمه الإحصائيون  (،  ó)سيجما(: هو الحرف الثامن عشر في الأبجدية الإغريقية ورمزه )

  )22(للدلالة على الانحراف المعياري عن المتوسط.

 ثانيًا: التعريف الاصطلاحي 

 أورد الباحثون في دراساتهم تعريفات كثيرة للمصطلح أبرزها فيما يلي:  

بأنها: " أداة تركز على تخفيض الانحراف في  Manvill 2012عرف مانفيل) • ( ستة سيجما 

( خطأ لكل مليون  3.4العمليات، فهي تركز على تقليل التباين بهدف الوصول إلى مستوى )

  )23)فرصة".

( تعريفًا مفاده أن ستة سيجما  Susan Kumi 2006كما قدمت كلٌّ من: سوزان وزملائها ) •

مقياس إحصائي لأد   " التي  هي:  الجودة  لمراقبة  كآلية  استخدامه  يتم  المنتج  أو  العملية  اء 

( خطأ لكل مليون  3.4تسعى إلى تقليل العيوب أو التشتت في العملية ليصل إلى مستوى )

  )24)% ". 99.99966يقارب الكمال، أي ما يقرب إلى الصفر بنسبة  فرصة، وهو ما

• ( بأنها:" عمليAhmed Ali  2010وعرفها أحمد علي  التي  (  الأدوات  ة منضبطة، ومجموعة 

تسعى للتطوير والتحسين المستمر في العمليات والمنتجات المقدمة لتصل لمستوى لا يزيد  

 ( 25)( خطأ".3.4عن )

• ( الإدارية والإحصائية والتقنيات  David  2006ويرى ديفيد  المفاهيم  أنها:" مجموعة من   )

 (26)أوجه القصور في المنتج". التي تركز على تقليل التباين في العمليات، ومنع  

) وقدم • وزملائه  هاكر  بروب  من:  بأنها:"  Probhakar 2007كلًّ  سيجما  لستة  تعريفًا   )

استراتيجية تمكن الشركات من تحسين أدائها بشكل كبير من خلال تحديد وقياس وتحليل  

 (27)وتحسين ومراقبة أنشطتها وأعمالها اليومية".

( بأنها:" استراتيجية لإدارة العمل وضعت من قبل  Dong – Sku kim 2010وعرفها دونج ) •

موتورولا، تسعى إلى تحسين جودة المخرجات في منتج أو خدمة ما، وذلك عن طريق تحديد  

  )28(وإزالة أسباب العيوب والتباين في العمليات لتصل إلى مستوى الكمال ".
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لى تحقيق أقص ى قدر من رضا  ( أنها:" منهجية تهدف إPayare Lal 2012وذكر بايار وزملاؤه ) •

المستفيدين، فهي أسلوب يسعى إلى تحقيق وتحسين جودة المنتجات أو الخدمات من خلال  

تحديد وإزالة الأسباب الجذرية للعيوب ومعالجتها، وتقليل التباين في العمليات والخدمات  

 ( 29)المقدمة ".

( أنها:" منهجية  ,Mohamad 2008  Mehdiويرى كل من: محمد ازادنيا ومهدي فاسانغارى ) •

التعريف   من خلال  عملياتها  يخص  فيما  مستمرة  بصورة  التحسين  من  المنظمات  تمكن 

الأخطاء،   نسبة  لتقليل  وذلك  اليومية؛  الأعمال  ومراقبة  والتحسين  والتحليل  والقياس 

 عن تحقيق رضا العملاء وتحسين معنوياتهم وزيادة الأرباح".
ً

 (  30) فضلا

   أبعاد ستة سيجما وهي كالآتي:(  31) )محمد عبد السلام، حسام حمدي( وذكر كلٌّ من: 

   مقياس إحصائي لمدى أداء عملية أو خدمة ما، حيث يتم قياس التباين الذي يتوصل إلى

 ( عيوب في المليون فرصة.3.4)

 .هدف عام للمؤسسة لتحقيق أداء بشكل فعال ومميز 

  ًعد ستة سيجما برنامجًا إداري
ُ
 وعلى درجة عالية من الهيكلة، حيث  نظام إداري: ت

ً
ا متكاملا

التكلفة   لتقليل  للمنظمات  الفرصة  وتعطى  المختلفة،  العمليات  أنشطة  لتحسين  تسعى 

 وزيادة الإنتاجية وتحسين الجودة.

   مقياس لتكلفة الجودة: حيث يسهم في تحديد قيم تكلفة الجودة الرديئة وقيم التكاليف

بين الجودة الأعلى والتكلفة الأقل عن طريق استخدام مقاييس  الأخرى، فهناك رابط قوي 

 دقيقة يتم بها التوقع للنواحي التي يمكن أن تتواجد بها المشكلة. 
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 ( 32)( الأبعاد الرئيسة لماهية ستة سيجما 3شكل ) 

في    تمثل  مبتكرة  منهجية  بأنها:  سيجما  ستة  تعريف  يمكن  السابقة  التعريفات  باستقراء 

الشاملة، والتي يمكن من   جوهرها أحد أشهر المفاهيم الإدارية الحديثة في عالم إدارة الجودة 

البيانات  تحليل  على  الاعتماد  من خلال  وأدواتها  الإدارية  الممارسات  أفضل  بين  الجمع  خلالها 

والإحصائيات لتحديد الأخطاء، ومحاولة معالجتها والقضاء عليها؛ من أجل تحقيق أعلى مستوى  

المكتبات   تقدمها  التي  المعلومات  وخدمات  والإدارية  الفنية  العمليات  في  المطلوبة  الجودة  من 

( خطأ لكل مليون خدمة أو عملية؛  3.4ومراكز المعلومات للوصول إلى نسبة أخطاء لا تزيد عن )

المقدمة   الخدمات  عن  رضاهم  وتحقيق  المستفيدين  وتوقعات  احتياجات  تلبية  إلى  يؤدي  مما 

 (33)لهم.

 الأساس الإحصائي لمنهج ستة سيجما  2/2

 وكما ذكرنا من قبل أن مصطلح ستة سيجما يتكون من جزأين:

من   السادس  )المستوى  ستة سيجما  مستويات  من  مستوى  إلى  يرمز  الذي  العدد  هو  )ستة(: 

( الجدول  من  ويتضح  المعياري(،  مليون  1/1الانحراف  لكل  والعيوب  مستويات ستة سيجما   )

  فرصة.

 

ماهية ستة 
سيجما

لفة مقياس لتك
ئةالجودة الردي

مقياس 
إحصائي 
لمدى أداء 
نظام إداري خدمة ما

يحقق مستوى 
أداء عال

هدف عام 
للمؤسسة
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 ( 34) ( مستويات ستة سيجما والعيوب لكل مليون فرصة1الجدول ) 

 نسبة الجودة (DPMOالعيوب لكل مليون فرصة )  مستوى سيجما 

1 691.462 30.9 % 

2 308.538 69.1 % 

3 66.807 93.3 % 

4 6.210 99.4 % 

5 233 99.98 % 

6 3.4 99.99966 % 

( الإغريقية ورمزه  الأبجدية  في  الثامن عشر  الحرف  هو  ويُستخدمه الإحصائيون  (  ó)سيجما(: 

 . للدلالة على الانحراف المعياري عن المتوسط

)فالانحراف المعياري( هو مؤشر لوصف درجة الانحراف، أو التباين، أو التشتت، أو الاختلاف  

 والصيغة الرياضية له: (  35) في عملية ما.

 

         

  

 

 (36)( الصيغة الرياضية للانحراف المعياري 1/4شكل ) 

( عيب أو خطأ  3.4مصطلح ستة سيجما يشير إلى العملية التي لا ينتج عنها أكثر من )ف

ارتبط مصطلح ستة سيجما   ا  جدًّ منخفض  العيوب  من  المعدل  هذا  ولأن  مليون فرصة،  لكل 

ا   بيانيًّ ذلك  تمثيل  ويمكن  العيوب،  )  (37)بانعدام  الشكل  خلال  توزيع  1/5من  يوضح  الذي   )

 المساحات تحت منحنى التوزيع الطبيعي عند مستويات مختلفة من سيجما 

 ن: إحيث 

 = حجم العينة  n    الوسط الحسابي = 
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إلى   الطبيعي  التوزيع  منحنى  مساحة  تقسيم  يمكن  للتكرارات  الطبيعي  للتوزيع  ووفقًا 

  ( sigma  1أجزاء بدلالة الوسط الحسابي والسيجما، فالمساحة بين الوسط الحسابي وبين )±  

( والمساحة   %(68,27تساوي  الحالات،  أو  التكرارات  مجموع  أو  الكلية  المساحة  من  تقريبًا 

%( من المساحة الكلية، وهكذا  95,45( تساوي )sigma  2المحصورة بين الوسط الحسابي وبين )±  

( تساوي  sigma  6تندرج الحسابات حتى تصل إلى حساب المساحة بين الوسط الحسابي وبين )±  

الحالات أو المنتجات أو العمليات الجيدة تقع ضمن هذه المساحة،   %(، مما يعنى أن 99,99966)

 ( بالمليون.  3,4أو بمعنى آخر لا يتعدى فرصة ارتكاب الخطأ )

 

  )38(( مستويات ستة سيجما تحت المنحنى الطبيعي 5شكل ) 

ويتضح الهدف الإحصائي لمنهج ستة سيجما في تخفيض القيمة المتغيرة في مخرجات العملية،    

)عدد العيوب لكل مليون فرصة( من العلاقة   DPMO(، ويتم حساب قيمة  3.4حيث لا تتجاوز )

 1000000= )عدد العيوب ÷ عدد الفرص × عدد الوحدات( ×  DPMO  :الرياضية التالية

س مستوى  تحديد  يتم  من  ولكي  مجموعة  يتطلب  الأمر  فإن  مؤسسة،  أي  في  سيجما  تة 

المقاييس المرتبطة مع بعضها ببعض، والتي تستخدم لتحديد فرص العيوب لكل مليون فرصة  

 (39)في العمليات والخدمات، ومن هذه المقاييس:

 100نسبة العيوب= كمية العيوب ÷ كمية الوحدات المنتجة ×  .1
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 ة العيوب.نسب -1نسبة الدقة في العمليات =  .2

 العيوب لكل فرصة = عدد العيوب ÷ كمية الوحدات المنتجة × عدد فرص ظهور العيوب.   .3

 1000000العيوب لكل مليون فرصة = العيوب لكل فرصة ×  .4

 SIX SIGMA مميزات منهج ستة سيجما  2/3 

إجمالها   الجودة بعدة مميزات يمكن  أدوات ومناهج  تمتاز منهجية ستة سيجما عن بقية 

 ( 40) فيما يلي:

 .عد ثقافة جديدة في حد ذاتها
ُ
 ت

 .استراتيجية للتغيير 

  .هدف في حد ذاتها 

  .مقياس إحصائي لدرجة فاعلية العملية أو الخدمة 

  .منهجية لتطوير العمليات الإدارية والفنية 

  .منهجية منظمة تستخدم المعلومات والتحليل الإحصائي لقياس أداء المؤسسة وتحسينه 

  إحصائي يقيس مقدار انحراف العملية أو المنتج أو الخدمة على مستوى الكمال. مصطلح 

   برنامج منظم للجودة يهدف إلى تحقيق ستة انحرافات معيارية بين الوسط الحسابي وأقرب

 حدود للمواصفات. 

 .منهجية لتقديم خدمة ذات مستوى أعلى للجودة وبأقل تكلفة ممكنة 

 فاعلية المؤسسة وكفاءتها.  تمثل فلسفة إدارية تستهدف تحسين 

  .تطبيق عملي لمناهج وأدوات إحصائية لقياس العمليات وتحليلها وتحسينها وضبطها 

  99.9997وحدة قياس توضح مستوى الجودة عند .% 

 SIX SIGMAأهمية منهج ستة سيجما    2/4

أهمية منهجية ستة سيجما في أنها   Dutt  (42)وديوت  Antony  (41)ذكر كلٌّ من: أنتونى  

 تساعد المؤسسات على ما يلي: 

تغيير وتحويل الثقافة التنظيمية من نمط مكافحة الأخطاء إلى نمط منع الأخطاء، وأداء   ➢

 العمل الصحيح من المرة الأولى.
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 زيادة كفاءة الخدمات التي تقدمها المنظمات، وذلك من خلال تقليل الانحراف فيها.  ➢

العاملين،  زيادة   ➢ زيادة رضا  إلى  الوعي بمختلف أدوات وتقنيات حل المشكلات؛ مما يؤدي 

 وتحسين العمل الجماعي على مستوى المؤسسة. 

 تسعى للتكامل بين تحسين عمليات المؤسسة ومواردها البشرية.  ➢

 من   ➢
ً

بدلا والحقائق  البيانات  على  الاعتماد  نتيجة  المختلفة  الإدارية  القرارات  كفاءة  زيادة 

 فتراضات والتوقعات والآراء الشخصية.الا 

عد غير مهمة، وزيادة المرونة في الأنشطة والعمليات؛ مما يؤدي إلى   ➢
ُ
تقليل الإجراءات التي ت

 تقديم الخدمة بشكل أسرع. 

يؤدي تطبيق هذه المنهجية إلى رفع مستوى الإنتاجية؛ مما ينعكس على أرباح أكثر أو جودة   ➢

حيث المقدمة،  الخدمات  في  زيادة    أعلى  خلال  من  الجودة  تكاليف  تخفيض  في  تساعد 

%(؛ والسبب  10مستوى سيجما واحد الذي يؤدي إلى تحسين صافي الدخل بما يقرب من )

إلى انخفاض تكاليف الجودة كنسبة من الإيرادات   . كما يوضح الشكل  (43)في ذلك يرجع 

(1/6 .) 

 

 ( 44)دة ( تأثير مستوى منهجية ستة سيجما على تكاليف الجو 6شكل ) 

التفكير     في  ومتطورة  جديدة  طريقة  سيجما  ستة  منهجية  أن  سبق  مما  يتضح 

والتخطيط والتنفيذ؛ وذلك لتحقيق أفضل النتائج داخل المكتبات مقارنة بمستويات الأداء قبل  
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تطبيق مفهوم ستة سيجما، حيث تساعد على تقديم عمل إداري كامل ومتميز، كما أنها تساعد  

م، وذلك من خلال التجديد والابتكار والتحديث المستمر؛ لمواكبة  في الوصول إلى النجاح الدائ

التطورات الإدارية والفنية وإيجاد المهارات والثقافة المناسبة من خلال تطبيق عمليات المراقبة  

   الإحصائية.

 SIX SIGMAأهداف منهج ستة سيجما   2/5

)الشثرى  من  كلٌّ  تحقيق    Ujvala Sudhir)(46).و  (45)  أشار  إلى  تسعى  سيجما  ستة  أن  إلى 

 الأهداف الآتية: 

نحو   ✓ السعي  مع  غير ربحية  أم  ربحية  المؤسسة  أكانت  المستفيد سواء  إرضاء  التركيز على 

تلبية   على  والعمل  بالمؤسسة  صلة  له  من  وكل  والعاملين،  المستفيدين  رغبات  إشباع 

 احتياجاتهم. 

 من أجل النجاح الجماعي.  العمل على بث روح التعاون والعمل كفريق واحد   ✓

 محاولة الوصول إلى عدم حدوث أخطاء. ✓

 الاعتماد بشكل كبير على الأساليب الإحصائية لتقليل الأخطاء وقياس الجودة. ✓

التحسين المستمر والملحوظ لجميع العمليات داخل المؤسسة بالشكل الذي يؤدي إلى رفع   ✓

 لتميز.مهارة وكفاءة هذه العمليات، وتحقيق الأداء الجيد وا

البحث بعمق في البيانات والمعلومات المتوافرة بالشكل الذي يؤدي إلى توفير تصور واضح   ✓

 وتحليل منظم للأسباب الأساسية لحدوث المشكلات التي تطرأ على المؤسسة. 

 العلاقة بين ستة سيجما وبرامج إدارة الجودة  2/6

  ( الجودة Jiju Antonyأشارت  منهج ستة سيجما وإدارة  بين  تربط  أن هناك علاقة  إلى   )

( شركة تبين من خلالها أن  45( من خلال دراسة قامت بإجرائها على )Iso  9000الشاملة والأيزو )

%( من إجمالي العينة كانت  71( شركة تقوم بتطبيق منهجية ستة سيجما و)16%( لعدد )37)

ا الشاملة ونمط  إدارة الجودة  )الأيزو( و)تطبق  تتبع أي  14لجودة  لم  المعنية  الشركات  %( من 

 وضع للجودة. 
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ا في بعض الأمور بين إدارة الجودة الشاملة ومنهجية ستة  
ً
واتضح أن هناك تشابهًا واختلاف

سيجما، فأوجه التشابه هو ضرورة التأكيد على دعم والتزام القيادة العليا والتحسين المستمر  

تلاف فتظهر من خلال طريقة أو أسلوب التعامل داخل المؤسسة مع  للمؤسسة، أما أوجه الاخ

الإدارة، فإدارة الجودة الشاملة تقدم الخطوط العريضة والمبادئ التوجيهية بشكل عام، بينما  

ستة سيجما تعمل على تقديم مفاهيم تطبيقية للعمل داخل المؤسسة، وذلك من خلال الأداء  

 (47)المستمر وتحقيق الرضا لكلًّ من: العاملين والمستفيدين. الجيد والتغير والابتكار للتحسين 

الشاملة"، "العمل كفريق     إدارة الجودة  فقد تعددت وتباينت مسميات الجودة، مثل: " 

الأيزو    " الجودة"،  "حلقات  ستة    9000واحد"،  منهجية  وتختلف   ،" سيجما  ستة   " وأيضًا   ،"

 (48)سيجما عن برامج الجودة وذلك فيما يلي:

تركز برامج الجودة على تلبية احتياجات المستفيدين، وذلك من خلال إنتاج منتجات ذات   .1

المنتج وبأقل   جودة عالية وبأية تكلفة، في حين تركز استراتيجية ستة سيجما على جودة 

 تكلفة.

ظهور ستة سيجما ما هو إلا امتداد طبيعي لجهود الجودة، لذلك فهي تعد مبادرة لتطوير   .2

 على الربط بين أعلى جودة وأقل تكلفة.  الجودة تعمل

منهج ستة سيجما عبارة عن هدف للأداء يتم تطبيقه على كل عنصر من عناصر الجودة،   .3

%( خطأ في المنتج الواحد من بين  3.4وليس على المنتج النهائي، أي أن هناك فرصة ظهور )

ة المنتج النهائي بأية  مليون فرصة محتملة، وذلك يعني أن برامج إدارة الجودة تركز على جود

 تكلفة، في حين تركز منهجية ستة سيجما على العمليات لتحقيق الجودة بأقل تكلفة.

لا يمكن أن تعمل ستة سيجما بمعزل عن الجودة، حيث توفر إدارة الجودة لستة سيجما   .4

 الأدوات والتقنيات اللازمة لإحداث التغيرات وتطور العمليات داخل الإدارة. 

سيجما ليست موضوعًا يدور حول الجودة من أجل الجودة ذاتها، وإنما تدور حول  ستة   .5

 تقديم قيمة أفضل للمستفيدين والعاملين والمديرين.

يتضح مما سبق أن أسلوب ستة سيجما ما هو إلا امتداد لبرامج الجودة وصورة مطورة   

ات الفنية والإدارية والمالية  لإدارة الجودة الشاملة التي تقوم على المراقبة الإحصائية للعملي

التي تتم بداخلها، ففكرة ستة سيجما تكمن في أنه إذا كانت المكتبات قادرة على قياس نسب  
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الأخطاء والمشكلات الموجودة في عملية أو خدمة ما، فإنها تستطيع بطريقة علمية أن تزيل  

خدمات عالية الجودة  تلك العيوب وتقترب من نقطة الخلو؛ ومن ثم الإفادة منها في تقديم  

 وتلبية رغبات المستفيدين؛ وذلك للوصول بالمكتبات إلى مستوى أداء إداري متميز. 

 SIX SIGMAمبادئ ستة سيجما  2/7

( إلى المبادئ الأساسية لمنهج ستة سيجما، حيث تعد  Pande, P.  (50)و  (49)أشار كل من: )حوراء     

التي المرجعية  الأطر  بمثابة  في عدة    مبادئ ستة سيجما  ويمكن إجمالها  عليها فلسفتها،  ترتكز 

 عناصر على النحو التالي:

 التركيز الأساس ي على المستفيد  ❖

يعد المستفيد الهدف الأساس ي لأية مؤسسة وبؤرة اهتماماتها، فرضا المستفيد هو الركيزة      

احتياجات   تلبية  على  يعتمد  المنظمة  ونجاح  استمرار  إن  إذ  النجاح،  ومعيار  الأساسية 

على   للتركيز  العليا  الأولويات  الاستراتيجية  هذه  تضع  لذلك  وتوقعاتهم؛  المستفيدين 

تب إذ  رضا  المستفيدين،  مدى  بقياس  وتنتهي  المستفيدين،  متطلبات  وتحديد  بدراسة  دأ 

 المستفيدين عن الخدمة المقدمة لهم. 

 الإدارة المبنية على الحقائق )اتخاذ القرارات على أساس الحقائق والبيانات الدقيقة(  ❖

خلال       من  وذلك  المؤسسة،  عن  وموضوعية  حقيقية  بيانات  إلى  سيجما  ستة  تسعى 

ي للأداء بعيدًا عن التحيز والتخمينات والآراء الشخصية، وذلك باعتمادها  التقويم الفعل

على المعلومات التي تم جمعها عن الاحتياجات الفعلية للمستفيدين، ومن ثم تكون قاعدة  

 بيانات تستند إليها عند اتخاذ القرارات. 

 التركيز على العمليات والأنشطة الداخلية  ❖

لمفتاح الأساس ي الذي يساعد أي منظمة على النجاح، فعند  التركيز على العمليات هي ا     

تطبيق منهج ستة سيجما فإن كل إجراء عملي يشكل عملية بحد ذاته، سواء كان تصميمًا  

لذا   للمستفيدين؛  إرضاءً  أو  للفاعلية  تحسينًا  أو  للأداء  قياسًا  أو  والخدمات  للمنتجات 

المقد  والخدمات  المصممة  المنتجات  على  تركز  المستفيدين  حينما  وإرضاء  والأداء  مة 
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والتحسين المستمر، فإن منهج ستة سيجما يضع العملية ويعتبرها المحور الرئيس ي الذى  

 يساعد المؤسسة على تحقيق النجاح المستمر. 

 الإدارة الفعالة المبنية على التخطيط المسبق  ❖

تم من خلاله تفادي  يعد التخطيط المسبق أسلوبًا من أساليب الإدارة الناجحة، والذي ي     

المشكلات ومنع الأخطاء قبل حدوثها، من خلال اتخاذ الإجراءات الإدارية والفنية والوقائية  

 اللازمة. 

 العمل الجماعي والتعاون بلا حدود  ❖

تركز ستة سيجما على أهمية التعاون والعمل الجماعي بين مختلف المستويات الإدارية       

م معرفة احتياجات الأقسام الأخرى من بيانات وحقائق  في المنظمة؛ لكي تستطيع الأقسا 

ودعم   الفريق،  مهمة  نجاح  على  تساعد  التي  المستلزمات  من  وغيرها  وفنية  مالية  وموارد 

 عملية التحسين. 

 التحسين المستمر  ❖

يُعد التحسين المستمر طريقة منهجية منتظمة تقوم بها المؤسسة لإمداد المستفيدين        

تل التي  على  بالخدمات  يعتمد  لأنه  منظمة؛  أية  نجاح  أسس  من  أساس  وهو  رغباتهم،  بي 

 التقييم الدوري المستمر للمؤسسات للوصول إلى أعلى مستوى من مستويات الأداء. 

 السعي إلى الكمال مع القدرة على تحمل الفشل  ❖

الهدف من هذا المبدأ هو أن أية مؤسسة تسعى لتبني تطبيق منهج ستة سيجما عليها          

السعي للوصول إلى المزيد من الكمال والتميز في الأداء، وفى الوقت نفسه أن تكون قادرة  

 على إدارة وتحمل الفشل الذي قد يحدث وتتعرض له من وقت لآخر.

يتضح مما سبق أن مبادئ ستة سيجما هي الركائز الأساسية لأية مكتبة، فالتركيز      

والمعيار الأساس ي، وذلك من خلال الاعتماد    على المستفيد وتلبية احتياجاته هو العنصر

على الأدوات والأساليب الإحصائية وليست على الآراء الشخصية؛ وذلك لوصف وتقويم  

جميع أشكال الأداء في عمليات المكتبة، والكشف عن الأخطاء الكامنة في العمليات الإدارية  

الذكي للأ  ساليب الإحصائية؛ من  والفنية والخدمات والتخلص منها، ومن ثم الاستخدام 
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أجل الحد من التباين، والذى يعبر عن الانحراف في الأداء، ويتم إنجاز ذلك من خلال غرس  

 روح التعاون، والعمل في الفريق؛ وذلك للوصول إلى الأداء المؤسس ي المرغوب. 

 خطوات نجاح ستة سيجما في المنظمات  /3

أن تطبيق ستة سيجما بنجاح في قطاع الخدمات، يتطلب التركيز على    (51)  (Brice 2004حدد )     

أربع  يتطلب  وهذا  الكفاءة،  من  ممكن  قدر  بأكبر  وتلبيتها  احتياجاتهم  وتحديد  المستفيدين 

 خطوات، هي:  

 ضرورة تحديد احتياجات المستفيدين وفهم متطلباتهم. .1

ل .2 قابلة  خصائص  إلى  واحتياجاتهم  المستفيدين  متطلبات  فهم  ترجمة  فبمجرد  لقياس، 

 متطلبات المستفيد يتم تلبيتها من خلال قياس فعالية العمليات وكفاءتها. 

ستة   .3 منهج  إن  الرديئة، حيث  الجودة  تكلفة  من حيث  العمليات  في  الفجوات  أثر  قياس 

 سيجما يشمل أدوات قوية للتحليل الكمي لتكاليف انخفاض الجودة ذات الصلة.

 سين.إعطاء الأولوية لمشاريع التح .4

 SIX SIGMAخصائص المؤسسات التي تستخدم منهجية ستة سيجما  / 4

تتمثل الخصائص التي تميز مؤسسات ستة سيجما في أربعة عناصر، وينقسم كل عنصر إلى     

 ( 52)مجموعة من المحددات التي تميزها:

 الغرض  .1

يتعلق الغرض بالغاية من عملية تطبيق أسلوب ستة سيجما، حيث يعتمد الغرض  

 على مجموعة من المحددات تتمثل في الآتي 

 المشتركة الرسالة والرؤية  ➢

على   والقدرة  سيجما،  ستة  أسلوب  بتطبيق  العليا  الإدارة  التزام  مدى  معرفة  يتم  هنا 

 مشاركة أعضاء الفريق في مهمة المؤسسة، ومدى قدرتهم على التجانس معها. 

 تحديد الاحتياجات  ➢

وذلك من خلال ضرورة ربط عمليات ستة سيجما بحاجات المؤسسة والمستفيدين منها،  

 درجة من الاستمرارية في تنفيذ ذلك بشكل فعال. وتحقيق 
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 السياسة  ➢

حيث يجب أن تتمتع استراتيجية ستة سيجما بحق المبادرة في تحسين العمليات، وكذلك  

تصميمها بما يتماش ى مع أهداف عمليات التنفيذ، وتحديد دور كل فرد من أفراد الفريق  

 بدقة وواجباته في عملية التنفيذ ليتم تفعيلها. 

 اف الأهد ➢

بعد   الجديدة  وسياستها  رؤيتها  مع  تتناسب  حتى  أهدافها  تطوير  المؤسسة  على  يجب 

التطبيق، وكذلك يجب تحديد الأهداف المرجوة لتطبيق منهجية ستة سيجما، والوقت  

 اللازم لتحقيقها، وكذلك تحديد الأفراد المسئولين عن متابعة تحقيق الأهداف. 

 نظام إدارة منهجية ستة سيجما ➢

تحدي لا  يجب  أو  مركزي  بشكل  تنفيذه  حيث  من  سيجما  ستة  منهجية  تطبيق  نمط  د 

 مركزي، ووضع خطة يمكن تنفيذها على جميع العمليات المطلوب تحسينها. 

كما يجب تجهيز البنية الأساسية اللازمة لعملية التطبيق، والتحقق من إمكانية استمرارية  

 عملية التطبيق في المستقبل. 

 الالتزام  .2

 ترتبط خاصية الالتزام بالمحددات التالية:      

 القيم المشتركة  ➢

حيث يجب التأكيد على تحقيق ومشاركة قيم الالتزام بمعايير منهجية ستة سيجما التي تم  

تحديدها من خلال خطة العمل، وكذلك يجب أن تكون هذه القيم واضحة تمامًا للأعضاء 

 ومطابقة لما يقومون به من أفعال وأعمال. 

 واءمة الم ➢

لكي تتم عملية المواءمة بين أعضاء الفريق المشارك في التنفيذ، يجب تحقيق مستوى عال  

من الثقة بين الأفراد، ودعم خطوط الاتصالات بينهم، كما يجب تحديد مناطق الصراع  

 وتحديد كيفية التعامل معها بوضوح. 
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 المسئولية والمحاسبة  ➢

اد المسئولين عن كل عملية، وأن يكون هناك  لتتم المساءلة بشكل جيد يجب تحديد الأفر 

وضوح في تحديد واجباتهم تجاه تقدير مشروعات التحسين بالمؤسسة واختيارها وتنفيذها  

 ومتابعتها.

 القدرة  .3

 تظهر هذه الخاصية مجموعة المحددات المتعلقة بامتلاك القدرات، ومنها:      

 قدرات عمليات ستة سيجما  ➢

تطبيق   من  المرجوة  الأهداف  لتحقيق  اللازمة  القدرات  توافر  على  التأكيد  يجب  حيث 

 عمليات ستة سيجما واللازمة لاستمرارية عملية التحسين. 

 قدرات منتج ستة سيجما ➢

التأكيد  يتم  لتأمين    هنا  وذلك  بالأسلوب؛  الخاصة  المفاهيم  وتطبيق  نشر  فعالية  على 

 وتحقيق القدرة على تقديم خطة لتصميم عملية التحسين وخطوات تنفيذها. 

 القدرات التنافسية  ➢

لتطبيق   اللازمة  بالمعرفة  الأفراد  تزويد  التدريب على  بقدرة عملية  الكفاية  يرتبط عنصر 

اتهم وقدراتهم، وكذلك التأكيد على الاستمرارية في  منهج ستة سيجما وفق اختلاف مستوي

تحسين وتطوير المهارات والمعارف اللازمة لهؤلاء الأفراد المشاركين في عملية التنفيذ، كما  

الخبرات   توافر  على  والتأكيد  المنهج،  لتطبيق  والكافية  الخاصة  المهارات  توافر  ينبغي 

 والجدارات المطلوبة لأعضاء الفريق المشارك. 

 لموارد ا ➢

حيث يتم من خلالها توفير جميع الموارد المادية ولا سيما المالية لدعم عملية التطبيق ونشر  

المبادئ، وكذلك تحديد خطوط واضحة للاتصال في حالة حدوث عجز في هذه الموارد؛ لأن  

 ذلك سوف يضر بتحقيق أهداف التطبيق. 

 القياس والمتابعة ➢

ا أنجزه من أهداف، لا بد من وجود مقاييس  لكي يتمكن فريق ستة سيجما من تقدير م

ينبغي   كما  التحسين،  عمليات  في  الأداء  مستوى  قياس  من  تمكنهم  عليها  متفق  محددة 

ومخططات   نماذج  وفق  وذلك  الموضوعة،  بالمعايير  ومقارنتها  الأداء  مستويات  متابعة 
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ن أجل  واتجاهات محددة، وهنا يجب وضع عمليات التحسين تحت المتابعة المستمرة؛ م

 تطويرها، والتأكد من كونها تسير وفق ما تم تخطيطه. 

 أنظمة المعلومات ➢

أنظمة   والاعتماد على  المؤسسة،  عبر  ا بشكل فعال  ورأسيًّ ا  أفقيًّ الاتصالات  تحديد  يجب 

معلومات توفر بيانات دقيقة ومستمرة يتم تحليلها وفق الاتجاه المحدد والنمط المرغوب  

 فيه.

 التعليم  .4

عد خاصية مهمة بالنسبة للمؤسسات التي تسعى  
ُ
الخاصية الأخيرة وهي التعليم وت

 إلى تحقيق الاستمرارية في تحسين مستويات الأداء، وتتمثل محددات التعليم في الآتي: 

 عمليات التحسين المستمر  ➢

حيث يجب التأكيد على استمرارية المتابعة والتقييم لعمليات التحسين، بما يضمن تحقيق  

يجب  الأ  كما  المستمر،  التحسين  عمليات  من  الغاية  تحقيق  يتم  وحتى  المرغوبة،  هداف 

التركيز باستمرار على حدوث عمليات التقويم للنتائج والاتجاهات الخاصة بالأعمال، التي  

 يحدث بها انحراف، وتؤثر بشكل كبير على قيم المؤسسة. 

 عمليات المراجعة الذاتية  ➢

لذاتية؛ وذلك بهدف إعادة التنظيم الذاتي لأعضاء الفريق بما  ويقصد بها عمليات المتابعة ا

يمكنهم من التصحيح والتعلم من الأخطاء واكتساب وتحقيق النجاحات، وكذلك بالنسبة  

المتاحة وفق   التحسين  لكل وحدة بالمؤسسة تقوم بتقييم مستوى أدائها، وتحديد فرص 

 الخطة المتبعة عند التطبيق. 

 أهمية ستة سيجما في المكتبات ومراكز المعلومات والفوائد المرتبطة بتطبيقها / 5

التغيرات        من  العديد  المعلومات  ومراكز  المكتبات  فيها  بما  الخدمية  المنظمات  تواجه 

والتحديات، وقد دعت هذه التحديات إلى ظهور مفاهيم في إدارة المنظمات التي تسعى إلى تحقيق  

  البقاء والاستمرار في عالم المنافسة، وذلك من خلال تغيير أساليبها التقليدية التي تتناسب مع 

متغيرات البيئة الحديثة، وإن تبني مفاهيم إدارية حديثة يساعدها في مواجهة تلك التحديات،  

 ( 53)والتغلب عليها لتحقيق مستوى الأداء الأفضل.
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فالمكتبات ومراكز المعلومات تتسم بتقديم خدمات غير ربحية طبيعتها غير ملموسة، فالخدمة     

ن المستفيد يشارك في تحديد الكيفية التي يرغب في  المقدمة لا تتضمن تبادل ش يء مادي، كما أ

أن يتلقى بها الخدمة، لذلك فالهدف من تقديم تلك الخدمات هو تلبية احتياجات المستفيدين؛  

هذه   طبيعة  مع  يتناسب  والجودة  الأداء  تحسين  في  ا  خاصًّ منهجًا  تتطلب  أنها  هذا  يعنى  مما 

 المؤسسات. 

المعرفة  حيث تواجه هذه المؤسسات تحديات      في مجالات  النمو السريع  في ظل  كبيرة خاصة 

والثورة التكنولوجية؛ ومن ثم أصبح من الضروري الاهتمام بنظم الجودة وتطبيق مفاهيمها،  

المقدمة   المخرجات  ونوعية  كمية  نحو  يتجه  المؤسسات  هذه  في  للإدارة  الرئيس ي  الهدف  ولعل 

ال بالقوانين  الالتزام  ومدى  المستفيدين،  هذه  لمجتمع  على  المشرفة  الجهات  تصدرها  تي 

 (54)المؤسسات.

حديثة      طرق  وإيجاد  هيكلها،  تطوير  في  مستمرًا  إبداعًا  تحتاج  المعلومات  ومراكز  فالمكتبات 

لهذه   الحديثة  الجودة  نظم  أهمية  تبرز  هنا  ومن  فعالية،  أكثر  بصورة  الخدمات  لتقديم 

لراهن، لذا فإن تطبيق أساليب الجودة على  المؤسسات في ظل المنافسة التي تشهدها في الوقت ا

لدى   التقليدية  الإدارية  المفاهيم  ترسيخ  إلى  ذلك  ويرجع  السهل؛  بالأمر  ليس  المكتبات  إدارة 

 في كثير من القيم والمعتقدات الأساسية وكذلك النظم  
ً

ا شاملا الإدارة؛ مما يتطلب تغييرًا ثقافيًّ

المناخ المناسب لتطبيق أساليب الجودة والاعتماد  والإجراءات والسياسات؛ وذلك من أجل تهيئة  

على مبدأ المشاركة لكل فرد على جميع المستويات الإدارية لتحسين الجودة بهدف تحقيق رغبات  

 المستفيدين وتوقعاتهم. 

تطبيقها       من  العالمية  الشركات  من  وغيرها  )موتورولا(  شركة  حققته  الذي  للنجاح  ونظرًا 

سيجم ستة  ومراكز  لاستراتيجية  المكتبات  فيها  بما  المؤسسات  من  العديد  ذلك  دفع  فقد  ا؛ 

 المعلومات لتطبيق تلك الاستراتيجية، 

العصر، ولتحقيق   يتوافق مع متطلبات  بما  المكتبات على تطوير خدماتها وإدارتها  حيث تعمل 

 على المكتبات لكي ت
ً
حقق  أقص ى استفادة ممكنة يمكن توصيلها للمستفيدين، وعليه فكان لزاما

تطبيق الأساليب الحديثة في الإدارة ومنها أسلوب ستة    -أهدافها والوصول إلى درجة الأداء الفعال

 سيجما الذي يساعدها على تحقيق العديد من الفوائد، وهي:  
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: بالنسبة لإدارة المكتبات 
ً

 أولا

 إمكانية ضبط وتطوير وتحسين الجانب الفني والإداري للمكتبات.  ▪

تحديد المشكلات وأسبابها الجذرية بالطرق العلمية الملائمة، ومن ثم    مساعدة الإدارة على  ▪

 محاولة معالجتها بتقديم أفضل الحلول.

 إمكانية جمع وتحليل البيانات للاستفادة منها في عمليات التحسين المستمر.  ▪

 تقليل الوقت والجهد.  ▪

 المساعدة في إزالة الأخطاء والعيوب التي يتم اكتشافها.  ▪

 ري متميز. خلق نظام إدا ▪

 تحسين وتطوير أداء العمل المكتبي.  ▪

 ثانيًا: بالنسبة للعاملين في المكتبات

 إمكانية العمل بروح الفريق بين العاملين. ▪

 زيادة كفاءة العاملين ورفع مستوى أدائهم.  ▪

 تدريب العاملين؛ مما ينعكس على أدائهم وسرعة تنفيذ العمل. ▪

ا: بالنسبة للمستفيدين من 
ً
 المكتبات ثالث

 تقديم خدمات ذات جودة عالية. ▪

 تحقيق رضا المستفيدين عن الأنشطة والخدمات المقدمة.  ▪

بناءً على ما سبق، يمكن اعتبار ستة سيجما استراتيجية شاملة تعمل على الارتقاء بالجودة       

ركيز على  على جميع المستويات من خلال دراسة العلاقة بين الجودة الأعلى والتكلفة الأقل مع الت

مواطن العيوب، ومحاولة التخلص منها عن طريق رقابة الأداء بشكل مستمر ومقارنته بمتطلبات 

الإداري   الأداء  جودة  لتحقيق  سعيًا  تقييمها؛  ومحاولة  الأخطاء،  نسب  وقياس  المستفيدين، 

لرضا   وتحقيقًا  تلبيهً  وذلك  أخرى؛  جهة  من  المعلومات  خدمات  وجودة  جهة،  من  والفني 

 يدين والعاملين. المستف

 أثر تطبيق ستة سيجما على المكتبات ومراكز المعلومات  /6

 من خلال ما تم عرضه يتضح أن تطبيق منهجية ستة سيجما سوف يساعد المكتبات على:

 خطاء الموجودة.الأ  إزالة العيوب أو .1

 رفع رضا المستفيدين من خدمات المكتبة.  .2
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 تقديم خدمات معلومات ذات جودة عالية. .3

 تحسين مستوى أداء العاملين داخل المكتبة.  .4

 خلق نظام إداري متميز.  .5

 تهيئة مناخ العمل والثقافة التنظيمية للمكتبات.  .6

 تحسين وتطوير أداء العمل بالمكتبة.  .7

 إدارة فاعلة للموارد البشرية بالجهاز الإداري والفني للمكتبات.  .8

 الأداء.مشاركة جميع العاملين في الجهود المبذولة لتحسين مستوى  .9

الحقائق 10    على  بالاعتماد  حلها  على  والعمل  المكتبة،  إدارة  تواجه  التي  المشكلات  تحديد   .

 والبيانات. 

 . إدارة العمليات الإدارية والفنية في المكتبات بطريقة علمية ممنهجة. 11   

 عوامل نجاح تطبيق منهجية ستة سيجما بالمكتبات ومراكز المعلومات / 7

هناك بعض العوامل التي يمكن أن تساعد في نجاح تطبيق منهجية ستة سيجما بالمكتبات  
 ، هي: (55)

 ضرورة التزام إدارة المكتبة بتبني تطبيق منهجية ستة سيجما.  (1

م (2 لتطبيق  كاف  للعاملين بشكل  المستمر  نحو  التعليم والتدريب  على  نهجية ستة سيجما 

 فعال.

 خفض التكاليف في الخدمات المقدمة.  (3

 الاهتمام بالمستفيد وتلبية احتياجاته. (4

 تبني ثقافة وقيم الجودة بشكل صحيح.  (5

 الاعتماد على مؤشرات الأداء لقياس مستوى رضا المستفيد عن الخدمة.  (6

 الفهم الصحيح لجميع إجراءات العمل.  (7

 املين.توافر نظام هرمي إداري للع (8

 توافر الميزانيات لتغطية نفقات عملية التطبيق.  (9
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بناء على ما سبق تستطيع المكتبات أن ترفع كفاءة العمل لديها في حالة الاعتماد على   ❖

 (56) منهجية ستة سيجما على النحو التالي:

الآراء  فعالية اتخاذ القرارات الإدارية من خلال الاعتماد على البيانات والحقائق بدلا من   •

 الشخصية والتخمينات؛ وبالتالي تقليل الوقت والجهد للعاملين. 

 زيادة فهم احتياجات المستفيدين وتوقعاتهم.  •

خدمة   • في  يسهم  مما  الداخلية؛  والأنشطة  والعمليات  الخدمات  في  والموثوقية  الفعالية 

 جميع الأطراف ذات العلاقة بالمكتبة. 

استخدام   • خلال  من  المعرفة  حل  تحسين  في  تساعد  التي  والتقنيات  للأدوات  المكتبة 

 المشكلات؛ مما يؤدي إلى خلق نوع من الرضا الوظيفي للعاملين.

التقليل من العمليات غير المهمة، وذلك بالتخلص منها بأسلوب علمي منهجي؛ مما يؤدي إلى  •

 تقديم الخدمات بشكل أسرع. 

إلى رفع مستوى توقعات المستفيدين؛   تقليل التباين في أداء الخدمات بالمكتبة؛ مما يؤدي •

 وبالتالي رفع مستوى الجودة في تقديم خدمات المعلومات المقدمة لهم. 

إلى   • المشكلات  في حل  الفعل  رد  أسلوب  تتبع  كونها  من  بالمكتبة  التنظيمية  الثقافة  تحول 

 أسلوب التفكير المنطقي. 

 الخلاصة / 8

نظريًا        
ً

البحث مدخلا التي  تناول هذا  المفاهيم  وأهم  النشأة  لمنهجية ستة سيجما من حيث: 

بينها   العلاقة  تناول  منها ومزاياها ومبادئها، كما  تشرح منهجية ستة سيجما، وأهميتها والهدف 

 عن الخطوات  
ً

وبين أساليب الجودة الأخرى، وخصائص المؤسسات التي تقوم بتطبيقها، فضلا

ات، والأساس الإحصائي لستة سيجما، وأهمية ستة  التي تساعد على نجاح تطبيقها في المنظم

سيجما في المكتبات ومراكز المعلومات والفوائد المرتبطة بتطبيقها، وكذلك عوامل نجاح تطبيق  

 ستة سيجما بالمكتبات ومراكز المعلومات.
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Abstract 

Quality management is one of the management basics in the twenty-first century.  

The global competition and the scientific and technological revolution of knowledge 

institutions have led libraries and information centers to raise the level of outputs 

and services they provide. Therefore, there was an urgent need for new thought to 

consider quality and continuous improvement as a strategic goal. The Six Sigma 

method represents one of the most famous modern management concepts. This 

method is based on total quality that achieves the highest quality in institutions' 

administrative processes. Applying this method in various administrative 

procedures has proven its efficiency in helping institutions provide flawless services 

that satisfy the beneficiaries' desires. It is a methodology to improve and bring the 

institution close to perfection in improving its performance, satisfying its 

beneficiaries, achieving conscious leadership, and consolidating a culture and 

civilized thought.  

Key  words: Quality management - libraries and information centers - library 

management - Six Sigma - total quality management. 
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