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 :الملخص
تســعش كــركات الات ــا ت سلــش تحســين جــودا المنت ــات والمــدمات المزدمــة مــن  جــ  تع  ــ  

 من خلال ضمن سطار التحسين المستمرإدارا العمليات بطر زة فعالة من رضا العملاء، و 
ومراقبتهــا وايــاا  دائهــا وتطو رهــا مــن  جــ  تمطــيإ نســبة ايخطــاء سلــش  قــ  مــا مكن توثيزهــا 
لضــمات تزــد م منت ــات وخــدمات  ات جــودا  اليــة تحســين مركــرات ايداءالرئيســية وبالتــالي 

 وايمة مضافة للعملاء.
صـداره مـن قبـ  قطـاي تزيـيص الات ـا ت  منتـد  سسطار  م  متكام  تم  ETOM عتبر الـ  

( حيـــن  نـــ   زـــدي طر زـــة اياســـية موحـــدا فـــي تم يـــ  ونم جـــة وتحليـــ  0202سدارا الات ـــا ت،
العمليـات  ات  ومـن ضـمنهافـي قطـاي الات ـا ت،  والادار ـةالعمليـات التشـيلية  وإدارا جميـ 

ـــ  العلاقــة بــالعملاء مــن  جــ  تحســين جــودا المــدمات وبالتــالي كســن رضــا العمــلاء، س  ات ال
ETOM للعمليات ومراقبتها وتحسينها بشك  مسـتمر   فتزر سلش وجود آلية تضمن تزييم ايداء

التـي تـنعكص  لـش بشـك  مسـتمر و  الرئيسية من  ج  تزلي  ايخطاء و تحسين مركرات ايداء
جــودا المــدمات وتع  ــ  رضــا العمــلاء، ولــ لل هــدفإ هــ ه الدراســة سلــش تحد ــد العمليــات  ات 

 ليهــا فــي كــركات   ETOM العلاقــة بمدمــة العمــلاء وتوضــيا الآليــة التــي  ــتم تطبيــق الـــ
تزيـيم والتـي تتضـمن تحليـ  العمليـات وتم يلهـا بطر زـة موحـدا ومـن  جـ  " "MTNالات ا ت 

ش هــ ه العمليــات  لــ Six Sigmaالـــ للعمليــات ومراقبتــ  وتحســين  برســتمرار تــم تطبيــق  ايداء
والتـــي تعتبـــر محيـــاا سح ـــائي لـــفداء تزـــوي حتوصـــيك العمليـــات وتحد ـــد مشـــاكلها وايخطـــاء 

وتعتمـد  لــش منه يـة تزليــ  ايخطــاء مـن  جــ  الوصـول سلــش مـا  شــب  الكمــال. موجـودا فيهــا ال
 ج  تحزيق هدف ه ه الدراسـة تـم تحد ـد العمليـات  ات العلاقـة حتحسـين مسـتو   منبالتالي و 

رضـــا العمـــلاء فـــي كـــركات الات ـــا ت ومـــن ثـــم تـــم نمـــ جتها وتحليلهـــا حســـن سطـــار العمـــ  
 لـــش هـــ ه العمليــات المحـــددا لكشـــ   Six Sigmaمنه يـــة الــــ  ثـــم طبزنــا ETOMالمزتــر  

ســــتمارا س ــــداد إ و ــــة مــــن الفرضــــيات و ايخطــــاء ومعال تهــــا و لــــل  ــــن طر ــــق صــــيا ة م م
(  ينــة، وقــد ا تمــدت الدراســة 126الاســتبانة  التــي وع ــإ  لــش  ينــة الدراســة المكونــة مــن  

لمعال ـة البيانــات، وقـد خل ــإ ( SPSS  لـش المـنها الوصــفي التحليلـي ومــن خـلال حرنــاما 
تــي   ــن العمــ   حــرع نتــائا الدراســة سلــش توضــيا وتوثيــق الف ــوات الموجــودا فــي العمليــات وال

 .م  تزد م مزتر  للعم   لي    لش تحسينها من  ج  تع    رضا العملاء
وتوضـــيا كيطيـــة " "MTNالمراحـــ  الممســـة داميـــل  لـــش العمليـــات فـــي كـــركات الات ـــا ت ومنه يـة السـت ة سـي ما  ات    ETOM الــ وقـد هـدف هـ ا البحـن سلـش توضـيا جـدو  تطبيـق

ورضـــا العمـــلاء ممـــا  شـــ    لـــش تعمـــيم هـــ ه المبـــاد   لـــش نعكاســـها  لـــش المدمـــة المزدمـــة س
 .""MTN ممتل  العمليات في كركة الات ا ت
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Abstract: 
Telecom companies seek to improve the quality of provided products and 
services in order to enhance customer satisfaction. Within the framework of  
continuous improvement is the development of processes management in an 
effective manner by documenting, monitoring, measuring and developing 
them in order to reduce the percentage of errors to the lowest possible level, 
and thus improve key performance indicators to ensure the provision of 
high-quality products and services. 
The ETOM is an integrated framework issued by the Telecommunications 
Standardization Sector (Telecommunications Management Forum, 2010) as 
it provides a unified standard method for representing, modeling, analyzing 
and managing all operational and administrative processes in the 
telecommunications sector. But the ETOM lacks a mechanism that ensures 
performance evaluation of operations, monitoring and continuous 
improvement in order to reduce errors and continuously improve key 
performance indicators, which are reflected in the quality of services. 
Therefore, Six Sigma has been applied to these processes, which is a 
statistical measure of performance that describes processes and identifies 
their problems and errors. Six Sigma relies on the methodology of 
minimizing errors in order to reach near perfection. 
In order to achieve the objective of this study, the processes related to 
improving the level of customer satisfaction in the telecommunications 
companies were identified, and they were modeled and analyzed according 
to the proposed ETOM framework. Then we applied a Six sigma 
methodology to these specific processes to detect errors and fix them by 
formulating a set of hypotheses and preparing a questionnaire form that was 
distributed to the study pool consisting of (126) individuals. The study relied 
on the analytical descriptive approach and through the (SPSS) program for 
data processing. 
The most prominent results of the study concluded with clarifying and 
documenting the gaps in the processes that must be improved in order to 
enhance customer satisfaction, with a proposal to work on. This research 
aimed to clarify the feasibility of applying ETOM and the six sigma 
methodology on the operations of the MTN, and to clarify how it reflects on 
the service provided and customer satisfaction, which encourages the 
generalization of these principles on the various operations of the MTN 
communications company. 
Keywords: ETOM Framework, SIX SIGMA Methodology.
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 المقدمة:
تركــ   لــش  0592كانــإ مع ــم الشــركات فــي العــالم حتــش  ــاي 

تحزيق  هدافها، ولكن بعد الحرب العالميـة   ج كمية الانتاج من 
 مـــال العد ـــد مـــن الممارســـات يال انيـــة تبنـــإ مع ـــم من مـــات ا

  جـــ دار ـــة الحد  ـــة مـــن العالميـــة وكـــ لل المفـــاايم والمـــداخ  الا
  دائهـــــاســـــتفادا مـــــن هـــــ ه المعـــــا ير لادارا  ملياتهـــــا وتحســـــين لاا

وجودا منت اتهـا مـن خـلال التركيـ   لـش النوايـة وال ـودا والـ   
 عتبـر طر زـاأ  ك ـر  كـاء لتحزيــق ايهـداف. ومـن  هـم الممارســات 

لادارا  ETOMالعمــــ   سطــــارســــتمداي سالتــــي حــــرعت حــــد  اأ هــــو 
 جـودا هـ ه العمليـاتلتحسين   Six Sigmaالعمليات ومنه ية الـ

(1)  . 
 الات ــا ت مــ  متكامــ   مكــن قطــاي  سطــار ETOM عتبــر الـــ 

ـــــق  ـــــاءا  ـــــن طر  ـــــر كف ـــــة و ك  ـــــة فعال ـــــات بطر ز مـــــن سدارا العملي
 الات ـا تتوصيك ونم جة وتحلي  جميـ  العمليـات فـي قطـاي 

وتزـــــد م م مو ـــــة كاملـــــة مـــــن ممططـــــات تـــــدفق العمليـــــات  ات 
 نشــــطة الشــــركة بطر زــــة الطبزــــات الهرميــــة التــــي ت ــــ  جميــــ  

اياسية وموحدا تزضي  لش التكرار والهدر، و قد اعداد الاهتمـاي 
الـ    ETOMحتطبيـق الــ   الميـاأ   الات ـا تمرخراأ  فـي قطـاي 

 منتــــد  سدارا  الات ــــا تتــــم اصــــداره مــــن قبــــ  قطــــاي تزيــــيص 
 مـ  متكامـ   عمـ   لـش توصـيك  رطار( ك0202، الات ا ت

لهـ ه  ايداءدار ة وتحسين مركرات لاوإدارا العمليات التشييلية وا
 العمليات. 

ـــــ مــــن جهــــة  خــــر   ــــش Six Sigmaتســــعش ال ــــوب  سل ــــة العي سعال
 سلـشفي ه ه العمليات وتزد م منت ات وخـدمات تزتـرب  ايخطاءو 

حــد كبيــر مــن  ق ــش درجــات ال ــودا، وقــد ا تبــرت مــرخراأ  لــش 
نهــــا ن ــــاي الادارا ايك ــــر نمــــواأ فــــي ممتلــــ  الزطا ــــات، حيــــن  

ــــد لــــد  الك يــــر مــــن الشــــركات والتــــي  ــــد مــــن الفوائ  ظهــــرت العد 
تتضــــمن تمطــــيإ التكــــاليك والهــــدر، وتحد ــــد العيــــوب وإعالتهــــا، 

تــــــ امهم و مشــــــاركتهم مــــــ  سلوع ــــــادا رضــــــا العــــــاملين و مســــــتو  

المن مـــة وتطـــو ر العمـــ . ممـــا دفـــ   ايداءالادارات فـــي تحســـين 
 ISO13053:2011سصــدار المواصــفة سلــش ISOالدوليــة للتزيــيص 

تحـــــإ  نـــــوات الطـــــر  الكميـــــة فـــــي تحســـــين العمليـــــة لمســـــا دا 
المن مـات فـي التعــرف  لـش جوانــن الهـدر فــي الوقـإ والطاقــات 
ال هنيـــــة والماد ـــــة وكيطيـــــة الـــــتملذ منهـــــا. وقـــــد اكـــــتملإ هـــــ ه 

المنه يــة المواصــفة  لــش جــ ئين. ال ــ ء ايول  ف ــ  و وضــا 
والتـــي تتطلـــن جهـــود ومتابعـــة  Six Sigmaالمســـتمدمة فـــي الــــ

نتــــــاج وتزـــــــد م لاات فــــــي  مليــــــة االانحــــــراف ا ومراابــــــة مســــــتمر 
المـــــــدمات، حينمـــــــا  وضـــــــا ال ـــــــ ء ال ـــــــاني ايدوات و التزنيـــــــات 

المتنو ــة المســتمدمة فــي هــ ه  الاح ــائيةالمسـتمدمة وايســالين 
 المنه ية لت نن  كبر نسبة  خطاء ممكنة في العمليات.

 م:كلة البحث: -4
تشـــهد حياـــة اي مـــال العد ـــد مـــن التحـــد ات الداخليـــة والمارجيـــة 

رفــ  جــودا المدمــة   جــ التنــافص حــين المن مــات مــن سطار ضــمن 
 سلـــشوتع  ـــ  رضـــا العمـــلاء مـــن جهـــة وســـعيها مـــن جهـــة  خـــر  

ورالتكنولوجيـــا العالميـــة وتزـــد م  فضـــ  المـــدمات، لهـــ ا مواكبـــة تط
الممارســـات  تطبيـــق  فضـــ  سلـــشات هـــإ العد ـــد مـــن المن مـــات 

ـــة مـــن  ــــ   جـــ العالمي ـــ  ال  مـــ  رطار ك ETOMسدارا  ملياتهـــا م 
تمكــــن المن مــــات مــــن توصــــيك وإدارا العمليــــات بطــــر  فعالــــة 
ــــة  ــــة حد   ــــاايم سدار  ــــق مف ــــش التكــــرار، وكــــ لل تطبي وتزضــــي  ل

التي تسعش   Six Sigmaسين جودا المدمات م   منه ية الـلتح
 ايداءكتشــــاف العيــــوب وإعالتهــــا ممـــا  عمــــ   لــــش تحســــين س سلـــش

 بشك  مستمر. وجودا المدمات المزدمة
لتطبيـق هـ ه  الات ـا توانطلاقاأ مـن الحاجـة الماسـة فـي قطـاي 

وتع  ـ  رضـا العمـلاء فـرت مشـكلة  ايداءالمعا ير لرفـ  مركـرات 
 ETOMالبحن تتمحور حول آلية تطبيـق هـ ه المعـا ير م ـ  الــ 

وتحد ـد جـدو  هـ ا التطبيـق وانعكاسـ   Six Sigmaمـ  منه يـة 
 .ورضا العملاء ايداء لش مركرات 
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وبالتـــالي ســـننطلق فـــي دراســـة الموضـــوي مـــن المشـــكلة الرئيســـية 
 Sixومنه ية الـ  ETOMللبحن وهي: ما هو جدو  تطبيق الـ 

Sigma   تحزيــق   جــ فــي تحســين مســتو  رضــا العمــلاء ومــن
ــــم تحد ــــد وتوصــــيك فزــــ  العمليــــات  ات  هــــدف هــــ ه الدراســــة ت

 ETOMالعمـ   سطـارحسـن  العلاقة بالمدمات المزدمة للعمـلاء
تم ليـــ ""MTN الات ـــا ت ةفـــي كـــركوتحســـين مســـتو  رضـــاهم 

 :دراسة المشكلة من خلال ما  لي
  ما هي آلية تطبيق الـETOM   الـ    مكـن مـن خلالـ

 توصيك وتحلي  العمليات الماصة بمدمات العملاء فز 

 مـا هـي آليـة تطبيـق منه يـة الــSix Sigma  لـش هـ ه 
العمــ   لــش تمطــيإ   جــ فيهــا مــن  ايخطــاءالعمليــات وتحد ــد 
 نسبتها  و سعالتها.

   المزاح  لـ ايداءما هو واقSix Sigma  المزاا 

  المشـــكلات فـــي  ينــــة  سلـــشمـــا هـــي ايســـباب المرد ــــة
 الدراسة، وما هي الحلول المناسبة لمعال تها

  مـا هـي الفوائـد المتوقـ  الح ـول  ليهـا  نـد تطبيـق الـــ
ETOM م  منه ية الـ Six Sigma 

  :أهمية البحث -0
 تت لش  همية البحن فيما  لي:

  العمـ  الــ  سطـارس طاء فكرا ن ر ة  نETOM    الـ
ـــر ـــة والتـــي تمكـــن   عتب مـــن  فضـــ  المعـــا ير والممارســـات العالمي

 الات ــــا تالمن مـــات مــــن نم جــــة وإدارا العمليــــات فــــي قطــــاي 
 بطر   ك ر فعالية وكفاءا.

 ــــ لس طـــاء فكـــرا ن ر ـــة  ـــن منه يـــة اSix Sigma 
حــد  مبــاد  سدارا ال ــودا التــي تعمــ   لــش تحد ــد روتطبيزاتهــا ك
 لتها.في العمليات والعم   لش سعا ايخطاء

  تحد د وتوصـيك وتحليـ  العمليـات الماصـة بالمـدمات
 الات ـا تالمزدمة للعملاء وتحسين مسـتو  رضـاهم فـي قطـاي 

MTN"". 

  التطبيــق العملــي لـــETOM ومنه يــة الـــSix Sigma 
تحسين مستو  رضـا العمـلاء فـي قطـاي   ج  لش العمليات من 

  ""MTNفي كركة  الات ا ت
  الات ــا تالمســاهمة فــي تحســين ال ــودا فــي كــركات 

MTN"" ســـتمداي ممارســـات  الميـــة ونمـــا ج س، وتوضـــيا  هميـــة
  الات ا توال ودا في قطاي  ايداء لمية لتحسين 

  :أهداف البحث -3

تحد ـد وتوصـيك كافـة العمليـات الماصـة  سلـش هدف ه ا البحن 
دراســـة ن ر ـــة  ـــن  هـــم الممارســـات  بمدمـــة العمـــلاء مـــ  تزـــد م

ــــــة فــــــي قطــــــاي  ــــــة المطبز ـــــــ  الات ــــــا تالعالمي مــــــن  ETOMال
تزــــد م  سلــــشنم جــــة وتحليــــ  العمليــــات وإدارتهــــا، كمــــا  هــــدف  جل

و ناصــرها و بعادهــا  Six Sigmaالـــدراسـة ن ر ــة حــول منه يــة 
ـــالي تع  ـــ   ـــدها فـــي تحســـين جـــودا المـــدمات المزدمـــة وبالت وفوائ

 .""MTNة في كرك رضا العملاء
ـــق  سلـــشكمـــا  هـــدف البحـــن  ـــة تطبي الــــ العمـــ   سطـــارتوضـــيا آلي

ETOM  الـم  منه يةSix Sigma  ات المراح  الممسـة  لـش 
ــــــات الماصــــــة بالمــــــدمات المزدمــــــة للعمــــــلاء فــــــي قطــــــاي  العملي

وكشـــــــ  العيـــــــوب  ايداءوكيطيـــــــة تزيـــــــيم  ""MTN الات ـــــــا ت
العمـــ   ليهـــا وتمطيضـــها، وكـــ لل  وضـــا   جـــ مـــن  ايخطـــاءو 

جدو  تطبيق ه ه المعا ير وكيطيـة انعكاسـها  لـش جـودا المدمـة 
المزدمـــة ومســــتو  رضــــا العمــــلاء ممــــا  شــــ    لــــش تعمــــيم هــــ ه 

 ""MTNممتل  العمليات في كركة المباد   لش 
  :منهجيّة البحث -1

تحليلــي، التشــم  الدراســة فــي البحــن جــانبين: ال انــن الوصــفي 
 وال انن الميداني.

ال انن ايول: المنها الوصفي التحليلي، الـ    عـرف بهنـ   حـد 
ـــــ  والتفســـــير لوصـــــ  ظـــــاهرا  و مشـــــكلة محـــــددا   كـــــكال التحلي
ــــات والمعلومــــات  ــــن  ــــق جمــــ  البيان ــــاأ  ــــن طر  وت ــــو رها كمي
المشــكلة وتحليلهــا ودراســتها. و لــل كمــا ســنر   حزــاأ  نــد تحد ــد 

عمـــلاء وتوصـــيفها وتحليلهـــا ودراســـة العمليـــات الماصـــة بمدمـــة ال
ليــتم تحد ــد المشــاك  فيهــا   ETOMالعلاقـة فيمــا حينهــا حســن الـــ
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  اد طر  التحسين المناسبة ومتابعتها ومراقبتها وتحسينها من إو 
 ضـاأ  لـش  والتي تعم   SIX SIGMAخلال تطبيق منه ية الـ 

 تحسين جودا خدمات ه ه الشركات.

فــي ال انــن الميــداني  لــش دراســة  ال انــن ال ــاني:  عتمــد البحــن
، ومعرفـة MTN الات ا تفي كركة  Six Sigmaواق  تطبيق 

مد  فعاليتهـا مـن خـلال توع ـ  اسـتبيات  لـش  ينتـين  شـوائيتين 
ـــد  هـــ ه الشـــركة، ومـــن ثـــم الحيـــاي  مـــن المـــوظ فين والمشـــتركين ل

و يرهـا  الارتباطالمتعددا واياا  لاقات الاح ائية بالتحليلات 
ـــــراما رب ـــــش النتي ـــــة الاح ـــــائية  تمـــــاد بعـــــإ الب للح ـــــول  ل

 البحن.ه ا المرجوا من 
 طريقة تنفيذ البحث: -2

 تمــاد  لــش كــ   مــن تمــإ معال ــة مشــكلة البحــن مــن خــلال الا
 :النها الن ر ، الميداني، والتطبيزي ضمن المطوات الآتية

 الدراسات السابزة  ات ال لة 

  الدراســـة الن ر ـــة للــــETOM العمليـــات  وتطبيزـــ   لـــش
ـــا مـــن  رطـــارالماصـــة بالمـــدمات المزدمـــة للعمـــلاء ك  مـــ   مكنن

 .MTN الات ا تفي كركة  توصيك وإدارا العمليات
 ـالدراســـة الن ر ـــة لمنه يـــة الـــSix Sigma   و دواتهـــا

والعيـــــوب  ايخطـــــاءوتطبيزهـــــا كرســـــتراتي ية  مـــــ  للكشـــــ   ـــــن 
 تحسين ال ودا.  ج وإعالتها من 

  الدراســـة الميدانيـــة والتطبيـــق العملـــي مـــن خـــلال دراســـة
الحالــة التــي تضــم نإ سختيــار العمليــات التــي لهــا  لاقــة حتحســين 

وتحليلهـا  MTN الات ـا تفي كركة مستو  رضا العملاء في 
وتوثيـــــق  ETOMهـــــم المعـــــا ير العالميـــــة الــــــ   ونمـــــ جتها حســـــن 

ــــتم  الكشــــ    ــــن العيــــوب فــــي هــــ ه  ممططــــات التــــدفق لهــــا لي
العمليــات ودراســة  ســباحها والعمــ   لــش سعالتهــا و لــل  ــن طر ــق 

وصـــــيا ة م مو ـــــة مـــــن  Six Sigma 1)(تطبيـــــق  ملـــــي للــــــ 
التــي وع ــإ  لــش  ينــات  الاســتبانة ســتمارا س ــداد إ الفرضــيات و 
ــــي فــــي هــــ ه لاالدراســــة وا ــــش المــــنها الوصــــفي التحليل  تمــــاد  ل

حرنـــــــاما ســـــــتمداي رالدراســـــــة بعـــــــد جمـــــــ  البيانـــــــات ومعال تهـــــــا ب
 SPSS.) 

   ،تحلي  النتائا ومناقشتها 

 .تزد م ا ستنتاجات والتوصيات 

 :الدراسات المرجعية السابقة ذات الصلة -6

- - Zeinab Dabaghkashani, A Success Model for 
(Business Process Management Implementation0 ) 

-  

س طـــاء لمحـــة ن ر ــة  امـــة  ـــن مفهـــوي  سلــش هــدف هـــ ا البحـــن 
سدارا العمليـــــات فـــــي المرسســـــات و هميتـــــ ، حيـــــن قـــــاي الباحـــــن 
حتعر ـــك سدارا العمليـــات بهنهـــا  مليـــة د ناميكيـــة تشـــم  م مو ـــة 
منسزة مـن اينشـطة التـي تزـدي ايمـة للعمـلاء. وكـ لل  ـرف  هـم 

ت تلت ي حها الشركات  ند تطبيق ن اي سدارا  المراح  التي   ن 
مـن  ايخطـاءمليات م   تحليـ  الاجرائيـات ونمـ جتها وتحد ـد الع
، حيــن حــدد ســبعة  وامــ  ن ــا  هامــة تــرثر  دائهــاتحســين   جــ 

  لــش ن ــا  تطبيــق ن ــاي سدارا العمليــات و لــل مــن خــلال اتبــاي
والتــي تعتمــد  لــش الدراســات Meta Synthesisمنه يــة نوايــة 

بحــاا الســابزة وتتضــمن هــ ه العوامــ  المحــددا الم ــنفة كــ  يوا
( التحســــين 2( ايكــــما ،  0( ا ســــتراتي يات،  0مــــا تعلق حـــــ 

 ( تكنولوجيا المعلومات، 9( حنية العملية،  4وإدارا العمليات،  

 
Michael. C. Thomsett, Getting Started In Six (1) 

Sigma, 2005, John Wiley & Sons, Inc., Hoboken, 

New Jersey, Canada. p 6 

Dabaghkashani Zeinab, et al., (2012) A Success  (2)

Model for Business Process Management 

Implementation. 
( المعـــا ير والحياســـات وقـــد  نـــتا  نهـــا 1 ( سدارا المشـــار  ، 6  

 وام  فراية توص  العلاقة ماحين هـ ه العوامـ  ون ـا  تطبيـق 
ثم قاي مـن ناحيـة  خـر  حتزيـيم ن ـا  تنفيـ    سدارا العمليات.ن اي 

سدارا العمليات من خلال تزييم كفـاءا وجـودا وخفـة العمليـة والتـي 
توضـــا آليـــة التحســـن فـــي  داء العمليـــة. وقـــد  كـــد الباحـــن  لـــش 
ـــــ  سدارا  ـــــة تنفي ـــــ  وخـــــلال  ملي ـــــاي هـــــ ا النمـــــو ج قب ضـــــرورا اتب

  جـــ فـــي الشـــركات مـــن العمليـــات مـــن قبـــ  المـــد ر ن والمحللـــين 
 الوفاء بالمتطلبات.

- - Kasweka Mbilikita, The use of ETOM and 

the quality of customer experience in Zambian 
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telecommunications call centers for process gap 
( identification2.) 

 ETOM هــدف البحــن هــو س طــاء لمحــة  امــة  ــن وظــائ  الـــ
الباحــن  سدارا العمليــات فــي الشــركات، حيــن قــايســتمدام  فــي إو 

حتحد ــد ال يــرات الموجــودا فــي العمليــات والتــي تــرثر  لــش جــودا 
ت ــــــال فـــــــي سحــــــد  كـــــــركات لات ربــــــة العمـــــــلاء فــــــي مراكـــــــ  ا

. وقد تم  لل مـن خـلال  ETOM ن طر ق تطبيق  الات ا ت
مزارنــة العمليــات  و اين مــة الحاليــة فــي الشــركة ومزارنتهــا مـــ  

 تبــاره مــن  هــم المعــا ير رب ETOM يــات والوظــائ  فــي الـــالعمل
ــــــة المســــــتمدمة فــــــي قطــــــاي   سلــــــشللتوصــــــ   الات ــــــا تالعالمي
 الم ا ت التي تتطلن التحسين. 

بعد التحلي  والدراسة باستمداي ك  من ايسالين النواية والكمية 
في منه ية ه ا البحن  كد الباحن  لش وجود ه ه ال يرات حـين 

قســـاي ل وبحيـــة العمليـــات التشـــييلية للشـــركة فـــي ايمركـــ  ا ت ـــا
الممتلفــة والتــي تزــوي  لــش معال ــة مشــاك  العمــلاء و لــل بســبن 

ـــات الييـــر المحـــددا حـــين ا ـــ   لاتـــدفزات العملي ـــين وال  سلـــشد   ثن
وجــود تــهخير فــي حــ  المشــاك  المزدمــة مــن العمــلاء ممــا  ــرثر 

الحلـــول  لـــش جـــودا ت ربـــة العمـــلاء، وفـــي النها ـــة قـــدي الباحـــن 
حــد المعـــا ير هك ETOM المناســبة التــي تعمــ   لـــش تطبيــق الـــ

 خير وع ادا رضا العملاء.هلياء التلاوالمزا يص العالمية 
 

 
&  use of ETOM. The Mbilikita Kasweka, (2019) )3(

quality of customer experience in Zambian, The 

telecommunications call center for process gap 

identification. Degree of Master of Engineering in 

Telecommunications Systems, the University of 

Zambia Lusaka, Pages- 87 
 

- )Mahesh S. Raisinghani, et al., 2006, 15   Six 

Sigma; Concepts, tools, and, Applications, Industrial 

.(1)Management & Data Systems 

ــ  الباحــن   Six ت  ايهــداف المــراد تححيزهــا مــن الـــ  سلــشتوص 

Sigma  تحزيــق هــدف تمطــيإ   جــ هــي تمطــيإ العيــوب مــن
تحســين النتــائا، التــي تــنعكص  لــش  سلــشالتكلفــة، وهــو مــا  ــرد   

 مستو  رضا العملاء، وقد  كد الباحن  ت 

ســتمداي رتعتمــد  لــش الحيــاي حتمطــيإ العيــوب ب Six Sigmaالـــ 
ـــة وا ـــة لا دوات كمي ـــرارات  لـــش ستمـــا   تمـــاد  ليهـــا فـــي  ملي الز

ســتمداي سمـن الحزـائق والبيانـات الدايزــة، و لـل مـن خـلال   سـاا
 دوات سح ـــــائي ة منهــــــاا المــــــدرجات التكرار ــــــة وخر طــــــة بــــــار تو 

 Six ت الـــ  سلــشنســياحية. وبالتــالي توصــ  الباحــن لاا والمــرائ 

Sigma مســتمر وليســإ فزــ  ن ــاي تعتبــر بم ابــة  داا للتحســين ال
سـتمداي لهـا  كـوت بالتعـاوت مـ  معـا ير ال ـودا سسدارا و ت  فض  

ايخـــر  و لـــل مـــن خـــلال تـــوفير م ـــادر جيـــدا مـــن المعلومـــات 
، والحيــاي بــالتحليلات اللاعمـــة الاح ـــائيةلتســتمدي فــي العمليــات 

 Sixوهو مـا  سـا د  لـش تحزيـق النتـائا المرجـوا مـن منه يـة الــ

Sigma. 
( بعنـوات اسـتمداي 0400202 حمـادا فـوع  ثاحـإ  حمـد، بحـن - 

كمــدخ  اســتراتي ي  لتحســين ال ــودا و  Six Sigmaالـــ   ســلوب
 .  (2)د م الزدرات التنافسية

 Six Sigmaســـتمداي  ســـلوب الـــــ س قـــاي الباحـــن حدراســـة تــــهثير
كمدخ  استراتي ي  في  ملية تحسين ال ودا ودور ه ا ايسلوب 

 تمــد س فــي د ــم الزــدرات التنافســية للشــركات محــ   البحــن، حيــن 
الباحــن  لــش  دحيــات سدارا اي مــال فــي تحد ــد ايبعــاد المكونــة 

تحزيــق  هــداف سســتمدامها،   جــ مــن   Six Sigmaيســلوب الـــ 
المزتـر  مـن خـلال  ارطحين تناول الباحن بالعرض مكونات الا

خمــص مراحــ  تبــد  مــن مرحلــة التهياــة والا ــداد والتــدر ن الفنــي 
ــــــدائ  المتاحــــــة  ــــــات ايســــــلوب و ــــــرض للب ــــــش ايدوات و ملي   ل
للتحســين وتع ــيم الحيمــة للمشــروي، و خيــراأ مرحلــة الزبــول والــد م 

نــــات قائمــــة  والاســــتمرار ة ثــــم قــــاي بعــــرض  هــــم   ناصــــر ومكو 
  ل م  البيانات، الاستز اء كهداا رئيسة

 
Six Sigma;  h S. Raisinghani, et al., Mahes(1)

Concepts, tools, and, Applications, Industrial 

Management & Data Systems, vol. 105 , Number 4, 

2005, PP. 491-505(15),  
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د ايســـالين  ـــراأ حـــد  التـــي اســـتمدمإ فـــي  مليـــة الاح ـــائية و خي
وقـــد جـــاءت النتـــائا مد  مـــة للعلاقـــات التـــي تـــم  تحليــ  البيانـــات، 

و لــل مــن خـــلال ايــاا تهثيرهــا  لـــش  سفتراضــها لكاف ــة ايبعــاد،
نات ونتـائا تطبيـق ايسـلوب لعمليـات التحسـين لل ـودا، كمـا  مكو 
ــي المزتــر  لتطبيــق  نــات النمــو ج الكم  ســا د  لــل فــي تحد ــد مكو 

 .ووض  خطة  م  ل 
بعنــوات دراســة  (01200202بحــن  تمــاي حــاج حســن، -

 Six Sigma تحليليـة لعوامـ  الن ـا  الحرجـة لتطبيـق منا يـة الــ
   (3)للتحسين في الشركات السور ة

فــي  Six Sigmaقــاي الباحــن حدراســة كيطيــة تطبيــق منه يــة الـــ 
العد د من الشركات وتسلي  الضوء  لـش ايمـور التـي قـد تسـبن 

لتطبيـق  تداركها ووض  خارطة طر ق  ج في فش  تطبيزها من 
 سلــشالمنه يــة المــ كورا لتحســين ال ــودا، كمــا هــدف هــ ا البحــن 

دوات  مـن حيـن مفهومهـا و  Six Sigmaالحيـاي حدراسـة ن ر ـة للــ 
اياســـها وكيطيـــة تطبيزهـــا و وامـــ  الن ـــا  الحرجـــة لتطبيزهـــا، مـــ  

فــي كــركة صــنااية ســور ة  Six Sigmaتنفيــ  تطبيــق  ملــي للـــ 
 تمــد فــي هــ ا إ ا التطبيــق و تحد ــد صــعوبات وفوائــد هــ   جــ مــن 

التطبيق  لـش كـلاأ مـن الـنها الن ـر ، والميـداني، والتطبيزـي فـي 
ك  مرحلـة مـن مرحلـة التعر ـك ومرحلـة الحيـاا ومرحلـة التحليـ  
ومرحلــــة التحســــين و خيــــراأ مرحلــــة الضــــب   ــــن طر ــــق المراابــــة 

رتفـــاي ايمـــة الســـييما مـــن س سلـــشد   لـــل  للحلـــول المطبزـــة. وقـــد 
هـــم ال ـــعوبات التـــي واجهـــإ الباحـــن   . ومـــن 2121 سلـــش 2100

هـي ضـع  اهتمـاي ا دارات العليـا  Six Sigma ثنـاء تطبيزـ  للــ 
تــــوفر  بالمنه يـــة و ـــدي تــــوفر المـــوارد اللاعمــــة للتطبيـــق و ــــدي

 عاملين للتييير.الممت ين وك لل مزاومة ال

 والتـــي تنـــاول الســـابزة مـــن خـــلال العـــرض للدراســـات والبحـــوا

تزـــد م مفهـــوي  ـــاي حـــول سدارا العمليـــات فـــي المرسســـات  بعضـــها
، العمليـــاتدارا  مــ  متكامــ  لا رطــارك ETOM ـاالــســتمداي إو 

فــي  Six Sigmaالـــ حينمــا تنــاول بعضــها الآخــر تطبيــق منه يــة 
 نبي ن ما  لي: العد د من الشركات

 

 Six Sigmaالـــ   حمــد حمــادا فــوع  ثاحــإ، اســتمداي  ســلوب(2)
كمـــدخ  اســـتراتي ي  لتحســـين ال ـــودا و د ـــم الزـــدرات التنافســـية، 

الم لـــة العلميـــة للدراســـات جامعـــة قنـــاا الســـو ص، الاســـما يلية، 
 . 020 -085،   0عدد ، ال 0202 الت ار ة والبياية

(، دراســـة تحليليـــة لعوامـــ  الن ـــا   2013حـــاج حســـن تمـــاي  (3)
للتحسـين فـي الشـركات  Six Sigma الحرجـة لتطبيـق منا يـة الــ

،  ـــــدد ال ـــــفحات ، درجـــــة الماجســـــتيرفي سدارا ال ـــــوداالســـــور ة
012. 

هــــ ه الدراســــات فــــي التعــــر ف  لــــش بعــــإ ســــاهمإ  .0
و هميــــــة ، نفيــــــ هوكــــــ لل متطلبــــــات ت ETOMطبيعــــــة  مــــــ  الـــــــ 

حـــد  اســـتمدام  والفوائـــد التـــي  مكـــن تححيزهـــا  نـــد تطبيزـــ  فـــي س
وال ـــــعوبات التـــــي تواجـــــ   الات ـــــا تالم ــــا ت فـــــي كـــــركات 

الباحــن  ثنــاء التطبيــق. كمــا  ظهــرت مع ــم الدراســات  ت هنــا  
 ايداءوبـين ت ا ـد مسـتو ات  ETOM لاقة قو ـة حـين تطبيـق الــ 
 حتطبيز .في الشركات التي تزوي 

ســـــاهمإ بعـــــإ الدراســـــات الآخـــــر  فـــــي توصـــــيك  .0
وآليــة تطبيزهـا فـي العد ــد مـن الشــركات  Six Sigmaالــ منه يـة 

 تحسـين ال ـوداوتوضيا دورها فـي  الات ا تبما فيهم كركات 
هـ ه ال وانـن التـي تعـاني منهـا ضمن ه ه الشركات م  توضـيا 

  فش  في تطبيزها. سلشالشركات والتي ادت في بعإ الحا ت 
ســــة آليــــة تطبيــــق  جانــــن اهــــ ه ايبحــــاا در تناولـــإ  .2

العمـــــ   سطـــــار و لـــــل مـــــن خـــــلال تطبيـــــق خـــــلال البحـــــنواحـــــد 
ETOM  منه يـة الــ  تطبيـق   وSIX SIGMA   هـ ه   تمـادإ و
 نـــ  س   ،فـــي العد ـــد مـــن الشـــركاتكـــهداا لتحســـين ال ـــودا الآليـــة 

 دراســة متكاملــة هــالــم تتنــاول    منلــوحل  ت الدراســات الســابزة 
 سلـشتزوي حتوصيك العمليات مـن البدا ـة  الات ا تفي كركات 
حســــــن  هـــــم المعــــــا ير  ات ال ـــــلة بمــــــدمات العمـــــلاء النها ـــــة 
مـــــ  ا  ـــــاد آليـــــة  وربطهـــــا حرضـــــا العمـــــلاء ETOMالــــــ العالميـــــة

 لـــش  المســـتمرللعمليـــات ومراقبتـــ  والعمـــ   ايداءلضـــمات تزيـــيم 
توصـيك  ش عم   ل م   رسطا  ETOMتحسين  و لل لكوت الـ

وجــود آليــة  سلــش فتزــر  انــ  س  اياســي العمليــات ونمــ جتها بشــك  

https://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=0335&page=1&from=
https://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=0335&page=1&from=
https://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=0335&page=1&from=
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للعمليــات ومراقبتهــا وتحســينها بشــك  مســتمر  ايداءتضــمن تزيــيم 
الرئيســــية  ايداءو تحســــين مركــــرات  ايخطــــاءتزليــــ    جــــ مــــن 

التــي تــنعكص  لــش جــودا المــدمات وتع  ــ  رضــا بشـك  مســتمر و 
 .العملاء
ن ر ــــة و مليــــة  دراســــةتزــــد م  سلــــشا البحــــن هــــدف هــــ وبالتــــالي 

ـــق  ـــة تطبي ــــمتكاملـــة لآلي ـــ   رطـــاركETOM ال ـــوي حتحلي  مـــ   ز
 Sixمنه يــة الـــ ربطــ  مــ  و  اياســيةالعمليــات وتم يلهــا بطر زــة 

Sigma  لعمليـــــــات هـــــــ ه ل ايداءمركـــــــرات تزيـــــــيم التـــــــي تضـــــــمن
تزليــ  و  مشــاك التحد ــد مــن خــلال  برســتمرار اوتحســينها ومراقبتهــ
 .ما  شب  الكمال سلشالوصول   ج من الموجودا فيها  ايخطاء

 الدراسة الن ر ة: -7

 :(1)وتطبيز   ETOMالعم   سطار  8-0
 الات ـا ت م  متكامـ  لادارا العمليـات فـي كـركات  سطارهو 

(، تـــم تطـــو ره T-ITU ،0224   (2)معتـــرف بـــ  كمويـــار دولـــي
اسـتمدام  ، وال    مكـن Tele-Management Forumحواسطة 

ـــ  العمليـــات التشـــييلية  رطـــارك  مـــ  متكامـــ   نـــد توثيـــق وتحلي
لتـتمكن الادارات مـن  الات ـا توالعمليات الادار ة فـي كـركات 

سـتمدام  سنشـاء تـدفزات سسدارا  ملياتها بطر زة فعالـة حيـن  تـيا 
النها ــة  سلــشللعمليــات بطر زــة اياســية  اليــة ال ــودا مــن البدا ــة 

لف ــوات فــي داخــ  العمليــات، مــ  فــر  تزضــي  لــش التكــرار وا
 تحسين التكلفة وال من وايداء.

 مـ  مرجعـي لت ـنيك جميـ  العمليــات  سطــار  ETOM زـدي الــ
اياســـية فـــي توصـــيك العمليـــات   واينشــطة، وتزـــد م ليـــة واحـــدا
دوار والمســـروليات وتحد ـــد اي  دائهـــاوتحليلهـــا وتحد ـــد مركـــرات 
ال ميــ  فهمهـا والعمــ   لــش  سـتطي  و  ,ليـتم سدارتهــا بشـك  فعــال 

تطو رهــــا، وتتضـــــمن هـــــ ه العمليـــــات جميـــــ  العمليـــــات الماصـــــة 
قســــاي الممتلفــــة بمــــا فيهــــا يقســــاي والعمليــــات المرتبطــــة حــــين ايبا

حتياجــات سالعمليـات المســتمدمة لتحد ــد الواجهـات اللاعمــة لتلبيــة 
العمـــلاء وتزـــد م المـــدمات وتـــهمين المـــوارد اللاعمـــة بشـــك  م ـــالي 

من مناطق  فحيـة ور سـية  ETOMالعم   سطار تكوت  ومتكام .
(، حيــن  وجــد منطزتــي 0ممتلفــة كمــا هــو موضــا فــي الشــك   

 م   مود تات رئيسيتات، وهما  رتبطات بالعمليـات الاسـتراتي ية 
والبنيــة التحتيــة والمنــتا مــن جهــة والعمليــات التشــييلية مــن جهــة 

بالاضــافة  طبزــات  فحيــة وظيطيــة تتمللهــا.  خــر  مــ  وجــود  ربــ 
 لــــل، هنــــا  منطزــــة رئيســــية آخــــر  لهــــا  لاقــــة بالعمليــــات  سلــــش

الماصــة بــردارا المرسســة فــي ال ــ ء الســفلي مــن الرســم الادار ــة 
ــــة بالعمليــــات  التمطيطــــي. كمــــا  وجــــد منــــاطق  خــــر  لهــــا  لاق
ــــة  ــــالعملاء والمــــوردوت / الشــــركاء وايطــــراف المارجي الماصــــة ب

ـــتم توصـــيفهم مـــ  ا ـــدما بطـــر  ايخـــر   ات ال ـــلة لي ـــة ال مكاني
  فض  تنفي  و داء له ه العمليات. سلشممتلفة للوصول 

Vugec   Dalia et al., (2013), Supporting performance management with business (1)

process management and business intelligence: International Journal of 

619-pp. 613Information Management, Volume 33,  

TM Forum: Enhanced Telecom Operations Map (eTOM). GB 921D, Release (2)

9.0, 2010. 

 
 

   ETOM(1)العام للـ طارالإ –( 4ال:كل )

مـن خمـص مسـتو ات ولكـ    ETOMـعمـ  الـال سطـارتتـهل  حنيـة 
 2مســــتو  خ ــــائذ ووظــــائ  ممتلفــــة. حيــــن  م ــــ  المســــتو  

ــــ  ـــة ال ـــ  المســـتو   ،ETOMن ـــرا  امـــة لبني ـــ   0حينمـــا  م  تحلي
 طــارو عطــي رة ــة كــاملة  ك ــر تف ــيلاأ لا 2 مليــات المســتو  

الممارســة العمليــة  حــد مــن الوصــول   جــ . ومــن ETOM مــ  
مســتو ات   مــق تمكننــا مــن فهــم العمليــات وفهــم التفاصــي   سلــش
ت ك  مستو  هو تحلي  للعمليات الموجـودا فـي المسـتو  سحين 
 سلــشدرجـة مــن التفاصــي  اللاعمـة للوصــول   لـش والتــي تعطــياي
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الف ـــوات والزضـــاء  لـــش التكـــرار وحـــ  المشـــاك  حســـن منطزـــة 
 العم .
ســتمداي  داوات سالعمليــات ووصــفها  ــتم تــدفق ت ــميم   جــ مــن و 

،  Casewise  ،ARISدا مــة ممتلفــة حســن هــدف العمليــات(
Enterprise Architect 

   MG-SOFT and Visio  ،ArchETOM  
 داا سهلة ا ستمداي لانشاء الممط  الانسـياحي  Visioالـ و عتبر

تم وقد  النها ة سلشتدفزاتها من البدا ة  لممتل  العمليات وت ميم
ــــي هــــ ا البحــــن كــــس  ــــدفق داداا دا مــــة لت ــــميم ه تمــــاده ف ســــير ت

 العمليات.

في وقإ  حـق مـن البحـن سـيتم توضـيا سلسـلة مـن ممططـات 
لتوضـا التفاصـي  الماصـة بسـير العمليـات التـي  تـدفق العمليـات

ــــش جــــودا المدمــــة  ـــــ تــــرثر  ل وبالتــــالي رضــــا  ETOMحســــن ال
  (1)علاقة حهدف ه ا البحن ات ال العملاء

 :)2(وتطبيقها  Six Sigmaمنهجية الـ 8-0

هــــــي م مو ــــــة  Quality Managementست سدارا ال ــــــودا 
اينشــطة المنســزة لتوجيــ  جميــ  مــوارد المن مــة لتحزيــق الكفــاءا 

تع  ــ  رضــا العمــلاء، والتــي حــد ت   جــ العاليــة لممرجاتهــا مــن 
الـــــة  0585فكرتهـــــا  ـــــاي  وتعتمـــــد  لـــــش ال مـــــ  حـــــين الادارا الفع 

ـــــــات  ـــــــة والبرم ي ـــــــة الحد   ب ـــــــورا مترابطـــــــة الاح ـــــــائية والتزني
المويـار  للم تمـ  الانحـراف ي ومستمرا. وهي حرف  ونـاني  عنـ

الاح ــــائي، حيــــن تتــــوع ي الحــــيم المزاســــة وفــــق منحنــــي التوع ــــ  
الطبيعـــي وتتمركـــ  هـــ ه الحـــيم حـــول المتوســـ  الحســـاحي، و ـــ داد 
تفلطـا المنحنـي،  و  ـنزذ وفزـا لانضـباط العمليـة الانتاجيــة،  و 

 ت انص الم تم  الاح ائي. 

 
 (2)على منحنى التوزيع الطبيعيمفهوم سيجما وتدرجاتها  (2):كل رقمال
 

 لـش  ن هـا "  داا للتحسـين النـو ي المسـتمر  Six Sigmaوتُعـرف 
ـــة، مـــن خـــلال ايـــاا  ات سح ـــائي اأ الانحـــراف للعمليـــات الانتاجي

وتحليلها وتحد د ايسـباب المرد  ـة لهـا ومـن ثـم سعالتهـا حيـن انهـا 
مـن منه ية تعم   لـش تزليـ  تكلفـة العمـ ، وع ـادا رضـا العميـ  

 في المنت ات المزدمة. ايخطاءخلال تزلي  العيوب و 
فــي     مليــة  ايخطــاء عبــر  ــن  ــدد  Sigma ست مســتو  الـــ

 Six Sigmaوبالتــالي  مكــن توضــيا العلاقــة حــين مســتو ات الـــ 
مي ــة كمــا هـــو فــي     مليــة سنتاجيــة  و خد ايخطــاءوبــين  ــدد 

 موضا بال دول الآتي:

 العمليةب الأخطاء عددو   Sigmaمستويات الـبين علاقة ال( 1الجدول )
 Sigmaمستوى الـ  مليون /عدد العيوب

691,000 0 

309,000 0 

66,800 2 

6,210 4 

022 9 

214 6 

2120 1 
 (1)Enhanced Telecom Operations Map (eTOM), the 

business process framework for the information and 

communications services industry. GB921, Release 

4.0, 2004. 

(2)Antony Jiju et al., (2005 ) Six Sigma in Small& 

Medium- Sized UK, Manufacturing Enterprises 

international Journal of Quality & reliability , vol 

22, issue 8, 2005, pp 860- 875. 

ولزــد حززــإ الك يــر مــن المن مــات التــي طبزــإ المفهــوي وفــورات 
حزـق حنـل  0222ك يرا في  ضوت فترا ق يرا، نسـبيا ففـي  ـاي 

حليـوت دو ر ع ـادا فـي  0 وف  مر كا بعد تطبيز  للمفهوي حـوالي 
 ع ادا في مستو  رضا العملاء. % 09ايربا  فضلاأ  ن 

 الفعلــي لمنه يــة الـــست الفكــرا التــي تزــوي  ليهــا مرحلــة التطبيــق 

Six Sigma  اســتمداي سحــد  الطــر  الآتيــة:  هــوDMADV 
وهــي منه يــة تزــوي  لــش  DAMIACو كــهرها  IDOVوطر زــة 

خمـــــص مراحـــــ  تتضـــــمن التحد ـــــد والحيـــــاا والتحليـــــ  والتحســـــين 
عالـة العيـوب للوصـول إو  ايخطـاءي تزلي  ساسوالتحكم وهدفها اي

 يـن  214احتمـال حـدوا  فـي هـ ه الحالـة  ما شـب  الكمـال  سلش
 .(في المليوت  ينة 
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 DAMIACمراحل حلقة ( 3:كل رقم )ال
 ـتم التعـرف  لـش المشـكلة وتحد ـد  Six Sigma ند استمداي الــ 

 ســباحها، و لــل باســتمداي ايدوات الملائمــة ليــرض الكشــ   ــن 
العلاقـــات والمســـببات المحتملـــة لهـــ ه المشـــكلة، ومـــن  كـــهر هـــ ه 
الطــر  العلميــة هــو تحليــ  الســبن والنتي ــة وممطــ  بــار تو ليــتم 

 سلـــشومعرفـــة ايســـباب التـــي  دت  ايخطـــاءحواســـطتهم تشـــميذ 
ــــة التحســــين والتــــي تزــــوي حوضــــ  حــــدوثها. ل يــــتم بعــــد  لــــل  ملي

ختيار سالميارات والحلول لمشكلات تدني الانتاجية وال ودا، ليتم 
الحلـول الم لــش لهــ ه المشــكلات والتــي تعمــ   لــش تحزيــق  فضــ  

  دائهـانتائا و فض   داء للشركة.  ومن ثم  تم متابعة العمليات و 
ضــمات تحســين جــودا وبالتــالي  ايخطــاءوالتهكــد مــن  ــدي تكــرار 

المســـتو  الـــ    سلـــشالعمـــ  والارتزـــاء بمســـتو  خـــدمات الشـــركة 
  تطل  ل  العمي .  

فـــي    من مـــة  حـــد مـــن  Six Sigmaانـــ   نـــد تطبيـــق الــــ س  
ية تعتبــر بم ابــة  وامــ   ساســايخــ  بعــين ا  تبــار  ــدا  وامــ  

ــة للشــ ركة ن ــا  منهــا د ــم والتــ اي الادارا العليــا وال زافــة التن يمي 
والعوامـــ  الشم ـــي ة الماصـــة بضـــيوطات العمـــ  م ـــ  مشـــاك  
العاملين وكـ لل العوامـ  التن يمي ـة و يرهـا مـن العوامـ  الماصـة 

 بالمبرات والكفاءات المهنية.
 الدراسة الميدانية العملية: -8

 تم الحياي برجراء دراسة ميدانية تطبيحية تضم نإ المراح  التالية:

لاقــــــة بشــــــك  مباكــــــر اختيــــــار العمليــــــات التــــــي لهــــــا   -
ـــ   حســن حتحســين جــودا المدمــة المزدمــة  هــم المعــا ير العالميــة ال

ETOM  فــي كــركة وبالتــالي تحســين مســتو  رضــا العمــلاء فــي
 .MTN الات ا ت

توصــيك هــ ه العمليــات وتحد ــد المســروليات وايدوار   -
هــم المعــا ير العالميــة   تــدفزها حســن   ونمــ جتها وتحليلهــا ووصــ

  ETOMالـ 
وجود آلية تضمن تزيـيم  سلش فتزر  ETOMبما  ت  الـ  -

ختيـــار سللعمليـــات ومراقبتهـــا وتحســـينها بشـــك  مســـتمر، تـــم  ايداء
 هــم ايســالين والمنه يــات الحد  ــة المســتمدمة لتحســين ال ــودا 

 لـش هـ ه العمليـات   Six Sigma ـن طر ـق تطبيـق منه يـة الــ
ــــي والتـــي تعتبـــر محيـــاا سح ـــائي لـــفداء ومــــنها وصــــف ي تحليل

ـــــي العمليـــــات المحـــــددا  ـــــد العيـــــوب والمشـــــاك  الموجـــــودا ف لتحد 
 ايخطـــاءســباحها والعمــ   لــش حلهـــا وتمطــيإ نســبة العيــوب و  و 

وتع  ـ  رضــا العمـلاء الـ    صـبا  عمــة  لـد ها لتحسـين ال ـودا
  ـــاد الطـــر  إي  مرسســـة  و من مـــة  حـــد مـــن التركيـــ   ليـــ  و 

 بشك  مستمر.ناسبة لحياس  والعم   لش تحسين  الم

ــــــيم رضــــــا العمــــــلاء: وجــــــدنا  - ــــــاأ تزي ــــــي كــــــركات  المي ف
نو ــــات مــــن اياســــات وتزيــــيم رضــــا العمــــلاء وهمــــا:  الات ــــا ت

والتـــي  مكـــن تزيـــيم   objectiveطر زـــة الحياســـات الموضـــواية 
للشــــبكة  ايداءرضـــا العمـــلاء فيهــــا  ـــن طر ـــق ايــــاا مركـــرات 

يـــة للشـــبكة والمـــدمات المزدمـــة للعمـــلاء والتهكـــد والمعـــاملات التزن
الشـركة ،  قبـ  سدارات  من ايمها وتححيزها للهدف الموضوي  مـن
والتي   subjective والطر زة ال انية وهي طر زة الحياسات ال اتية

ــــــق ا ــــــتم س ــــــدادها لا مكــــــن تزييمهــــــا  ــــــن طر  ــــــي   ســــــتبيانات الت
  العمـــلاء وتضـــمينها لكافـــة المحـــاور التـــي   ـــن التهكـــد مـــن ر 

ورضاهم  ن ه ه المدمات وكش  نزاط الضـع  الموجـودا بعـد 
جمـ  البيانــات   جـ  لـش العمـلاء مــن  ســتبياناتلاا  ت  ـتم توع ـ 

عالتهــا او تحســينها بمــا  ضــمن سكتشــاف العيــوب و العمــ   لــش إو 
المسـتو   سلـشارتزـاء بمسـتو  خـدمات الشـركة لاتحسين ال ـودا وا

 ا البحــن قمنــا با تمــاد الطر زــة الــ    تطلــ  لــ  العميــ . وفــي هــ
ســــــتمداي  ال انيــــــة وهــــــي الطر ــــــق ال اتيــــــة والتــــــي تعتمــــــد  لــــــش 

 Sixمنه يـة الــ دوات المتبعـة  نـد تطبيـقستبيانات كهحد  ايلاا

Sigma .كما هو موضا  حزاأ 

Defi
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Con
trol



 

00 

 

العمــل  إطــارالمرحلـة الأولــى: وتت ــمن تطبيــق -3-4
ETOM لية التالية:وفق الآ 

في تم الحياي حدراسة  امة لواق  العمليات الموجودا في  -
ومـــن ثــم تحد ـــد وإختيارالعمليـــات  ات  MTN الات ـــا تكــركة 

العلاقة بالمدمات المزدمة للعملاء ليتم سجراء دراسة تف يلية لها 
ـــ مــن خــلال توصــيفهم   ETOMحســن  هــم المعــا ير العالميــة ال
دوار وكــ لل توصــيك العلاقــة يوتحلــيلهم وتحد ــد المســروليات وا

اكتشــاف   جــ حــين العمليــات التــي تــرتب  با قســاي الممتلفــة مــن 
 .التكرار ست وجد وتحد د المشاك  وال يرات والعيوب فيها

و نــد الدراســة تــم تحد ــد فــي البحــن  هــم العمليــات التــي تتمحــور 
 لـش انهـا  MTN الات ا تكركة حول العمي  في  لاقت  م  

  ـة للعميـ  وتبـد   نـد توايـ  العزـد حـين العميـ  سب   مليـات مرك
 الشركة وتنتهي برلياء ه ه العزد.و 

 
 (1)الإتصالات( العمليات الخاصة بالعملاء في شركات 4:كل رقم )ال

 
تحلي  تدفق هـ ه العمليـات تـم توصـيك منـاطق العمـ    ج ومن 

( وتــــــوعي العمليــــــات ضــــــمنها وتوضــــــيا Operationالتشــــــييلية  
 ETOMحينهـــا حســـن المســـتو ات الموجـــودا فـــي الــــ العلاقـــة فيمـــا
 سلــشمنطزــة العمــ  التشــييلية  (، حيــن تنزســم4 سلــش 0 المســتو  

تتزـاط  العمليـات مناطق  م   مود ة ومنـاطق وظيطيـة  فحيـة، و 
ية ايربعــة مــ  م مو ــة ساســالموجــودا فــي المنــاطق العمود ــة اي

تتم ـ  بهربعــة فحيـة والتــي يالعمليـات فــي المنـاطق الوظيطيــة ا مـن
   موج .سنتحدا بشك مناطق وظيطية  فحية،

 
 ETOM(1)   العمل طار( لإ1المستوى ) -( 5ال:كل )

 

تتـــهل  مـــن  ربعـــة  :يةساســـيامنـــاطق العمـــ  التشـــييلية العمود ـــة 
وجاه  تهــا   منطزــة  منــاطق رئيســية وهــي منطزــة د ــم العمليــات

التحزيق/ ا ن اع، منطزة التهكيد / الضـمات ومنطزـة الفـوترا وقـد 
 تم تحد د مسرولية ك  منطزة كما  لي:

  منطزــــة الان ــــاع: هــــ ه العمليــــات مســــرولة  ــــن ت و ــــد
العملاء بم مو ة مـن المـدمات تـم انشـاةها مسـبزاأ مـ  مسـتو ات 

ـــة  ـــة( حســـن  -فضـــية  – داء معينـــة  حرون   كـــتراكهم فـــي س هبي
 الوقإ المناسن وبطر زة صحيحة.

  التهكيــد والضــمات: هــ ه العمليــات مســرولة  ــن تطبيــق
سـتمرار ة المـدمات سلاعمـة لضـمات ستبااية واللاجراءات الاكافة ا

 المتفق  ليها. ايداءالمزدمة للعملاء وحسن مستو ات 

 مســرولة  ــن توفيركافــة  منطزــة الفــوترا: هــ ه العمليــات
المعلومــات اللاعمــة وإنتــاج الفــواتير الدايزــة وحــ  مشــاك  الفــوترا 

 في الوقإ المناسن.
 

Enhanced Telecom Operations Map (eTOM), the (1)

business process framework for the information and 

communications services industry. GB921, Release 

4.0, 2004. 

 منطقة إدارة المؤسسة

منطقةةةةةةةةةةةةةةةةةة العمليةةةةةةةةةةةةةةةةةا  

الاسةةةةةةيةاويجية يالعمليةةةةةةا  

 بالمنيج  الخاصة
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م ط نننننن  إدارة الععقنننننن ت منننننن  

 الع عء

 م ط   إدارة الخدم ت

 م ط   إدارة ال وارد

م ط نننننن  إدارة الععقنننننن ت منننننن  

 ال ورد/الشريك

م ط ننننن  إدارة العنننننرو  

 والتسويق

م ط نننننن  إدارة الخنننننندم ت 

 وتطويره 

م ط ننننننن  إدارة ال نننننننوارد 

 وتطويره 

م ط ننننننننن  إدارة سلسنننننننننل  

 التوريد

م ط نننننننننننننننن  الع لينننننننننننننننن ت 

إدارة مخننن طر 

إدارة 

إدارة فع ليننننننن  

إدارة 

إدارة البحنننننن  

إدارة ال نننوارد 
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   منطزة سدارا العلاقات م  العملاء: ه ه العمليات تهخـ
بعــين ا  تبــار المعرفــة الكافيــة برحتياجــات العمــلاء وهــي تشــم  

 ي .الوظائ  والمهاي لتع    العلاقة م  العم

  ـــــات تركـــــ  حـــــول منطزـــــة سدارا المـــــدمات: هـــــ ه العملي
الشــبكة، ا ت ــال،...( وهــي  سلــشالمعرفــة بالمــدمات  الوصــول 

مســــرولة  ــــن كافــــة الوظــــائ  اللاعمــــة لادارا وتــــهمين المــــدمات 
 حسن متطلبات العمي .

  منطزة سدارا الموارد: ه ه العمليات تركـ   لـش المعرفـة
ــــــــة  ــــــــات، الحوســــــــبة، الشــــــــبكة والبني ــــــــالموارد  التطبيز ــــــــة ب المتعلز
  جـ التحتية...( وهـي مسـرولة  ـن سدارا جميـ  هـ ه المـوارد مـن 

 تزد م ود م المدمات المستمدمة او المطلوبة من قب  العملاء.

 
مــــن  ربعــــة منــــاطق تتــــهل   :يةساســــايمنــــاطق العمــــ  الوظيطيــــة 

ـــة سدارا رئيســـية  وهـــي منطزـــة سدارا العلاقـــات مـــ  العمـــلاء ومنطز
المــدمات ومنطزــة سدارا المــوارد ومنطزــة سدارا المــورد ن والعلاقــة 

 م  الشركاء وتحدد مسرولية ك  منطزة بما  لي:
   منطزة سدارا العلاقات م  العملاء: ه ه العمليات ترك

وتشـتم   لـش جميـ  الوظـائ  حول المعرفة برحتياجـات العمـلاء 
 والمهاي اللاعمة يكتساب وتع    العلاقة م  العمي .

  ـــــات تركـــــ  حـــــول منطزـــــة سدارا المـــــدمات: هـــــ ه العملي
ــــشالمعرفــــة بالمــــدمات  الوصــــول  الشــــبكة، ا ت ــــال،......(  سل

وهـــي مســـرولة  ـــن كافـــة الوظـــائ  اللاعمـــة لادارا وتـــهمين هـــ ه 
 المدمات حسن متطلبات العملاء.

 ة سدارا الموارد: ه ه العمليات تركـ   لـش المعرفـة منطز
المتعلزـــة بـــالموارد، وهـــي مســـرولة  ـــن سدارا جميـــ  هـــ ه المـــوارد 
 م ــــــ  الشــــــبكات،  ن مــــــة تكنولوجيــــــا المعلومــــــات، التطبيزــــــات، 
الشـــــبكة، البنيــــــة التحتيــــــة والمــــــوادي.....( وكــــــ لل تزــــــد م ود ــــــم 

 المدمات المستمدمة او المطلوبة من قب  العملاء.

  منطزـــــــة سدارا العلاقـــــــات مـــــــ  المورد/الشـــــــر ل: تـــــــد م
ية مـــــ  المـــــورد ن والشـــــركاء، وهـــــي ساســـــالعمليـــــات التشـــــييلية اي

ـــــش التســـــليم،  مســـــرولة  ـــــن سصـــــدار  وامـــــر الشـــــراء وتتبعهـــــا حت

ومعال ــة المشــاك ، والتحزــق مــن صــحة الفــواتير وتمو ــ  الــدف  
 .وفزاأ لادارا ال ودا

 لـش العمليـات ايك ـر  هميـة وقـد قمنـا فـي هـ ه الدراسـة بـالتركي  
والتي لهـا  لاقـة مباكـرا مـ  العميـ  مـن خـلال معال ـة الحـا ت 

 التالية:  

تزــد م المدمــة للعميــ  وتتضــمن دراســة كافــة العمليــات   -
التي لها  لاقة بردارا واجهة العمي  والتي تشم  تواي  العزد مـ  
العمــــــلاء، و مليــــــات معال ــــــة الطلبــــــات وا كــــــترا  بالمــــــدمات 

 عروض حسن ال ودا المطلوبة.وال
حـ  المشـاك  ومعال ــة الشـكاو  وتتضــمن دراسـة كافــة  -

العمليات التي لها  لاقـة بمعال ـة جميـ  المشـاك  التزنيـة والييـر 
 تزنية وكيطية سدارا مشاك  المدمات.

 ومن  هم ه ه العمليات  ات العلاقة المباكرا م  العمي :   
 customer relationسدارا العلاقـــــــات مـــــــ  العمـــــــلاء 

management  ــــ  الوظــــائ  والمهــــاي وهــــي المســــرولة  ــــن جمي
اللاعمة يكتساب وتع    العلاقة م  العمـلاء مـن خـلال المعرفـة 

 ية برحتياجات العملاء وتتضمن العمليات التالية:ساساي

إدارة ج ي  الععق ت م بين الشرك  

 نض  مهمإوالع عء ال وجودين وال توق  
 إدارة واجه  الع عء

إدارة وس ئل الدع ي  والإععن ودراس  

 ال ت ئج م ه 

ل تطلب ت  الإستج ب  

 التسويق

إدارة طلب ت الع عء ودراسته  

 وإصداره 
 مع لج  الطلب ت

مراقب  وإدارة ال  تج ال  دم من حي  

الجودة ومستوى الخدم  ال تفق عليه  

 والع ود ال وقع  م  الع عء

إدارة الجودة 

 ومستوى الخدم 

 ال  دم  للع عء

الاحتف ظ ب لع عء والاستحواذ عليهم عن 

طريق الفهم الك مل لاحتي ج تهم0 وتحديد 

 قي   الع يل للشرك 

ف ظ والولاء الإحت

 للع عء

إدارة ج ي  أنواع ال  تج ت0 والت كد من 

قدرة الع لي ت ذات الصل  بإدارة الععق  

م  الع عء من حي  التواصل معهم 

 حتي ج تهمإوتلبي  

دعم الع لي ت ذات 

الععق  م  الع عء 

 وض  ن ج هزيته 

إدارة الع عء ال ست بليين وت هيلهم 

 وتث يفهم وتلبي  توقع ت الع عء
 البي 

مسؤول  عن است ب ل ومع لج  طلب 

شك وي الع عء ودراسته والع ل على 

 حله وتعزيز الععق  م  الع عء

 مع لج  الشك وي
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o  المــــدمات سدارا مشــــاك” Service problem 

management” الفور ــــة  الاســــت ابة: وهـــي مســــرولة  ــــن تزـــد م
لمشاك  المدمات التي تزدمها المرسسة للتزليـ  مـن تهثيرهـا  لـش 
 سلـشالعمـلاء وو ئهـم ومحاولـة ا  ـاد البـدائ   نـد تعـ ر الوصـول 

 الح .

o  المـــــواردسدارا   طـــــالResource trouble " 

management سدارا جميـــــ   العمليـــــات مســـــرولة  ـــــن": هـــــ ه
م ــــ   اي طـــال التـــي لهـــا  لاقـــة حتم ـــيذ المــــوارد المتاحـــة

 الشبكة، ا ت ال،......(. سلش الوصول 

في ه ه الدراسة تم تحد د العمليات المسرولة كم ال  ن معال ـة 
حـلا   نهـا مـن قبـ  العمـلاء لاالمشاك  فـي المـدمات والتـي  ـتم ا
 ــــن تلبيــــة احتياجــــات العميــــ   نــــد وكــــ لل العمليــــات المســــرولة 

طلـن خدمـة، حيــن تـم رســم الممطـ  اينســياحي لتـدفق العمليــات 
  جــ ت ــال التــي  زــوي حهــا العميــ  مــن لاالــ    وصــ   مليــة ا

حـــلا   ـــن وجـــود مشـــاك  فـــي المـــدمات المزدمـــة مـــن الشـــركة لاا
وك لل الممط  ا نسياحي  ند طلن العمي  خدمـة مـن الشـركة، 

الممططـــات كافـــة العمليـــات المســـرولة  ـــن طلـــن  هـــ ه وتوضـــا
 العمي  وكيطية ارتباطها م  بعضها البعإ.

ليــتم  حزـــاأ فـــي هـــ ه الدراســـة تزيـــيم رضـــا العمـــلاء وو ء العمـــلاء 
حسن استبيات خـا  تنـاقم محـاوره كافـة ايبعـاد التـي تتمحـور 

 حول رضا العملاء ت اه خدمات الشركة. 
  المرحلة الثانية: -5-0

التــــي تعتبــــر وســــيلة  Six Sigmaن اســــتمداي منه يــــة وتتضـــم
فــي العمليــات التــي تــم توصــيفها  ايداءلحيــاا ومراابــة وتحســين 

بالمرحلة ايولش وتوضيا ممط  تدفزها والعلاقة فيمـا حينهـا  ـن 
فيهـا ليـتم  ايخطـاء طر ق تحليلها ودراسة  يوبها وتزلي  معد ت

وتم  لل من خلال  العملاء، سلشتحسين مستو  المدمة المزدمة 
الــ   تعتمــد محــاوره حــول تزيــيم هــ ه العمليــات الاســتبيات  ــداد س 

 واياا  داءها، 
تحد د الفرضيات التي   ن اثباتها الاستبيات وقد تم من خلال 

والتي تتمحور حول التهكد من العلاقة حين العوام  الدا مة 

 ند تطبيزها وتحسين جودا المدمات   six sigmaلمنه ية 
المزدمة وبالتالي تع    رضا العملاء. كما تم تحد د المتييرات 

المراد اثبات الفرضيات من خلالهاالمتعلزة حه ه الدراسة و 

 
 لــــش م تمــــ  الدراســــة، حيــــن تــــم وصــــ  الاســــتبيات تــــم توع ــــ  

م تمــــــــ  الدراســــــــة، و ي نتهــــــــا، ووصــــــــ  يداا الحيــــــــاا وكــــــــ لل 
الاجــراءات المت بعــة للتحزــق مــن صــدقها وثباتهــا وكيطيــة تطبيزهــا 

الوســـــائ   سلـــــش لـــــش  فـــــراد  ي نـــــة الدراســـــة فضـــــلاأ  ـــــن الاكـــــارا 
 الاسـتبانة المسـتمدمة لمعال ـة البيانـات النات ـة  ـن  الاح ائية 
 .اأ سح ائي

 مجتمع وعيّنة الدراسة:  3-0-4

 قسمين  سلش زسم  3-0-0

 MTN الات ــــــا تالمــــــوظ فين العــــــاملين فــــــي كــــــركة  -
لكترونيــاأ  لــش  ينــة  شــوائية سالاســتبيات ســور ة حيــن تــم توع ــ  

سدارا المـــوارد البشـــر ة فـــي موظـــ   ـــن طر ـــق  10كـــات ح مهـــا 
 .الشركة

ختيــار  ي نــة ستــم  MTN الات ــا ت مــلاء فــي كــركة  -
ــــ  ح مهــــا  ــــم توع ــــ   99 شــــوائية حل الاســــتبيات مشــــتر  حيــــن ت

 .مالكترونياأ  ليه
 :سلشالاستبيات تم تزسيم أداوات الدراسة:  3-0-3

 الميغيّةا  المسيقلّة

o التركيز الح ي ي على

 الع عء

o إتخ ذ  ال رارات على

أس س البي ن ت 

 والح  ئق

o التركيز على

 الع لي ت1

o  قدرة إدارة الشرك

على التحسين 

 ال ست ر1

o تب ي سي س  الب ب

ال فتوح ام م م  ي 

 الخدم  )الع ملين(

o  ال رارات الفع ل

 وال ب درة والتخطيط

 الميغيّةا  اليابع:

الاجرائي ت والع لي ت 

ال رتبط  بتحسين مستوى 

رض  الع عء عن جودة 

الخدم ت التي ت دمه  شرك  

 ب   يخص الإتص لات

o.ال ودا 
o التزانة  -التطور- 

 التكنولوجيا
o التوفير بالوقإ والمال

 وال هد المب ول.
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ــــ   ال ــــ ء ا ول: حيانــــات كم ــــي ة تتعلــــق بعي نــــة الدراســــة  المره 
 العلمي، ال نص، العمر....(

 والمشتركين.الما  بالعاملين الاستبيات ال  ء ال اني: محاور 
 ( محاور الإستبيان2جدول )ال
 مح ور استبي ن

 الع ملين

عدد 

 العب رات

 مح ور استبي ن

 ال شتركين

عدد 

 العب رات

التركيز الح ي ي 

 على الع عء
 9 الإعت  دي  9

ال رارات  إتخ ذ 

البي ن ت  أس سعلى 

 والح  ئق

 9 الإستج ب  9

التركيز على 

 .الع لي ت
 2 الث   9

إدارة الشرك  قدرة 

على التحسين 

 ال ست ر

9 
الع  ي  

 والاهت  م
9 

سي س  الب ب 

 ال فتوح
 9 الب ب ال فتوح 9

ال رارات الفع ل  

 وال ب درة والتخطيط
9   

بعـد الاجابـة  لـش جميـ  الفزـرات حسـن   الاسـتبانة ت مي  ثم تم  
 ســتمداي محيــاا ليكــرت المماســي لحيــاا وتزيــيمإ ينــة الدراســة و 

 كما  لي: الاستبانةفراد العي نة لفزرات  ست ابات س
 الإستجابة( تقييم 3الجدول )

 

 الإستج ب 

 

موافق 

 بشدة

 

 موافق

 

 حي دي

 

غير 

 موافق

 

غير 

موافق 

 بشدة

 0 0 2 4 9 الدرج 

سـتمداي طر زـة  لفـا كرونبـاي لحيـاا ثبـات سثبات  داا الدراسة: تم 
الداخلي حين الوبـارات  الارتباطوالتي تعبر  ن متوس   الاستبانة

معامـــ   لفـــا كرونبـــاي مزبولـــة  التـــي تـــم اياســـها، وقـــد كانـــإ ايمـــة
سـتبانة الدراسـة س  ت ممـا  ـدل  لـش 2150-2180  وتراوحإ حين 

تتمتـــ  بال بـــات والم ـــدااية وبالتـــالي صـــلاحيتها لتحليـــ  النتـــائا 
 واختبار فرضياتها

 
 
 
 
 

 الإستجابة( تقييم 4جدول )ال

 مح ور

 استبي ن

 الع ملين

ت
را

ب 
لع

 ا
دد

ع
 

  
لف
 ا
ل

 م
مع

خ
ب 
رن

كو
 

ر
 و

ح
م

ن 
ي 
تب

س
ا

ن 
كي

ر
شت

ل 
ا

ت 
را

ب 
لع

 ا
دد

ع
 

  
لف
 ا
ل

 م
مع

خ
ب 
رن

كو
 

ص  ع  

ال رار 

 الإداري

04 2154 
ال رار 

 الإداري
5 2186 

لتزام إ

الإدارة 

 العلي  

1 2181 

التزام 

الإدارة 

 العلي 

9 2150 

التخطيط 

 الاستراتيجي  
6 2188 

التحسين 

  ال ست ر
2 2181 

ت كين 

 الع ملين 
8 2150 

ث  ف  

 الجودة
6 2119 

التحسين 

 ال ست ر
6 2186    

    2180 6 ث  ف  الجودة

 
 الارتبـــاطســـتمداي طر زـــة حســـاب معامـــ  ستـــم تساااال اخااا ا     لإا

والدرجـة الكليـة للمحـور  الاسـتبانةحين ك  فزرا من فزرات محـاور 
المحيـــاا مـــ  المحـــور تســـا  كـــ  فزـــره مـــن فزـــرات سنفســـ  لحيـــاا 

 ال   تنتمي سلي  ه ه الفزرا،

 93.0تراوحاااااااااا   ااااااااااا    الارتبــــــــــاطوقــــــــــد تبــــــــــين  ت معــــــــــاملات 
 .وب لل تعتبر المحاور صادقة لما وضعإ لحياس  9300و
تــــم تبو ــــن البيانــــات  للبيانــــات:الإحصــــا ية المعالجــــة  3-0-1

الاح ــــائية الحاســـن، واســــتمداي حرنـــاما الح مــــة  سلــــشوإدخالهـــا 
 SPSS ــــم ا( لمعال ــــة ــــات وقــــد ت ــــش ايســــالين لاالبيان  تمــــاد  ل

 التالية لتحلي  البيانات:الاح ائية 
o  ـــــــة ـــــــرات البحـــــــن المم ل الاح ـــــــاءات الوصـــــــطي ة لمتيي 

 والتوع عات التكرار ة النسبية.الاستبيات بوبارات 

o   معام  ال باتCronbach's Alpha.) 

o  .المتوس  الحساحي 
o  المويار .الانحراف 

o ستعمال راد ببعياختبار الوبارات واT-test. 
o  المطي لا  اد ايثر وات اه الانحدار اختبار 
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Operation
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   ا  تق ي  م كلة ال مي 

 دا    متا  ة م اك  ال م  

   ا  تق ي      م كلة ال مي    ا   ل  لح  م كلة  ا ة  ال مي 

ت حي   ح  م كلة ال م                  

     تق ي  م كلة ال مي 

   ا   ل   م كلة ال دمة

متا  ة   دا   م كلة ال دمة ت  ي  الم كلة

تحلي  م كلة ال دمة

ت حي   ح  م كلة ال دمة

ا        م كلة ال دمة       ل  م كلة ال دمة

ا        م كلة ال مي 

ط       الم ك ة العميل

إ عار  ا  كمال حل م ك ة العميل

  يي  م ك ة العميل

إ لاق ال  رير

ط    ن طة حل م ك ة العميل

م ال ة الم كلة

 دا   م اك  ال دمات

  يي   و ح ي  م ك ة ال  مة الم  مة

ط   حل  م ك ة ال  مة الم  مة
ط       م ك ة ال  مة ط    ن طة حل م ك ة ال  مة

ط    ح يل م ك ة ال  مة

إ عار  ا  كمال حل م ك ة ال  مة إ لاق ال  رير

الابلاغ  أجل( المخطط الأنسيابي لتدفق عملية اتصال العميل من 6ال:كل )
 عن وجود م:اكل في الخدمات المقدمة من ال:ركة

 
العم يا  ال   ي ية
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   ا   تما  ال ل 

   ي  ط   من العملا 

ا  لا  الط   من العميل

 ن ي   يانا  العملا 

 ح يل  يانا  العملا 

 الط   الم ك  من العميل

     معالجة  ط   العميل

ال  ك  من ال  ر  ا   مانية ل عميل وال لاحيا 

ال  ك  من  و ر ال  مة المط و ة

ا  لا   ن ا  كمال  ن ي  الط  

ا  لا   ن ا  كمال  ن ي  الط  

 

وتحليـــــل فقـــــرات ومحـــــاور  الإحصـــــا ية الإجـــــراءات  3-0-2
 الدراسة:

 : MTN الإتصالاتتقييم العاملين في شركة  3-0-6

 six Sigmaلمعرفـة مـد  تزيـيم المحـاور والتـي هـي ابعـاد حنيـة 
مـــن حيــــن  MTN الات ـــا تكـــركة حســـن آراء العـــاملين فـــي 

تحسـين مسـتو    جـ الاجراءات التـي تتعلـق بمدمـة العمـلاء مـن 
 التطــــور –رضــــا العمــــلاء بمــــا  مــــذ  خــــدمات  اليــــة ال ــــودا 

التــــــوفير بالوقــــــإ والمــــــال  -( E.TOM -والتزانــــــة  التكنولوجيــــــا
وال هـــد المبـــ ول(، و ـــتم  ايـــاا هـــ ه ايبعـــاد والمحـــاورمن خـــلال 
م مو ة مـن الوبـارات تبـرع هـ ا التزيـيم التـي  عـ   سليهـا و هميـة 

اســـتمراج المتوســـطات الحســـاحية هـــ ا المحـــاور و لـــل مـــن خـــلال 
 المويار  وايهمية النسبية ومستو  التزييم. الانحراف و 
كانـــإ  مســـتو  تزيـــيم التركيـــ  الححيزـــي  لـــش العمـــلاء: 1-1

 نتائا تزييم الوبارات المرتبطة حه ا المحور كما  لي:
 
 

خدمة من  الحصول على ( المخطط الانسيابي عند طلب العميل7ال:كل )
 ال:ركة
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 لتقييم مستوى التركيز الحقيقي على العملاء الإحصا ية ( الدالات 2جدول )ال
الدلال  

 الإحص ئي 

الوزن  

 ال سبي %
t 

 الإنحراف 

 ال عي ري

ال توسط 

 الحس بي
 عب رات الت ييم العدد

0 85 14.69 0.72 4.26 71 

]ت وم الشرك  

 أجلب لع ل من 

تح يق الف ئدة 

 لل شتركين1[

0 79 8.45 0.95 3.97 71 

شك وى   هي ال]

ي س سالع مل الأ

لتطوير ع ل 

 الشرك 1[

0 83 11.93 0.8 4.16 71 

]تحرص الشرك  

على ت ديم خدم ت 

صحيح  من أول 

 مرة وكل مرة1[

0 86 15.11 0.71 4.29 71 

]تحرص الشرك  

على إخب ر 

ال شتركين بكل 

 جديد1[

0 85 12.06 0.87 4.26 71 

]سلوك ال وظفين 

مراكز الخدم  في 

يشعر ال شتركين 

 ب لأم ن والث  1[

0 84 16.17 0.62 4.2 71 
التركيز الح ي ي 

 على الع عء

 
ــــــ   ــــــر الشــــــركة  ت ا هتمــــــاي والتركي حســــــن ر   المــــــوظفين تعتب

ـــة  Six Sigmaالححيزـــي  لـــش العمـــلاء كهحـــد  بعـــاد   ات  همي
ــــة  ــــيم  همي ــــش فــــي تزي ــــإ المرتبــــة ايول وا تمــــاد  ــــالي، وقــــد احتل
وا تمـاد الوبـارات المتعلزــة بـالتركي  الححيزـي  لــش العمـلاء كهحــد 

الوبــارا " تحــر  الشــركة  لــش سخبــار  Six Sigma بعــاد حنيــة 
المشــتركين بكــ  جد ــد" وتزيــيم ا تمــاد هــ ه الوبــارا كهحــد ابــارات 

 لعملاء بمستو    الي( ا هتماي والعنا ة با
ــيم  1-2 ــى إتخــاذ مســتوى تقي ــات  أســا القــرارات عل البيان

   والحقا ق:
 كانإ نتائا تزييم الوبارات المرتبطة حه ا المحور كما  لي:
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القرارات على  إتخاذ لتقييم مستوى  الإحصا ية ( الدالات  6جدول )ال
 البيانات والحقا ق أسا 
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0 81 
9.

52 
0.91 4.03 71 

 إتخ ذ ]

ال رار 

ب لشرك  ق ئم 

على دراس  

ح ج ت واق  

 ال شتركين1[

0 85 

13

.6

6 

0.76 4.24 71 

]تبذل الشرك  

قص رى 

جهده  

للوصول 

ل رارات 

سلي   

ترضي 

 ال شتركين1[

0 85 

13

.5

9 

0.76 4.23 71 

]تعت د 

الشرك  على 

تحليل 

البي ن ت 

الخ ص  

ب ل شتركين 

 تخ ذ لإ

قرارات 

خ ص  

 ب لخدم 1[

0 83 

11

.9

9 

0.79 4.13 71 

]ت وم الشرك  

بوض  

استراتيجي ت 

مسب   خ ص  

بخدم ته  

 وم تج ته 1[

0 86 

17

.0

3 

0.64 4.3 71 

]لدى الشرك  

ق عدة بي ن ت 

صحيح  

 ودقي   تفيد

ببحوث حول 

 ال شتركين1[

0 84 

14

.9

8 

0.67 4.18 71 

 إتخ ذ 

ال رارات 

 أس سعلى 

البي ن ت 

 والح  ئق

حســــن ر   المــــوظفين ست الشــــركة تعتمــــد بمســــتو   ــــالي  لــــش 
حنيــة  بعــاد البيانــات والحزــائق كهحــد   ســااالزــرارات  لــش  ستمــا  

Six Sigma  وقـــد احتلـــإ المرتبـــة ايولـــش فـــي تزيـــيم ا تمـــاد ،

البيانات والحزائق   سااالزرارات  لش  ستما  الوبارات المتعلزة  
الوبـــارا "لـــد  الشـــركة قا ـــدا  Six Sigmaكهحـــد  بعـــاد  حنيـــة 

 حيانات صحيحة ودايزة تفيد حبحوا حول المشتركين."
كانت نتا ج تقييم العبارات مستوى تقييم التركيز على العمليات:  1-3

 المرتبطة بهذا المحور كما يلي:

 لتقييم مستوى التركيز على العملياتالإحصا ية ( الدالات 7جدول )ال
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]ت وم الشرك  

بتزويد موظفيه  

بكل تف صيل 

الخدم  من 

طري   الت ديم 

والهدف من 

 الخدم 1[

0
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]يتم ت ديم حوافز 

ومك فآت فردي  

وج  عي  لكل من 

يتفوق بتح يق 

رض  

 ال شتركين1[
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]ت وم الشرك  

ب ل راجع  

والتطوير 

الدوري لكل 

الإجراءات 

وتربطه  

ب لبرامج ال عت دة 

لديه  وب ع يير 

 الجودة 1[
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]ت وم الشرك  

بتدريب 

ال وظفين بشكل 

دوري على 

الإجراءات 

وك ف  البرامج 

ذات الععق  

ب لخدم ت 

 ال  دم 1[
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]الإجراءات 

ال عت دة اداري  

تعكس الصورة 

الح ي ي  لل طبق 
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على  التركيز

 الع لي ت1
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حســـــن ر   المـــــوظفين ست الشـــــركة تعتمـــــد بمســـــتو  جيـــــد  لـــــش 
المرتبـــة  ، وقـــد احتلـــإSix Sigmaحنيـــة   بعـــاد العمليـــات كهحـــد
 تمـاد الوبـارات المتعلزـة بالعمليـات كهحـد  بعـاد  س ايولش في تزييم 

الوبـارا "تزـوي الشـركة حتـدر ن المـوظفين بشـك   Six Sigmaحنيـة 
دور   لــــش الاجــــراءات وكافــــة البــــراما  ات العلاقــــة بالمــــدمات 

 المزدمة."
كانت نتا ج تقييم  مستوى تقييم التحسين المستمر 1-4

 العبارات المرتبطة بهذا المحور كما يلي:

 لتقييم مستوى التحسين المستمر الإحصا ية ( الدالات 8جدول )ال
الدلال  

 الإحص ئي 
الوزن  

 t ال سبي %
 الإنحراف 

 ال عي ري
ال توسط 

 العدد الحس بي
عب رات 

 الت ييم

0 82 10.92 0.85 4.10 71 

]ت وم 

الشرك  
ب لتطوير 

الدوري 

لل يزات 
والخدم ت 

ال  دم  

 لل شتركين1[

0 81 11.29 0.80 4.07 71 

ت وم الشرك  
ب لتحسين 

ب وعي  

خدم ته  ب  ءً 
ح ج ت على 

ب ت رغو

 ال شتركين1

0 75 6.98 0.92 3.76 71 

]ت دم 

الشرك  

الخدم ت 
بشكل 

صحيح 

ودقيق خ لي 
 الأخط ءمن 

 دائ  1ً[

0 79 10.03 0.78 3.93 71 

]تعت د 
الشرك  على 

استخدام 

أحدث 
الوس ئل 

ذات الععق  

 ب لجودة[

0 82 13.24 0.71 4.11 71 

]كل من 
يع ل في 

الشرك  

يس هم 
بع لي  

التطوير و  

للخدم ت 
 ال  دم 1[

0 80 12.04 0.70 3.99 71 
 التحسنننننننننننين

 ال ست ر

حســن ر   المــوظفين ست الشـــركة تعتمــد بمســـتو  جيــد التحســـين 
حتلـــإ المرتبـــة س، وقـــد Six Sigmaحنيـــة  ابعـــاد المســـتمر كهحـــد

 تمـــاد الوبـــارات المتعلزـــة بالتحســـين المســـتمر س ايولـــش فـــي تزيـــيم 
الوبارا  "ك  من  عم  فـي الشـركة  Six Sigmaكهحد  بعاد حنية 

  ساهم بعملية التطو ر والمدمات المزدمة."
كانـإ نتـائا تزيـيم مستو  تزييم سياسة البـاب المفتـو     1-5

 الوبارات المرتبطة حه ا المحور كما  لي:

 لتقييم مستوى الباب المفتوحالإحصا ية ( الدالات 9جدول )ال
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0 79 8.42 0.93 3.93 71 

كل من 

يع ل 

ب لشرك  

يستطي  أن 

ي دم اقتراح 

لتحسين 

الإجراءات 

ال طب   

 واقعي 1ً

0 79 7.91 0.99 3.93 71 

تفتح 

الإدارة 

بكل 

مستوي ته  

ب به  لكل 

من يع ل 

ب لشرك  

لل س ه   

في إبداء 

رأيه عن 

الإجراءات 

الإداري  

ال تخذة 

وطرق 

 تحسي ه 

0 78 7.42 1.01 3.89 71 

]تس عد 

الإدارة 

ج ي  

ال وظفين 

على  

 الإبداع1[

0 69 3.42 1.14 3.46 71 

]دائ  ً 

ال وظفون 

ي ترحون 

للإدارة 

وهي ت وم 

بعكس 

اقترح تهم 

على  

الاجراءات

]1 

0 79 8.91 0.89 3.94 71 

]ال شتركي

 ن لهم دور

فع  ل في 

تحسين 

الإجراءات 

وال رارات 

 ب لشرك 1[

0 77 9.24 0.76 3.83 71 
الب ب 

 ال فتوح

حســن ر   المــوظفين ست الشــركة تعتمــد بمســتو  متوســ  البــاب 
حتلـــإ المرتبــــة س، وقـــد Six Sigmaحنيــــة   بعـــاد كهحـــد المفتـــو 
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المتعلزـــة بالتحســـين المســـتمر   تمـــاد الوبـــاراتس ايولـــش فـــي تزيـــيم 
الوبــارا  " المشــتركين لهــم دور  Six Sigmaكهحــد  بعــاد  حنيــة 

 فع ال في تحسين الاجراءات والزرارات بالشركة."

 مستوى تقييم الإجراءات والقرارات الفعالة والمبادرة 1-6

  :كانت نتا ج تقييم العبارات المرتبطة بهذا المحور
 

اءات والقرارات الفعالة والمبادرلتقييم مستوى الإجر  الإحصا ية ( الدالات  10جدول ) ال
 

الدلال  

 الإحص ئي 
 t الوزن  ال سبي %

الإنحراف  

 ال عي ري

ال توسط 

 الحس بي
 العدد

 
 عب رات الت ييم

0 76 7.58 0.88 3.79 71 

]دائ  ً خدم ت وإجراءات الشرك   

تط بق م تم وضعه في الخط  

 الت فيذي 1[

0 81 11.81 0.75 4.06 71 

]يتم استخدام ك ف  الأمور الت  ني   

)البرمجي ( وربطه  ب ع يير 

الجودة لتحسين الإجراءات التي 

ت عكس على جودة الخدم ت 

 ال  دم 1[

0 79 10.34 0.79 3.97 71 

]ت وم الشرك  دائ  ً بع لي   

التخطيط والت بؤ ب   يحت جه 

ال شترك وتعكس ذلك على 

 الإجراءات في الشرك 1[

0 81 10.73 0.82 4.04 71 

]ه  ك م  ييس ومع يير واضح   

ومحددة للج ي  حول آلي  اعت  د 

وتحسين الإجراءات وتطبيق 

وانعك سه  على مب دئ الجودة 

 جودة الخدم ت ال  دم 1[

0 80 10.60 0.78 3.99 71 

]آلي ت وإجراءات ع ل الشرك   

واضح  ومعروف  للج ي  

ومربوط  بشكل وثيق م  مع يير 

 الجودة[

0 79 11.71 0.70 3.97 71 
الإجراءات وال رارات الفع ل   

 وال ب درة

 لـــــش  جيـــــدحســـــن ر   المـــــوظفين ست الشـــــركة تعتمـــــد بمســـــتو  
 Sixحنيـــة  بعـــاد  الاجـــراءات والزـــرارات الفعالـــة والمبـــادرا كهحـــد

Sigma  حســن ر   المــوظفين، وقــد احتلـــإ المرتبــة ايولــش فـــي
ات الفعالـــــة  تمـــــاد الوبـــــارات المتعلزـــــة الاجـــــراءات والزـــــرار س تزيـــــيم 

الوبارا " تم اسـتمداي كافـة  Six Sigmaحنية  والمبادرا كهحد  بعاد
ربطها بمعـا ير ال ـودا لتحسـين الاجـراءات التـي و ايمور التزانية 

 تنعكص  لش جودا المدمات المزدمة."
 :MTN الإتصالاتشركة  تقييم العملاء في -2

 six Sigmaلمعرفــة مــد  تزيــيم المحــاور والتــي هــي ابعــاد حنيــة 
مــــن حيــــن رضــــا  الات ــــا تحســــن آراء العمــــلاء فــــي كــــركة 
، و ـتم  ايـاا هـ ه الات ـا تالعملاء بما  تعلق ب ـودا خـدمات 

ايبعــــاد والمحــــاورمن خــــلال م مو ــــة مــــن الوبــــارات تبــــرع هــــ ا 

التزيــيم التـــي  عــ   سليهـــا و هميـــة هــ ا المحـــاور و لــل مـــن خـــلال 
المويــار  وايهميـــة  الانحــراف اســتمراج المتوســطات الحســـاحية و 

 النسبية ومستو  التزييم.
كأحــد محــاور جــودة خــدمات  الإعتماديــة مســتوى تقيــيم  0-4

 : الإتصالات
 كانإ نتائا تزييم الوبارات المرتبطة حه ا المحور كما  لي:
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ــــش  جيــــدحســــن ر   المشــــتركين ست الشــــركة تعتمــــد بمســــتو    ل

، وقـد احتـ  الات ـا تكهحـد محـاور جـودا خـدمات  الا تماد ة 
ـــة تزـــد م ا لشـــكو  واضـــحة المرتبـــة ايولـــش فـــي هـــ ا التزيـــيم "كيطي

 ومفهومة بالنسبة لل"
ــيم  0-0 كأحــد محــاور جــودة خــدمات  الإســتجابة مســتوى تقي

نتـا ج تقيـيم العبـارات المرتبطـة بهـذا المحـور كانـت  الإتصالات
 كما يلي:

 
 

 الإستجابةلتقييم مستوى  الإحصا ية ( الدالات  40)  الجدول
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0.124 65 1.56 1.12 3.24 55 

 الإستج ب  

]آلي  

التواصل 

وأخذ رأيكم 

ب لخدم ت 

ال  دم  

 م  سب 1[

0.004 68 3.01 1.03 3.42 55 

 الإستج ب  

]أث  ء 

التواصل 

معكم لايوجد 

هدر ب لوقت 

أو الجهد أو 

ال  ل ب ل سب  

 لكم1[

0.015 67 2.52 0.96 3.33 55 

 الإستج ب  

]تعتبر آلي ت 

وإجراءات 

الع ل 

الخ ص  

بخدم ت 

الشرك  

واضح  

 لكم1[

0.141 64 1.49 1.08 3.22 55 

 الإستج ب  

]تعتبر 

الشرك  

متطورة 

م  رن  م  

 غيره 1[

0.000 72 5.09 0.87 3.60 55 

 الإستج ب  

]آلي  

وإجراءات 

طلب الخدم  

أسهل من 

 غيره 1[

 الإستج ب  55 3.36 0.88 3.02 67 0.004

 

حســن ر   المشــتركين ست الشــركة تعتمــد بمســتو  متوســ   لــش 
، وقــد احتــ  الات ــا تكهحــد محــاور جــودا خــدمات  الاســت ابة 

ـــة وإجـــرا ـــن المدمـــة المرتبـــة ايولـــش فـــي هـــ ا التزيـــيم "آلي ءات طل
  سه  من  يرها. "
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مستوى تقييم الثقة كأحد محاور جودة خدمات  0-3
تقييم العبارات المرتبطة بهذا المحور كانت نتا ج  الإتصالات
 كما يلي:
 لتقييم مستوى الثقة الإحصا ية ( الدالات 43جدول )ال
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0.000 71 4.05 1.03 3.56 55 

الث    

أسلوب 

وإجراءات 

ت ديم 

الخدم  

سهل 

ويسيير 

وي ك كم 

ال ي م 

ببعض 

الخدم ت 

 بسهول 1

0.001 70 3.40 1.07 3.49 55 

الث    

]أسلوب 

وإجراءات 

ت ديم الخدم  

يت ت  

ب لسعس  

وعدم التع يد 

 ب ل سب  لكم1[

0.000 74 5.39 0.98 3.71 55 

الث    ]إجراء 

الاشتراك 

ب لخدم  سهل 

وبسيط 

ومعروف 

 ب ل سب  لك1[

0.012 67 2.60 0.99 3.35 55 

الث    في 

ح ل وجود 

شكوى أو 

م ترح من 

قبلكم تعرف 

كيف ت دمه 

للشرك  

 بشكل موثق1

0.007 68 2.79 1.06 3.40 55 

الث    

]الإجراءات 

والآلي ت 

ال ع ول 

به  تعكس 

التبسيط 

والتيسير 

لت ديم 

 الخدم ت1[

 الث   55 3.50 0.90 4.15 70 0.000

 

 لش  الي حسن ر   المشتركين ست الشركة تعتمد بمستو  
، وقد احت  المرتبة الات ا تكهحد محاور جودا خدمات   زةال

بالمدمة سه  وبسي   الاكترا ايولش في ه ا التزييم " سجراء 
 ومعروف بالنسبة لل "

مــام كأحــد محــاور جــودة تمســتوى تقيــيم العنايــة والاه 0-1
تقيـيم العبــارات المرتبطــة بهــذا كانــت نتــا ج  الإتصــالاتخـدمات 

 المحور كما يلي

 لتقييم مستوى العناية والاهتمام الإحصا ية ( الدالات 41جدول ) ال
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ــــش  جيــــدحســــن ر   المشــــتركين ست الشــــركة تعتمــــد بمســــتو    ل
، وقــد الات ــا تكهحــد محــاور جــودا خــدمات  عنا ــة والاهتمــايال

احت  المرتبة ايولش فـي هـ ا التزيـيم " مـوظفي تزـد م المدمـة فـي 
  "المراك   تمتعوت بالرد المباكر  لش    استفسار

مســتوى تقيــيم سياســة البــاب المفتــوح كأحــد محــاور  0-2
كانـت نتـا ج تقيـيم العبـارات المرتبطـة  الإتصالاتجودة خدمات 

 بهذا المحور كما يلي:
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 لتقييم مستوى سياسة الباب المفتوح الإحصا ية ( الدالات 42جدول ) ال
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0.298 63 1.05 1.03 3.15 55 

الب ب 

ال فتوح  
]في ح ل 

وجود 

م ترح 
لديكم آلي  

ت دي ه يتم 

بشكل 
موثق 

 واضح1[

0.065 65 1.88 1.00 3.25 55 

الب ب 

ال فتوح  
]في ح ل 

وجود 

شكوى 
لديكم آلي  

ت دي ه  يتم 

بشكل 
موثق 

 واضح1[

0.000 73 6.71 0.70 3.64 55 

 الب ب
ال فتوح  

]يس عدك 

موظفي 
مراكز 

الخدم  في 

توضيح 
وتبسيط 

إجرءات 

وآلي ت 

الاشتراك 

ب لخدم ت 

التي ترغب 
 به 1[

0.008 67 2.76 0.93 3.35 55 

الب ب 

ال فتوح  
]دائ  ً 

ال وظفون 

ي ترحون 
للإدارة 

وهي ت وم 

بعكس 
اقترح تهم 

على 

إجراءات 
الع ل ب   

يخص 

 الع عء1[

0.040 66 2.11 1.09 3.31 55 

الب ب 

ال فتوح  

]ال شتركين 

لهم دور 
فع  ل في 

تحسين 
الإجراءات 

وال رارات 

 ب لشرك 1[

0.003 67 3.09 0.81 3.34 55 
الب ب 
 ال فتوح

 
حســن ر   المشــتركين ست الشــركة تعتمــد بمســتو  متوســ   لــش 

، الات ــا تكهحــد محــاور جــودا خــدمات  سياســة البــاب المفتــو 
ـــة  ـــ  المرتب ـــيم "  ســـا د  مـــوظفي وقـــد احت ايولـــش فـــي هـــ ا التزي

مراكـــ  المدمـــة فـــي توضـــيا وتبســـي  سجـــرءات وآليـــات ا كـــترا  
 بالمدمات التي تر ن حها "

  فرضـــيات الدراســـة المتعلقـــة بالعوامـــل الداعمـــة   5-0-2

SIXSEGMAفرضية الكلية لتطبيق الـ :  

 لتطبيـق  هنا   ثـر  و د لـة سح ـائي ة لتطبيـق العوامـ  الدا مـة

Six Sigma  المتييــــر المســــتز ( فــــي تحســــين مســــتو  رضــــا 
 الات ـا تكـركة العملاء  ن جودا المـدمات المزدمـة مـن قبـ  

MTN .) المتيير التاب  
المطــي البســي   الانحــدار حنــاء  لــش الفرضــية الكليــة تــم سجــراء 

   ــاد مســتو  تــهثير المتييــر المســـتز  لكــ  محــور مــن محـــاور    
 التركيـــ  الححيزـــي  لـــش العمـــلاء( مـــ    Six Sigma حنيـــة الــــ

المتييــــر التــــاب   رضــــا العمــــلاء  ــــن جــــودا المــــدمات المزدمــــة( 
  R Squareومعامـ  التفسـير   R الارتباطوك لل حساب معام  

والتفسـير حـين المتييـر  الارتبـاطحساب دا ت  لاقات   ج ،من 
البيانـــات والحزـــائق( مـــ    ســـااالزـــرارات  لـــش  ستمـــا  المســـتز   

المتييــــر التــــاب   رضــــا العمــــلاء  ــــن جــــودا المــــدمات المزدمــــة(  
لمعادلـــة التـــهثير للمتييـــر  الاح ـــائية ومـــن ثـــم حســـاب الـــدا ت 

المســـتز   التركيـــ  الححيزـــي  لـــش العمـــلاء( مـــ  المتييـــر التـــاب  
 رضا العملاء  ن جودا المـدمات المزدمـة( بالنسـبة لكـ  محـور 

بالتالي مما سبق ح لنا  لش الفرضيات الفرايـة من المحاور، و 
 التالية:

هنـــا   ثـــر  و د لـــة سح ـــائي ة للتركيـــ  الححيزـــي  لـــش  -
العمــلاء فــي تحســين مســتو  رضــا العمــلاء  ــن جــودا المــدمات 

 الانحـــدار ، وتكـــوت معادلـــة الات ـــا تالمزدمـــة مـــن قبـــ  كـــركة 
 المزدرا هي:

*  (0.60 )                  رض  الع عء عن جودة الخدم ت ال  دم  =

 +1.25 التركيز الح ي ي على الع عء
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الزـــرارات  لـــش تمـــا  هنـــا   ثـــر  و د لـــة سح ـــائي ة لا -
البيانـات والحزـائق فـي تحسـين مسـتو  رضـا العمـلاء  ــن   سـاا

ــــ  كــــركة  وتكــــوت  الات ــــا تجــــودا المــــدمات المزدمــــة مــــن قب
 المزدرا هي:الانحدار معادلة 

 

الزرارات  لش  ستما  ( *2192=  ودا المدمات المزدمة رضا العملاء  ن ج
 0165البيانات والحزائق +  ساا

هنــا   ثــر  و د لــة سح ــائي ة للتركيــ   لــش العمليــات  -
فــي تحســين مســتو  رضــا العمــلاء  ــن جــودا المــدمات المزدمــة 

 المزدرا هيالانحدار وتكوت معادلة  الات ا تمن قب  كركة 

التركي   لش ( * 2190  = المدمات المزدمةرضا العملاء  ن جودا 
 +1.72 العمليات

هنـا   ثــر  و د لــة سح ــائي ة لزــدرا سدارا الشــركة  لــش  -
التحســين المســتمر فــي تحســين مســتو  رضــا العمــلاء  ــن جــودا 

وتكـــوت معادلـــة  الات ـــا تالمـــدمات المزدمـــة مـــن قبـــ  كـــركة 
 المزدرا هي: الانحدار

*قدرة إدارة الشرك  (0.54)   = ال  دم رض  الع عء عن جودة الخدم ت 

 0164على التحسين ال ست ر+

ــــاب  - ــــة سح ــــائي ة لتبنــــي سياســــة الب هنــــا   ثــــر  و د ل
مي المدمة  العاملين( في تحسين مسـتو  رضـا دالمفتو  اماي مز

 الات ـا تالعملاء  ن جودا المـدمات المزدمـة مـن قبـ  كـركة 
 المزدرا هي: الانحداروتكوت معادلة 

* سي س  الب ب ال فتوح (0.41)  = الع عء عن جودة الخدم ت ال  دم رض  

+2.21 

هنا   ثر  و د لة سح ائي ة للزـرارات الفعالـة والمبـادرا  -
والتمطي  في تحسين مستو  رضا العملاء  ـن جـودا المـدمات 

 الانحـــداروتكـــوت معادلـــة  الات ـــا تالمزدمـــة مـــن قبـــ  كـــركة 
 المزدرا هي:

*ال رارات الفع ل  (0.52)   = جودة الخدم ت ال  دم رض  الع عء عن 

 0114التخطيط+ووال ب درة 

الآلية المقترحة للعوامل الداعمة لسـتة سـيجما وأهرهـا  -3
ــي فــي تحســين رضــا العمــلاء عــن جــودة الخــدمات المقدمــة  ف

 :MTN الإتصالاتشركة 

في ضـوء مـا تـم مناقشـت  فـي ال انـن الن ـر  مـن دراسـات وآراء 
ــــاح ين  ــــش نتــــائا الدراســــة الب حــــول موضــــوي الدراســــة، وبنــــاء  ل
ـــة ـــر  لتطـــو ر آليـــة  العملي ـــدي نمـــو ج مزت الميدانيـــة  مكـــن  ت نز

تحسين ا جراءات والعمليات المرتبطة حرضا العمـلاء  ـن جـودا 
 .الات ا تالمدمات المزدمة في كركة 

 Sixتوضيا العلاقة حين العوام  الدا مة لــ  سلش هدف النمو ج 

Sigma   العمــــ   سطــــارالعمليــــات التــــي تــــم نمــــ جتها حســــن مــــ
ETOM  تحســـين رضـــا العمـــلاء  ـــن جـــودا المـــدمات   جـــ مـــن

في سور ة. حين  وضـا النمـو ج  الات ا تالمزدمة في كركة 
فـي  Six Sigmaم  منه ية الــ   ETOMالواق  الححيزي لتطبيق

المسـتمر لـلاداء  تحسـينال  جـ  ي نة الدراسة، وآلية التحسين من 
 ال ودا وبالتالي تع    رضا العملاء. و

 :النمو ج المزتر  توصيك 02-0

ت تــم تحد ــد جميــ  العمليــات المرتبطــة بالمــدمات المزدمــة  بعــد 
 تــم  ETOMالعمــ  المزتــر   سطــارللعمــلاء ونمــ جتها حســن 

الحــد ن لـــ ســتة  المــدخ   لــش النمــو ج توصــيك فــي الا تمـاد
 D M A Iوال    عتمد  لـش الآليـة التاليـة  Six Sigmaسي ما 

C:)  
: وفــي هــ ه المرحلــة  ــتم تحد ــد العوامــ  الدا مــة Define ــرف 
وتزيـيم واقـ  كـ  منهـا كمـا  Six Sigmaسـتراتي ي ة سـتة سـي ما لا
  لي:

  التركيــ  الححيزــي  لــش العمــلاء: مــن خــلال اســتبيانات
معرفــــة  ــــتم توع عهــــا  لــــش العمــــلاء بشــــك  دور ، واليا ــــة منهــــا 

وجهـــــة ن ـــــر العمـــــلاء فـــــي المدمـــــة الحاليـــــة ومســـــتو  جودتهـــــا، 
ال زـة  -للمتطلبـاتالاست ابة  –الا تماد ةوخاصة فيما  تعلق حـ  

 وسياسة الباب المفتو (. -ا هتماي حهمو العنا ة بالعملاء  –
  تبني سياسة الباب المفتو : من  ج  المشـاركة الكاملـة

المزدمـــــة، مـــــ  توصـــــيك لل ميــــ  فـــــي تحســـــين جـــــودا المـــــدمات 
ـــد م ا قتراحـــات  ـــين ا قســـاي وتحد ـــد المســـروليات وتز العلاقـــات ح

 اللاعمة لتحسينها وتحسين اداء العم .
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 البيانــات   ســاا  لــش الشــركة فــي ستمــا  الزــرارات
والحزائق: من خلال وض  آلية لاتما   الزرارات ومعرفة اسـلوب 

كـ لل ال هـات  ، و م  الآخ  بعين الا تبار رضا العمـلاء ستما ها
ت الزـرارات  ـتم تطبيزهـا كمـا  المسرولة  ن تطبيزهـا، والتاكـد مـن 

 هي  ي  .
  ـــة والمبـــادرا والتمطـــي :  ـــتم مـــن خـــلال ال الزـــرارات الفع 

تزييم واق  المدمة وطلبات العملاء التي  تم الح ـول  ليهـا مـن 
حيانـات  ـتم الا تمـاد  ليهـا فــي  كافـة ال هـات، مـ  ت هيـ  قا ـدا

التــي تتمــ ها الشــركة مــن  جــ  تحســين جــودا المــدمات  الزــرارات
 المزدمة.

  

  
 ( النموذج المقترح لتحسين رضا العملاء عن جودة الخدمات8ال:كل )

تــتم  مليــة الحيــاا للعوامــ  الدا مــة لتطبيــق  :Measureالحيــاا 
 لـــش العمليـــات التركيـــ  الموضـــحة  Six Sigmaســـتة ســـي ما 

المرتبطـــة ب ـــودا المـــدمات المطبزـــة بشـــك  جـــوهر :  ـــتم تحد ـــد 
كافــة العمليــات المرتبطــة بالعمليــات الماصــة بالمــدمات المزدمــة 

ــــش العميــــ  مــــ  توضــــيا ايقســــاي المســــرولة  نهــــا والتزتنيــــات  سل
تحســـينها والزضـــاء  لـــش الف ـــوات وكـــ لل   جـــ المســـتمدمة مـــن 

خلالهـــا تزـــد م المدمـــة، وكـــ لل  الآليـــات والتزنيـــات التـــي  ـــتم مـــن
وض  تزار ر تف يلية وبشك  مستمر حول  داء العمليات وجودا 

 المدمة المزدمة وتحسنها قاحليتها للعم .
  قدرا سدارا الشركة  لش التحسين المستمر:  تم  لل من

خلال وض  حراما وآليات لتدر ن كافة موظ في الشركة بممتلـ  
 الاخت اصات وبشك  مستمر.

للعمليـات  ايداءسابزاأ و لل مـن خـلال ايـاا مركـرات  - 
المرتبطة بمدمة العملاء وك لل اياا جودا المدمة وتزييم المـدا 
ال منيـــــة التـــــي تطلبهـــــا  مليـــــة تزـــــد م المدمـــــة، وكـــــ لل  مليـــــات 
ال يانة المتكررا لفدوات والتزنيات المسـتمدمة فـي  مليـة تزـد م 

لبيــة احتياجــات العمــلاء و المدمــة. وتزيــيم ا قتراحــات المزدمــة لت
 الزرارات ال حيحة لتنفي ها.  ستما  محاولة 

تـــــتم  مليـــــة التحليـــــ  مـــــن خـــــلال  :Analyzeالتحليـــــ   -ب
ات التي تـم اياسـها سـابزا لكـ  مبـد  مـن الانحراف معرفة  سباب 

، ووض   فض  السياسات التـي  Six Sigma مباد  ستة سي ما
 تسهم في سرضاء العمي .

تـــتم هـــ ه العمليـــة حوضـــ  حلـــول  :Improveالتحســـين  -ت
 م لش واختيار  فض  ه ه الحلول التي تحزق  فض  النتائا.

تـتم  مليـة الرقابـة مـن خـلال مراابــة  :Controlالرقابـة  -ا
في كـ  خطـوا مـن  اتالانحرافالعمليات التي تم تعد لها، وكش  

  ملية تنفي ها.
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 الات ا تدارات كركات س دي وجود قرار سدار  لد   -
تحســين   جــ مــن بشــك  تــاي  Six Sigmaفــي تبنــي منه يــة الـــ 
 جودا المدمات المزدمة

 ــدي وجــود قا ــدا معرفيــة لــد    لــن مــوظفي كــركات  -
ـــ  الات ــا ت   ETOMالعمــ  إطــارو  Six Sigmaبمنه يــة ال

 مباد ه ه التطو ر العم  با  تماد  لش سمكانية بالتالي و 
ـــر   تطلـــن وجـــود مي انيـــة هامـــة و ج مـــتطبيـــق الن - المزت

 ووجود سمكانيات ماد ة تسا د في تطبيق ه ا النمو ج.
ال زافــــــــــــة التن يميــــــــــــة والادارات التزليد ــــــــــــة والتمســــــــــــل  -

 با جرائيات والسياسات الماصة بالعمليات وممانعة التييير

 النتا ج والتوصيات: -42

ــلاي  لــش واقــ  من ومــة  فــي ســور ة  الات ــا تمــن خــلال ا ط 
فرننـــا نـــر  مـــن وجهـــة ن ـــرالعملاء حســـن التزيـــيم التـــاب  لهـــم ات 

ــــة  ــــي بعــــإ جوانــــن  ملي ــــا  ق ــــوراأ ف تزــــد م خــــدمات  نــــد هن
تحســين ال ــودا ووســائ  ا ت ــال و جودتهــا حنــاء  لــش سياســات 

العالميــة، وكــ لل فــي  مليــة التحســين المســتمر لهــا ممــا  ــنعكص 
الا تمـاد ئا التاليـة بعـد النتـا سلـش لش رضا العملاء وقد توصـلنا 

ـــات الماصـــة   لـــش  هـــم المعـــا ير  العالميـــة فـــي توصـــيك العملي
 Sixم  منه ية الـ   ETOMالـ الات ا تفي كركات بالعملاء 

Sigma  ـــيم الـــ   تـــم  نـــد سجـــراء ووجـــدنا الاســـتبيات حســـن التزي
  ينة  شـوائية   MTN الات ا تفي كركة للموظ فين العاملين 

  ي نــة  الات ــا تموظــ ( واســتبيات  مــلاء كــركة  10ح مهــا 
 مشتر ( النتائا التالية: 99 شوائية ح مها 

 تعتمد الشركة بمستو   الي  لش ال زة  -
 الا تماد ة  لش  جيدتعتمد الشركة بمستو   -
 الاست ابة تعتمد الشركة بمستو  متوس   لش  -
  لش العنا ة وا هتماي  جيدتعتمد الشركة بمستو   -
تعتمــــد الشــــركة بمســــتو  متوســــ   لــــش سياســــة البــــاب  -

 المفتو 
ـــين وجـــود ف ـــوات فـــي  ـــوب الموجـــودا تب ـــ  للعي و نـــد سجـــراء تحلي

التحســــين   جــــ بعــــإ ايبعــــاد والتــــي   ــــن العمــــ   ليهــــا مــــن 

المســتمر وتع   رضــا العمــلاء و لــل حســن التوصــيات الموجــودا 
 في النمو ج المزتر  كما  لي:

   ن العم     تحسين ا بعاد التالية :الا تماد ةتزييم 
 جودا المدمات المزدمة من الشركة  -
 استمداي  حدا الطر  التزانية الحد  ة لمدمة العملاء -
 بعد ت حيحها ايخطاءتكرار  -

   ن العم     تحسين ا بعاد التالية :الاست ابةتزييم 
 مناسبة. خ  ر   العمي  بالمدمات المزدمة بطر زة  -
  دي هدرالوقإ  و ال هد  ند التواص  م  العمي  -
توضــــيا آليــــات وإجرائيــــات العمــــ  الماصــــة بمــــدمات  -

 الشركة 

   ن العم     ا بعاد التالية تزييم العنا ة والاهتماي:

موظفي تزد م المدمة في المراك   طلعوت العمي   لش  -
 آليات العم  ال د دا

 المدمات المزدمةمعرفة العمي  برجراءات ا كترا  ب -

 معرفة العمي  برجراءات سلياء ا كترا  بالمدمة -
   ن العم     ا بعاد التالية تزييم سياسة الباب المفتو :

 تزد م مزتر  العمي  وفق آلية موثزة واضحة -
 تزد م ككاو  العمي  وفق آلية موثزة واضحة -
ـــــــي تحســـــــين الاجـــــــراءات  - ـــــــال ف العمـــــــلاء لهـــــــم دور فع 

 والزرارات بالشركة

 تراحات الموظفوت البناءا  لش سجـراءات  ن  كص اق -
 العم  وقرارات الادارا.

  ETOM العمــ   طـارست البحـن قـدي دراسـة ن ر ــة و مليـة لا 
وكـ لل منه يـة الــ  MTNكـركة  فـي الات ـا تالما  بزطاي 

Six Sigma  توصــيك تــدفق العمليــات   جــ وآليــة تطبــيزهم مــن
  ـــاد آليـــة التزيـــيم المســـتمر إالماصـــة بمدمـــة العمـــلاء وتحليلهـــا و 

لل ودا والعيوب الموجودا في العمليات م  تحد دها وفـرض آليـة 
  قـــ  سلـــشالتحســـين المســـتمر والوصـــول   جـــ للعمـــ   ليهـــا مـــن 

مـا مكن مـن العيـوب وال يـرات التـي تـنعكص  لـش رضـا العمـلاء، 
ومن ثم تم كر  التطبيق العملـي للمنه يـات المزترحـة مـ  توثيـق 
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ي تـــم الوصـــول سليهـــا وم ـــا ت التحســـين التـــي   ـــن للنتـــائا التـــ
 العم   ليها.

 :عمال المستقبليةالأ -44

تعتبــر جــودا المدمــة فــي الوقــإ الــراهن مــن  هــم  و وســ  ميــاد ن 
ــــة وايجنبيــــة، وكــــ   هــــ ه  المنافســــة حــــين كــــركات المدمــــة المحلي 

ــــ  فــــي المدمــــة  ــــن طر ــــق  سلــــشالشــــركات تســــعش  تحزيــــق التمي 
تراهــا مناســبة ومزبولــة مــن قبــ  العمــلاء،  تحســينها بالطر زــة التــي

  ـاد ن ـاي لادارا إو العمـ   لـش تطبيـق التوصـيات تم يسوبالتالي 
خـــ  بعـــين الا تبـــار سمكانيـــة يبـــالعملاء مـــ  ا ةماصـــالالعمليـــات 

تزليــ  ال يــرات لضـمات التحســين المسـتمر   جــ س ـادا التزيــيم مـن 
ــائا التــي تــنعكص سلــشوالوصــول  جــودا المدمــة   لــش  فضــ  النت

ورضا العملاء. كما  مكن العم  في المستزب   لش تعميم المبـد  
 SIXمـ  منه يـة الــ   ETOMالعمـ   سطـارالمطبـق باسـتمداي 

SIGMA   جــ فــي جميــ   قســاي الشــركة وم ــا ت العمــ  مــن  
تبســي  العمليـــات والزضـــاء  لـــش التكـــرار والهـــدر وتحســـين جـــودا 

 مة ورضا العملاء.العم  وال    نعكص  لش جودا المد
 

 

و ق رق   ه ا ال حث ممول من جامعة  م ق التم ي :
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