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 إهداء
 قلبي وعقلي وكل جوارحي عشقه... يا من يإلى أبي.

 نىويا نور عي...قلباً أعشق دنياه  و...يا حباًّ أهواه ...يإلى أم

 وأغلى من عمرىو هبة ربى  ورفيق دربى وتاجى سكنى ...ياجىإلى زو

 ونعمة ربى  نبض قلبىو .. يا توأم روحى..يإلى أخت 

 إلى أحبابى وأقربائى...يا عزوتى وعونى 

 

ّ ه  محفظك                      خيره ورضاه معليك ورعاكم وأدامالل



 



 تقديرشكر و  

والصلاة والسلام عمى  ،قدره سمطانو و وعظيم  يميق بجلال وجيو حمداً  للهالحمد 
فتكمن فى نفسي أسمى آيات  ،أما بعد .خير من وطئت عمى الأرض قدموسيدنا رسول الله 

عصافت سيد أحمد  /الأستاذ الدكتور الجميلومعممى  لأستاذيالشكر والتقدير والعرفان 
الله  ذلك الرجل الذى من   ،بكمية التجارة جامعة عين شمس كاليفالتأستاذ  –عاشور
فيو  . سن خمقٍ، ولين جانبٍ، وطيب كلام، صاحب الخمق الرفيع والعمم الغزيرفرزقو بح  عميو 

نتيل من عممو الفياض فى مرحمة شر ف الباحث بأن يالذى  النموذج المثالى للأستاذ الجامعى
الذى طالما شممني أنا وغيري من الطلاب برعايتو ب الحنون الأىو و  . الدكتوراه ومن قبل ذلك

 ،نو لم يد خر جيداً فى مساعدتيأا شيد الله و  .ىتمامو، ولم يبخل فى تقديم العون لمن طمبوا  و 
فبفضل عممو  . قبل ذلكمن بل و  ،منذ أن تفضل بالموافقة عمى الإشراف عمى ىذه الرسالة

عد البصيرة ودقة الملاحظة، ونصائحو السديدة، وما لو من ب  ، وتوجيياتو العممية البناءة، الغزير
يعجز عن ذكره متنان ا  أتقدم لو بشكر و لذا،  . العمل أن يخرج فى ىذه الصورة اليذ أذن الله

 وأن يجازيو  ،بوافر الصحة والعافية أن يم ن عمى سيادتو ،سأل الله العمى العظيمأالمسان، و 
 خير الجزاء. وعن زملائى عنى

أستاذتي الفاضمة الشكر والعرفـــان إلـى  جزيلتقدم بأسمـى آيــات التقدير و كما أ
أستاذ المحاسبة والمراجعة المساعد بكمية  –/ هدى حسين محمد محمد الشيخالدكتور

ىتماميا ، ونصائحيا السديدة، وا  تى بدماثة خمقيا، الأستاذة الالتجارة, جامعة عين شمس
أن تفضمت بالموافقة عمى الإشراف عمى ىذه الرسالة. بعد ، ساعدتني أفضل مساعدة ، بى

فأسأل الله العمى . فكانت لي ناصحةً ومعممة، بعد أن من  الله عمييا بإيمان واسع وقمب كبير
عنى وعن زملائى ، وأن يجازييا والتقدم الصحة والعافية دوام ب عمى سيادتيام ن ر أن ي  القدي

 .خير الجزاء

ــــــدم و  ــــــان فــــــانالعر و  الشــــــكرجزيــــــل بأتق السيييييييد  لــــــىإ وأســــــمى أيــــــات التقــــــدير والإمتن
الأسييييب   والوكيييييلأسييييتاذ التكيييياليف  –/ محمييييد مصييييافى الجبييييالى الأسييييتاذ الييييدكتور

بوقتــــو  الــــذى لــــم يبخــــل عمــــى  جامعيييية بوييييى سييييويف,  -لمدراسييييات العميييييا بكمييييية التجييييارة
والإمتنــــــان عمــــــى  منــــــى كـــــل الإحتــــــرام والتقــــــدير والشــــــكر ســــــيادتوالثمـــــين، وعممــــــو الــــــوفير،. فم



 



ولمـــــا قشـــــة والحكـــــم عمـــــى الرســـــالة، الإشـــــتراك فـــــى لجنـــــة المناتفضـــــمو الكـــــريم بالموافقـــــة عمـــــى 
ــــق  ــــة خم ــــدير أن لمســــتو مــــن ســــيادتو مــــن تواضــــع وســــعة صــــدر ودماث ــــى الق . وأســــأل الله العم

 عنى خير الجزاء. وأن يجازيودوام الصحة والعافية، بسيادتو عمى  ي م ن

السيد أستاذى الجميل  إلى والعرفان التقديرأسمى آيات كما أتقدم بجزيل الشكر و 
س قسم المحاسبة والمراجعة رئيو أستاذ  – شاهينأحمد محمد الأستاذ الدكتور/ محمد 

فى نفسي  اأكن لي تىالعممية ال والقيمة القامةفيو  جامعة عين شمس, -بكمية التجارة
، وعمماً  لايتكرر فى ىذا الزمان خمقاً  الأستاذ الجميل الذىىو و  ،حترامالكثير والكثير من الإ

بوافر الصحة والعافية، عميو أنعم  مالمي. فعن أن توفيو حقووالتقدير كممات الشكر التى تعجز 
متنان لإبجزيل الشكر وا أتقدم لسيادتوو  من محبة خمقك لو.  ه  د  بين أقرانو، وز   فعةً عميو ر   د  وج  

عنى  فجزاه الله ، عمى الرسالة المناقشة والحكمة شتراك فى لجنلإبالموافقة عمى اعمى تفضمو 
الذى  كل الخيرب يمن عمى سيادتو أدعو الله عز وجل أن وعن كل طالب عمم خير الجزاء. و

 .لو ىو أىلاً 

والعرفان إلى كل من ساعدني وسي ل  الشكر والتقديرخالص ولا يفوتني أن أتقدم ب
 الشكر والعرفان إلى: آياتأتقدم بأسمى ف . لي إتمام الدراسة التطبيقية ليذه الرسالة

 المدير المالى والإدارى بالمستشفى محل الدراسة./  السيد الأستاذ      
 .رئيس قسم التكاليف بالمستشفى محل الدراسة السيد الأستاذ/      
 بالمستشفى محل الدراسة  رئيس قسم تحاليل الفيروسات الدكتور / السيد       

, فجزاهم والمساعدة عمى ما قدموه لي من يد العون ممين بالقسملسادة العاوجميع ا
 الله عوى خير الجزاء.

 أبى وأمىستظل بها أواحة الظل التى إلى  الحب والعرفانوأخيرا أتقدم بجزيل 
طت بو ميما وصفو المسان أو خ ،بذل وعطاءمن  عمى ما قدموه لى وأختى وزوجى

 .عن وصفو وشكرهبالعجز  الأيدى، سأظل مقصرة ومعترفة
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 6ستة سيجما  

المقياس الإحصائى الذى يعبر عن إنحراف البيانات عن قيمة المتوسط 
سيجما من المتوسط. ويشير إلى 6± فى حدود المواصفات التى تقع عند 

 493% ، ومعدل عيوب  66,,,9,,يعادل للأداء مستوى جودة 
 عيب لكل مليون فرصة. 

يتم  DMAICمنهجية  تي  حل ال سلة المرا ثل سل تى تم سيجما، ال ستة  سلوب  يق ا ية تطب آل
مة  يات القائ شكلات العمل حل م لأغراض  ظامي،  حو ن لى ن ها ع توظيف

يف  ،  efineDوتحسينها تحسيناً مستمراً . هذه المراحل هى مرحلة التعر
ياس  لة الق يل  easureMومرح لة التحل لة nalyzeA، ومرح ، ومرح

 .ontrolC، ومرحلة الرقابة  ovemprIالتحسين 
متطلبات العميل فهم 

Voice Of Customer 
(VOC) 

أسلوب ستة سيجما ، التى يتم إستخدامها لفهم  إحدى أدوات
إحتياجات ومتطلبات العملاء فى المنتج )السلعة أو الخدمة( محل 
ياتها، لأغراض ترجمتها إلى خصائص فى المنتج،  التحسين ، وتحديد أولو

  بمتطلباتهم وتحقق رضائهم عنه.فى ت
الخصائص بالغة الأهمية 

 Criticalلرضا العميل  
To Satisfaction 

(CTSs) 

عن  والذى يعبرأحد المصطلحات المستخدمة بإسلوب ستة سيجما، 
الخصائص الرئيسية للمنتج أو العملية فى صورة قابلة للقياس، والتى يجب 
الوفاء بمعايير أدائها، لتحقيق رضا العميل. قد تتمثل هذه الخصائص فى 

أو  Critical To Quality (CTQ)خصائص بالغة الأهمية فى الجودة 
 Critical To (CTCتتمثل فى خصائص بالغة الأهمية فى التكلفة )

Cost  أو تتمثل فى خصائص بالغة الأهمية فى مواعيد الإستلام أو
 .Critical To Delivery (CTDالتوصيل )

المتغيرات الرئيسية 
 Keyلمدخلات العملية 

Process Input 
Variables(KPIVS) 

المحركات الرئيسية للعملية المستهدف تحسين مخرجاتها)المتغيرات 
ية المستقلة(، والتى يلزم تحديدها  وتحليلها للوقوف على الأسباب الجذر

 للتباين.

ختصارإت إلدرإسة  قائمة مصطلحات وإ 


