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 التحسٌن و الجودة إدارة فً سكس سٌقما أسلوب استعمال مزاٌا توضٌح الى التقرٌر هذا ٌهدؾ: ممخص

 الفكرة هذه تجسٌد إمكانٌة على ٌبرهن كما الحٌاة قطاعات مختلؾ فً العامة المرافق خدماتل المستمر

 جدٌدة جزائر فً الرقمٌة الحكومة لتحقٌق علٌه نراهن الحٌوٌة القطاعات من ٌعتبر الذي الاتصالات بقطاع

 المشكلة وجعل وتدفقها الانترنت على كثٌرة مصالح لاعتماد خاص باهتمام كرونا وباء بعد حضٌت حٌث

 لاتصالات العملٌة المدٌرٌة زبائن لدى الانترنت تدفق ضعؾ مشكلة هً بحثنا فً العلمً الاهتمام محل

 .لها التابعة الوكالات مجموع من كعٌنة بالوادي التجارٌة الوكالة واخترنا الوادي بولاٌة الجزائر

 المستمر والتحسٌن التحسٌن فً sigma six أسلوب لتطبٌق إمكانٌة وجود: أهمها نتائج الى البحث توصل

 استطاعت أٌضا الزبون برضى المرتبطة منها خاصة المشكلات لحل أسلوب وهً العمومٌة للخدمة

 وافاق عرضidoom fiber خلال من التعطلات و الانترنت تدفق لنقص الحل إٌجاد الجزائر اتصالات

  . الجزائر اتصالات مشتركٌن من شرٌحة اكبر على تعمٌمه

Résume :Ce rapport vise à clarifier les avantages de l'utilisation de la méthode Six 

Sigma dans la gestion de la qualité et l'amélioration continue des services d'utilité 

publique dans divers secteurs de la vie. Avec une attention particulière à la 

dépendance de nombreux intérêts vis-à-vis d'Internet et de son débit, et faisant 

du problème d'intérêt scientifique dans notre recherche se trouve le problème du 

faible débit Internet chez les clients de la Direction Opérationnelle d'Algérie 

Télécom dans El-Oued , et nous avons choisi l'agence commerciale d'El-Oued 

comme échantillon parmi l'ensemble de ses agences affiliées. 

La recherche a abouti à des résultats dont les plus importants sont : l'existence de 

la possibilité d'appliquer la méthode six sigma dans l'amélioration et 

l'amélioration continue du service public, qui est une méthode de résolution des 

problèmes, notamment ceux liés à la satisfaction de la clientèle. Algérie. 
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 : العامة مقدمة

 والاجتماعٌة والسٌاسٌة والتكنولوجٌة الاقتصادٌة والمٌادٌن الأقطاب المتعددة الراهنة العالمٌة التحولات إن

 تساعدها وتقنٌات أسالٌب عن البحث المعاصرة الإدارة بموجبها تطالب جدٌدة أوضاعا فرضت والثقافٌة

 تأثبت التً المناهج تلك مقدمة فً الشاملة الجودة إدارة وكانت بمتطلباتها والوفاء التطورات تلك مواكبة على

 ثلاثة هناك أن على الجودة خبراء ٌجمع إذ بنجاح، مفاهٌمها تطبٌق أتقنت التً المإسسات لدى عالٌة كفاءة

 احد على التركٌز أن إذ والإحصاء، التقنٌة( التسٌٌر)الإدارة فً تتمثل المسعى هذا لتحقٌق رئٌسٌة عناصر

 المحققة الحدٌثة الطرق فإن لذلك دفة،المسته الجودة تحقٌق استطاعته فً ٌكن لم ؼٌرها دون العناصر تلك

 بتقنٌات عنه ٌعبر ما وهذا ومتكاملة، مترابطة بصفة الأساسٌة العناصر تلك بٌن ما تجمع المبتؽى لهذا

 طرٌقة على بالاعتماد الشاملة للجودة المحقق المعاصر التسٌٌر ومفاهٌم

 SEGMA SIX ، تقنٌات تعدsix sigma  والأسالٌب الأدوات من جملة دمتستخ متكاملة إحصائٌة طرٌقة 

 دورة وخفض العملٌات فً التعقٌد دراجات تخفٌض خلال من الأداء تحسٌن من الصحٌح تطبٌقها ٌمكن

 فً الهائل التخفٌض وبالتالً واحد، آن فً لها المبكر والتصحٌح للأخطاء المبكر الاكتشاؾ ٌتٌح مما الوقت،

 كٌة ذ طرٌقة وهً إنتاجٌة، وحدة ملٌون لكل خطؤ3.4تتعد لا بدرجة المواصفات فً التحكم مع التكالٌؾ

 اجل من المتاحة والموارد والبٌانات الحقائق وتستخدم أولا العملاء وضع عل تقوم حٌث العملاء لإدارة

 العملٌة المدٌرٌة لاختٌار دفعنا ما وهذا.رضاهم تحقٌق و رؼباتهم لتلبٌة الحلول أفضل  الى  التوصل

 إدارة فً سته سٌقما أسلوب تطبٌق إمكانٌة حول والتحري للبحث كمٌدان الواديب الجزائر لاتصالات

   الجودة

 : الإشكالٌة

 التساإل طرح خلال من المدروسة الظاهرة معالم إبراز ٌمكن  سردها تم التً المعطٌات جملة أمام

 :التالً الشكل على والمصاغ الرئٌسً

ٌن جودة الخدمات فً المدرٌة العملٌة لاتصالات الجزائر كمدخل لتحس  six sigmaما مدى امكانٌة تطبٌق 

 بالوادي؟

 :التالٌة الفرعٌة التساإلات الإشكالٌة هذه تحت وتندرج
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 ما المقصود بالجودة الشاملة ؟ 

  ماهو دورsix sigma فً تحسٌن جودة الخدمة  ؟ 

  هل ٌمكن تطبٌقsix sigma فً تحسٌن خدمات اتصالات الجزائر و حل المشكل؟ 

  حسنت  هلsix sigma فً خدمات اتصالات الجزائر ؟ 

 : الفرضٌات

  :التالٌة الفرضٌات قدمنا الموضوع عن أولٌة قراءة خلال من التساإلات هذه على للإجابة وكمحاولة

 مسبقا لها التخطٌط تم التً النشاطات سٌر لضمان المنظمة المنهجٌة تمثل الشاملة الجودة إدارة إن 

 .المشكلات وتجنب منع على ٌساعد الذي الأمثل سلوبالأ تمثل فهً وبالتالً

 تلعب six sigma ًالخدمة جودة تحسٌن دور فعال ف  . 

 تطبٌق ٌمكن six sigma ًالمشكل من خلال تقلٌص  حل و الجزائر اتصالات خدمات تحسٌن ف

 نسبة الاخطاء. 

 تحسن six sigma ًة التحسٌن و لو اخذت كمنهج اساسً فً عملٌ الجزائر اتصالات خدمات ف

 التحسٌن المستمر .

 : البحث اهداف

 Six سٌؽما ستة موضوع الحدٌثة الإدارٌة المداخل أهم أحد على الضوء تسلٌط إلى الدراسة هذه تهدؾ

Sigma ًالإنتاج تكالٌؾ تخفٌض المقابل وفً الزبون لإرضاء المنتجات جودة من الرفع على تعمل الت 

 فً ونجاحه تطبٌقه كٌفٌة وتوضٌح المدخل، بهذا التعرٌؾ وقصد. الأعمال منظمات أرباح هامش لتحسٌن

 وتجاوز حققتها التً الإٌجابٌة النتائج إلى الدراسة هذه استعراض تم معا   البدٌل والهدؾ الهدؾ تحقٌق

 من واعتماده الأعمال منظمات من العدٌد فً Six Sigma منهج تطبٌق نطاق إتساع إلى بالإضافة أزمتها،

 أمرٌكا فً الصناعٌة المنظمات تصنٌؾ فً مهم كمعٌار الأمرٌكٌة ةالجمعٌ قبل

 هذا وتاثٌر الجزائر اتصالات خدمات تحسٌن فً سكس سٌقما دور توضٌح فً ٌتمثل أساسً هدؾ للبحث

 و الانترنت تدفق ضعؾ عن الزبائن شكاوي من حد ادنى الى تقلٌل خلال من الأداء جودة رفع فً الأسلوب

 : التالٌة النقاط فً تلخصٌها ٌمكن فرعٌة اهداؾ عدة الهدؾ هذا من قوٌنبث.  انقطاعها
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 . فٌها سكس سٌقما أسلوب واهمٌة الشاملة الجودة أسالٌب على التعرؾ

 و الانترنت خدمة تحسٌن فً الوادي لولاٌة العملٌة المدٌرٌة به تقوم الذي الدور على الوقوؾ -1

 . المستمر التحسٌن

 الاقتصادٌة المإسسات فً لتطبٌقه المتحققة المنافع و سكس ماسٌق أسلوب على الضوء تسلٌط -2

 فً كبٌر دور ماله من الأسلوب هذا بتبنً الاهتمام بضرورة العلٌا الإدارة توجٌه و الاستراتٌجٌة

 . العملٌات كفاءة مستوى رفع

  .الجزائر اتصالات بمإسسة سؽما ستة تطبٌق لنتائج معطٌات تقدٌم -3

 : الموضوع أهمٌة

 : التالٌة النقطة فً البحث هذا أهمٌة نلخص نا ٌمكن

 الأسالٌب استخدام خلال من الجزائر اتصالات منها والتً الجزائر فً الاقتصادٌة المإسسات بواقع النهوض

 . الانحرافات من الحد و العملٌات بمراقبة سكس سٌقما أسلوب أهمها التً و الشاملة الجودة إدارة فً الحدٌثة

 : ضوعاختٌارالمو أسباب

 : اهمها نذكر اسباب لعدة الموضوع هذا على اختٌارنا وقع وقد

 : موضوعٌة أسباب

 : التالٌة النقاط فً الموضحة والأهمٌة الأسباب نتٌجة الموضوع هذا اختٌار ٌرجع

 او الخدماتٌة سواء الجزائرٌة المإسسات صعٌد ،على المعاصرة المواضٌع احد الموضوع هذا ٌعد -1

 الصناعٌة

 الجزائرٌة المإسسة من الكثٌر فً الشاملة الجودة إدارة لمدخ تبنً -2

 نجحا حققت انها ،كما ورواجا صدا لاقت التً المواضٌع أكثر من ٌعتبر الشاملة الجودة موضوع -3

 الوطنٌة المإسسة علً الموضوع هذا فً البحث من ٌحفز ،مما العالمٌة المإسسات اؼلب فً كبٌر

 المنافسة اشتداد ،مع والدٌمومة البقاء ضمان على الجزائر اتصال مإسسة سعً -4

 كاسلوب سته سٌقما وتطبٌق الشاملة الجودة إدارة لمبادئ الجزائرٌة المإسسات أؼلبٌة تطبٌق عدم -5

 . المستمر والتحسٌن الجودة إدارة أسالٌب من
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 . مبهرة نتائج على والحصول سته سقما تطبٌق تضمن التً الأساسٌة المبادئ على التعرؾ -6

 : ٌةذات أسباب

 الدراسات من النوع لهذا الكبٌر مٌولنا -1

 ٌتطرق لم"   الجزائر اتصالات مإسسة فً الشاملة الجودة إدارة فً سته سقما دور" جدٌد موضوع -2

 قبلنا احد له

 المإسسة داخل العمال بقٌة مع المسئولٌن تعامل كٌفٌة معرفة فً رؼبتنا -3

 الجزائر فً الخدمة من النوع هذ على لتعرؾ فضولنا -4

 :الدراسة وأدوات اهجمن

  الدراسة مناهج 

 استخدم على الاعتماد ثم المقترحة الفرضٌة وخطاء صحة ولإثبات المقدمة الإشكالٌة عن الإجابة بهدؾ

 كتب) المكتبً بالمسح الاستعانة تتم حٌث ، الأول الفصل فً أي النظري الجانب فً الصفً التحلٌلً المنهج

 ................. الاطروحات و

 معطٌات. على ٌعتمد سوؾ الذي حالة دراسة منهج فستخدمنا الثانً الفصل التطبٌقً، الجانب فً ماأ

  بحث كمٌدان المختارة المإسسة وثائق من وبٌانات

 بحثه فً الباحث توجه التً والطرق المناهج من مجموعة وتعنً: البحث منهجٌة 

 معٌن إطار فً وأبعادها خصائصها لها رةظاه دراسة إلى ٌهدؾ منهج هو: التحلٌلً الوصفً المنهج 

 وبالتالً فٌها تتحكم التً العوامل و أسبابها الى الوصول محاولة ثم المجمعة للبٌانات استنادا بتحلٌلها وٌقوم

 . للتعمٌم قابلة نتائج الى الوصول

 مفصلة وبصورة واحدة وظاهرة حالة ومضمون خصائص بدراسة ٌقوم منهج وهو: حالة دراسة منهج

  اجتماعٌة وحدة أو فردا كانت سواء معٌنة وحدة ،أي ودقٌقة

 الدراسة فً المستعملة الأداة
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 : السابقة الدراسات

 الدراسات وأهم هذه النقاط، بعض فً معه وتتقاطع بالموضوع علاقة لها التً الدراسات من مجموعة ناكه

 :نذكر نشرها حداثة وفق

 Quality Management Total Impact وانبعن" Mustafa Ahme Mohamed Esam"دراسة -

Organisations Service Innovation On Practice")الجودة إدارة ممارسات تطبٌق تؤثٌر  

  درجة عمى الحصول لمتطمبات استكمالا الرسالة ىذه قدمت ،)الخدمات قطاع فً الابتكار عمى الشاممة

 .9... جانفً بمالٌزٌا، Hussein Tun جامعة جارة،والت التكنولوجٌا إدارة كمٌة من الفمسفة فً دكتوراه

  قطاع فً الابتكار عمى الشاممة الجودة إدارة ممارسات تطبٌق تؤثٌر عمى لمتعرؾ الدراسة ىذه تٌدؾ

  وقد مالٌزٌا، فً الخدمات مجال فً تعمل التً الشركات لكافة مسحا الدراسة أجرت وقد الخدمات،

  فً الابتكار تعزٌز فً اٌجابً بشكل تإثر الشاممة الجودة ساتممار تطبٌق أن إلى الدراسة توصمت

 .مالٌزٌا فً الخدمات قطاع فً العاممة الشركات

  فً مٌدانٌا العلاقة واختبرت الشاملة الجودة إدارة متؽٌّر درست كونٌا فً ارستنا د مع ارسة الد تشترك -

 على الجودة ممارسات تطبٌق اتتؤثٌر على ركزت كونها فً عنها تختلؾ حٌن فً الخدمات، قطاع

 . الاتصالات خدمة تقدم واحدة مإسسة مستوى على كانت دراستنا كذلك الابتكار،

  فً وأثرها الشاملة الجودة إدارة تطبٌقات"  بعنوان النجار جمعه وفاٌز الشعار إبراهٌم قاسم دراسة -

  مجلة فً منشور مقال ،)"دنالأر فً العاملة المصارؾ على تطبٌقٌة دراسة( التكنولوجً الإبداع

  ىدفت. 9... سنة الأردن، العالمٌة، الإسلامٌة العموم جامعة ،.9 عدد الإدارٌة، العلوم دراسات

  العاملة المصارؾ فً التكنولوجً الإبداع على وأثرها الشاملة الجودة إدارة تطبٌقات إلى التعرؾ الدراسة

  مستوى عند إحصائٌة دلالة ذو أثر وجود عدم" رضٌةالف من الباحثان انطلق ذلك أجل ومن الأردن فً

  وتمكٌن مشاركة الزبائن، عمى التركٌز العمٌا، الإدارة التزام( الشاممة الجودة إدارة لتطبٌقاتP≤..5. دلالة
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  المنتج، إبداع( التكنولوجً الإبداع فً) الاستراتٌجً التخطٌط العمل، فرق المستمر، التحسٌن العاملٌن،

  على الشاممة الجودة إدارة لتطبٌقات إحصائٌة دلالة ذو أثرا هناك أن إلى الباحثان توصل)". مٌةالعم إبداع

  والتحسٌن العاملٌن، وتمكٌن مشاركة الشامل، الاستراتٌجً التخطٌط أن تبٌن حٌث التكنولوجً، الإبداع

 .التكنولوجً الإبداع فً والأبرز الأكبر الأثر لها كان المستمر

 :اسةالدر مصطلحات

 ككل للمإسسة والتشؽٌل للقٌادة شامل نظام كونه فً الشاملة الجودة إدارة مفهوم تلخص الشاملة: الجودة

 مشاركة وكذا العملاء على التركٌز إلى بالإضافة واندماجهم العاملٌن جمٌع مشاركة على أساسا وٌعتمد

 .للجودة المستمر التحسٌن أجل من الموردٌن

 ٌمكن والأسالٌب الأدوات من جملة تستخدم متكاملة إحصائٌة طرٌقة أساسه ًف ٌعدSix sigma :  نموذج

 وبالتالً لها المبكر والتصحٌح للأخطاء المبكر الاكتشاؾ ٌتٌح مما الأداء تحسٌن من الصحٌح تطبٌقها

 إنتاجٌة وحدة ملٌون لكل خطؤ3.4 تتعد لا بدرجة المواصفات فً التحكم مع التكالٌؾ فً الهائل التخفٌض

 فً واستمرارها لبقائها وتؤمٌنا إٌراداتهاا فً نموا معه ٌتوالى الذي العمٌل رضا مستوى من ٌرفع مام

 "السوق

 :البحث تقسٌمات

 إلى تقسٌم البحث ارتؤٌنا المطروحة الإشكالٌة معالجة به و والإحاطة الدراسة بموضوع الإلمام أجل من

تحدثنا فٌه  الأول المبحث مباحث، لبحث  ٌشمل ثلاثةالجانب النظري لالى  الأول فصلٌن تطرقنا فً الفصل

اما ٌتضمن الاتجاهات المعاصرة لادارة وتطور سٌقما سته  الثانً المبحث على ادارة الجودة الشاملة أما

 المبحث الثالث : دور سٌقما سته فً تحسٌن جودة الخدمات.

ة حالة المدٌرٌة العملٌة لاتصالات الجزائر اما فً الفصل الثانً تطرنا الى الجانب التطبٌقً المتمثل فً درا

وهً كالاتً : المبحث الاول : نظرة على المدٌرٌة العملٌة لاتصالات وقسمنا هذا الفصل الى ثلاث مباحث 

ث الثالث تطرقنا خلاله الى الجزائر اما المبحث الثانً تناولنا فٌه عروض مجمع اتصالات الجزائر و المبح

 six sigmaتطبٌق مراحل 



 

 

.

الأول الفصل  

للدراسة النظري الاطار  
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 : تمهيد

 لتحقٌق المنظمة موارد جمٌع لتوجٌه المنسقة طةشالأن مجموعة بانها العام بالمنظور  الجودة دارةا  عرفت

 من مإسسة أي فً الجودة دارةا  لها تطمح التً الؽاٌة قتحق المنطلقهذا لمخرجاتها ومن  العالٌة ة ءالكفا

 ،ةالحدٌث تقنٌة، الالفعالة الإدارة: وهً الخدماتو للمنتجات الجودة لتحقٌق أساسٌة مرتكزات ثلاثة وجود

 أن ٌمكن لا ؼٌره دون المرتكزات هذه أحد  ىعل التركٌز بان العلم مع،  ائٌةصالإح والبرمجٌات  صاءالإح

الجودة  دارة  فً والناجحة الحدٌثة الطرق فإن منها ، والمطلوبة المرجوة الجودة لتحقٌق  المنظمة لتص

 ومستمرة مترابطة ورةصب ائٌةصالإح والبرمجٌات الحدٌثة والتقنٌة الفعالة الإدارة نبٌ الجمع ىعل تعتمد

 .Six Sigma  أساسها  ىعل بنٌت التً الأساسٌة الركٌزة كلشٌ ما ذاوه

  فً تحقٌق الجودة  Six Sigma الجودة الشاملة و دور ىعل لصالف ذاه فً التعرؾ سٌتم المنطلق اذه ومن

 .تطبٌقها من المرجوة والنتائج او مإسسة ما  نظمةم ومراحل تطبٌقٌها فً

 المبحث الأول : إدارة الجودة الشاممة 

 : الشاملة الجودةمفهوم الجودة و المطلب الاول : 

 مفهوم الجودة :اولا : 

 طبٌعة أو الشخص طبٌعة وتعنQualitiesً) ( اللاتٌنٌة الكلمة إلى ٌرجعQuality) ( الجودة مفهوم إن

 التارٌخٌة الآثار بتصنٌع قٌامهم خلال من الإتقان و الدقة تحدد كانت ،وقدٌما الصلابة درجة و الشًء

 تؽٌر ،وحدٌثا الحماٌة لأؼراض لاستخدامها أو بها التفاخر لؽرض قصور و قلاع و تماثٌل فً والدٌنٌة

 الكبرى لمإسساتا ظهور و الصناعٌة الثورة و الكبٌر الإنتاج ظهور و الإدارة علم تطور بعد الجودة مفهوم

 . مشبعة و جدٌدة أبعاد الجودة لمفهوم أصبح إذ المنافسة ازدٌاد و

 : الجودة تعارٌف

 (1974) " المهندس عرفها وقد Juran1".للمستهلك المنتج ملائمة الجودة أن 

                                                           
1
 25. ص8..2،عمان،، المسٌرة دار 1 ،ط الشاملة إدارة فً تطبٌقات ، العلً الستار عبد 
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 1979 "الصفري المعٌب برنامج صاحب وٌرى)Philip Crosbyأو للمتطلبات المطابقة هً الجودة أن 

 2."للمواصفات

 (1986)  العالمٌة الجودة أبو أماDemingالجودة بالضرورة تعنً لا الجٌدة الجودة" عنها فٌقول 

 3".السوق تناسب بجودة والثقة والاتساق الانتظام من بها التنبإ ٌمكن معقولة درجة تعنً أنها.العالٌة 

 الجودة لمراقبة ٌكٌةالأمر الجمعٌة تعرفها :الدولٌة المنظمات بعض قبل من للجودة الرسمً التعرٌف: 

  4. الضمنٌة أو المعلنة المستهلك حاجات إشباع على قادرة تكون التً الكلٌة الملامح مجموعة أنها

 للتقٌٌس الدولٌة المنظمة وتعرفها  ISOالتوقعات و الحاجات فٌها تشبع التً الدرجة" بؤنها للجودة 

 5"  مسبقا محددةال الرئٌسٌة الخصائص من جملة خلال من والضمنٌة الظاهرٌة

 أوالخدمة للسلعة الكلٌة الخصائص من مجموعة هً"  الجودة مفهوم أن نستخلص السابقة التعارٌؾ ومن 

 من التعرٌؾ وهذا والضمنٌة الظاهرٌة المطلوبة العمٌل واحتٌاجات رضا تحقق مدى أي إلى تحدد والتً

 ومدى للمواصفات الخدمة أو السلعة ةمطابق" الجودة فتعتبر المنتج نظر وجهة من أما العمٌل نظر وجهة

 " للاستخدام صلاحٌتها
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 29 ص8..2،، ،عمان الٌازوري ،دار الشاملة الجودة إدارة، قدادة ،عٌسى الطائً االله عبد رعد 

3
  29 ،ص8..2، ،بٌروت المعرفة ،دار الإعلامٌة المؤسسات فً الشاملة الجودة إدارة، ثانً آل الأحمد محمد بن جاسم بن فٌصل 

4
 4. ص2..2 ، ،القاهرة الجودة إدارة نظام لتطبٌق العربٌة المنظمات تأهٌل دلٌل، خٌر رٌاض محمد 

5
 1-19 ص ص2..2 ،، ،عمان للنشر وائل دار1 ، ،ط البٌئة و الجودة إدارة أنظمة، العزاوي الوهاب عبد محمد 

 للجودة المختلفة فاتٌالتعر.1 الشكل
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 مفهوم الجودة الشاملة :ثانٌا : 

 هذه بٌن ومن. المستمر والتطبٌق للاستخدام نتٌجة وذلك الشاملة الجودة مصطلح تعرٌفات تعددت لقد

 : نجد التعارٌؾ

 إدارة الجودة  STEVEN COHEN & RONALDBERNARD   بارنرد ورونالد كوهٌن ستٌفن ٌعرؾ

 مستمروالإٌفاء بشكل الجودة تحسٌن أجل من المإسسة إمكانٌات على والمحافظة التطور" بؤنها الشاملة

 من العمل بدءا مظاهر من مظهر أي فً وتطبٌقها الجودة عن البحث وكذلك وتجاوزها، المستفٌد بمتطلبات

 له المنتجات المقدمة أو الخدمات عن المستفٌد ضار مدى بمعرفة وانتهاء المستفٌد احتٌاجات على التعرؾ

."6 

 حول تحسٌن الإدارة بها وتفكر تعمل التً الطرٌقة فً ثقافٌة ثورة: بؤنها الدٌن زٌن الفتاح عبد فرٌد وعرفها

على  تإكد والتً الإدارة، ممارسات فً المشترك الإحساس من مزٌد عن ٌعبر مدخل الجودة،وهً

إدارة  إلى نتائج إلى تنظر إدارة من مستمر تؽٌٌر إنها.الإحصائٌة المقاٌٌس وأهمٌة الاتجاهٌن فً الاتصالات

عملٌة  إلى تدعو التً التحلٌلٌة والطرق الإدارة ممارسة نتاج إنها النتائج، ٌحقق بشكل العملٌات وتدٌر تتفهم

 7.التكلفة تخفٌض إلى تقود بدورها والتً المستمر، التحسٌن

 إدارة خلالها من ٌمكن متكاملة إدارٌة فلسفة" بؤنها الشاملة الجودة إدارة اللها عبد مراد محمد وٌعرؾ

 الذي بالشكل الخدمات معها،وتقدٌم المتعاملٌن وآمال تطلعات على بالتعرؾ أفضل،وذلك بشكل المإسسة

 8"المحٌطة والظروؾ المتاحة الإمكانات ظل فٌها،فً والعاملٌن لهم ممكن رضا أعلى ٌحقق

 حٌث مسبقا لها التخطٌط تم التً النشاطات سٌر لضمان المنظمة المنهجٌة تمثل:"بؤنها كروسبً عرفها وقد

 السلوك وتشجٌع حفز على العمل خلال من المشكلات وتجنب منع على ٌساعد الذي الأمثل الأسلوب أنها

 9.عالٌة بكفاءة والبشرٌة المادٌة الموارد باستخدام الأداء فً والتنظٌمً الإداري
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 الابداع فً العربً المدٌر دور: بعنوان الإدارة فً سالخام السنوي العربً ،المإتمر الشاملة الجودة إدارة:  بعنوان ،مداخلة اللوزي 

 .37  ص4..2 ، نوفمبر27-29  ،من العربٌة مصر ،جمهورٌة الشٌخ ،شرم والتمٌز
7
 اطروحة ،)  العاصمة بالجزائر الصحٌة المإسسات حالة دراسة،   ةالعمومٌ الصحٌة المؤسسات فً الخدمات جودة واقع، مرٌزق عدمان 

 1 ص8..7/2..2، الجزائر ،جامعة التسٌٌر وعلوم الاقتصادٌة العلوم كلٌة ، التسٌٌر علوم فً الدكتوراه
8
 العلوم كلٌة) منشورة ؼٌر( ماجستٌر مذكرة)سونلؽاز لمإسسة مٌدانٌة دراسة،  المؤسسة وإستراتجٌة الشاملة الجودة ادارة العٌد، محمد ختٌم 

 8. ص9..2 ،، المسٌلة بوضٌاؾ محمد جامعة ، التجارٌة والعلوم التسٌٌر وعلوم الاقتصادٌة
9
 جدٌدة ورإٌة شاملة جودة:  الابتدائً للتعلٌم العشرون التربوي المإتمر ، التعلٌم فً الشاملة الجودة إدارة:  بعنوان ،مداخلة البنا رشاد رٌاض 
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 فلسفة تمثل:"أنها على الجودة لإدارة تعرٌفا وضعت الأمرٌكٌة المتحدة للولاٌة الدفاع وزارة أن كما 

 للمإسسة الموردة والخدمات الخدمات لتحسٌن دعائم بمثابة تعتبر والتً إرشادٌة مبادئ مجموعة

 3."المستقبل وفً حالا المستهلك باحتٌاجات الوفاء ودرجة المإسسة داخل العملٌات وكل

 : ٌلً ما نستنتج أن ٌمكن تعارٌؾ من ذكره سبق ما مجمل خلال منو

 إشباع بهدؾ العملٌات جمٌع فً المستمر التحسٌن أساس على تقوم الشاملة الجودة إدارة إن 

 أو الخدمة عن الزبون رضا مدى معرفة على ،والعمل المستقبلٌة و الحالٌة حاجات الزبون

 المقدم المنتج

 الاعتبار بعٌن الأخذ مع ممكنة جودة أقصى تحقٌق على الشاملة دةالجو إدارة فلسفة تقوم 

 بها المحٌطة والظروؾ المإسسة لدى الإمكانٌات المتوفرة

 المإسسة فً الأفراد كل جهود تكافل من انطلاقا الشاملة الجودة إدارة تتحقق 

 و مراحل  تطبٌق إدارة الجودة  متطلباتالمطلب الثانً : 

 ادارة الجودة  اولا : متطلبات تطبٌق

 10:ٌلً ما تحقق ٌستلزم فإنه الشاملة الجودة ادارة مبادئ تطبٌق ٌنجح حتى

 :الشاملة الجودة ادارة لبرنامج العلٌا الادارة وتأٌٌد دعم  -1

 فً العلٌا الادارة التزام فإن ولذا الاستراتٌجٌة، القرارات من تعتبر بالجودة المتعلقة القرارات إن

 نجاح الى تإدي التً الأساسٌة المهام من ٌعد علٌه القائمٌن ركةح وتطوٌره،وتنشٌط دعمه

 Martin وٌإكد المستهدؾ، النظام

 :التالٌة الجوانب فً ٌتمثل العلٌا الادارة التزام أن1993 

 الجودة ثقافة تعزٌز. 

 أدائهم فً العاملٌن امكانٌة وتطوٌر تعزٌز. 

 فهاوأهدا للمإسسة المعالم واضحة استراتٌجٌة رإٌة توفٌر 
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 جامعة الجزائرٌة المإسسات أداء مجلة المتمٌز، المنظمً الأداء تحقٌق الى السبٌل،   الشاملة الجودة ادارة ،عٌشاوي بن أحمد 

 3.ص ، 3،2.13.  العدد الجزائر،-ورقلة مرباح، قاصدي
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 11:التنظٌمً المناخ -2

 ٌعنً التنظٌمً المناخ أن حٌث ملحوظا نجاحا الشاملة الجودة لإدارة ٌحقق الملائم التنظٌمً المناخ توفٌر إن

 لقبول نفسٌا اعدادا مستوٌاتهم مختلؾ على بالمإسسة العاملٌن وتهٌئة بإعداد البداٌة منذ العلٌا الادارة قٌام

 وتبنً

 السبل ٌوفر وكذلك للتؽٌٌر، مقاومتهم من وٌقلل أدائهم تنشٌط فً ٌسهم أن حٌث شاملةال الجودة ادارة مفاهٌم

 .الشاملة الجودة ادارة نظام تطبٌق لنجاح المطلوبة والتسهٌلات الموارد بتوفٌر الكافٌة

 12:للمؤسسة البشرٌة للموارد الفعال لتسٌٌر -3

 الذي الأمر الشاملة، الجودة ادارة نجاح استمرار تضمن التً العناصر أهم من ٌعتبر البشري المورد إن

 به الخاصة النواحً جمٌع فً له الفعال التسٌٌر خلال من ذلك وٌتم واهتمام، عناٌة محل ٌكون أن ٌستوجب

 التحفٌز وأسلوب التدرٌب، وبرامج الأداء، وتقٌٌم الوظائؾ، وشؽل والتعٌٌن الاختٌار نظام وضع من بدءا

 ثقة لكسب الوسائل أهم من تعتبر والتً والتمكٌن، والتعاون بالمشاركة تهاءوان العمل فرق وبناء المستمر،

 المإسسة داخل الفرد وولاء

 13:العكسٌة التغذٌة  -4

فً  التجارب وأكدت الشاملة، الجودة ادارة تقتضٌها التً الأساسٌة المهمة من المعلومات نظام توفر ٌعتبر

 والمستمر الدائم الاستطلاع أن على للشك، ٌدع لا وبشكل ة،للجود الشاملة الادارة لمنهجٌة المطبقة الشركات

 مقترحات من لدٌهم وما عنها رضاهم ومدى لهم المقدمة والخدمات المنتجات جودة فً لأراء الزبائن

 هذه لأن للجودة الشاملة الادارة لمنهجٌة الفاعلة التطبٌقات فً ورئٌس أساس جانب بصددها وٌعد وشكاوى

 :تتمثل فً الراجعة المعلومات

 -بما والخدمات المنتجات لجودة المستمر للتحسٌن الضرورٌة والمعلومات الجدٌدة للأفكار مصدر 

 .الزبائن لدى رضا مضاؾ ٌحقق

                                                           
11

 3. ص ذكره، سبق مرجع عٌشاوي، بن أحمد 
12

 بئر ونٌس بملبنة حالة دراسة التنافسٌة ظل فً الاقتصادٌة المؤسسة فً الشاملة الجودة ادارة حكٌمة، علً بن 

 الجٌلالً جامعة أعمال، ادارة تخصص ،التسٌٌر علوم فً الماستر شهادة نٌل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة ،الدفلى عٌن فةخلٌ ولد

 16ص ص2.16/2.15،  ملٌانة، خمٌس بونعامة،
13

 16 ص السابق، المرجع نفس 
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 -رضائهم مستوى رفع ذلك على وٌترتب لهم الشركة اهتمام بمدى الزبائن اشعار أسالٌب من أسلوب 

 .لها ولائهم الشركة وزٌادة عن

 .لمطالبهم والفعالة السرٌعة الاستجابة حالة فً جدد زبائن وكسب بالزبائن لاحتفاظا طرائق من طرٌقة-

باتخاذ  وتحلٌلها للمعلومات العكسٌة للتؽذٌة المتمٌزة الأهمٌة لتبٌان الصدد بهذا الٌه التنوٌه ٌتوجب ومما

 للجودة لشاملةا الادارة مجال فً الرائدة الشركات بعض قٌام السلبٌات، لمعالجة السرٌعة الاجراءات

 وتحلٌلها وتحدٌدها الزبائن فقدان أسباب دراسة الرئٌسً واجبها التسوٌق قسم فً تخصصٌة شعبة باستحداث

 وحملته المسببات  الى للتوصل واضحة آلٌة الشعبة هذه لمسإول وحددت فوري مواجهتها بشكل على للعمل

 معالجتها وسبل الأخطاء أسباب تحدٌد فً نجاحات اٌجابٌة تحقٌق عدم مسإولٌة

 14:المستمر التحسٌن -5

العملٌات  وأن لاسٌما الشاملة، الجودة ادارة تطبٌق فً الهادفة الأسس من ٌعد المستمر والتطوٌر التحسٌن إن

 تعتبر الخدمات، وتجهٌز السلع انتاج لعملٌة المرافقة الخدمٌة والأنشطة الفعالٌات وجمٌع والتشؽٌلٌة الانتاجٌة

 السٌطرة أحكام أن البدٌهً، ومن. المستمر والتحسٌن التطوٌر ضرورة على القائمة ةالانسانٌ من الأنشطة

 .والتحفٌز والدعم والبشرٌة المادٌة الموارد وتوفٌر وتهٌئة اعداد ٌتطلب المستمر التحسٌن تنفٌذ عملٌات على

 :التالٌة المتطلبات العملٌات لهذه حددت لذا

 المطلوبة بالدقة التحسٌن أهداؾ تحدٌد. 

 بشكل التطبٌقً للواقع الأهداؾ لترجمة والبشرٌة المادٌة المتطلبات تحدٌد أي التحسٌن، تخطٌط 

 .المعالم واضحة عمل خطة وبصٌؽة فاعل

 وتحدٌد الادارات وبقٌة العلٌا الادارة قبل من لها الدائم الدعم وتوفٌر التحسٌن فرق تشكٌل 

 .أمامها مفتوحة الاتصال قنوات وجعل وصلاحٌاتها مسإولٌاتها

 دائم بشكل المستمر التحسٌن لعملٌات المنفذٌن تحفٌز 

 :المعالجة من بدلا الوقاٌة -6
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 71،ص1998، للنشر،القاهرة المصرٌة الكتب ،دار الجودة ،حلقات الٌابانٌة الادارة فن: الدٌن زٌن الفتاح عبد فرٌد 
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 من الناجمة التكالٌؾ تقلٌص فً الفعال الاسهام شؤنه من وهذا وهلة، أول من صحٌحا الصحٌح اعمل ٌقال

 تستنزؾ والتً ٌةالتصحٌح الاجراءات اتخاذ الى اللجوء دون صحٌحة بصورة والتشؽٌلٌة الانتاجٌة العملٌات

 .التلؾ أو التصنٌع بإعادة المرتبطة التكالٌؾ الكثٌرمن

 15:المناسبة القٌادٌة الأنماط تبنً  -7

 سلوك فً التؽٌٌر ٌتحقق وحتى الشاملة الجودة لإدارة وفقا القٌادة الى التقلٌدٌة القٌادة من التؽٌٌر ٌتحقق لكً

 تبنً ٌجب كما الشاملة، الجودة ادارة أسلوب تإٌد والتً لللك المناسبة الادارٌة القٌادة تبنً ٌنبؽً الأفراد،

 بروح ٌعمل الذي النمط فً وٌكمن الشاملة، الجودة ادارة لمدخل ومناسبا ملائما ٌعتبر الذي القٌادي النمط

 متوازنا اهتماما وتولً المنسق الجماعً العمل فٌه ٌسود مناخ ودعم توفٌر على ٌعمل والذي الفرٌق

 .التنظٌم فً الهٌكلً والجانب البشري بالعنصر

 الشاملة الجودة إدارة تطبٌق مراحل ثانٌا : 

 :وهً أساسٌة مراحل بخمس الشاملة الجودة إدارة تطبٌق عملٌة تمر

 

 16الشاملة: الجودة إدارة لفلسفة الإدارة وتبنً اقتناع مرحلة   -1

ٌبدأ  المنطلق هذا ومن الشاملة دةالجو إدارة نظام تطبٌق فً رؼبتها المنشؤة إدارة تقرر المرحلة هذه فً

 والمبادئ ومتطلباته وأهمٌته النظام مفهوم عن متخصصة تدرٌبٌة برامج بتلقً بالمنشؤة المدٌرٌن كبار

 .علٌها التً ٌستند

 17التخطٌط: مرحلة -2

 هذه وفً النظام، لتطبٌق اللازمة والموارد الدائم الهٌكل وتحدٌد لتنفٌذ التفصٌلٌة الخطط وضع ٌتم وفٌها

 وٌتم ،المشرفٌن؛ المقررٌن الشاملة الجودة ،إدارة لبرنامج القٌادي الفرٌق:اختٌار أٌضا ٌتم المرحلة

 . الفرٌق أعضاء جمٌع من علٌها الموافقة بعد الخطة هذه التصدٌق على

 التقوٌم: مرحلة  -3

                                                           
15

 17. ص السابق، المرجع فسن 
16

 319 ص.2.1 ،الإسكندرٌة،، والتوزٌع النشر و للطباعة الجامعً التعلٌم ،دار الشاملة والجودة التعلٌم إدارة، بدوي أحمد فوزي حمودم 
17

 129 ص1996القاهرة،، العربٌة، النهضة ،دار المنتجات جودة ومراقبة ،تخطٌط المحسن عبد محمد توفٌق 
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 الأرضٌة تهٌئة علٌها الإجابة ضوء فً ٌمكن والتً الهامة التساإلات ببعض التقوٌم عملٌة تبدأ ما ؼالبا

 18:التساإلات هذه ومن الشاملة، الجودة إدارة نظام تطبٌق فً للبدء المناسبة

 ؟ تحقٌقها الى المنشؤة تسعى التً الأهداؾ هً ما 

 الأهداؾ؟ هذه لتحقٌق به القٌام المنشؤة على ٌجب ماذا 

 ؟ الأداء تحسٌن تستهدؾ والتً بالمنشؤة حالٌا المطبقة المداخل هً ما 

 ؟ الشاملة الجودة إدارة نظام تطبٌق وراء من نحققها أن ٌمكن التً منافعال هً ما 

 النظام؟ تطبٌق من تعوق أن ٌمكن التً العقبات أهم هً ما 

 19التنفٌذ: مرحلة -4

 أحدث على تدرٌبهم وٌتم التنفٌذ بعملٌة إلٌهم سٌعهد الذٌن الأفراد اختٌار ٌتم المرحلة هذه وفً

 . الجودة بإدارة المتعلقة وسائل التدرٌب

 20الخبرات: ونشر تبادل مرحلة  -5

 الشاملة الجودة إدارة نظام تطبٌق من تحقٌقها تم التً والنجاحات الخبرات استثمار ٌتم المرحلة هذه وفً

 عملٌة فً للمشاركة والموردٌن العملاء من معها المتعاملٌن وكذلك المنشؤة وأقسام إدارات جمٌع تدعى حٌث

 .المشاركة هذه من جمٌعا علٌهم تعود التً المزاٌا توضٌح و التدرٌس

 Six Sigmaالمبحث الثاني : الاتجاهات المعاصرة لادارة و تطوير 
 Six Sigmaو نشاة  وتعرٌف مفهوم  المطلب الأول :

 Six Sigma و تعرٌف  مفهوم  اولا :

 معٌنة من مرحلة فً الإدارة علٌها تركز التً المواضٌع من علٌها الرقابة و الجودة موضوع كان أن بعد

 نواعهابا للعملٌات ائٌةصالإح المراقبة ىعل قائمة للجودة مبادرةSix Sigma  ثمبح الجودة تطور مراحل

 الإحصائً الدقٌق بتحلٌلها  الأخر العلمٌة الأدوات باقً عن وتتمٌز والفنٌة والمالٌة الإدارٌة المختلفة

 .بالتباٌن الخامة رٌة الج سبابللأ الدقٌق والتحدٌد اكلشالم لحل النظامٌة والطرٌقة

 و ت المناعٌةالمجالا فً الحدٌثة الإدارٌة دواتالا من كونها الباحثٌن باهتمامSix Sigma  حظٌت ولقد

 Six Sigma.لـ العلمٌة ونظراتهم لخلفٌاتهم تبعا إهماار فتعددت الخدمٌة
                                                           

18
 17ص1..2 ، ،مصر، للطباعة ،النورس الشاملة بالجودة العملٌات و الإنتاج إدارة، طاحون زكرٌا 

19
 .32  ،ص ذكره سبق ،مرجع بدوي أحمد فوزي محمود 

20
 .32،ص المرجع نفس ، بدوي أحمد فوزي محمود 
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لقٌاس  المعٌاري لانحراؾا  على ٌدل ٌونانً رمز نهابلا: الإحصائٌة الوجهة من عنها عبروا حٌث

 موضح بالشكل هو كما الطبٌعً التوزٌع  منحن الحسابً باستخدام المتوسط عن الانحراؾ أو الاختلاؾ

  التالً:

 

التوزٌع الطبٌعً  نىمنح  ىوتدرجاتها عل Six Sigma مفهوم.2 الشكل
21 

 فً عٌب3.4 عنها ٌنتج التً العملٌة داتأ أنها  علىSix Sigma  عرؾ فقدPaul  العالم أما

 فرمة ملٌون كل DPOMDefects Per Million Opportunitiesتعبٌر فرصة  

 المحتمل ومن صحٌح الى الواحد  قرٌبة تعتبر دقةالت99.99966ً%  نسبة  احصائً ٌشٌر الى 

 22خطاء زبون تورةللفا  معٌب  جزء من  ءشً أي ٌكون أن ٌمكن الخطل أو والعٌب المثالٌة  تمثل أن

 التشؽٌلٌة والتكالٌؾ الإنتاج فً العٌوب عدد بٌن مباشر ارتباط  على تقومSix Sigma  أن وبما

 وهدفها Six Sigma ٌنجزوا لكً فرٌق فً للعمل ٌستعدون الأفراد فإن أي العمٌل رضا ومستوى

  مستوى فرصة ورفع ملٌون لكل عٌب3.4  لا ٌتجاوز بما العٌوب أو الاختلافات تقلٌل هو النهائً

 23.للمنظمة  والولاء الرضا من ممكن قدر الأكبر ء العملا رضا

                                                           
21

 -www.Isixsigma.com 
 
22

 Paul, L.E, Practice Makes Perfect, CIO Enterprise, Vol. 12 No. 7, Section 2, January 15,1999,.pp.23-25.  
23

 3 Harry, M., Six Sigma A Breakthrough Strategy For Profitability, Quality Progress, Vol.31, No.5, 1998 
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 : Six Sigm تعرٌف          

 الإنتاجٌة الجودة مجال فً رامإخ ظهرت التً الممطلحات أهم منSix Sigma  أن باعتبار

 التً التعارٌؾ مبتقدٌ ائٌٌنصوالإح الإدارٌٌن ءوالعلما الكتاب من كثٌر قام فقد كافة المنظمات فً

 أخروسنقدم جوانب فً واختلفت همءآرا الجوانببعض  فً نتوتوجهاتهم فتباٌ أفكارهم مع تتناسب

 : ٌلً كما التعرٌفاتبعض 

1: Six Sigma-ًالعمٌل رضا بزٌادة العملأء وتقوم تكلفة بتقلٌل الإنتاجٌة تقوم المشكلات لحل منهجٌة ه 

 24.المقدمة لمنتجاتا فً  والأخطاء العٌوب تقلٌل من خلال

2: Six Sigma -ًمن  التاكد أجل من المنظمات استخدمتها التً العمل تطوٌر فً المسائل ابرز من واحدة ه

حٌث  العملأء لإدارة ذكٌة  طرٌقة وهً العملاء رضا مجال المتواصلة فً التحدٌات مواجهة  ىعل قدراتها

 لأفضل الحلول التوصل اجل المتاحة من والموارد توالبٌانا الحقائق أولا وتستخدم العملاء وضع عل تقوم

 25.رضاهم تحقٌق و رؼباتهم لتلبٌة

3: Six Sigma -ًخلال وأسبابهامن الأخطاء عن البحث طرٌق عن الأداء تحسٌن أجل من استراتٌجٌة ه 

 26.للعمٌل النهائٌة والحمٌلة أهمٌة الأكثر تمثل التً المخرجات التركٌزعلى

4: Six Sigma -ًخلالها من تهدؾ فرمة حٌث ملٌون لكل خطاء4,3  وجود عن ٌعبر احصائً  اسمقٌ ه  

 من العٌوب الخالٌة العملٌات ٌمثل احصائً  مقٌاس هً أخر  بمعنى الكمال من قرٌبة درجة  الى الوصول

 27. والأخطا

5: Six Sigma -ًلكل خطاء4,3  ل  الكمال ٌقارب ما  الى  ولصالو وهدؾالعملٌات  لقٌاس طرٌقة ه 

 على تعتمد حٌث العملأ لنجاح  أقصى حد لتحقٌق ومرن املش نظام هً  ذلك  من أكثر بلفرمة ملٌون 

                                                                                                                                                                                           
pp. 60-64. 
24

 Burton, T , and Sams, J, Six Sigma for small and mid-sized organization success through 
scalable deployment, J Ross publishing, Inc.USA, 2005 , p 54 
 
25

Pyzdek, T., Keller, P., the Six Sigma handbook, 3ed, Mc Graw- Hill, New York, 2010 , p 109 
Nihaya: Evaluating the Quality Improvement Program in the Palestinian Ministry 
of Health, An - Najah Univ. J. Res. (H. Sc.) Vol. 22(3), 2008 
26

  Hakeem Khank, Obaidullah , A Study Of Critical Success Factor for Six Sigma Implementation In UK 
Organizations , (Master Thesis), Bradford university, 2005 , p 60 
27

 El Telbani, Nihaya: Evaluating the Quality Improvement Program in the Palestinian Ministry 
of Health, An - Najah Univ. J. Res. (H. Sc.) Vol. 22(3), 2008 
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ث تحدٌ واعادة وتحسٌن لإدارة مهم وتركٌزلها  ئًصاحا  وتحلٌلوالبٌانات  للحقائق المنطقً ستخدامالا

 28.العمل عملٌات

6-  Six Sigma :ًالإنتاجٌة العملٌات تحسٌن  عل تركز تًال التقنٌاتؤ من ومجموعة ومنهجٌة أسلوب ه 

 29.المخرجات فً وتقلٌص العٌوب

 : التالً التعرٌؾ نستخلص أن ٌمكن السابقة التعارٌؾ من

 Six Sigmaًلحل  الوصول اجل من المنظمة قدرات كل دمج خلال الجودةأ من تحسٌن استراتٌجٌة ه 

 جهود تضافر خلال من التوصلالمنظمة و فً الإنتاجٌة العملٌات مشكلات لكل وشامل جذري

 للمنظمة سٌحقق ما جودة وهذا وباعلى ممكنة تكلفة باقل العمٌل رضا تحقق مخرجات  ل  فٌها العاملٌن

 : ٌلً ما

 .عام بشكل والعمل الإنتاج تخفٌض تكالٌؾ1- 

 .المخرجات فً العٌوب تخفٌض نسبة2- 

  ءالعملا رضا تحقٌق4- 

 .عالٌة عمل دوران سرعة وتحقٌق الإنتاجٌة العملٌات دورة تسرٌع3- 

 .المجال نفس فً العاملة المنظمات بٌن مرموقة مكانة تحقٌق5- 

 .اكبر سوقٌة حمة تحقٌق6- 

 .جدد  عملا كسب7- 

 

     Six Sigma مصطلح  نشأة ثانٌا :

شركة  فً ٌعمل والذيBill Smith  المهندس ٌد عمى م1987  عام فً مرة لأول المفهوم هذا طرح لقد

 من الشركة استطاعت وقد ، الشركة باسم مسجلة ماركة سٌجما ستة أصبحت وبهذا الأمرٌكٌة تورولامو

 إذ ، م1988  عام فMlcolm Baldarigeً (  بالدرج مالكوم)  بجائزة بالفوز سٌجما ستة خلال استخدام

 الوحدات عدد وتقمٌص الملٌون من أخطاء3,4  عن تزٌد لا المتحققة الأخطاء نسبة تكون أن عمدت إلى

  وتوفٌر إتلافها، أو المعٌبة الوحدات لإصلاح تنفقها كانت التً الإنتاج تكالٌؾ من%5وتوفٌر  المعٌبة
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 El Telbani, Nihaya: Evaluating the Quality Improvement Program in the Palestinian Ministry 
of Health, An - Najah Univ. J. Res. (H. Sc.) Vol. 22(3), 2008 
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 Stamatis, D., Six Sigma fundamentals: A complete guide the system method and tools, 
productivity ,press, USA, 2004 , p 59 
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 الصناعة مجال نفس فً العاملة الكبرى الشركات حث الذي الأمر ، سنوات خلال أربع دولار بمٌون2,2

 Alliedسجنال ) ألاٌد شركة عمدت حٌن فً ( بتطبٌقه IBM) شركة  قامت المدخل،فلقد هذا وفق العمل على

Signalجاك ٌد على انتقمت ثم ، سٌجما ستة على بعض التؽٌٌرات إجراء إ(الى ( ولشJack Welchإلى) 

  عام ػلب حتى ٌتزاٌد سٌجما ستة طبقت التً الشركات عدد أخذ وبعد ذلك ، الكترٌنك جنرال شركة

  .العالم فً شركة خمسمائة1999

 

 

 ( Six Sigma: أشهر الشركات العالمية المستخدمة ).3 الشكل

 

 Six Sigmaالمطلب الثانً :البناء التطبٌقً لــ 

 التطبٌق وجودة سلامة تضمن التً المراحل من مجموعة فً ٌمر أن من لابد سٌجما ستة تطبٌق عملٌة نا

 30:ٌلً كما هً المراحل وهذه التطبٌق عملٌة من المرجوة النتائج وتحقق

 نجاح فرص لزٌادة أولٌة خطة تطبٌق ٌجب أنه الكتاب من البعض  ٌرىالأولٌة:  الخطة مرحلةاولا : 

 :اجرات  أربعة الخطة هذه سٌجما وتتضمن ستة تطبٌق
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S. Conger, R. Miller "Problem-Based Learning for a Lean Six Sigma Course," University of Dallas, 
USA . Sprouts: Working Papers on Information Systems, 13(1), 2013  
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 خلال من ذلك و الشركة فً الهامة والكوادر العلٌا الإدارة لتدرٌب  خبرا توفٌر عملٌة تتضمن:  المقدمة-أ

 الإدارة لجعل اللازمة المهارات واتقانالواضح  للفهم ٌإدي مما سٌجما ستة برامج مع تكٌٌؾال فكرة رحش

 .بعد فٌما سٌجما ستة تدعم العلٌا

 والبرامج ذٌةالتنفٌ والعملٌات ارٌعشالم بتطبٌق سٌجما ستة  ىعل المتدرب الفرٌق ٌبدأ حٌث:  التجرٌب-ب

 .المدربٌن  ءالخبرا راؾشبإ سٌجما لستة الخامة

 وضع المرحلةذه ه فً وٌتم قبلهم من تجرٌبها تم التً ارٌعشالم وتقوٌم بتقٌٌم الفرٌق ٌقوم حٌث : التطبٌق-ج

 ذهه ستكون المنطلق ذاه ومن هاتنفٌذ عملٌة نجاح  تعٌق كانت التً الخلل أنواع لكل المناسبة الحلول

 .سٌجما ستة لتطبٌق انطلاق نقطة والبرامج ارٌعشالم

 جزء من سٌجما ستة تصبح ككل المنظمة فً سٌجما ستة بتطبٌق  البد ٌتم ندماع:  الاستمرار-د

 للشركة. الداخلٌة التنظٌمٌة الثقافة

 : Six Sigma ً الفعل تطبٌقال مرحلةثانٌا : 

 اختٌارالمدخل ثم ومن ركةشال تواجه التً كلاتشالم تحلٌل خلال من سٌجما لستة الفعلً التطبٌق عملٌة تبدأ

 تقابل التً والعملٌات والخدمات المنتجات مٌمصت  ىعل للعمل علمٌة أدوات تستخدم كلاتشالم لحل المناسب

 Six Sigma 31.لـ الجودة مستوٌات فً العمٌل توقعات

 ٌجبSix Sigma  أن هSix Sigmaً  الفعلً التطبٌق مرحلة عملٌة علٌها تقوم التً الفكرة نا 

 كبٌرة بثقة سٌتمتع الخدمة أو المنتج أن  الى  ٌإدي ذاوه الجدٌدة الخدمة أو المنتج تطوٌر بداٌة فً  ىتبن أن

 .الخدمة أو المنتج هذا فً العٌوب من المثالً الحد وسٌحقق ٌجابًا  وقبول السوق فً

 :التالٌة الطرق  احد استخدام  ىعل الفكرةذه ه وتقوم

 عها فً هذا البحث .وهً الأخٌرة الطرٌقة التً سنتب DMIAC وطرٌقة DMADV وطرٌقة IDOV ومنها

 IDOV: 32 طرٌقة - أ

 Identify - Design -Optimize – Validateمراحل  أربع الى  الطرٌقة هذه وتقسم - ب
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 Brue, G. And Launsby, R. , Design For Six Sigma, McGraw-Hill, New York , 2002 , p 5 
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 source : www.isixsigma.com 
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 IDOV مراحل ٌوضح 1 الجدول

 

 DMADV :33 طرٌقة -ب

 verify ,Analyze, Design ,Measure ,Defineمراحل :  خمس  على تحتوي التً

 تعرٌفال  Define :ء العملا ومتطلبات المشروع أهداؾ تحدد وهنا. 

  القٌاسMeasure   :العمٌل ومواصفات حاجات تقٌٌم. 

                                                           
33

 Bruce J, H , Six Sigma Critical Success Factors , I Six Sigma Healthcare . Newsletter, V 3, 2003 , p19. 

 التعرف الأولى المرحلة

Identify 

 التصمٌم الثانٌة المرحلة

Design 

 المثالٌة الثالثة المرحلة

Optimize 

 المصداقٌة الرابعة لمرحلةا

Validate 

 و  العملاء  على التعرؾ 

 .متطلباتهم

 أو المنتج متطلبات  عل التعرؾ 

 .الخدمة

 الحرجة الخمائص  عل التعرؾ 

 .للجودة

 هندسً و وظٌفً تخطٌط 

 .للمتطلبات

 متطلبات بٌن العلاقة تصمٌم 

 .المطلوبة والتقنٌة الزبون

 من خاصٌة لكل الهدؾ تحدٌد 

 للجود الحرجة الخصائص

 التصمٌم متطلبات تحلٌل 

 الرئٌسٌة ومتؽٌراته

 الخمائص مع وعلاقتهم

 .للجودة الحرجة

 بدٌلة تصامٌم وضع. 

 تطبٌقات استخدام 

 .هندسٌة

 الفشل مخاطر استنتاج 

 مصادر تعرٌؾ 

 .المتؽٌرات

 التصمٌم حسٌن 

 .المصنعً

 المنتج تحسٌن 

 التصمٌم التحقق بان 

 .العمٌل متطلبات ٌلبً

 داءالأ تقٌم.  

 للسٌطرة خطه تطوٌر 

 الاختلافات  على

 الحرجة للخصائص

 للجودة
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 التحلٌل   : Analyze العمٌل متطلبات لتلبٌه العملٌة خٌارات تحلٌل. 

 التصمٌم   : Design العمٌل متطلبات لتلبٌه العملٌات تطوٌر. 

 التحقق Verify : العمٌل متطلبات مع لٌتوافق التصمٌم تدقٌق. 

 :DMIAC 34  دٌماٌك طرٌقة -ج

 المراحل سٌجما وهذه ستة فعلٌا طبقت قد بذلك تكونل تنفٌذها من مراحل لابد خمسة من الطرٌقة هذه وتتكون

 & Control  : هً كلمات لخمس مختصر وهDMIACً   دٌماٌك  نموذج  ٌدعى بنموذج مجموعة الفعلٌة

Analyze & Improve & Measure & Define 

 ٌلً: كما تكون المراحل ذهوه

 ٌقوم سٌجما حٌث ستة تطبٌق عملٌة فً أساسٌة المرحلة هذه تعتبر حٌث :المشكلة وتحدٌد تعرٌف مرحلة 

 بٌانات أو معاٌٌرالمشروعات بتطوٌر وٌقوم الأولٌة الأهداؾ ووضع المشروعات اختٌار بعملٌة الفرٌق قائد

 أثناء الحسبان فً التحلٌل هذا الحالٌة ووضع للعملٌة النوعٌة التكلفة بتحلٌل الفرٌق قائد ٌقوم كما العملأ

 الجدٌدة. العملٌات وضع

 جمع تتطلب لأنها سٌجما ستة تطبٌق فً جدا هامة تعتبر المرحلة هذه : القٌاس مرحلة 

 أفضل وتحدٌد لها المسببة الجوهرٌة والأسباب المشكلة بفهم الخاصة والمعلومات البٌانات

 .المشكلة طبٌعة لتحدٌد الخاصة المقاٌٌس

 توقعات  على تإثر ًالت الداخلٌة العملٌات بتحدٌد سٌجما ستة فرٌق ٌقوم المرحلة هذه وفً

 المرتبطة العٌوب قٌاس للجودة وٌتم الحرجة بالخصائص تعرؾ العملاء والتً ومتطلبات

 الآتً:  على تشمل للنظام والتً الأساسٌة المكونات ودراسة الداخلٌة بالعملٌات

 تعبرعن وهً مخرجات  الى تحوٌلها سٌتم والتً الشركة نظام الى  ٌدخل ما كل وهً :المدخلات-أ

 سٌئة كانت المدخلات الشركة فاذا  تواجه التً المشكلة وتحدٌد فهم  عل تساعد التً الأساسٌة المكونات

 بشكل المشكلات فهم  ٌساعد على المدخلات فهم فإن للشركة وبالتالً ردٌئة نهائٌة مخرجات عنها سٌنتج

 .دقٌق

  الى المدخلات ستحول عملٌات من سٌجما ستة فرٌق به سٌقوم ما كل وهً : العملٌة -ب
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 مخرجات

  على سٌركز المخرجات قٌاس للعملٌة وعملٌة النهائً الناتج عن العبارة وهً :المخرجات-ج

 من وؼٌرها المالٌة النتائج عن للشركة بؽض النظر النهائٌة الخدمة مثل النهائٌة العملٌة

 . الأمور

 ولضمان منها والتحقق والمعلومات البٌانات جمع وهما القٌاس لعملٌة هدفٌن تحدٌد وٌمكن

 دورها ومعرفة فهمها ٌمكن حسابٌة أرقام الى  تحوٌلها وامكانٌة المشكلة ووصؾ المصداقٌة

 الأساسٌة الأسباب الى  بالنتٌجة المشكلة والوصول لحل منها والاستفادة علٌها  والتركٌز

 للمشكلة.

 الأدوات الملائمة استخدام ثم ومن المشكلة أسباب  على التعرؾ ٌتم المرحلة هذه وفً :التحلٌل مرحلة 

  على تساعد الإحصائٌة التً الطرق لتحدٌد  ذلك و المشكلة لهذه والمسببات العلاقات عن الكشؾ لؽرض

 .المشكلة مسببات تحلٌل

 أكثر تفصٌلا بشكل ابعادها  بدراسة وٌقومون المشكلة عمق الى  المرحلة هذه فً سٌجما ستة فرٌق وٌدخل

 بارٌتو. ومخطط والنتٌجة السبب تحلٌل أشهرها من عدٌدة علمٌة رقط باستخدام  وذلك

 التً المحتملة الأسباب بتحدٌد سٌجما الستة فرٌق ٌقوم حٌث :والنتٌجة السبب تحلٌل 

 أن بعد: كماٌلً والنتٌجة السبب تحلٌل وٌكون مصادر عدة من تتكون المسببات وهذه المشكلة هذه الى  أدت

 للأسباب تحلٌل أداء ٌتم المنظمة ادارة  أمام الموجودة رصالف أهم  على التعرؾ ٌتم

 بٌان ٌتم المحتملة وما أن الأسباب لبٌان ممتازة طرٌقة والنتٌجة السبب لتحلٌل البٌانً الشكل الجذرٌة وٌعد

 مختلؾ ٌقوموا بترتٌب الوظٌفة أن فً متباٌنة خلفٌات  الى  أفراده ٌنتمً لفرٌق ٌمكن  حتى الأسباب

 السبب لتحلٌل الشكل البٌانً ٌسمى كما العملأ لمباشرة منها قلٌلا  الأولوٌة وٌختار حٌث من الأسباب

 .ٌشٌكاوا  تحلٌل أو السمكة عظام بشكل والنتٌجة

بحثها  المسببات المراد لفئات وفقا تسمٌتها عادة ٌمكن الرئٌسٌة الفروع فإن التالً الشكل فً مبٌن هو وكما

 فئات والمواد  وأسالٌب الأداء والطرق الآلات مثل الفئات بعض تكون لا قد المالٌة الخسائر حالة وفً

 ٌمكن أو القٌاسٌة الفروع فً  فئات أخر ادخال ٌمكن الأحوال هذه مثل فً المحتملة و الأسباب لتمثٌل مناسبة

 أسماء الفروع. تؽٌٌر
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 فً وٌستخدمن حسٌالت لفرص البٌانً التمثٌل هو بارٌتو تحلٌل نا:35  بارٌتو تحلٌل

 تطورت وقدوالربحٌة   ءالعملا  رضا  على أثر أعظم لها سٌكون التً الحرجة الفرص  ىعل التعرؾ

 اديصقتالا للعالم نسبة بارٌتو باسم سمً وقد وسمٌث جوران أهمهم من  علما عدة أٌدي ىعل بارٌتو خرائط

 من قلٌل عدد أٌدي فً مرتكزة لمالعا ثروة معظم أن حظلا يذالVilferado Pareto  بارٌتو فٌلفٌرادو

 .الأفراد

 فً والربحٌة الإنتاجٌة للعملٌات التحسٌن لفرص البٌانٌة بارٌتو خرٌطة توضٌح وٌمكن

 :التالً كللشا فً واضح هو كما المنظمات
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 88ص ذكره، سبق مرجع ،الدقة منتهىSix Sigma،  سٌجما ستة توفٌق، الرحمن عبد

 : ٌوضح السبب والنتٌجة 4 الشكل
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التحسٌن لفرص البٌانٌة بارٌتو خرٌطة ٌوضح:  5 الشكل
36

 

 فرص  على التعرؾ على وتساعدها الأعمال منشآت مساعدة  الى  بارٌتو خرٌطة وتهدؾ

 الفرص مئات بارٌتو خرٌطة وتبٌن أولا علٌها ولصالح ٌنبؽً ثم ومنؼٌرها  من أكثر تكلؾ التًالتحسٌن 

 أكثر علٌها ولصالح عملٌة تسهل التً الفرص مع التعامل الى دراالأف وٌمٌل تواترها أو تؤثٌرها ىعلءا بنا

 هو البٌانٌة بارٌتو خرٌطة استخدام من ضوالؽر ىوصق أهمٌة علٌها ولصللح ٌكون التً الفرص من

 .السهلة الفرص فً ولٌس الهامة الفرص فً العمل جٌعشت

 ٌقومالعملٌة  ناتج علىتإثر التً والعٌوب والختلافات كلةشللم المحتملة الأسباب تحدٌد وبعد

 عن مبدئٌة فرضٌة ووضع العملٌات ومراجعة قاٌٌسوالم والخبرات البٌانات بربط سٌجما ستة فرٌقء أعضا

 البٌانات هذه كانت أن لٌروا ضافٌة  بٌانات عن بالبحث سٌجما ستة فرٌق ٌقوم  ذلك وبعد شكلةالم أسباب

 . كلةشللم الحقٌقٌة رٌةذالج الأسباب  الى ولصللو بتحلٌلها القٌام ثم ومن المقترحة الأسباب مع مئ تتلا

 أدت الأسباب التً الأخطاء ومعرفة وتشخٌص الأداء تحسٌن المرحلة هذه ضمنوتت : التحسٌن مرحلة 

 .لحدوثها

 ٌقوم أن سٌجما ستة فرٌق على وبالتالً الحقٌقً والفعل الحل مرحلة هً المرحلة هذه تعتبر

 بمستوى خدمات  والارتقاء الأداء أ تحسٌن فً تساهم التً الأنشطة مجموعة على بالتعرؾ
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 لإٌجاد وتحدٌد علمٌة وأدوات طرق استخدام خلال من العمٌل وذلك له ٌتطلع توى الذيالى المس  الشركة

 للجودة ومن الخواص الحرجة  ذلك على وتاثٌر المشكلة لحل الأساسٌة المتؽٌرات تحدٌد بعد الممكنة الحلول

 جدٌدة. طرق تفكٌر اٌجاد  فً والمساهمة التفكٌر طرٌقة لتؽٌٌر الشركة دارة  مساعدة ثم

 سوؾ التحسٌنات أن من التؤكد خلال من المرحلة هذه تبدأ حٌث:  والتحكم الرقابة رحلةم 

 السٌطرة المساعدة فً العلمٌة الأدوات بعض بتطوٌر سٌجما ستة فرٌق وٌقوم الزمن من طوٌلة لفترة تستمر

 .الشركة فً على العملٌة

 تزوٌد فٌها وٌتم ءالأخطا رتكرا عدم من التؤكد و العملٌات متابعة المرحلة هذه فً ٌتم حٌث

 منخاص  كٍلشب الجزئٌة روعاتشالم ومخرجات عام كلشب ركةشال مخرجات عن العلٌا للإدارة معلومات

 .سٌجما الستة فرٌق قبل

  على سٌقوم سٌجما الستة لفرٌق أساسٌة مهامك هنا فان الرقابة مرحلة فً ٌتم لما وبالإضافة

 :ٌلً كما وهً هاذتنفٌ

 عمل جودة لتحسٌن النتٌجة فً لٌسهم الشركة فً ٌتم ما لكل الرقابٌة ٌاتالعمل تطوٌر -أ

 .الشركة

 .لمهامها الشركة أداء فً تحدث التً الطارئة الحوادث لكل خطة وضع -ب

 فً تساهم التً المقاٌٌس بصٌاؼة الكفٌلة الخطط وضع على الشركة ادارة مع العمل -ت

 .للزبون لخدماتها الشركة متقدٌ فً الحدوث المحتملة المشكلات اكتشاؾ

 فً الخدمة بتقدٌم والخامة الشركة فً الداخلٌة العملٌات جعل على دقٌق بشكل العمل-ث

 فً وأخذها الاستثناءات تصحٌح ومحاولة اختلاؾ أو خلل دون لها حددت الذي المسار

 للشركة. القادمة المشروعات فً الاعتبار عٌن

  خدمات جودة حسينت فيSix Sigma  : دورالثالث  المبحث
 Six Sigmaالمطلب الاول  : الاختلاف فً تطٌبق 

 Six Sigmaمستوٌات اولا : 

  ستة تطبٌق فً  الأول الشركات من كانت أنها حٌث موتورولأ شركة فً ٌكمن  على ذلك الجواب

  ولموتور شركة لكون سٌجما ثمانٌة أو سبعة ى مستو تحقٌق باستطاعتها ٌكن لم و أSigma Six سٌجما
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  مجال فً تعمل لكونها الإنتاج عن المسإولٌن والأشخاص الآلت دقة عدم من بسٌط هامش وضعت

  المئات لاستخدام   التصنٌعٌة بالإضافة العملٌة فً عدٌدة خطوات اتباع  ٌستلزم المعقد و الذي الإنتاج

  العٌوب من خالٌة تجاتمن انتاج  باستطاعتها ٌكن لم  لذلك. المنتج فً والمكونات والقطع الأجزاء من

  فمهما. الجودة فً الكمال درجة تحقٌق منظمة أٌة  ىعل عبصٌ المنطقٌة الناحٌة فمن%. ..1بنسبة 

  ء الأخطا تحدث أن ابد فلا للعاملٌن الجٌد والتدرٌب عالٌة الإنتاج فً المستخدمة الآلت دقة كانت

 . الإنتاجٌة  العملٌة فً نحرافاتوالا

  أو نتاجٌةا  عملٌة أي فً  الأخطا عدد وبٌن السٌجما مستوٌات بٌن العلاقة ٌحتوض ٌمكن سبق ومما

 Levels Sigma Product التالً الجدول فً موضح هو كما خدمٌة

 

 

 العملٌة فً  الأخطا عدد مع السٌجما مستوٌات علاقة ٌبٌن:2 الجدول
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 المنظمـات عـنSix Sigma  بتطبٌـق تقـوم والتـً المتمٌـزة والمنظمـات الشـركات تختلـؾ ثانٌا :

 سـتة بتطبٌـق قامـت إذا الاتصـالات شـركات وخاصـة الشـركات هـذه فـإن تطبقها، لا والشـركات التً

 37:زاوٌتٌن خلال من مثٌلاتها عن كبٌر تمٌز قـد حققت تكـون سـٌجما

العمـلاء  باحتٌاجـات ٌفـً فعـالا   تنظٌمـا   تتضـمن اتالشـرك هـذه أن فـً تتمثـل :الأولـى الزاوٌـة -أ

 .الشركة فً والعاملٌن

بكفـاءة  العمـلاء باحتٌاجـات الوفـاء مـن تـتمكن الشـركات هـذه أن فـً تتمثـل :الثانٌــة الزاوٌــة -ب

 ـن هذهم تقـدم التـً الخـدمات جودة وأن والابتكار، التطور من عالٌة بدرجة تتمٌز وكذلك وفعالٌة

 .صفري أو معدوم شبه عٌوب وبمستوى الجودة، درجات بؤعلى تتمتع الشركات

 .والتفوق والتمٌز الجودة من وبمزٌج تنافسٌة بؤسعار خدماتها بتقدٌم الشركات هذه وتقوم

 تطبقهـا التـً الشـركات خـدمات فـً التمٌـز تحقٌـق إلـى تسـعى متكاملة منظومةSix Sigma  أن وبما

 رفــع بهــدؾ متكاملــة عمــل خطــة وتقــدم الإنتاجٌــة، لعملٌاتهــا ممٌــزة حلــول تقــدٌم لمـن خــلا

 38:ٌلً كما وهً الاستراتٌجٌات من مجموعة على تقوم الشركة خدمة جــودة مخرجات مســتوى

 : طرٌق عن للعملاء الواقعٌة الوعود تقدٌم استراتٌجٌات -1

 .وخدماتها الشركة نع للعمٌل حقٌقٌة صورة تقدٌم -أ

 .للشركة التروٌجٌة الرسالة فً الدقة -ب

 .فٌها الوفاء الشركة تستطٌع لا وعود تقدٌم عدم -ت

 :ٌلً ما خلال من مرة أول من صحٌحة بطرٌقة الخدمات أداء استراتٌجٌات2- 

 .أخطاء وبدون مرة أول من صحٌحة بطرٌقة الخدمة تقدٌم على الحرص -أ

 .أخطاء بدون الخدمة تقدٌم على العاملٌن تدرٌب-ب

 .المحتمل والخطؤ الضعؾ جوانب لتحدٌد للخدمة المستمر التقٌٌم-ت

 :طرٌق عن العمٌل مع الفعالة الاتصالات استراتٌجٌات3- 

 .وتوقعاتهم احتٌاجاتهم وتفهم لتحدٌد بالعملاء المستمر الاتصال -أ
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 خـــدمات مراكـــز لزٌـــارة دفعهـــم خـــلال ــنمـ بالمنظمـــة الاتصـــال علـــى العمـــلاء تشـــجٌع -ب

 .المشتركٌن

 .العملاء مع متمٌزة علاقات ٌقٌمون الذٌن العاملٌن مكافؤة -ت

 .العملاء مع الفعالة الاتصالات على العاملٌن مهارات تنمٌة -ث

 ٌقطر عن الخدمة تقدٌم فً الامتٌازات وتحقٌق العملاء رغبات على التفوق استراتٌجٌات4- 

 .العملاء رضا لزٌادة المناسبة الوسائل عن المستمر البحث -أ

 .بالعملاء العناٌة على العاملٌن تدرٌب -ب

 .للمنظمة الولاء ذوي للعاملٌن خاص تقدٌر تقدٌم -ت

 .توقعاته تفوق للخدمة عالٌة مستوٌات بتقدٌم العمٌل مفاجؤة -ث

 :طرٌق عن رهإبها بغرض فرص إلى العمٌل مشكلات تحوٌل استراتٌجٌات -5

 وكٌفٌــة العمــلاء، تواجــه أن ٌمكــن التــً بالمشــكلات التنبــإ علــى العــاملٌن تــدرٌب -أ

 .عالٌة فنٌة بمهارة معها التعامل

 أوجـه عـن الناتجـة العمـلاء مشـكلات معالجـة مـن تمكنـوا الـذٌن العـاملٌن مكافـؤة -ب

 .المقدمة الخدمة فً طاءأخ أو الشركة، إدارات بعض فً القصور

 .بسرعة لها والاستجابة العملاء باعتراضات الدائم الترحٌب -ت

 Six Sigma متطلبـات مـع ٌتوافـق بمـا الاتصـالات خدمـة جـودة وتحسـٌن تقٌـٌم اسـتراتٌجٌات6- 

 :طرٌق عن العملاء توقعات ٌحقق وما

 .الجودة تحسٌن لمقاٌٌس العملاء توقعات استخدام -أ

 .العمٌل لرؼبات وفقا   الاتصالات خدمة سعر قٌٌمت -ب

 .العمٌل راهٌ لما وفقا   الشركة خدمة على المستمر والتطور التحسٌن راءاتإج-ت

 Six Sigma39لـ وفقاا خدمة مخرجات جودة تحسٌناركان المطلب الثانً : 

مـن  الخدمـة جـودة حٌـث من عملائها عٌون فً ممتازة سمعة تحقٌق الشركات من العدٌد استطاعت

مختلـؾ  فـً الأجـل طوٌـل مسـتمر تحسـٌن تتطلـب والتـً فٌهـا،Six Sigma  تطبٌـق إلـى سـعٌها خـلال
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 Six إلـى الوصـول فـً الراؼبـة الشـركة تسـلكها أن ٌجـب خطـوات عدة هناك و الشركة، مفاصل

Sigmaًٌلً كما وه: 

 التنظٌمً الالتزام: 

 هنـا والمسـإولٌة، بـالجودة للالتزام الأولى الموجهة القوة هً الشركة فً العلٌا الإدارة تكون أن ٌجب

 التنفٌـذٌٌن المـدارء كـل علـى أٌضـا   تقـع بـل للشـركة، العـام المـدٌر علـى فقـط المسـإولٌة لاتقـع

 ٌنملتــزم ٌكونــوا أن ٌجــب الأفــراد هــإلاء أن حٌــث الشــركة، فــً مـدٌرالجــودة وخاصـة

 مسـإولٌاتهم ومـن اتخاذهـا، ٌجـب التـً والقـرارات تحقٌقهــا وبالتصـرفات ٌجــب التــً بالأهــداؾ

 وتشـجٌع المـوارد، بتـوفٌر ٌقومـوا أن أٌضـا  

 Six،  الداعمـة والعوامـل بـالجودة التـزامهم خـلال مـن ملموسـة نتـائج لتحقٌـق مرإوسـٌهم

Sigma1.العلٌا الإدارة جانب من التنظٌمً الالتزام افتقار بسبب جودةال عملٌات وعـادة  تفشل 

 الأجـل فـً الإنتاجٌـة أو المالٌـة بالنتـائج للتضـحٌة الاسـتعداد عـدم إن: المثـال سـبٌل علـى حٌـث

 المطلوبـة الجـودة إلـى للوصول المستمر التحسٌن مجهودات تقاوم سوؾ الإدارة إن القصـٌر، ٌعنً

 العلٌـا الإدارة قبـل مـن الدعم توفٌر قادرة تكون التً الشركة فإن وبالتالSix Sigmaًبهـا، اديتنـ والتـً

 لعملٌة بالنسبة البداٌة ومن الجودة، فً التحسٌن عملٌات خلال من الملموسة تحقٌـق التحسٌنات تسـتطٌع

 ودلالـــة معنـــى وذات ضـــحةوا عبـــارات لـــدٌها ٌكـــون أن ٌجـــب الإدارة الرسـمٌة فـــإن الجودة

 مـن الشـركة أنشـطة ا ر كثٌـ تسـاعد الخطـوة هـذه أن حٌـث والؽاٌـــات،والأهـداؾ، تتعلــق بالرســـالة،

 .الجودة بعملٌة خاصة الشركة فً Six segma ل خاصـة قٌـادة تـوفٌر خـلال

 العملاء ومتطلبات احتٌاجات تفهم: 

 خدمة عمـلاء ومتطلبـات لاحتٌاجـات والعملـً الواضـح الـتفهم علـى الخطـوة هـذه فـً التركٌـز وٌتمثـل

هذه  تتطلب الؽالب ففً أمرا سهلا   لٌس العملاء ومتطلبات احتٌاجات تحدٌد أن حٌث الاتصالات،

 ممارســة فــً ترؼــب التــً المنظمــات كــون واحتٌاجــاتهم، للعمــلاء متعمقــة دراســة الخطــوة

موظفً  احتٌاجات بجانب احتٌاجاتهم وتتفهم العملاء فً تفكر أن ٌجب عالٌة، جودة تحقٌق و Six ٌــةعمل

بشـكل  ٌحكمـون وتجعلهـم لهم بالنسبة قٌمة تمثل التً الخاصة متطلباتهم وتفهم معرفة ٌجب كما الشركة،

 .لهم المقدمة للخدمة الجودة على إٌجابً

 الحالً: الأداء مستوٌات قٌاس 
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 الملائمـة القٌـاس أسـالٌب اسـتخدام خـلال مـن ودقٌقـة موضـوعٌة بطرٌقـة تـتم أن ٌجـب الخطـوة هـذه

 ذات بخدمـة ٌتعلـق القٌـاس أن هـو الخطـوة هـذه صـعوبة مـن ٌزٌـد مـا ولعـل سـابقا ، والتـً ذكرناهـا

 ملموســة، ؼٌــر مظــاهر عــن بحــثت أن الإدارة علــى ٌجــب لــذلك ملموســة ؼٌــر فـً ؼالبهــا مظـاهر

 .المناسبة الاتصالات لخدمة مقاٌٌس عن تبحث أن علــى الإدارة ٌجــب لــذلك

 40:تحسٌنها فً العاملٌن مساهمة وزٌادة الجودة إستراتٌجٌة 

وهـً  ، الخـدمات لجـودة ومحددة المعالم واضحة إستراتٌجٌة تصمم أن الإدارة على ٌجب الخطوة هذه فً

جـودة  مـن عالٌـة مسـتوٌات لتحقٌـق إسـتراتٌجٌة وأهـداؾ ، والرإٌـة الرسـالة تتضـمن الأجـل طوٌلـة ةخطـ

 .التطوٌر أو للتحسٌن العاملٌن ملكٌة وزٌادة التنافسٌة، المٌزة للشركة تحقق الخدمات

 بالنســبة للجـودة واءسـ التحسـٌن أو للتطـوٌر الأساســً المصـدر شـك بـلا هــو التؽٌٌـر إحـداث أن حٌـث

 من كمـا أن ، العملٌـات أو بـالنظم تـرتبط الجـودة مشـكلات معظـم أن صـحٌحا   ٌكـون ربمـا و. الإنتاجٌـة أو

الضـروري  من فإنه لذلك. الأفراد مجهودات خلال من تتم الجودة حلول معظم أن المقبولة الحقائق

 إشـراك ضـرورة ٌســتوجب الاتصــالات خدمـة ـودةجـ نظــم أو عملٌـات تحســٌن بــؤن الاعتـراؾ

 معظــم ففــً. التشــؽٌل و التنفٌــذ فــً و ، التطــوٌر خطــط ووضــع ، المشــكلات فــٌتحلٌــل العـاملٌن

 أن نجــد الحــالات

 فـؤنهم – منعدمـة بدرجـة ٌكـن لـم أن – مـا حـد إلـى لكـن و العملٌـات تنفٌـذ فـً متـورطٌن العاملٌن

. منها المرجوة النتائج تحقق لا أو تفشل ما ؼالبا   التحسٌن جهود فإن لذلك كنتٌجة و. تصمٌمها فً ٌشـاركون

 أو للتؽٌٌــر لمقــاومتهم العــاملٌن علــى اللــوم تلقــً الإدارة أن نجــد ؼٌرهــا و الحالــة هــذه مثــل فً و

 الإدارة علـى بـاللوم ٌلقـون العـاملٌن فـإن أخـرى ناحٌـة مـن و. دٌثـةالح للأسـالٌب أو أوالتحسـٌن التطــوٌر

 .منه المتوقعة والفوائد تشؽٌله طرٌقة ٌفهمون حتى أو فٌه ٌشاركوا أن دون جدٌدا   شٌئا   علٌهم تفـرض لأنهـا

 ، الاتصــالات ماتخــد جــودة اســتراتٌجٌة لتنمٌــة عدٌــدة مــداخل هنــاك أن نجــد المجــال هــذا وفــً

 هذا تبنى عند الضروري من فإنه ذلك، فً الإدارة تتبعه سوؾ الذي المدخل عن النظر وبؽض ولكــن

 و للتعلٌم المناسبة المبادرات وعلى ، العملاء توقعات و متطلبات و احتٌاجات تفهم على المدخل،التركٌز
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 بمبـاد الشـامل التنظٌمـً الالتـزام وعلـى لأداء،ا مسـتوٌات قٌـاس وعلـىSix Sigma تحـددها التـً التـدرٌب

 Six segma  بالجودة والمتعلق. 

 العاملٌن بٌن الداخلٌة الاتصالات وزٌادة الجودة عملٌة تنفٌذ: 

 ٌـتم أن ٌجـب الـذي و قـرار، أو خطـة أي لنجاح الأساسً العنصر الجودة تحسٌن لعملٌة الفعال التنفٌذ ٌعتبر

 تطبٌـق عملٌـة عـن المسـإولٌن الأفـراد مـن العدٌـد أن حٌـث معوقـات، بـدون و بسـلامة إنجـازه

SixSigmaو. المنظمـة فـً الخـارجٌٌن و الـداخلٌٌن للعمـلاء المقدمة الخدمة مستوٌات على ٌإثروا أن ٌمكن 

 وقائمـة ، زمنـً جـدول وجـود ضـرورة ٌتطلـب الجـودة لعملٌـة الجٌـد التنفٌـذ فـإن ، أخـرى ناحٌـة مـن

 .المختلفة الموارد من اللازمة للمتطلبات شـاملة

 تؤخــذ و. الادارة مــع وكــذلك العـاملٌن بــٌن البٌنٌــة الاتصــالات زٌــادة علــى العمـل ٌجــب انــه كمـا

 بـالجودة علـقتت إخبارٌـة رسـائل أو ، الشـركة مـدٌر أو الـرئٌس مـن الخطابـات شـكل أحٌانـا   الاتصـالات

 للمـدٌرٌن ٌمكـن كمـا. بالشـركة للعـاملٌن المتاحـة المسـموعة الوسـائل و ، الفٌـدٌو شـرائط أو ، الشـركة فـً

 العــاملٌن فــإن أخــرى ناحٌــة مــن و. بالتحســٌن الخاصــة الأســالٌب و الفنٌــة المظــاهر العــاملٌن تعلـٌم

 للحصـول و ، لهـا ٌتعرضـون التـً المشـكلات حـول المباشـرٌن المـدٌرٌن و بـالإدارة ٌتصـلوا أن ٌجــب

 إلى أسفل ومن لأسفل أعلى من اتجاهٌن ذو الاتصال ٌكون أن من بد لا أي. استفساراتهم على إجابـات علـى

 .أعلى

 الشركة فً الإنتاجٌة للعملٌة مستمر تحسٌن: 

 أو المبـــادرات اســتمرارٌة مـــع الجـــودة لعملٌــة المســـتمر نالتحســـٌ فــً الأخٌــرة الخطـــوة تتمثــل

 فـإن الجـودة، بتحسـٌن الخاصـة العملٌـة لطبٌعـة ووفقـا   الحقٌقـة وفـً ، بالتحسـٌن الخاصـة الاكتشـــافات

 ٌجـب حٌـث التحسـٌن عملٌـة مـن أخـرى لـدورة بداٌـة هـً بـل ، المطـاؾ نهاٌـة تمثـل لا الخطـوة هـذه

 الموضـوعة للاسـتراتٌجٌة وفقـا   لهـم المقدمـة الخدمـة مسـتوى عـن العمـلاء رضـاء تتـابع أن الإدارة علـى

 إما تحسٌن أو تؽٌٌر إلى تحتاج قد مجالات الإدارة تجد قد الحالات بعض وفً قبل، مـن المحـددة المعـاٌٌر و

 عملٌـة تبـدأ بالتـالً و ، للشـركة التنافسـً المركـز لـدعم أو ، معٌنـة بٌئٌـة لتؽٌـرات أو العمـلاء رضاء لعدم

 أو الاســتمرارٌة صــفة تبــرز هكــذا و ، أخــرى مــرة الســابقة خطواتهــا خــلال مـن الجـودة تحسـٌن
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 خدمات جودة تطوٌر لعملٌة السابقة الخطوات ٌوضح التالً والشكل six sigmaتطبٌــق فً  التواصــل

 تصالات:الا

 

 

 

 
 six segma41باستخدام  تحسٌنها وخطوات الجودة عملٌة:6 الشكل
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 خلاصة:

 الجودة حول أولٌة مفاهٌم إلى التطرق تم بحٌث الشاملة الجودة إدارة مدخل بدراسة الفصل هذا اهتم

 البلدان من الكثٌر فً لها العلمً لتطبٌقا اثبت وقد الإدارة فً الحدٌثة المفاهٌم من مفهوم تعتبر التً و

 التً Six Sigma مفهوم إلى التطرق ذلك بعد ،لٌتم للمإسسة الكلً الأداء فً ملحوظا تقدما المتقدمة

 هدؾ لتحقٌق تسعى ومتطلبات وأسس مبادئ عدة على التً تقوم اسلوب من اسالٌب ادارة الجودة  تعتبر

 والعملٌات الوظائؾ جمٌع وتوجٌه تنسٌق ٌتطلب ئن ،وهذاورؼبات الزبا تلبٌة حاجات فً المإسسة

. تنافسٌا للمإسسة بالنسبة تمٌز تحقق ،وبهذا الزبون رضا المإسسة لتحقٌق وإمكانٌات



 

 

 

 

 

 

 
الثانً الفصل  

التطبٌقً الجانب  
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 تمهيد:

بعد تطرقنا في الفصل الأول إلى الجزء النظري الذي يتناول ادارة الجودة الشاممة والاتجاىات المعاصرة   

سنحاول في ىذا الفصل التعريف بمؤسسة محل الدراسة المديرية العممية  Six Sigmaـلادارة وتطور 

 لاتصالات الجزائر بالوادي  حيث سنتطرق في ىدا الفصل إلى ثلاثة مباحث وىي:

 بالجزائرالمديرية العممية للاتصالات  عمى المبحث الأول : نظرة
 المطلب الأول : نبذة عن مجمع اتصالات الجزائر 

لمتحديات التي فرضيا التطور المذىل الحاصل في تكنولوجيا الإعلام و الاتصال، باشرت الدولة  نظرا 

بإصلاحات عميقة في قطاع البريد و المواصلات.و قد تجسدت ىذه الإصلاحات  1999الجزائرية منذ سنة 

مـى نشاطـات .جاء ىذا القانون لإنياء احتكار الدولـة ع2000شير أوت  يفي سن قانون جديد لمقطاع ف

و المواصلات و كرس الفصل بين نشاطي التنظيم و استغلال و تسيير الشبكات. و تطبيقا ليذا المبدأ،  البريـد

تم إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا و ماليا و متعاممين، أحدىما يتكفل بالنشاطات البريدية و الخدمات 

 "اتصالات الجزائر".انييما بالاتصالات ممثمة في متمثمة في مؤسسة" بريد الجزائر"و ث المالية البريدية 

بيع رخصة لإقامة و استغلال شبكة  2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات لممنافسة تم في شير جوان     

لمياتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق لممنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعمق 

المناطق الريفية.كما شمل فتح السوق كذلك الدارات الدولية في   حمي فيو شبكة الربط المVSAT بشبكات 

. و بالتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة 2004المناطق الحضرية في   و الربط المحمي في 2003

، و ذلك في ظل احترام دقيق لمبدأ الشفافية و لقواعد المنافسة،    وفي نفس الوقت، تم 2005تماما في 
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برنامج واسع النطاق يرمي عمى تأىيل مستوى المنشآت الأساسية اعتمادا عمى تدارك التأخر الشروع في 

  (1)المتراكم.

عن  2000أوت  05المؤرخ في  03/2000وميلاد اتصالات الجزائر :نص القرار  2000/03قانون -

ائر والتي تكفمت استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث تم بموجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجز 

عمى عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة  بتسيير قطاع البريد، وكذالك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حممت

الاتصالات في الجزائر، بعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقمة في تسييرىا عن وزارة البريد ىذه 

مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسيم برأس مال لتصبح اتصالات الجزائر .الأخيرة أوكمت ليا ميمة المراقبة

بعد أزيد من عاميين وبعد دراسات قامت بيا وزارة البريد وتكنولوجيات  اجتماعي تنشط في مجال الاتصالات

 2003جانفي  01، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت في03/200الإعلام والاتصال تبعت القرار 

زائرالانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الج 

لكي تبدأ الشركة في إتمام  2003كان عمى اتصالات الجزائر و إطاراتيا الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة

مشوارىا الذي بدأتو مند الاستقلال. لكن برؤى مغايرة تماما لما كانت عميو قبل ىدا التاريخ ، حيث أصبحت 

بات وجودىا في عالم المنافسة الشرسة البقاء فييا الشركة مستقمة في تسييرىا عمى وزارة البريد، ومجبرة عمى إث

 .للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات عمى المنافسة

 اولا : أهداف و نشاطات مجمع اتصالات الجزائر:

 الاهداف: -1

 :ىناك ثلاث أىداف أساسية يعتمد عمييا مجمع اتصالات الجزائر
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يا مند البداية ثلاث أىداف أساسية تقوم عمييا الشركة وىما سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر في برنامج

وقد سمحت ىده الأىداف الثلاثة بالبقاء في الريادة وجعميا المتعامل رقم .الجودة، الفعالية ونوعية الخدمات

 واحد في سوق الاتصالات بالجزائر.

 نشاطات مجمع اتصالات الجزائر   -2

لح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل تتمحور نشاطات المجمع حول, تمويل مصا

 المكتوبة والمعطيات الرقمية ,تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة.

 إنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخمية مع كل متعاممي شبكة الاتصالات .

 ثانيا : خطة اتصالات الجزائر لرفع تدفق الانترنت 

لامتعاض وعدم الرضا الذي عبر عنو رئيس الجميورية عبد المجيد تبون في اجتماع لمجمس الوزراء. بعد ا

أعمنت وزارة البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية، تحرير حزمة من طيف   2020خلال شير أوت 

ميمات رئيس الذبذبات تدفق الانترنت، من أجل تحسين الخدمات وتحسين سعة تدفق الإنترنت، تنفيذا لتع

الجميورية، خلال مجمس الوزراء المذكور. والتزاما بمبدأ أن التعامل مع مختمف المتعاممين العموميين منيم 

والخاص سيكون عمى قدم المساواة، مع استثمارىم الحقيقي في الجزائر، من أجل تحسين نوعية الخدمات 

نوات في الجزائر خصوصا في ظل تأخر وخمق مناصب الشغل. والملاحظ أن مشاكل التدفق مطروحة منذ س

الذي يربط العاصمة ووىران بفالنسيا الاسبانية، وىو المشروع الذي أطمق في ” أورفال“إطلاق الكابل البحري 

عيد وزيرة البريد السابقة ىدى إيمان فرعون، لكنو غير جاىز بعد لمتشغيل، فإن تحرير حزمة من طيف 
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نت في الجزائر، عمى اعتبار أن ىذا التحرير سيبقي التدفق ضعيفا في الذبذبات ليس حلا لضعف تدفق الانتر 

 حال كانت ىناك شبكة ألياف بصرية ضعيفة وتشبع عمى مستوى النطاق العريض الدولي.

لنجد أن مخطط المجمع لتحسين ورفع تدفق الانترنت ينقسم إلى شطرين، الأول عبارة عن استثمارات لتحسين 

ياء القديمة في المدن الكبرى خصوصا، التي في غالبيا بخطوط نحاسية، واستبداليا الشبكة الموجودة في الأح

 بالألياف البصرية تضمن تدفق انترنت أعمى. 

أما القسم الثاني فيو استثمارات كبرى حسبو في ربط الأحياء الجديدة عبر مختمف الولايات بالألياف 

حد الآن بالألياف البصرية، والعمل جار عمى ربط ألف سكن جديد تم ربطو ل 300البصرية، مشيرا إلى أن 

الأحياء الجديدة التي يتم تشييدىا بألياف بصرية ذات تدفق جد عال. وتعتمد ىذه الخطة عمي الاجراءات 

 :الآتية 

تحرير حزمة من طيف الذبذبات بالتنسيق مع مختمف الأطراف المعنية، التي تعتبر موردا نادرا  -1

ت تصرف المتعاممين بغية تحسين الخدمات، وذلك بالتنسيق مع سمطة وثمينا، من أجل وضعيا تح

 ضبط البريد والاتصالات الإلكترونية.

رفع مستوى تدفق الانترنت يستدعي معرفة مصدر التشبع، وأين يكمن مشكل الولوج، حيث يبدو أن  -2

 الطمب أكبر من العرض.

ات(، وكي يتم رفع عددىا يجب زيادة حزم زيادة عدد الخلايا أو ما يعرف بالمحطات القاعدية )اليوائي -3

ذبذبات جديدة، مشيرا إلى أن الولايات المتحدة غيرت مؤخرا مخطط الذبذبات الخاص بيا بقرار من 

 الرئيس دونالد ترامب، من أجل تمكين المتعاممين من الدخول وتسويق تقنية الجيل الخامس.
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قال(. وبخصوص النطاق الدولي يرى فارح أنو تقاسم المحطات القاعدية بين المتعاممين )الياتف الن -4

 24تيرا بايت )ألف جيغا بايت(، وبما أن البلاد بيا أكثر من  1غير كاف، حيث يبمغ حاليا نحو 

مميون كيمومتر مربع، يجب رفع ىذا الرقم ولم لا الوصول  2.3مميون متصل بالانترنت ومساحة بـ

 ن العممية ستكون مكمفة جدا.تيرا أوكتي(،رغم أ 10آلاف جيغا بايت ) 10إلى 

الاستثمار في إيواء البيانات محميا عمى المدى الطويل، عبر مراكز بيانات كبرى سيساىم في رفع  -5

 تدفق الانترنت وتجنب المرور عبر النطاق الدولي لمواقع وبيانات يمكن إيواؤىا في الجزائر.

يجابي يمكن أن يحل المشكل جزئيا تحرير حزمة طيف ذبذبات جديدة لمتعاممي الياتف النقال أمر إ -6

 في الحمقة المحمية، لكن ما تعمق بالشبكة الوطنية الدولية فإنو لن يعالج المشكل جذريا.

تكثيف الشبكات عمى مستوى جميع الحمقات المحمية الوطنية والدولية، موضحا انو عمى مستوى  -7

مين، والألياف البصرية لاتصالات الحمقة المحمية يكون ذلك من خلال تحرير الذبذبات مثلا لممتعام

الجزائر، أما وطنيا فيكون بتكثيف شبكة الألياف البصرية وربطيا بالدول المجاورة، ودوليا بزيادة عدد 

لا بد من قرارات شجاعة لتحسين “الكوابل التي تربط الجزائر بالنطاق العريض الدولي، وعمق بالقول 

 ”.فياالشبكات المحمية والوطنية والدولية وتكثي

  الجزائر بالوادي  اتصالات مجمع عن نبذة :المطلب الثانً

 تغطيـة خدمات من أىميا عدة تقدم إذ الدولة مؤسسات بيـن أىم من بالوادي الجزائر اتصالات مؤسسة تعتبر

 الاقتصاديـة المؤسسات بيـن وسيولة المعاملات عملائيا لإرضاء الوادي ولايـة الاتصالات في من نسبة أكبر

التنظيـمي  الييكل ودراسة التعرف عمى مؤسسة محل الدراسة، المبحث ىذا في وسنحاول معيا، يـتعامل تي ال

لى ميام ونشاطاتيا، وكذلك  أىمية وأىداف المؤسسة إلى سنتطرق لممؤسسة، وا 
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 لإتصالات الجزائر بالوادي اولا : تعريف و دراسة الهيكل التنظيمي لممديرية العممية

 ية العممية لإتصالات الجزائر بالوادي : تعريف المدير  -1

 وكان عمى اتصالات 2003 جانفي 01 في بالوادي الجزائر اتصالات لمجمع الرسميـة الانطلاقة تمت   

طاراتيا الانتظار الجزائر  بدأتو الذي مشوارىا تبدأ الشركة في إتمام لكي 2003 سنة جانفي من الفاتح حتى وا 

 في مستقمة الشركة أصبحت التاريـخ حيـث قبل ىذا كانت عميو لما تماما يـرةمغا برؤى الاستقلال، لكن مند

 فييا البقاء شرسة المنافسة فيو يـرحم، لا في عالم وجودىا عمى إثبات ومجبرة البريـد، وزارة عمى تسيـيـرىا

 .(1)المنافسة عمى الاتصالات سوق مع فتح خاصة والأجدر للأقوى

 ممديرية العممية لإتصالات الجزائر بالواديدراسة الهيكل التنظيمي ل: -2

 ثم إمضائيا القرارات عمى لممؤسسة والمصادقة والحسن الأمثل التسيـيـر في دوره ويـتمثل :المديـر العممي-

 .المؤسسة وممتمكاتيا كل عمى والمسؤوليـة المباشرة الموظفيـن جميـع عمى السميـمة وممارسة السمطة

من ثلاث نواب لممدير : رئيس مصمحة الأمن و مكمف بالاتصال و العلاقات تتألف المديرية العممية -

 العامة:

 نيابة المديرية التقنية./ نيابة المديرية التجارية / نيابة المديرية لمميام و الدعم.•

 تتألف نيابة المديرية التقنية من ثلاثة أقسام، ومركز لمطاقة والمحيط : -

 لنقل./ قسم التخطيط والمتابعة/ مركز الطاقة و المحيطقسم شبكة النفاذ./ قسم شبكة ا•
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  ثانيا:مهام ونشاطات المديرية العممية لاتصالات الجزائر بالوادي

 لاتصالات الجزائر بالوادي: مهام المديرية العممية-1 

و من توفير كل وسائل الاتصال؛/ تعتبر المركز الإداري لأداء الخدمات وتمويميا سواء من طرف الدولة أ -

طرف قطاعات خاصة لبيع خطوط مختمفة من اليواتف النقال وصيانتيا؛/ عقد الصفقات والتكفل بتنظيم إدارة 

 الإنتاج؛لوكالة التجارية وأقساميا ومراكز العمل في كل المصالح التابعة ليا؛/ مساعدة وتسيير مدراء المراكز كا

 ىداف المسطرة من طرف الإدارة المركزية.تأمين ديمومة ربط الزبائن بشبكة الإنترنت؛/ إنجاز الأ -

   نشاطات المديرية العممية لاتصالات الجزائر بالوادي: -2

 تتوزع نشاطاتيا عمى ثلاثة ميادين:

* بالنسبة لمشركاء: تطمح مؤسسة الاتصالات دائما إلى استحقاق دعم شركائيا وذلك بالمحافظة عمى 

 أمواليا.

 زبائنيا بتوفير أعمى مستوى لمخدمات.* بالنسبة لمزبون: تسعى إلى كسب 

*بالنسبة لمعمال:ّ توفير شروط العمل ومنيا المنافسة لتحسين الإنتاج والخدمات كما تيتم المؤسسة أيضا  

 بالاستجابة إلى كل المستمزمات الناتجة عن ىذه الخدمات.

 المبحث الثاني : عروض مجمع اتصالات الجزائر 
  2221خلال سنة  المطلب الاول : عروض احصائٌات
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وأعمنت اتصالات  نترنت ذات التدفق العالي السرعةاتصالات الجزائر تطمق باقة جديدة من عروض الأ

 2021مميون مشترك خلال الثلاثي الثاني من سنة  43,92الجزائر بعد ان وصل مشتركييا الى  أزيد من 

أكتوبر  06دأ اعتبارا من + سيبIDOOM ADSLو IDOOM FIBREبالجزائر أنو بالنسبة لزبائنيا +

ميغابايت  15الجاري "العمل بتسعيرة جديدة مع إطلاق عرضين جديدين يصل فييما حجم الإنترنت إلى غاية 

 دج فقط". 3599ميغابايت بسعر  50دج, وحجم إنترنت يصل إلى 1999بسعر 

 10جم إنترنت يصل إلى وأبرزت أنو "سيتم افتتاح باقة العروض الجديدة التي تقدميا اتصالات الجزائر بح

 4دج", وبذلك سيتم "تمقائيا تحويل المشتركين الذين يبمغ حجم الإنترنت لدييم  1600ميغابايت بسعر 

 دج".1600ميغابايت بنفس التسعيرة المقدرة ب  10مميون منزل, إلى  2.1ميغابايت ما يعادل 

يت سيكون "بسعر استثنائي قدره ميغابا 20كما أوضحت ذات المؤسسة أن حجم الأنترنت الذي يصل إلى 

ميغابايت مع تضاعف التدفق  10منزل الذين يبمغ حجم الإنترنت لدييم  400.000دج, ويعني  2599

 بنفس السعر".

ميغابايت سيتم "تحويميم تمقائيا إلى  20و"اعتمادا عمى الأىمية" فإن الزبائن المشتركين حاليا فيما يصل إلى 

دج وفي حالة عدم استحقاق الزبون للأىمية,  3599ميغابايت بسعر  50العرض الجديد الذي يصل إلى 

ميغابايت في خدمة  100سيستفيد ىذا الأخير من تحديث خاص", كما أن حجم الانترنت الذي يصل إلى 

Idoom fibre  دج". 7999دج بدلا من  6999سيكون ب"سعر مغري وىو 
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اخل الأسر الجزائرية و "التوسع في الاستخدامات كما أنو مع انتشار مختمف أنواع الأجيزة المتصمة د

المتصمة بالإنترنت تعمل اتصالات الجزائر عمى تحديث البنية التحتية وزيادة قدراتيا لتمكين جميع زبائنيا من 

 الاستفادة من تجربة أفضل".

 ر".و بذلك تحافظ عمى التزاميا بجعل التدفق العالي السرعة في متناول كافة البيوت في الجزائ

 الزبائن المحترفين، يمكنكم اكتتاب إحدى باقات عروضنا شريطة أن تكونوا من ضمن إحدى الفئات التالية :

الوكالة -الصندوق الوطني لمتأمين عمى البطالة "كناك"/-الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب "أونساج"/-

-التجار في مختمف القطاعات/-المين الحرةوالحرفيون/-الوطنية لتسيير القرض المصغر "أونجام"/

 الجمعياتوكالات الأسفاروالوكالات العقارية

مكاتب الدراسات الجزائرية )حيازة السجل التجاري(والمؤسسات الناشئة علاوة عمى الممف الإداري جاري 

دى الصلاحية، يتعين عمى الزبائن المدرجين في ىذه الفئة تقديم وثيقة يبين فييا الزبون بأنو ينتمي إلى إح

 الفئات المستيدفة )السجل التجاري، البطاقة المينية، الاعتماد، الاتفاقية )أونساج، كناك أو أونجام(.

، ىذا الارتقاء 42مركزا في تصنيف "سبيد تاست أوكلا" لشير أكتوبر 30خلال ىذه السنة الجزائر تتقدم ب 

حظيرة المشتركين في الجزائر، وذلك  "المعتبر" في التصنيف، يرجع الى ارتفاع سرعة تدفق الانترنت لمجموع

 ، زيادة عمى معيار جديد في اعداد ىذا التصنيف.2021مع الحفاظ عمى نفس التسعيرات خلال سنة 

و قد اشارت أوكلا عمى موقعيا الالكتروني بانيا ستدرج "ايضا" ابتداء من شير نوفمبر "معطيات حول 

لممستعمل ان يبمغيا"، كما اكدت الشركة ان ىذا المعيار النتائج المتوسطة التي تعكس السرعات التي يمكن 
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فبراير  15الخاص بالسرعة الوسطى يكون الوحيد الذي يؤخذ بعين الاعتبار في اعداد التصنيف ابتداء من 

. وبالتالي فان الجزائر تصنف في مقدمة البمدان التي استفادت من الطريقة الجديدة لحساب سرعات 2022

ابت. ويعود السبب في ذلك، الى ان الطريقة القديمة في الحساب تعتمد عمى المتوسط  تدفق الانترنت الث

 اوكلا فيعتمد عمى السرعة الوسطى.الحسابي لسرعات التدفق في حين ان المعيار الجديد الذي اقرتو 

وىي مجموعة من  IDOOM ADSL 4gو  IDOOM FIBREقدمت اتصالات الجزائر عروض كما 

ي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر ذي التدفق العالي وتشمل ىذه العروض تدفقات عروض الأنترنت الت

 أسرع غير محدودة ومنخفضة التكمفة.

عروض أنترنت بتدفقات  IDOOM ADSLو  IDOOM FIBREلزبائنيا الأوفياء المشتركين في واطمقت 

ميغابيت في  20و  10ين عالية تتماشى مع احتياجاتكم. و صيغ اشتراكات تترواح سرعة تدفقاتيا ما ب

الثانية، بالإضافة إلى العديد من العروض. ولأول مرة في تاريخ اتصالات الجزائر تقوم بإطلاق عدة عروض 

. كما تعتبر IDOOM ADSLو  IDOOM FIBREخاصة بالأنترنت ذات التدفق العالي لممشتركين في 

 الأسرع بكل صراحة وبدون مجاممة كما 

 : صٌغ الاشتراكات اعتمادا على احتٌاجات السوق3 الجدول

 تفاصيل العرض السعر العرض

 

 

 

   

  

 

مكالمات غير محدودة نحو شبكة -/ميغا 10 عرض أنترنت-

 دج/الدقيقة 5 مفضلان بسعر (02رقمان )-/اتصالات الجزائر

يم تخفيض عمى سعر خدمة استضافة وتصم % 20
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 Moohtarif ميغا10

 

 

 دج1990

 

الموقع الإلكتروني وعنوان بروتوكول أنترنت ثابت مع 

-./توفير الحماية ضد ىجمات الحرمان من الخدمات

يمكن لمزبون أن يختار بين  : خدمة الياتف

 750دج أو  500دج،  Idoom Fixe 250 عروض

 دج

 

 

 

 Moohtarif ميغا20

 

 

 

 

 دج9903 

 

كة مكالمات غير محدودة نحو شب-/ميغا 20 عرض أنترنت-

 4 مفضمة بسعر ( أرقام04أربعة )-/اتصالات الجزائر

 دج/الدقيقة

تخفيض عمى سعر خدمة استضافة وتصميم - % 30

الموقع الإلكتروني وعنوان بروتوكول أنترنت ثابت مع 

-  *  .توفير الحماية ضد ىجمات الحرمان من الخدمات

يمكن لمزبون أن يختار بين  : خدمة الياتف

 750دج أو  500دج،  Idoom Fixe 250 عروض

 .دج

 

 

 Moohtarif ميغا50

 

 

 دج9906

مكالمات غير محدودة نحو شبكة -/ميغا 50 عرض أنترنت-

 دج/الدقيقة 3 مفضمة بسعر أرقام (06اتصالات الجزائرستة )

تخفيض عمى سعر خدمة استضافة وتصميم الموقع % 40
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بروتوكول أنترنت ثابت و حماية -الإلكتروني وعنوان/  

أسعار   .ضد ىجمات الحرمان من الخدمات/ميداة 

دج مدرجة في  Idoom Fixe 750 الاشتراك في عرض

 .ثمن الاشتراك في ىذه الباقة

 Moohtarif ميغا100

 

مكالمات غير محدودة نحو شبكة -/ميغا 100 عرض أنترنت- دج 9909

مفضمة  أرقام (10عشرة )-/اتصالات الجزائر

 دج/الدقيقة 2 بسعر

 50 %سعر خدمة استضافة وتصميم  تخفيض عمى

الموقع الإلكتروني وعنوان بروتوكول أنترنت ثابت و 

-حماية ميداة ضد ىجمات الحرمان من الخدمات

 Idoom أسعار الاشتراك في عرض  /

Fixe 750 .دج مدرجة في ثمن الاشتراك في ىذه الباقة 

 نترنت السريعة في أي زمان ومكان.تعتبر عروض رائعة تسمح لممشتركين بالاستفادة الكاممة من خدمة الأ

 IDOOM ADSLوالأكثر أستعمالا عرض إيدوم  4Gأفضل عرض تقدمو اتصالات الجزائر لمجيل الرابع 

 2.1دج مدة شير والذي يستعممو ما يعادل  1600ميغابيت في الثانية بسعر 10بتدفق أنترنت يصل إلى 

 مميون منزل.
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بتدفق أنترنت  IDOOM ADSLعرض إيدوم  Algérie Télécomو من العروض المتوسطة التي تقدميا 

 دج لمشير. 1999ميغابيت في الثانية بسعر  15تصل إلى 

دينار جزائري  2599ميغابيت في الثانية بسعر  20اماعرض إيدوم الجديد بسرعة أنترنت تصل إلى غاية 

 400.000ستعممو لمدة شير. ويعتبر ىذا العرض من بين عروض اتصالات الجزائر المتوسطة حيث ي

 منزل الذين يبمغ حجم الإنترن.

ميغابايت في  50العرض الجديد الذي يعتبر من عروض اتصالات الجزائر الجديدة حيث تصل سرعتو إلى 

 دينار جزائري لمشير كما يعتبر عرض خرافي من ناحية سرعة الأنترنت. 3599الثانية بسعر 

دج / شير ضمن عروض أنترنت اتصالات  6999ر ميغابايت الجديد بسع 100بعدىا تم إطلاق عرض 

ايدوم “و ” ايدوم أ دي أس أل“حيث يمكن الزبائن الخواص المشتركين في عرضي  Idoom Fibreالجزائر 

 من الاستفادة من ىذا العرض.” فيبر

ميغابات أصغرىم يقدم سرعة أنترنت أكثر من ممتازة لتصفح المواقع ومشاىدة  10العرض الأول وىو عرض 

 .4Kيديوىات اليوتوب بجودة ف

ميغابايت وتصموا  سرعة العروض  10كما يمكن من تحميل البرامج والأفلام في مدة قصيرة ىذا فقط عرض 

 s/400ميغابايت الذي تعتبر سرعتو  50ميغابايت و  20الأخرى. مثل عرض 

 43 2022 نً : عروض احصائٌات خلال سنةالمطلب الثا
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مميون مشترك مع رفع سرعة تدفق الانترنت إلى  02الات الجزائر الى  وصل مشتركي خدمة ادياسال اتص

ميغابايت ، ستتحول إلى  04أضعاف وبالتالي فإن الذين كانت سرعة  تدفق الانترنت لدييم تصل إلى   05

ميغابايت بالنسبة لـ  40ميغا بايت  فإن السرعة ستتحول إلى  08ميغابايت، أما الذين لدييم سرعة تدفق  20

ميغابايت ستتحول  20ميغابايت ، و   60ميغابايت ستتحول إلى  15، و  40ميغابايت ستتحول إلى  10

ميغابايت. فإن  رفع تدفق الأنترنت إلى خمسة اضعاف لمميوني مشترك،  ىذا التحسن كان دون أي  80إلى 

ثة ضرورة لرفع نسبة زيادة في ثمن الاشتراك وتعزيز سرعة تدفق الانترنت.  فتعميم وسائل الإتصال الحدي

 إستعمال الرقمنة.

 2.8تيرابيت/ثا, بعد أن كانت تقدر ب 7.8فالسعة المجيزة لمشبكة الدولية للإتصالات لمجزائر تبمغ 

توفير الظروف الملائمة ”, ما سيسمح أيضا ب2020تيرابيت/ثا في بداية سنة  1.5و  2021تيرابيت/ثا سنة 

 6تعمق بنشر تكنولوجيا الألياف البصرية و توصيل ثمثي المنازل )لتجسيد برنامج عمل القطاع في شقو الم

.كما يسمح كذلك بمواكبة بصفة استباقية, الطمب المتزايد ″2024ملايين أسرة( بالأنترنت الثابت بنياية سنة 

 ”عمى الأنترنت و توفير سرعات تدفق أعمى وفقا لمعروض المقدمة

( بشبكة الألياف 100000تم  ربط الزبون المائة ألف ) لجزائرآخر احصاءات عمميات الربط بالانترنت في ا

 .2022( منذ بداية عام IDOOM-FIBREالبصرية )

لتسجل بذلك اتصالات الجزائر رقما قياسيا في عدد الزبائن الذين تم ربطيم بشبكة الألياف البصرية 

(IDOOM-FIBRE منذ بداية ىذا العام والذي بمغ عددىم مائة ألف زبون أي ) بالمائة117بزيادة قدرىا ,”

.ما يؤكد مصداقية استراتيجية اتصالات 2021مقارنة مع نفس الفترة من عام ”, القياسي“واصفا ىذا الرقم ب 

ىذا الإنجاز غير المسبوق في قطاع يشيد تحولا مستمرا, يرجع ”الجزائر القائمة عمى تطوير وعصرنة شبكتيا



 الجانب التطبيقي  الفصل الثاني :

 
50 

 

جارية التي تم تجنيدىا عبر كامل التراب الوطني من أجل تمبية بالأساس إلى التزام فرقيا التقنية والت

 ”.الاحتياجات المتزايدة من حيث جودة الخدمة والاتصال بالأنترنت

دقيقة  0320 2022, 11تيرابابت في ىذا الموعد مايو  4مضاعفة قدرة تدفق الانترنت في الجزائر .. إلى 

لتي توفر خدمة الانترنت، بمقدار الضعف تقريبا في غضون ترتفع قدرة شبكة الاتصالات الجزائرية ا واحدة

، و سيرتفع تدريجيا النطاق الترددي الدولي الحالي في الجزائر ليبمغ  2022اشير قادمة ، قبل نياية عام 

. مضيفا أن النطاق الترددي الدولي 2020أي بضعفين مقارنة بسنة  2022تيرابيت عند نياية  4سعة قرابة 

. أي بضعفي القدرة المتوفرة في سنة 2022تيرابت عند نياية سنة  4بشكل معتبر ليبمغ حوالي  المتوفر حاليا

ألف كمم من كوابل الألياف البصرية عبر التراب الوطني. في إطار  200حيث تم إنجاز حوالي 2020

ابل بالألياف ألف كمم من الكو  200ولاية بشبكة الياتف والأنترنيت. منيا  58الإستراتيجية الوطنية لربط 

. في اطار تأمين البنية التحتية لممواصلات السمكية 2021ديسمبر  31البصرية تم إنجازىا الى غاية 

. ذات NG-DWDMحمقات كبيرة  7واللاسمكية. كما تتكون شبكة النقل الوطني بالألياف البصرية من 

إلى سبع حمقات إقميمية.من جية  ( موزعة Tbpsتيرابيت في الثانية )  3قدرات كبيرة تقارب حاليا متوسط 

فروع يعمل حاليا عمى تنسيق بنية شبكة النقل الوطنية من أجل متانة أكثر  4أخرى، فأن المجمع يضم 

 3ونجاعة محكمة ومرونة تستجيب لممعايير الدولية.كما أن شبكات الربط الدولية لمجزائر تم تأمينيا عبر 

بثلاث محطات بحرية في الجزائر والخارج من أجل تأمين أفضل كوابل رئيسية ذات قدرات عالية وتم ربطيا 

 وتقاسم التكاليف

وبيدف تأمين تدفق الانترنيت عمى المستوى الدولي . وعميو فان خسارة السعة بسبب توقف الخدمة عمى كابل 

 ”.يجب تعويضيا بالقدرات الفائضة بباقي الكوابل المشغمة
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 202344 نةلمطلب الثالث : عروض احصائٌات خلال سا

، أطمقت اتصالات الجزائر عروضا ترويجية ن ق عروضا ترويجية خاصة بشير رمضااتصالات الجزائر تطم

مارس  23وذلك اعتبارا من ىذا الخميس  Idoom ADSL و Idoom 4GLTE جديدة موجية لزبائن

2023. 

 bonus ادة من الـالذين يمكنيم الاستف Idoom 4Glte موجو لمزبائن الخواص :العرض الترويجي الأول

دج،  1500ابتداء من اليوم الأول لشير رمضان، عند تعبئة اشتراكيم بقيمة .طوال ىذا الشير الفضيل

جيغا  150جيغا، من حجم الانترنيت بدلا من  1000، من Idoom 4GLTE يستفيد الزبائن الخواص

 من Idoom ADSL زبائنكما يستفيد .2023أفريل  30صالحا إلى غاية  bonus المعتادة، ويبقى ىذا

bonus  تجدر الإشارة إلى أن الـ.يوم أنترنت ميداة عند الانتقال إلى سرعة أنترنت أعمى 30يصل إلى غاية 

bonus  الميدى يتناقص يوميا مع مرور أيام رمضان وذلك اعتمادا عمى التاريخ الذي يتم فيو رفع سرعة

الأنترنت بين الأول والتاسع من شير رمضان، فإنو يستفيد الأنترنت. ففي حالة ما إذا قام الزبون برفع سرعة 

يوم أنترنت ميداة عند القيام برفع سرعة الأنترنت  29يوم أنترنت ميداة، في حين أنو يستفيد من  30من 

تمكين المواطنين من الاستفادة من ىذه العروض الترويجية، تبقى ل خلال اليوم العاشر من الشير الفضيل،

سا بالمناطق الشمالية لموطن  17.00سا إلى  08.30ارية مفتوحة من السبت إلى الخميس، من وكالاتنا التج

العرض الجديد حسب الصيغ المغرية .سا بالنسبة لمولايات الجنوبية لمبلاد 15.30سا إلى  07.30و من 

 : التالية

  45: بالنسبة لمزبائن الجدد المؤهمين للاستفادة من خدمة الألياف البصرية
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زبون جديد لدى اتصالات الجزائر وتريدون الاستفادة من أنترنت بتقنية الألياف البصرية ذات التدفق  أنتم

 : كما يمي Idoom Fibre العالي جدا ؟ اتصالات الجزائر تقترح عميكم أسعارىا الجديدة للاشتراك في عرض

 10  + ر اشتراك يقدر بـ شير أنترنت مجاني بسع 01ميغا : تتحصمون عمى مودم الألياف البصرية

 دج 4500

 15  شير  01ميغا : تتحصمون عمى مودم الألياف البصرية عند الاشتراك في العرض إضافة إلى

 دج 1999أنترنت بسعر 

 20  شير  01ميغا : تتحصمون عمى مودم الألياف البصرية عند الاشتراك في العرض إضافة إلى

 دج 2599أنترنت بسعر 

 50  شير  01الألياف البصرية عن الاشتراك في العرض إضافة إلى ميغا : تتحصمون عمى مودم

 دج 2799أنترنت بسعر 

 100  شير  01ميغا : تتحصمون عمى مودم الألياف البصرية عن الاشتراك في العرض إضافة إلى

 دج 2999أنترنت بسعر 

 200  ر شي 01ميغا : تتحصمون عمى مودم الألياف البصرية عن الاشتراك في العرض إضافة إلى

 دج 3599أنترنت بسعر 

 300  شير  01ميغا : تتحصمون عمى مودم الألياف البصرية عن الاشتراك في العرض إضافة إلى

  دج 3999أنترنت بسعر 
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 نفس المرجع السابق   
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 :46المؤهمين للانتقال إلى خدمة الألياف البصرية  Idoom ADSLبالنسبة لزبائن

 : ياف البصرية عمى النحو التاليتقترح عميكم اتصالات الجزائر صيغة جديدة للاشتراك في عرض الأل-

 4500شير أنترنت مجاني بسعر اشتراك يقدر بـ  01ميغا : تتحصمون عمى مودم الألياف البصرية +  10

دج + تكاليف  0ميغا أو أكثر : تتحصمون عمى مودم الألياف البصرية بـ  15دج ، مع دفع تكاليف الربط ب

 ! الربط مجانية

 :47مؤهمين للانتقال إلى خدمة الألياف البصريةال Idoom 4G بالنسبة لزبائن

 : تقترح عميكم اتصالات الجزائر صيغة استثنائية للاشتراك في عرض الألياف البصرية-

 4G LTEميغا أو أكثر، أعيدوا جياز المودم  Idoom Fibre 15 عند الاشتراك في العرض، اختاروا تدفق

أسعار الاشتراك الشيرية في .دج + تكاليف الربط مجانية 0 )فعال( واستفيدوا من مودم الألياف البصرية  بـ

 : Idoom Fibre عرض

، اكتشفوىا في Idoom Fibre تقترح عميكم اتصالات الجزائر أيضا اشتراكات شيرية جديدة لتدفقاتيا المختمفة

عة وثبات لاتصالات الجزائر واكتشفوا سر  Idoom Fibre سارعوا للاستفادة من العرض الجديد"باب "الأسعار

 .شيرا 12العروض خاضعة لفترة التزام مدتيا ! الألياف البصرية من أجل تجربة أنترنت مثالية
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 لاتصالات الجزائر بالوادي  العمميةحث الثالث: مراحل تطبيق سيقما سكس في المديرية بالم

حسين ،وذلك لتDMAIC:اعتمدنا في ىذا  البحث عمى تطبيق ستة سيجما عمى طريقة دمايك تمهيد

 الحالية في الشركة، وتخفيض نسبة الاخطاء و التقميل من الشكاوي . العمميات

 المطلب الاول:مرحلة التعرٌف والقٌاس

في ىذه المرحمة سيتم تحديد المعايير التي يتم عمى أساسيا تصنيف المنتج : Define أولا: مرحمة التعريف 

الخدمات المقدمة من طرف اتصالات الجزائر   وتوضيح الشكاوي من خلال تحديد العيوب التي تظير في

والغير مرغوب بيا من طرف الزبائن ، وذلك بالاعتماد عمى شكاوي الزبائن المسجمة من طرف الوكالة 

 سيبوك لمعممية الخدماتية . ووضع ميثاق لمشروع  سيقما ستو .SIPOC بالإضافة إلى وضع مخطط

 سبة لجودة خدمة تدفق الانترنت :تحديد الزبائن والصفات المميزة الحرجة بالن -1

إن تحديد الزبائن والصفات المميزة الحرجة لجودة الخدمات ىي الأساس لاختيار مشروع ستة سيجما لتخفيض 

عمى تقارير قسم التسويق والمبيعات،  االشكاوي وبناء عمى ذلك تم تحديد الزبائن واحتياجاتيم وذلك بالاعتماد

ومن ثم تم تثقيل ىذه المتطمبات حسب أىميتيا بالنسبة لمزبون، ،المرتجعة،  شكاوى الزبائن وتقاريرالخدماتو 

 48وكانت النتائج كما وردت بالجدول التالي:
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 2221ٌوضح عدد الشكاوي من طرف الزبائن على مستوى وكالة الوادي لسنة :4 الجدول

 

 

 

  

 موعمج ماي  افريل  مارس  فيفري جانفي  نوع العطب 

 226 36 28 62 43 58 لاتوجد حرارة في خط الهاتف 

 188 30 23 51 36 48 لا يمكن اجراء تمقي مكالمات

 113 18 14 31 21 29 تقطعات في خط الانترنت 

 978 157 120 267 185 250 انخفاظ سرعة تدفق الانترنت

 75 12 9 21 14 19 لا يوجد اتصال بالانترنت 

 75 12 9 21 14 19 ايدوم انترنت 

 301 48 37 82 57 77 سرعة الرفض منخفضة 

 1880 301 230 514 355 480 المجموع  
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  2222ٌوضح عدد الشكاوي من طرف الزائن على مستوى وكالة الوادي لسنة :5 الجدول

 

 ( لعروض اتصالات الجزائر :SIPOCانشاء مخطط سيبوك ) -2

 :التالي الشكل يوضحه والذي SIPOC ساسيةالا ياتمالعم لتخطيط تستخدم التي واتلادا مهأ ومن

 مجموع ماي  افريل  مارس  فيفري جانفي  نوع العطب 

 111 12 15 22 25 38 خط الهاتف لاتوجد حرارة في 

 92 10 12 18 21 32 لا يمكن اجراء تمقي مكالمات

 55 6 7 11 12 19 تقطعات في خط الانترنت 

 479 50 63 94 107 165 انخفاظ سرعة تدفق الانترنت

 37 4 5 7 8 13 لا يوجد اتصال بالانترنت 

 37 4 5 7 8 13 ايدوم انترنت 

 147 15 20 29 33 51 سرعة الرفض منخفضة 

 921 96 122 180 206 317 المجموع  
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 زائرالج اتصالات لعروض( SIPOC) سٌبوك مخطط:7 الشكل
 

 

 

S I P O C 

 العملاء الخرجات العملٌات المدخلات الموردٌن

 الافراد 

المؤسسات 

 نماذج العروض 

 العروض

IDOOM 

ADSL,IDOO

M 

4G,IDOOM 

FIBER 

 مدى توفر

 العروض 

اختٌار 

 العرض 

اجعة مر

 الاسعار 

الاختٌار و 

 الشراء 

الشراء و 

 التسلٌم

 خدمة

 الانترنت 

 الدفع 

 وصل الشراء 

 فاتورة

 المشاركة 

الافراد 

المؤس

 سات 
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Janvier Février Mars Avril Mai Juin SUM cumulative cumulative%

ADSL 266 284 407 217 241 276 1691 1691 66%

FTTH 0 0 5 179 178 57 419 2110 82%

4G LTE 12 18 326 40 24 29 449 2559 150%

2559

Juillet Aout Septembre Octobre Novembre Decembre SUM cumulative cumulative%

ADSL 183 279 281 403 337 227 1710 1710 38%

FTTH 33 44 134 124 53 481 869 2579 57%

4G LTE 12 43 68 422 184 1233 1962 4541 100%

Domaine Rebrique
Indicateurs Chiffrés

Domaine Rebrique
Indicateurs Chiffrés

  Measureثانيا:مرحمة القياس

سيتم في ىذه المرحمة جمع البيانات الخاصة بالاشتراكات و الشكاوي من طرف زبائن الوكالة التجارية 
لاتصالات الجزائر ، وتحديد أداء المستوى الحالي لمعممية وقياسيا بالاعتماد عمى مجموعة من العوامل 

طرف اتصالات الجزائر حيث تم تجميع بيانات لمدة خمسة  الخاصة بتصنيف نوع العروض المقدمة من
اشير لمدة اخر ثلاث سنوات  بالاعتمادي عمى مجموع القياسات السابقة تم تحديد مشكمة ضعف تدفق 
الانترت خلال السنوات الثلاثة السابقة ومن ىنا تطرقنا الى الاكتفاء بالخمس الاشير الاخيرة من خلال القفزة 

 الات الجزائر والترجع الكبير لعدد الشكاوي من طرف الزبائن وذلك بالاعتماد عمى كل منالتي شيدتيا اتص
 تقاريرالشكاوي  وتقارير مراقبة الجودة في تحسين تدفق الانترنت . وتحديد عددالشكاوي  من الاشتراك وفق

 :الجدول التالي كما يمي 
 

 2222لعروض اتصالات الجزائر بوكالة الوادي  لسنة ٌوضح عدد المشاركٌن :6 الجدول
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 2223ٌوضح عدد المشاركٌن لعروض اتصالات الجزائر بوكالة الوادي  لسنة :7 الجدول

 

 2022بالنسبة لسنة نسبة النجاح : الخدمة قيممت نسبة- 1

  = النجاح نسبة

0.37  = %150/400 

  1-0.37= نسبة  العيوب -2

                     =0.63 

 مخدمات اتصالات الجزائر ل الحرجة الخصائص:  العيوب معدل تحديد

 : يه خصائص بستة اهحددنا

  الهاتف خط في حرارة لاتوجد  -1

 مكالمات تمقي اجراء يمكن لا -2

  الانترنت خط في تقطعات -3

 الانترنت تدفق سرعة انخفاظ -4

  بالانترنت اتصال يوجد لا-5

Janvier Février Mars Avril Mai

ADSL 240 366 284 172 78

FTTH 24 137 316 560 184

 4G/LTE 495 999 722 584 244

ACTEL
Indicateurs Chiffrés

EL-

Oued

Domaine Rebrique

 مجموع متمقي الخدمة 
 اجمالي المشاركين
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 منخفضة رفضال سرعة -6

 :وه فرصة لكل العيوب معدل -3

0.10=6/0.63 

 0.10* 1.000.000=100.000:  فرصةعدد العيوب لكل ممون  -4

 : سيقما سته  قيمة إلى فرصة يونمالم في العيوب عدد تحويل -5

   2222لسنة  نسبة لاتصالات الجزائربال فرصة لكل والعٌوب الزبائن احتٌاجات مع المتطابق سٌجما ستة مستوى:8 الجدول

 
 تقريبا% 80 ىي النجاح نسبة أي 2.8 يمثل الخدمات جودة مستوى أن نالاحظ الجدول من

باخذ  قمنا استخدام الانترنت في الزبائن تواجو التي المشاكل تحميل قصد: يلمالتح ةممرح ثالثا :

  كالتالي : النتائج كانت بعض النتائج من الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر وقد
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 2222دى اتصالات الجزائر لسنة لمشاكل الزبائن :9 الجدول

 %cumulative cumulative مجموع نوع العطب الرقم

 %50 479 479 انخفاظ سرعة تدفق الانترنت 1

 %65 626 147 سرعة الرفض منخفضة 2

 %77 737 111 لاتوجد حرارة فً خط الهاتف 3

 %87 829 92 لا ٌمكن اجراء تلقً مكالمات 4

 %92 884 55 تقطعات فً خط الانترنت 5

 %96 921 37 لا ٌوجد اتصال بالانترنت 6

 %100 958 37 اٌدوم انترنت 7

 : باريتو مخطط لال خ من المشاكل جدول يلمتح -1

 ذات المشاكل من لكبيرا التأثير ذات المشاكل تحديد يفترض باريتو مخطط ورسم إعداد لغرض

 من باريتو مخطط ،ويعدبمشاكل الزبائن لدى اتصالات الجزائر  المتعمقة الاقل التأثير

 ،حيث ان ىذا المخطط  يمالفع الواقع ىمع التعرف في امييع عتمادالاا يمكن التي ةيمالم ساليبالا

 ممكن التي المشاكل ىمع تعرفم،ول اولوياتيا درجة حسب ايوترتيب المشاكل من عدد بتحديد ميقو 

 . لمزبائن و المشاركين في باقات اتصالات الجزائر ريتظ أن

 2222مخطط بارٌتو لمشاكل الزبائن لدى اتصالات الجزائر بالوادي سنة :8 الشكل    

 م

 

 

 

 

 التأثير قميمة الكثرة فتمثل المشاكل بقية أما المؤثرة القمة تمثل 2و  1المشاكل أن نلاحظ المخطط من
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 يى رتيظ التي الاولى فالمشكمة ، لمزبائن المقدمة الخدمات تحسين في سيسيم القميمة المشاكل فحل

ىي سرعة  الثانية لمرتبةا في رتيظ التي ةمالمشك أما ، الزبائن مع تتناسبولا  كافية غيرتدفق الانترنت  أن

 المؤثرة ةمالق نسبة أن حظلان ناىو  ة من طرف الشركة العروض المقدم ىمع بامس يؤثر مما التدفق منخفضة

 . يةمالك المشاكل نسبة من% 68 تمثل

 2022 لسنة بالنسبة النجاح نسبة: الخدمة متمقي نسبة -1

  = النجاح نسبة

45/80     =     0.56%   

   1-0.56 =  نسبة العيوب  -2

                    0.43  = 

  الجزائر اتصالات لمخدمات الحرجة الخصائص:  العيوب معدل تحديد

 : هي خصائص بستة حددناها

 الهاتف خط في حرارة لاتوجد  

 مكالمات تمقي اجراء يمكن لا 

 الانترنت خط في تقطعات  

 الانترنت تدفق سرعة انخفاظ 

 بالانترنت اتصال يوجد لا  

الخدمة متلقً مجموع  

المشاركٌن اجمالً  
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 منخفضة الرفض سرعة 

 :هو فرصة لكل العيوب معدل -3

0.071=6/0.43 

 0.071* 1.000.000=100.000:  فرصة ممون كلل العيوب عدد  4-

 :  سته سيقما قيمة إلى فرصة المميون في العيوب عدد تحويل 5-

   2223 لسنة الجزائر لاتصالات بالنسبة فرصة لكل والعٌوب الزبائن احتٌاجات مع المتطابق سٌجما ستة مستوى:12 الجدول

 

 

%تقرٌبا من الجدول نالحظ أن مستوى جودة  86سٌجما أي مستوى النجاح ىً 239توى جودة الخدمات ٌمثلمن الجدول نالحظ أن مس

 %تقرٌبا  86سٌجما أي مستوى النجاح ىً 239الخدمات ٌمثل
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 تقريبا% 86يى النجاح مستوى أي سيجما 2.9يمثل الخدمات جودة مستوى أنمن الجدول  حظنلا

 من النتائج بعض باخذ قمنا الانترنت استخدام في الزبائن تواجو التي مشاكلال تحميل قصد: التحميل مرحمة

 : كالتالي النتائج كانت وقد الجزائر لاتصالات التجارية الوكالة

 2222 لسنة الجزائر اتصالات لدى الزبائن مشاكل :11 الجدول

 %cumulative cumulative مجموع نوع العطب الرقم

 %49 87 87 انخفاظ سرعة تدفق الانترنت 1

 %63 111 24 سرعة الرفض منخفضة 2

 %74 131 20 لاتوجد حرارة فً خط الهاتف 3

 %84 148 17 لا ٌمكن اجراء تلقً مكالمات 4

 %92 162 14 تقطعات فً خط الانترنت 5

 %97 172 10 لا ٌوجد اتصال بالانترنت 6

 %100 177 5 اٌدوم انترنت 7

 : باريتو مخطط  خلال من المشاكل جدول ميلتح -2

 قةمالمتع تأثير قلالا والمشاكل تأثير كثرالا المشاكل واستخراج المشاكل بتحديد نقوم باريتو مخطط لرسم

 لشكاوي الزبائن لدى اتصالات الجزائر بالوادي .

 : التالي الشكل في كما المتراكمة مشاكلمل باريتو مخطط رسم ويمكن
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 2223: مخطط بارٌتو لسنة 9 الشكل
 التأثير قميمة الكثرة فتمثل المشاكل بقية أما المؤثرة القمة تمثل المشاكل أن نلاحظ المخطط من

 ىي ظيرت التي الاولى فالمشكمة ، لمزبائن المقدمة الخدمات تحسين في ىماسيس القميمة المشاكل فحل

 سرعة ىي الثانية المرتبة في ظيرت التي المشكمة أما ، الزبائن مع تتناسب لاو  كافية غير الانترنت تدفق أن

 .  الشركة طرف من المقدمة العروض عمى سمبا يؤثر مما منخفضة التدفق

لمزبائن لدى اتصالات الجزائر  الخدمة بأداء المتعمقة المشاكل مقارنة و سيجما ستة نتائج مقارنة -3

 باريتو مخطط  لالخ من كمتاالسنتين في بالوادي

 نتائج أن إلى التوصل تم فقد لسنتين متتاليتين  سيجما ستة جدول نتائج مقارنة خلال من

حيث سجمت 2022لسنة  سيجما نتائج مع سيجما ،مقارنة 2.9 متقاربة 2023لسنة  بالنسبة سيجما

 مع  2022اتصالات الجزائر لسنة  طرف من المقدمة الخدمات جودة أن عمى يدل مما سيجما 2.8
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اي وجود تقدم وتحسن في   2023اتصالات الجزائر لسنة  طرف من الخدمات المقدمة جودة

 تقوم بو اتصالات الجزائر  الذي الحرص مدى عمى يدل الخدمات خلال اشير فقط ،وىذا

 لتحسين جودة الخدمات لمزبائن .

 ٌن والضبطسالمطلب الثانً:مرحلة التح

  Improvementاولا:مرحمة التحسين

ي ىذه المرحمة سوف يتم التعرف عمى مجموعة الأنشطة التي تساىم في تحسين تدفق سرعة الانترنت ، وف

قيمة سيجما من خلال تقميل نسبة  ورفع  IDOOM FIBERومن ىنا انطمقت حممة الالياف البصرية 

 الشكاوي لدى اتصالات الجزائر . 

خلال ىذه   IDOOM FEBREمشتركي لذلك شوىدة تراجع كبير في الشكاوي بالنسبة لمستخدمي و 

 خاصة شير ماي .كما ىو موضح في الجدول التالي: 2023الاشير  من سنة 

 2223شكاوي سنة  : 12 الجدول

Rebrique ACTEL 

Indicateurs Chiffrés 

 

Janvier 
 

 

Février 
 

 

Mars 
 

 

Avril  
 

Mai 

ADSL 
EL-

Oued 

240 366 284 172 78 

FTTH 24 137 316 560 184 

 4G/LTE 495 999 722 584 244 

    Réclamation 
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ين واعتماد الإجراءات بعد وضع جدول بأولويات التحسين، قامت اتصالات الجزائر ببدء مرحمة التحس

التصحيحية اللازمة لحل مشاكل تدفق الانترنت  في ولاية الوادي ، وذلك من خمل رسم خطة لتوزيع معظم 

 وتوزيعيا عمى اكبر نطاق عمى مستوى الولاية .  idoom fiberالبمديات بشبكة الالياف البصرية 

  Controlثانيا:مرحمة الضبط 

عمميات التحسين المدخمة، ومن فعالية تطبيقيا وضبطيا والتحقق منيا، وأن في ىذه المرحمة تم التأكد من 

 ىذه التحسينات سوف تستمر لفترة طويمة من الزمن لضمان ضبط العممية.

، وجمع البيانات اللازمة من idoom fiberوقد تم ذلك من خلال مراقبة عممية تدفق الانترنت  بعد إدخال

ودة  لعروض اتصالات الجزائر الاخيرة التي لم تشيد  اي شكاوي لزبائنيا في تقارير قوة التدفق  وتقارير الج

 ما يخص تدفق الانترنت .

 المطلب الثالث: نتائج وتوصٌات

 عمى ضوء ما سبق نستنتج أىمية ستة سيجما كمنيجية لتحسين الجودة، وانعكاس نتائجيا

بتحديد الخدمات  الحرجة لمجودة  يامناقعمى زيادة رضا الزبون لدى اتصالات الجزائر ، وذلك من خلال 

 وتعريف المشكمة ومعرفة الأسباب الجذرية ليا ومن ثم معالجتيا.

 

  Janvier Février Mars Avril  Mai 

 

  186 200 156 82 43 

 

  6 4 2 1 0 

 

  231 120 56 27 15 
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 :ومن وجية نظر اخرى وجدنا  العديد من التوصيات 

 الجودة وتحسينيا بشكل أفضل كالالتزام بمنيج  ب عمى الشركة تطبيقيا لمحفاظ عمىيجsix sigma 

 ائج أفضل نت المطبق، وتطويره لمحصول عمى

  توسيع نطاق تطبيق منيجيةsix sigma  العديد من المقاطعات وتطبيق سريع لاىداف اتصالات ليشمل

 الجزائر المسطرة 

 جراء لشكاوي ل وضع مراقب جودة لاستلام االاىتمام وتفعيل دور قسم الجودة في الشركة من خلا وا 

 . لمواصفات الموضوعالفحوصات اللازمة ومدى مطابقتيا 

 جراءاسبالعمل  عمى مدير نو يجبكما أ وخصيصا  دورات تدريبية وتوعية تقطاب المزيد من الكفاءات وا 

 . six sigmaبمنيجية تطبيق 

 لانقاص عدد الشكاوي . وضع خطة صيانة شاممة والالتزام بيا 

 لاصة:خ

لاتصالات الجزائر تطرقنا خلال ىذا الفصل الى الجانب النظري حيث اقمنا دراسة مبدئية في المديرية العممية 

ة في تحسين ممن اساليب الجودة الشام التي تعتبر اسموب sigma six بالوادي محاولين تطبيق اسموب

الخدمات حيث اتبعنا الطرق التالية : القياس  القبمي لمشكاوي المقدمة لموكالة التجارية لاتصالات الجزائر 

و  القياس البعدي ومن ثم الانتقال الى التحميلبالوادي ،تحديد المشكمة عن طربق مخطط بريتو ، عممية 

 لكل 4,3 إلى الانحرافات تقميل استطاعتيا وفي لمعمميات الرقابة أدوات أدق من الطريقة  النتائج ، تعتبر ىذه

 المستويات كامل في الشاممة الجودة إدارة نظام لتطبيق الكمي النجاح بتأمين يسمح مما إنتاجية، وحدة مميون

 طريقة استعراض خلاليا من نحاول التي ىذه، دراستنا في الجوىرية النقطة المسألة ىذه تعد حيث التنظيمية،
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sigma six ، الدقة تحقيق إلى لمتوصل تطبيقاتيا وبعض الإحصائية الأدوات أىم عمى التركيز تم إذ 

 و جممة من التوصيات سةالدرا ىذهفي  إلييا توصمنا التي الاستنتاجات مع ةنبالموازا إلييا، المشار اللازمة

انسجاما مع تمك التوصيات.
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 الخاتمة :

 استمزم بل واحدة دفعة يأتي لم الشاممة الجودة إدارة مفيوم إلى وصولا أفكاره وبمورة الجودة مفيوم تطور إن

 أىم من إن والتطبيقي، الفكري المستويين عمى كبيرة عممية لإضافات نتيجة وكان الزمن  من باليين ليس وقتا

، التقويم ،التنفيذ ، التبادل و مراحميا الاساسية :الاقناع و تبني الادارة لفمسفة اداة الجودة الشاممة ، التخطيط 

  نشر الخبرات .

 تطبيقيا يمكن والأساليب الأدوات من جممة تستخدم متكاممة إحصائية طريقة sigma six تقنيات تعدو 

المشاكل وتقميل التعقيدات داخل المؤسسة واىم من ىذا كمو  يضتخف خلال من الأداء تحسين من الصحيح

 وبالتالي واحد، آن في ليا المبكر والتصحيح للأخطاء المبكر الاكتشاف يتيح مما الوقت، دورة ضيخفت ىو 

. إنتاجية وحدة مميون لكل خطأ 4.3 تتعد لا بدرجة المواصفات في التحكم مع التكاليف في اليائل التخفيض

 لمجودة الإحصائي الضبط عمميات في تستعمل الإحصائية التقنية الأدوات من جممة من الطريقة ذهى تتكون

 مقدرة نموذج ،والنتيجة السبب مخطط ، باريتو، مخطط أىميا الأدوات ىذه من لو حصر لا عدد في تتمثل

 .الإحصائية الأدوات من جممة من ذاتو حد في يتألف الذي الإنتاجية العممية

 :التالية بالتوصيات الخروج يمكن بقس مما و

 الجزائرية والمعاىد الجامعات في sigma Six تقنيات بتدريس الاىتمام ضرورة:  الأكاديمي المستوى عمى

 .عقود منذ تدريسو في شرعت التي المتقدمة الدول جامعات غرار عمى



 الخاتمة العامة 

 
72 

 

 الاقتصادية المؤسسات في نياتالتق ىذه تطبيق ومزايا باستخدامات التعريف ضرورة:  المهني المستوى عمى

عادة الصناعة كوزارة المعنية الوزارة طرف من الجزائرية  والمعاىد الجامعات مع بالتعاون الييكمة وا 

 .المجال ىذا في المتخصصة

 لاسيما sigma Six طريقة تطبيقات في الرائدة الدول مع والتعاون التنسيق ضرورة:  الرسمي المستوى عمى

 .المجال ىذا في الناجحة تجاربيا من لاستفادة الجزائر مع شراكات ربطيات التي الدول تمك

 ىذه تقنيات تطبيق من تتمكن التي لممؤسسات جائزة تخصيص ضرورة:  الاقتصادية المؤسسات مستوى عمى

 في والتحكم الجودة مسعى لإنجاح تشجيعا العالم دول من العديد غرار عمى الدولة طرف من بنجاح الطريقة

.قاتياتطبي
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