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 
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ABSTRACT

The Extent Unplanned Six sigma using impact in
Housing bank for trade and finance

Prepared by:

Mohanad AL- Kateeb

Supervised by:

Prof. Mohamed AL- Naimi

The study aimed at applying the six sigma standards on Housing Bank for

Trade and Finance environment to knowing the applying level.

In order to achieve the objectives of the study, and to gather the primary

information, the researchers designed tow a questionnaire. The statistical package

for social sciences (SPSS) program was used to analyze and examine the

hypotheses. The study sample consists of (120) employee by random sample

working in Housing bank for Trade and Finance and (310) customers. After

executing the descriptive analysis and regression analysis to study hypotheses; the

sudy concluded that:

1. There is significant statistical impact to employee incentive, effectiveness

increase on customer satisfaction improvement.
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2. There is significant statistical impact to operational process on customer

satisfaction improvement.

3. There is significant statistical impact to organizational Structure on customer

satisfaction improvement.

4. There is significant statistical impact to internal control environment on

customer satisfaction improvement.

5. There is significant statistical relationship between six sigma on time circle

reduce.

6. There is significant statistical relationship between six sigma changes on

mistake reduce.

7. The sigma level in Housing bank for trade and finance for all standards fell

between the three and four level
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
 





)

1994( 













) ،1993(

 







 

 Sigma)σ(


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)Pete &

Larry , 2002( 

:


)
(




3.4

99,99966%)Basak, 2002(. 








)2008:48(











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
)(


)WWW.abujoori.Wordpress.com(


















: 

1

2

3

)
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()
(










:

1


2




3


4


5
 
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


:

)HO1(

"   

)0.05(". 

)HO1-1( 

"

)0.05(".

)HO1-2( 

"

)0.05(".

)HO1-3( 

"

)0.05(".



7

)HO1-4( 

"

)0.05(".

)HO2(

"

)0.05(". 

)HO3(

"

)0.05(". 


TQM



 






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


 

 

1


2




3


 
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


)
(










: 

1


2




3


4


5

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6







)(
 

)
(


 
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
)

(




.

.

)1( 
 

 



 














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

Benchmark:

)Tennant,G,2001(

Brainstorming


)Pyzdek,2003( 

)COPQ(Cost Of Poor Quality
 

)DFSS(Design For Six Sigma
)Tennant,G,2002( 

DMADV:)Pyzdek,2003(: 

)D(DEFINE: 

)M(MEASURE: 

)A(ANALYSIS: 

)D(DESIGN: 

)V(VERIFY: 

 
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DMAIC:
IC 

)(IMPROVE 

)(CONTROL 

)DPMO(Defects Per Million Opportunities
)Linderman, et.. al,2003( 

SIPOC DIAGRAM:: 

SUPPLIER: 
INPUT: 

PROCESS: 
OUTPUT: 

CUSTOMERS: 
 


)I Six Sigma,2002( 

 

 

 
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 
 

Total Quality Management

Six Sigma

Six Sigma Strategy 
DMAIC Method 
 
 

mailto:OAk@gd
mailto:@�
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

 




 




 


)Crosby,1979( 


)Rojer,1992( 


)Kaluzny, et.. al, 1992( 








)Cole,1995( 
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




)(



)2001( 


: 







 

 
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 





)

2001(: 

1
2


3


4
5
6


 

 
 



1911

"" 



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





 




""
)

1993(: 

"Edward Deming"



)200821(: 

1

2 

3



4



5


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6



7

 

8



9

 

10

 

11

12



13





14

 
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







)Peters, et..al,2000( 

)Pete & larry,2002: 2(


 

)William,2003: 1(




 




 

)Dick, et..al,2002: 1(



 
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)Basem & David,2005: 1(



 

)  ،2008:47(






 

)Linderman, et..al, 2003: 1(




3.4)DPMO( 

)Pete & larry,2002: 3(




: 

1 
2
3 


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


 


 

 
 





 

: 

1

 

2
1998400


3
4


)Pete & larry,2002: 3 - 4( 
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 



)Basak,2002: 200 – 216(

 

)1( 
 

  
63.4
5233
46210
366807
2308537
1690000

Source: Pete & Larry ,2002: 10




 

)2005:161 163ـ(: 
1





2


3
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
4


5




 






 


: 

1

2



3)(



4)1-3(


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)Dick, el..al, 2002: 7–10(





 . 

 








 



)Pete & larry,2002: 13 -16(: 

1




 

2 





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




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

 
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

 




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5 

""
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 
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


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)Pete & larry,2002: 17 -20(:
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


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
 . 









 : 

 
 
 
 
 
 

 





 
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 







 



 

 







 

 









)(

)Michael,2002: 21 -26(:
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 Champion/ Sponsor 

CEO





: 

 






 
Black Belt 







 








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

 
 

Master Black Belt 











 
 

Green Belt 





 
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DMAIC



 : 

Define

Measure

Analyze

Improve

Control





)Pyzdek,2003(:

Define Phase 







 









 
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Measure Phase 





 



Flowchart

Input

ProcessOutput





 

Analyze Phase 







 



)(






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

 
 

Improve Phase 







 



)( 

DMAIC



 
 

Control Phase 







: 

 




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

 

 







)2008:115(: 

Brainstorming

)(

)Pyzdek ,2003( 

Affinity Diagrams







)Kilpatrick,2008( 

Process Flowchart



) ،2005 :170( 

Cause & Effect Diagrams،

Effect
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



)Evans & Lindsay,2008( 

Voice of the Customer،



)I six sigma,2002( 

Pareto Chart،



)80-20()80%(

)20%()Evans & Lindsay,2008( 

Histogram،





)I

six sigma,2002( 

 

 

 

 
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






 

-)Rochell,1997("Six Sigma at City bank: The financial Giant

Strives for Perfect Processes to Satisfy Customers" ."

"

CTR



80 %

85 %50%

""

67%COPELAND



2815CITY BANK

1997650

7500

92000 

 

 
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-)Gregory & Sridher,2001("General Electric Take Six Sigma

Beyond The Bottom Line" .""

















 

-)Frank & Diana ,2004("The Management Accountants Role in

Six Sigma" .
















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)(









 
 

-)Peter & Jan,2005("Using Six Sigma to Improve The Finance

Function" .







109.331.7











 

 

 

 



40

-)Sylvia,2005("War On Waste: A study Of the Application of

Six Sigma Damic Process Improvement Methodology" .

















 
 

-)Josepn,2005("Using Design for Six Sigma to Design an

Equipment Depot at A hospital" .أDFSS

Design for  six sigma



 

DFSS



DFSS


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

DFSS 
 

-)James,2005("Six Sigma And the University: Teaching

Research and Meso Analysis" .





:









)(



 
 

-)Cveykus & Erin ,2006("Fix the Process not the People" .

Medtronic

lean



53%

E-mail
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15%

50%

85% 
 

-)Raman ,2006("Implementation of Six Sigma Methodology

For A logistics Center".



 
 

-)Gopesh,2006("Continuous Improvement and operation

Strategy: Facus On Six Sigma Programs".









 
 

-)Abhishek,2006("DMARC: A frame work For The Integration

Of DMAIC And Dmadv".DMARC

DMAIC

3.4


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







DMARC 
 

-)Jeroen ,2006("Six Sigma and Competitive Advantage".

















 
 

-)F & Luis,2006("Six Sigma and Management: Theory

Processes ,Content and Effectiveness".





 
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





 
 

-)Gustav,2007("A Six Sigma Project At Ericsson Network

Technologies".














 

-)Angela ,2007("School Of Health And Human Services".















45

-)June ,2007("Comparative Study Of Local And Transactional

Enterprises In Taiwan And Implementation Of Six Sigma".











SPSS



 

 

 
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






 











 
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 


 
 
 
 
 

mailto:�k@gd
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






 


90

1517%









 









310120


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
 

1
 

2



 

)،2008 :95.(
 





Spss





 

)





(

)
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( 



)2008( 

1         



2Cronbach Alpha

3      


 

 




)5(،

 

)60(

)15(



54321
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)43(

)15(





Cronbach Alpha



Alpha

Cronbach Alpha



Alpha)Alpha ≥ 0.60(

)Sakaran, 2003(



) ()95.2( ،

)( ،)89.4.(



 

 

 

 
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
 







 



 
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 
 

 
 
 
 

mailto:H@h
mailto:@�
mailto:�k@gd
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 






 





 

 

 



 

 

 

 
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 


)2 ( ،)3( 

)2( : 

    (%)

 7461.7 1  4638.3
305041.7
31 403831.7
41 50 3025

2 
51 6021.7

54.2
 2924.2

 7360.8
 86.7

3

 54.2
 3226.7

 2823.3
 1310.8
 2319.2
 75.8
97.5

4



86.7

44840
5897.5
91243.3
13163125.8
17201815

5 

21108.3

119.2
119.2
1815
4033.3
3226.7

6

86.7
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)2( 

 

)3( : 

    (%)

18 287724.8
29 3810533.9

39 487122.9
49–583812.3

1 

59196.1

24880 2 6220

1000 19261.9
1001 2000 6320.3

2001 3000144.5
3001 4000216.8

3

4000206.5

6922.3

7825.2

13041.9

51.6

216.8

4

72.3

1 411035.5

5 88025.8

9 123711.9

13 163310.6

5

165016.1

)3(

 
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



 

 

 



)4( 

)4( 
 

  
 


 


 


 

1  4.430.711  
2 

 4.200.792 

3 
 4.000.953  

4 
 3.990.904  

5


 3.591.027  

6


 3.900.926  

7

 3.990.894  

8

 3.980.915  

4.010.89
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 )4(


)3.59–4.43(." "

)4.43 (     )4.01( ، 

)0.71( ،" "

)3.59(

)4.01()1.02 .( 

 

 

 

)5( 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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)5( 
 

  
 


 


 


 

1  3.490.992  
2 

 3.541.011 

3 
 3.381.113  

4



 

3.331.144  

5


 3.281.145  

3.411.08

 

 )5(
)3.28–3.54(.

"        "

)3.54 ()3.41( ،

)1.01( ،" "

   )3.28( 

)3.41()1.14 .( 

 

 
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

 

 

 

)6( 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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)6( 
 

  
 


 


 


 

1 
 3.790.998  

2 



 
3.611.069 

3



 

3.820.956  

4 
 4.080.751  

5


 3.800.887  

6

 3.990.772  

7



 

3.870.974  

8


 3.850.865  

9 
 3.591.0310  

10 
 3.611.069  

11 



 
3.371.0911  

12 



 
3.880.983  

3.770.95

 
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 )6(
     

)3.37–4.08(. "

 ")4.08 (

)3.77( ،)0.75( ،"

 "    

)3.59( )3.77(

)1.09 .( 

 

 

 

)7( 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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)7( 
 

  
 


 


 


 

1 
 3.990.822  

2 
 4.080.811 

3



 
3.820.913  

4 
 3.670.944  

5



 

3.601.055  

3.830.90

 

 )7(


)3.60–4.08(."

 "  )4.08 (      

)3.83( ،)0.81( ،"

 ")3.60(

)3.83()1.05 .( 

 

 
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 

 

)8( 

)8( 
 

  
 


 


 


 

1


 3.950.871  

2 
 3.88 0.882 

3 
 3.820.903  

4  3.810.894  
5


 3.690.875  

3.830.88

 

 )8(
     

)3.69–3.95(."  

  ")3.95 ( 

)3.83( ،)0.87( ،"

 "     )3.69(  

)3.83()0.87 .( 
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 

 

)9( 

)9( 
 

  
 


 


 


 

1


 3.531.154  

2 
 3.930.802 

3 
 3.970.781  

4



 

3.790.933  

3.810.91

 

 )9(
     

)3.53–3.97(."

 ")3.97 (

)3.81( ،)0.78( ،"

 ")3.53(

)3.81()1.15 .( 
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 

 

)10( 

)10( 
 

  
 


 


 


 

1


 4.140.771  

2 


 3.960.844 

3 



 

3.980.872  

4 


 3.591.018  

5


 3.501.099  

6

 3.690.856  

7


 3.680.877  

8


 3.970.793  

9 


 3.750.995  

3.810.90

 
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   )10(        



)3.50–4.14(.     " "

)4.14 ()3.81( ،

)0.77( ،" "

 )3.50( 

)3.81()1.09 .( 

 

 

 

)11( 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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)11( 
 

  
 


 


 


 

1 


 4.170.761  

2 


 3.890.858 

3


 4.000.764  

4 


 3.910.887  

5


 4.060.633  

6




 
3.930.776  

7




 
3.880.859  

8


 4.070.812  

9 


 3.870.8210  

10 



 

3.751.0012  

11 


 3.811.0011  

12 


 3.970.835  

3.940.83
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   )11(        

        

)3.75–4.17(."

 ")4.17 (  )3.94( ،

)0.76( ،"

   "

)3.75(     )3.94( 
)1.00 .( 

 

 
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

 

 

 

)12( 

)12( 
 

  
 


 


 


 

1  4.240.851  
2 


 

3.121.367 

3 


 
3.940.934  

4 

 

3.871.125  

5


 
4.230.852  

6


 
3.961.003  

7


 
3.591.256  

3.851.05

 

 )12(
)3.12–
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4.24(." "

)4.24 (     )3.85( ، 

)0.85( ،  " "  

 )3.12( )3.85(

)1.36 .( 

 

 

)13( 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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)13( 
 

  
 


 


 


 

1 



 
4.110.984  

2 


 4.110.864 

3


 4.050.915  

4 


 3.721.0210  
5 3.940.987  
6


 3.981.006  

7


 4.230.942  

8 





 

4.280.781  

9 


 3.890.988  

10 



 
3.811.049  

11 


 4.160.893  

12 



 
3.501.1811  

3.980.96
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 )13(
  

)3.50–4.28(."

 "

)4.28 ()3.98( ،

)0.78( ،"

 ")3.50(

)3.98()1.18 .( 

 

 

)14( 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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)14( 


 

 

 


 


 


 


 

1 

 2.091.282  

2 

 1.861.164 

3



 

1.821.165  

4 


 1.801.116  

5



 

2.061.173  

6


 2.171.191  

1.971.18

 

 )14(
    

 )1.80–2.17(.

" "

)2.17 (     )1.97( ، 

)1.19( ،" "
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)1.80(

)1.97()1.11 .( 

 

 

)15( 

)15( 
 

  

 


 


 


 

1  3.900.981  
2  3.880.962 
3  3.810.983  
4  3.731.064  
5 3.711.085  

6


 3.701.076  

7  3.541.157  

3.751.04

 

   )15(      



)3.54–3.90(." "

)3.90 ()3.75( ،

 )0.98( ،  " "   
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)3.54( )3.75(

)1.15 .( 

 

 

 

)16( 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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)16( 


 

   

1  10 
2  9 
3 8 
4  5 
5 7 
6 6 
7  3 
8  4 
9  3 
10  1 
11  2 
 

 )16(

"" ،

" " . 

 

 

 

 
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 

  



 

)HO1(

"

  )0.05(".      

 

)HO1-1( 

"

)0.05(".





)17.(

 

 

 
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)17(
 

 
)R(



)R square (




F



β 

 

Sig.*


 



 

0.6680.446140.0971.0950.000

*)0.05  α(

 )17(



R)0.668()  0.05(2R

)0.446(  ،)0.446(

β)1.095( ،



)1.095(.F

)140.097()  0.05( ،



 



)0.05( 

 
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)HO1-2( 

"

)0.05(".





)18.(

)18(
 

 
)R(



)R square (




F



β 

 

Sig.*


 


 

0.6290.392113.6761.3840.000

*)0.05  α(

 )18(



R)0.629()  0.05(2R

)0.392( ،)0.392(



β)1.384(  ،

)1.384(.F
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)113.676()  0.05( ،



 

)0.05( 

 

)HO1-3( 

"

)0.05(".





)19.(

)19(
 

 
)R(



)R square (




F



β 

 

Sig.*


 


 

0.5930.35194.2751.7000.000

*)0.05  α(
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 )19(



R)0.593()  0.05(2R

)0.351( ،)0.351(

β)1.700( ،



)1.700(.F)94.275(

)  0.05( ،

 

)0.05( 

 

)HO1-4( 

"

)0.05(".





)20.(

 
 
 
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)20(
 

 
)R(



)R square (




F



β 

 

Sig.*


 


 

0.5250.27566.1441.9350.000

*)0.05  α(

 )20(



R)0.525()  0.05(2R

)0.275(  ،)0.275(

β)1.935( ،



)1.935(.F)66.144(

)  0.05( ،

 


)0.05( 

 
 
 
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)HO2(

"

)0.05(". 





)21.(

 )21(
 

 
)R(



)R square (




F



β 

 

Sig.*


 



 

0.5820.33861.9081.6020.000

*)0.05  α(

 )21(



R)0.582()  0.05(

2R)0.338( ،)0.338(



β)1.602( ،

)1.602(.
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F)61.908() 

0.05(  ،

 



)0.05( 

 

)HO3(

"

)0.05(". 





)22.(

 )22(
 

 
)R(



)R square (




F



β 

 

Sig.*


 




 
0.6530.42790.1281.4540.000

*)0.05  α(
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 )22(



R)0.653()  0.05(2R

)0.427( ،)0.427(

β)1.454( ،



)1.454(.F

)90.128()  0.05( ،



 



)0.05( 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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

 
 

 
 

 

 

1100


2)1(


1000000

)1(
 

 )23( 

 

 

 

 
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)23(: 

 

 

 

 40.1003.25

 34.1003.30

 37.7003.30

 38.3003.25

 38.3003.25

 38.1003.25

 38.1003.25

 39.4003.25

 38.5003.25

 39.8003.25

 39.9003.25

 19.7003.55

 37.5003.25

 

 )2( 

 
 
 
 
 
 
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)2(: 

 

 ) ؛ ؛
 ؛ ؛؛

؛؛ ؛
(

)3.25( .) ؛

(
)3.30(

)3.55( 

 
"

".


)(
)3.25؛3.30(
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



90%)23(
)4.15؛4.20(

 

 
"".


)

(
)3.25؛ 3.25؛ 3.25؛3.30(





90%

)23()4.154.15؛؛4.15

4.15(؛ 

 
"".


)3.25(


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


90%
)23(

)4.15( 

 
"

".
)3.25(







90%)23(
)4.15(

 

 
"

".


)3.25(



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



90%)23(
)4.15( 

 
"

".

)3.55(







90%
)23(

)4.40( 

 

 

 

 

 
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 


 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:@�
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 

)

؛ ؛؛؛

؛؛( 

1



2           





3



4          



5           



6







 
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8

)0.05(

9

)0.05( 

10

)0.05(

11

)0.05( 

12

)0.05(

13

)0.05(

14



 



 


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








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)1( 


 

 




 




 





 

 

 

 
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)1(   
    

)2(    
30  31 40ـ  
41 50ـ  51 60ـ  
61    

)3(    

  
  

  

)4(    

  
  

  
  

)5(  

4 58 
912 1316 
1720 21 

)6(  

  
  
  

 
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

)( 
)(ا 

 
  





1 
2 

3
    

 

4 
5 

6

 

7


 

8
        
 


9 

10
       

 

11 

12
  

 

13 
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)()( 


  





1 
2

    
 

3


 
4 
5

        
 

6 
7

 
 

8
       

 

9
       

 

10
       

 

11


 

12
       

 


13 
14 
15

      
 

16 
17

        
 

 
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 
  





18 
19 
20


 

21 
22 

 
23


 

24 
25 
26


 

)()( 


  



1 
2 
3


 

4 
5 
6


 

7 
8 
9


 
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)()( 


  



1 

2


 

3 

4


 

5


 

6


 

7


)( 

8


 

9 

10


 

11 

12


 

 
 

 

 

 

 
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)2( 
 

 
 




 




 





 

 

 


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 

)1(    
18 28ـ  29 38ـ  
39 48ـ  49ـ58  
59    

)2(   
    

)3(    

1000 1001ـ2000 
2001ـ3000 3001ـ4000 

4000  

)4(    

  
  

  

)5(  

1ـ4 5ـ8 
9ـ12 13ـ16 
16  
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)()( 


  





1 
2 
3 
4


 

5


 

6


 

7


 


8


 

9 
10 
11 
12 
13 
14


 

15

 

16


 

17


 
18 
19


 
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
  





1


 

2


 

3


 

4


 

5


 

6


 

 








 
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
 


  

 


 


 


  

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

 


)1؛2(
( 

)1ـ11(

  
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
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)3( 


    

1   
2   
3   
4   
5   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
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)4( 
 


 


Sigma

Cpk

 


Sigma

Cpk

933,200052,10052,1003.1251.042

915,4500.12540,10040,1003.251.083

894,4000.2530,40030,4003.3751.125

869,7000.37522,70022,7003.51.167

841,3000.516,80016,8003.6251.208

809,2000.62512,20012,2003.751.25
773,4000.758,8008,8003.8751.292
734,0500.8756,2006,20041.333
691,50014,3504,3504.1251.375
645,6501.1253,0003,0004.251.417
598,7001.252,0502,0504.3751.458
549,7501.3751,3001,3004.51.5
500,0001.59009004.6251.542

450,2501.6256006004.751.583

401,3001.754004004.8751.625
354,3501.87523023051.667
308,50021801805.1251.708
265,9502.1251301305.251.75
226,6002.2580805.3751.792
190,8002.37530305.51.833
158,7002.523.423.45.6251.875
130,3002.62516.716.75.751.917
105,6002.7510.110.15.8751.958

84,5502.8753.43.462

66,800 3 1    

 

 

 

 

 

 
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)5( 
 

)HO1-1( 

"

)0.05(".
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)HO1-2( 

"

)0.05(".
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)HO1-3( 

"

)0.05(".
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)HO1-4( 

"

)0.05(".
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)HO2(

"

)0.05(". 

 

 

 

 

 
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)HO3(

"

)0.05(". 

 

 

 

 

 


