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 شكر وتقدير

 

 الفالل ربيإلى الم رفانْ م بجزيل الشكر وخالص العِ إل أن أتقدَّ  النتهاءل يسعني وقد شارفت هذه الرسالة على 

 الوجود. حي زالدكتور محمد مفضي الكساسبة الذي كان لتوجيهاته وآرائه الدور الأكبر في إخراج هذا الجهد إلى 

نم بجزيل الشكر والعرفان إلى السادة الأفالل محكمي أداة البحث، الأساتذة من جامعة كما أتقدَّ  ، ربيَّةالع عماَّ

 عربيَّةال، الجامعة تطبيقيَّةة محكمي أداة البحث من جامعة العلوم اللكل من الأساتذ متنانل وجزيل الشكر وا

 .عالميَّةال سلاميَّةالمفتوحة وجامعة العلوم الإ

كل و للأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم بقبول مناقشة الرسالة،  متنانل وا الشكربعظيم م كما أتقدَّ 

 على الخدمات الجليلة التي وفروها. ردنيَّةالأ سلاميَّةالبنوك الإلطاقم  والحترامالتقدير 

 

 كر الجزيل لمن ساهم في تطبيق إجراءات هذه الرسالة وتحليل البيانات.والش  

 الباحث                                                                
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داوِلْ   قائِِة الج 

 عنوان الجدول رقم الجدول

راسة. 2  المصادر المساندة لأ نموذج الد 

 الختلافات بين التحسين المستمر )المنظور الياباني( والإبداع )المنظور الأمريكي(. 1

 خطوات التحسين المستمر. 3

ات الديموغراف 4 ي  راسة.وصف الم ت غ   ية لأفراد عي نة الد 

راسة والأداة  5 معاملات ثبات التساق الداخلي )كرونباخ ألفا( لجميع مجالت الد 

 ككل.

أعداد الموظفين بالرجوع للتقارير السنويَّة للبنوك الإسلاميَّة في الأردن لنهاية عام  1

1025. 

راسة. 7 ث ل ة لمجتمع الد   تحديد حجم العي نة الم م 

طات الحِسابِيَّة والنحرافات المعياريَّة لجميع مجالت 8 س  جِيَّة كايزن  الم ت و  نْه  أثر م 

 على أداء البنوك الإسلاميَّة في الأردن.

ة بمجال  0 ل ق  طات الحِسابِيَّة والنحرافات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع  س  الم ت و 

 التخطيط.

طات الحِسابِيَّ  20 س  ة بمجال الم ت و  ل ق  ة والنحرافات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع 

 التنفيذ.

ة بمجال  22 ل ق  طات الحِسابِيَّة والنحرافات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع  س  الم ت و 

 التدقيق.
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ل ق   21 طات الحِسابِيَّة والنحرافات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع  س  بمجال  ةالم ت و 

 التطبيق.

ة بمجال الأداء  23 ل ق  طات الحِسابِيَّة والنحرافات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع  س  الم ت و 

 المالي.

ة بمجال  24 ل ق  طات الحِسابِيَّة والنحرافات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع  س  الم ت و 

 العمليَّات الداخليَّة.

طات 25 س  ة بمجال  الم ت و  ل ق  الحِسابِيَّة والنحرافات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع 

وْ.  التعلُّم والنِم 

ة بمجال  21 ل ق  طات الحِسابِيَّة والنحرافات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع  س  الم ت و 

 المسؤسوليَّة الجتماعية.

جِيَّة 27 نْه   كايزن )التحسين المستمر(. اختبار العلاقة الخطيَّة لمجالت م 

( لأثر أبعاد ANOVA For Regressionتحليل التباين الأ حادي للانحدار ) 28

جِيَّة كايزن )التَّحسين الم ست مِر( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على  نْه  م 

 الأداء.

 (/ متغي  الأداء.Coefficientsaمعاملات النحدار ) 20

 باط ومعامل التحديد لمتغي  الأداء.معامل الرت 10

( لأثر أبعاد ANOVA For Regressionتحليل التباين الأ حادي للانحدار ) 12

جِيَّة كايزن )التَّحسين الم ست مِر( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على  نْه  م 

 الأداء المالي.

 الي.(/ مجال الأداء المCoefficientsaمعاملات النحدار ) 11

 معامل الرتباط ومعامل التحديد لمجال الأداء المالي. 13

  



www.manaraa.com

  ل
 

( لأثر أبعاد ANOVA For Regressionتحليل التباين الأ حادي للانحدار ) 14

جِيَّة كايزن )التَّحسين الم ست مِر( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على  نْه  م 
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 (/ مجال العمليَّات الداخليَّة.Coefficientsaدار )معاملات النح 15
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جِيَّة كايزن )التَّحسين الم ست مِر( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التط نْه  يق( على بم 

وْ.  التعلُّم والنِم 
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 قائِِة الأشْكال

 الصفحة لمحتوىا الرقم

راسة. 2  0 أ نموذج الد 

التداخل بين التحسين المستمر )المدخل الياباني( والإبداع )المدخل  1

 الغربي/الأمريكي(.

30 

جِيَّة الحيود السداسي 3 نهْ   43 (DMAIC)ستة سيجما  الخطوات المتبعة في م 

راسة. 4 ث ل ة لمجتمع الد   02 معادلت تحديد حجم العي نة الم م 

راسة. 5 طات الحِسابِيَّة لمجالت الد  س   05 الم ت و 

 227 ( / لمتغي  الأداء.P-P Plot) النتشارشكل  1

 210 ( / لب عد الأداء المالي.P-P Plot) النتشارشكل  7

 213 ( / لب عد العمليَّات الداخليَّة.P-P Plot) النتشارشكل  8

وْ.( / لب عP-P Plot) النتشارشكل  0  211 د التعلُّم والنِم 

 

 20 

 210 .الجتماعية( / لب عد المسؤسوليَّة P-P Plot) النتشارشكل 
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 فهْر س الملاحِقْ 

 عنوان الملحق رقم الملحق

راسة بصورتها الأوليَّة. 2  أداة الد 

راسة بصورتها النهائيَّة. 1  أداة الد 

ر  3  اسة.قائِة بأسماء السادة المحكمين لأداة الد 

 الزيارات التي قام الباحث للدوائر الإداريَّة في البنوك الإسلاميَّة. 4

ه من جامعة عمان العربيَّة إلى البنك الإسلامي الأردني. 5  كتاب تسهيل المهمة الموجَّ

ه من جامعة عمان العربيَّة إلى البنك العربي الإسلامي  1 كتاب تسهيل المهمة الموجَّ

 الدولي.

صْْفِ الراجحي.كتاب تسه 7 ه من جامعة عمان العربيَّة إلى م   يل المهمة الموجَّ

ه من جامعة عمان العربيَّة إلى بنك الأردن دبي  8 كتاب تسهيل المهمة الموجَّ

 الإسلامي.

 قرار الموافقة على مخطط مشروع بحث الرسالة. 9
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جِيَّة كايزِن على أداء البنوك الإسلاميَّة في الأ نْه   ردنأ ث ر م 

 إعداد

 عطيه حسين عطيه أبو باقي

 إشراف

 الدكتور محمد مفضي الكساسبة

 الملخص

قنيات المستخدمة ترافقها التطورات في الحولت سريعة ت  ات وت  غيُّ ت    الحاليصْْ الع  بيئة الأعمال الحديثة في تشهد 

 حيث أصبح حرجفي موقف  ماتن ظَّ إلى ولع الم   هذا الأمرمما أدى ، بصورة متزايدة ومتنوعةفي أداء الأعمال 

في  ستمرارلا بل يتطلب ،والتطورات السريعةلمواجهة آثار هذه التغيات غي مجدياا بالأداء التقليدي  ستمرارلا

ةزيادة قدرة الم  و  إلى أعلى المستويات في سبيل يضمن التفوق على المنافسين تحسين الأداء  المنافسةلى ع ن ظَّم 

ةالم   يَّةاستمرارلتي من شأنها لمان او  ،عالميَّةالو  حليَّةالم  .وبقاؤها وتحقيق أهدافها ن ظَّم 

راسةهذه  هدفت  جِيَّة أثرإلى توليح  الد  نهْ  جِيَّةمن منظور  ست مِرالم   التَّحسينأبعاد ب (Kaizen) م  نْه   م 

Deming)) حاور بم ميالتنظيأبعاد الأداء  تُثَّل تفي الأردن، و  سلاميَّةى البنوك الإلد على أبعاد الأداء التنظيمي

 من وجهة نظر شمولية. ن ظَّماتاء الم  والتي جاءت لقياس أد ،(Balanced Scorecard) المتوازن الأداءبطاقة 

راسةخطة  تتضمن راسةمجتمع  الد  ك )البنك الإسلامي الأردني، البنفي الأردن  سلاميَّةبالبنوك الإ لثَّ مم  ال   الد 

 من لموظفيناوحدة المعاينة في  تُثَّل تالراجحي(، وقد  م صْْفِلي، بنك الأردن دبي الإسلامي، العربي الإسلامي الدو

حيث تم  .في الأردن سلاميَّةلدى البنوك الإرؤساء الأقسام، مدراء الدوائر، مدراء الفروع والمدراء التنفيذيين 

نْه جِ  مدى تأثيلقياس ة تحتوي على الأسئلة الهادفة استبانتنظيم  يعلى الأداء الم كايزن يَّةم  بالإلافة إلى  ؤسسَّ

 .جتمعيَّةالتنمية المالمساهمة في في الأردن نحو  سلاميَّةالتأثي على دور البنوك الإ
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( 420وزيع )ت ثممن بعض الجامعات في الأردن،  والختصاصمن قبل نخبة من ذوي الخبرة  ةستبانلتم تحكيم ا

( موظفاا من مختلف 301لتتكون وحدة المعاينة من ) اتستبانلاتم استرجاع  وقد ،فةالمستهد عي نةلة على ااستبان

 .ات الموزعةستبانل( من إجمالي ا%73.1أي بنسبة ) ،في الأردن سلاميَّةالبنوك الإ

راسةاعتمدت هذه   تباراخ، للحصول على نتائج ميدانيَّةعلى المنهج الوصفي التحليلي من خلال دراسة  الد 

راسةالخاصة ب اتفرليَّ ال جِيَّة أثر ين  ب  والتوصل إلى النتائج التي ت   الد  نْه  ( على الأداء Kaizen) ست مِرالم   التَّحسين م 

راسةأظهرت نتائج وقد  في الأردن. سلاميَّةلدى البنوك الإ  ≥لة )عند مستوى دل حصائيَّةوجود أثر ذو دللة إ  الد 

0.05 α ) نْ أبعاد لثلاثة أبعاد من جِيَّةم  ( على التدقيق، التطبيقتخطيط، )ال وهي( ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) ه 

وْ  تعلُّم، الداخليَّةال عمليَّاتالأداء بأبعاده )الأداء المالي، ال في  لاميَّةس( لدى البنوك الإيَّةجتماعال  سؤسوليَّة، الموالنِم 

راسةالأردن، كما أظهرت  جِيَّةالم  لبعدين من أبعاد  حصائيَّةوجود أثر ذو دللة إ  الد  ق( وهما )التخطيط، التطبي نْه 

راسة، كما أظهرت نتائج على الأداء المالي جِيَّةالم  لثلاثة أبعاد من  حصائيَّةوجود أثر ذو دللة إ  الد  م وه نْه 

راسةأظهرت و ، داخليَّةال عمليَّاتالتطبيق( على ال)التخطيط، التدقيق،  لأبعاد  ةائيَّ حصوجود أثر ذو دللة إ  الد 

جِيَّةالم   وْ  تعلُّم)التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على ال الأربعة وهي نْه  راسةائج ما أظهرت نتك، والنِم   الد 

جِيَّةالم  لبعدين من أبعاد  حصائيَّةوجود أثر ذو دللة إ   يَّةجتماعل ا سؤسوليَّةوهما )التخطيط، التطبيق( على الم نْه 

 في الأردن. ميَّةسلا لدى البنوك الإ

راسةأوصت  راساتبضرورة إجراء المزيد من الأبحاث و  الد  جِيَّةأثر اعتماد  إلىللتعرف  الد  نهْ  داء كايزن على الأ  م 

راسة)مجتمع  سلاميَّةغي البنوك الإ ن ظَّماتالعام لمن مختلف الم   راسة(. كما أوصت الد  ه بضرورة توجي الد 

منتيجة لمراقبة البتوثيق نتائج التغييات الحاصلة  مهتمال العناية الخاصة حول ا نالم   مليَّاتعفي ال ت قدُّ ، ةحسَّ

مةمبتكرة لتخفيض تكاليف الخدمات وإيجاد وسائل   للعملاء،  المقدَّ
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راسةكما أوصت  ول رفع كفاءة ح التي تقابل توقعات الموظفين يَّةستراتيجالبضرورة التركيز على المبادرات  الد 

 ت فاقل االسترشاد بآرائهم ومقترحاتهم نحو تحديد نسب  هميَّة، وضرورة إشعارهم بأ عمليَّاتاء في مختلف الالأد

راسة، كما أوصت التَّحسينالجماعي على التغيي أو   البنوك بخلق القناعات لدى الموظفين اهتمامبضرورة  الد 

راسةزين، كما أوصت تمي  حول وجود معايي عادلة تضمن النهوض والتحفيز للموظفين الم  هتمامابضرورة  الد 

 . وغيها رياليَّةلكالنشاطات افي المجتمع  شبابيَّةالنشاطات ال في مجال جتمعيَّةالتنمية الم البنوك بدعم
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ABSTRACT 

A modern business environment witness nowadays fast changes and transformation 

accompanied by the developments of the new techniques used in the performance of the 

business by varied and increasingly view, This is what led the organizations in an awkward 

position, where the continuing with traditional performance is not useful to comber the effects 

of these rapid changes and developments, it requires continuing the improvements of the 

performance to highest levels in order to ensure superiority on competitors, and to allow an 

increase in the organization’s ability to the local and international competition,  that would 

ensure the continuity and survival of the organization and achieving its goals. 

This study aimed to clarifying the effect of (Kaizen) methodology by the dimensions of 

continuous improvement from the perspective of (Deming) methodology on the 

organizational performance of Islamic Banks in Jordan, The organizational performance 

dimensions represented by the dimensions of (Balanced Scorecard), which came to 

measure the organization’s performance from the comprehensiveness viewpoint. 

The study plan include the study population that representative of the Islamic banks In 

Jordan (Jordan Islamic Bank, International Islamic Arab Bank, Jordan Dubai Islamic Bank, 

Al-RAJHI bank), 
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 the sample unit has represented in the employees from head sections, departments 

managers, managers of the branches and the executive managers of the Islamic banks in 

Jordan. Where the questionnaire has organized that containing meaningful questions to 

measure the impact level of Kaizen methodology adoption on the organizational 

performance, in addition of the effect on the Islamic banks role in Jordan towards the 

sociality improvement contribution. 

The questionnaire arbitrated by a prime group of experienced and specialist from some 

universities in Jordan, Where (410) questionnaire were distributed to the targeted sample, 

and the questionnaires were retrieved to consist the sampling unit of (302) employee from 

various Islamic banks in Jordan, by the rate of %(6.37)  of the total distributed questionnaires. 

This study was based on a descriptive and analytic approach through field study for 

obtaining the study hypothesis testing results and to reach the results that showing the 

impact of continuous improvement methodology (Kaizen) on the performance of Islamic 

banks in Jordan. 

The results of the study showed a statistically significant effect at the level of significance 

(α ≤ 0.05) for three dimensions of  kaizen methodology (continuous improvement), it is (the 

planning, check, act) on the performance dimensions (financial performance, internal 

operations, learning and growth, social responsibility) for Islamic banks in Jordan, the study 

also showed a statistically significant effect of two dimensions from the methodology 

dimensions, which are (planning and act) on the financial performance, in addition, results 

of the study showed a statistically significant effect of three dimensions of the methodology 

dimensions which are (the planning, check, act) on the internal operations, Moreover, the 

study showed a statistically significant effect of the four methodology dimensions which are 

(the planning, do, check, act) on learn and growth, The result of the study also showed a 

statistically significant effect of two dimensions of the methodology dimensions which are 

(the planning and act) on the social responsibility of Islamic banks in Jordan. 
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The study recommended the need for more researches and studies to recognize the impact 

of Kaizen methodology’s reliance on the overall performance within the various 

organizations other than Islamic banks organizations (community of the study). The study 

also recommended of the necessary to direct special attention toward documenting the 

changes results as a result of monitoring in improved operations, and finding innovative 

ways to reduce the services costs provided to the customers, the study also recommended 

the need to focus on strategic initiatives that correspond to the expectations of employees 

about raising the performance efficiency of the various operations, and the necessity of 

making them feel of the importance of guided their opinions and suggestions towards 

identifying the ratios of collective agreement on the changes or the improvement, in addition, 

the study recommended the necessity of the bank’s interest in creating the convictions 

among employees about the existence of fair standards that ensure the advancement and 

motivation of the distinguished employees, the study also recommended the necessity that 

bank’s interest in supporting community development in the field of youth activities in the 

community like sport activities and others. 
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 الفصل الأول

 راسةللد  الإطار العام  

 

  (Introduction) :مةالمقد   2-2

ي وِيَّةمن أهم المجالت ال الحالي العصْالأعمال في  بأداء تميُّزالأصبح   ن ظَّماتلم  امعظم  لتحقيقهتسعى التي  ح 

 التَّحسين في يَّةتمرارسلا بمستوى منافس يضمن رتقاءلاو  ،عملائهالدى  زة وثابتهمتمي   دف خلق انطباعاتبه

 سواءا في مجال الإنتاج أو ن ظَّماتالم  وذلك على صعيد مختلف قطاعات هذه  ،يَّةستراتيجال الأهدافوتحقيق 

ست مِرالأداء الوظيفي والإنتاجي بشكل تحسين مستوى ب تميُّزال ويكون، الخدمات تحقيق ب تمرارسلا وبالتالي ،م 

ةهداف الم  أ تحقيق و  والموظفين رلا العملاء أو  تدفق القيمة المسلمة للعميلعند  تميُّزال ، ويتم ملاحظةن ظَّم 

من هذا المنطلق جاءت و  والعمل على معالجة أو إصلاح أي خلل قد يسبب انهيار هذا التدفق. ،الكادر الوظيفي

جِيَّة نْه   شغيليَّةتال عمليَّاتمختلف ال في التَّحسين استمرارفي الحفاظ على  لتساعد( Kaizen) ست مِرالم   التَّحسين م 

حقق رلا الأداء والذي ي فاعليَّةالذي له الأثر الكبي على لمان  تميُّزال استمراروبالتالي ، الإداريَّةو  وظيفيَّةوال

ةفي الم  وأصحاب المصلحة  والعاملينالعملاء   .يَّةستراتيجالق أهدافها ويحق ن ظَّم 

سمن مختلف الم خاص اهتمامبفي الأردن  سلاميَّةالإالبنوك تحظى  بإجراء  والأفراد اللذين يرغبون حليَّةات المؤسسَّ

 قتصادلا ل ماا داع  هاماا  جزءاا  سلاميَّة، حيث تُثل البنوك الإسلاميَّةالإ شرعيَّةللمبادئ ال طبقاا  يَّةصْْفِالم   عمليَّاتال

 ستمرارلا لاميَّةسالإلذلك فإن على البنوك  ردن،في الأ يَّةقتصادل القطاعات ا أهم حدأ  صِْْفيللقطاع الم   انتمائهاعبر 

ودة في تقديم الج عالي من والمحافظة على مستوى يَّةصْْفِفي التحديث والتجديد لمواكبة التطور في الأعمال الم  

 مليَّاتعالومختلف  وظيفيَّةالممارسات الفي مراقبة مختلف  ستمرارلوا ،يَّةصْْفِالتسهيلات والخدمات الم  

دوخاصة في ظل  ،تنافسيَّةللمحافظة على القدرة ال غيليَّةتشال  .البنوك في الأردن تعدُّ

  



www.manaraa.com

2  
 

 

راسة ههذ تجاء المحافظة و د عليها في مواكبة التطور والمنافسة تم  عْ ي  الوسائل التي سلط الضوء على أهم تل الد 

 ،الإداريَّةمارسات والم وظيفيَّةالو  ةيَّ صْْفِالم   لمختلف النشاطات ست مِرالم   التَّحسينوتشمل  ،على الموقف التنافي

 يَّةاستمرارضمن ي في أداء أعمالها بشكل منهجي سلاميَّةالبنوك الإ ترتكز إليهاالتي  تشغيليَّةال عمليَّاتومختلف ال

 دعمو ، البنكأعمال ختلف لمضبط الو  والتحكم ،ودعم التحليل والتنظيم ،السليم دعم اتخاذ القرارو  تميُّزال

 .يَّةستراتيجالالرؤية الرسالة و 

راسة تتناوللذا    جِيَّةمن منظور  ست مِرالم   التَّحسينأثر الحالية قياس  الد  نْه   دورة حياةبأبعاد و  Kaizen م 

لدى البنوك  الأداء فاعليَّة لىع (PDCA) )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( Deming Cycleديمنج 

 عمليَّاتالي، الالم )المجال الماليَّةوغي  الماليَّةلمتوازن ا الأداءبطاقة  بعض مجالتبالمتمثل  ؛في الأردن سلاميَّةالإ

وْ  تعلُّمالو  داخليَّةال  جالتالمهذه ب هتمامل ، حيث أن زيادة ايَّةجتماعال  سؤسوليَّةبالإلافة إلى مجال الم ،(والنِم 

 .سلاميَّةالإ الأداء لدى البنوك قياسالنتائج الصادرة عن  يةالوفع دقة تحقيقمجتمعة تعمل على 

راسةمشكلة  2-1   (Research Problem) :الد 

 مليَّاتعالمواكبة والمعاصرة في أداء الفي مستوى الأداء التنظيمي يشار إليه من خلال  تميُّزبأن ال من الجدير بالذكر

ةالمختلفة في الم   راسةع مجتم- سلاميَّةيدعو البنوك الإأو إدارية، مما  وظيفيَّةأو  تشغيليَّةسواء كانت  ن ظَّم   -الد 

وبالتالي  ،لاءوالعم العاملينبشتى الطرق والوسائل لضمان رلا  عمليَّاتلهذه ال ست مِرالم   التَّحسينب هتمامل إلى ا

لى تلجأ إ ن ظَّماتفي أن الكثي من الم  وتكمن المشكلة  المحافظة على الموقع التنافي للبنك مع أقرانه من البنوك،

غفل في الأعمال مع متطلبات البيئة المحيطة وت نسجامل نتيجة عدم التوافق أو عدم ا له لطرارل عند ا التَّحسين

 .على الأداء بمختلف محاوره التَّحسينفي  يَّةستمرارلعن أثر ا
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راسةمشكلة فإن  لذا ءات الأعمال وطريقة إجرافي  التَّحسينب سلاميَّةالبنوك الإ يَّةاستمرار يأثدراسة تتتعلق في  الد 

جِيَّةم  تم التعبي عنها من خلال أثر  تقديم مختلف الخدمات إلى المتعاملين والتيطرق وصول إلى  تنفيذها  نهْ 

Kaizen (ست مِرالم   التَّحسين)  الأداء من  التوازن في مقاييستعتمد  بدورها والتي المتوازن الأداءعلى أبعاد بطاقة

 Kaplan and Norton يَّةاستراتيجبعضها دون فصل فيما بينها وهي ما نادت به مجتمعة مع  محاورعدة 

لمالي، ا المتوازن والتي تعتمد أن الأداء التنظيمي يتم قياسه من الأبعاد الأربعة )الأداء الأداءحول أبعاد بطاقة 

وْ  تعلُّمالعملاء، ال محور، داخليَّةال عمليَّاتال  .(والنِم 

، داخليَّةال عمليَّاتعض معايي الأداء استناداا لمحاور بطاقة الأداء المتوازن )الأداء المالي، الاعتماد بتم هذا وقد 

وْ  تعلُّمال   في الأردن. الإسلامية، لقياس أداء البنوك يَّةجتماعال  سؤسوليَّة( بالإلافة إلى محور الموالنِم 

راسةعلى مشكلة  الستدللتم  يفي في الوظمجال عمله  عبرالباحث المكلف بها  وظيفيَّةالمهام المن خلال  الد 

والممارسات  ةيَّ صْْفِالم   عمليَّاتمواجهة تحديات البحث عن الفي لواقع العملي ل تهوملاحظ، البنك الإسلامي الأردني

كنولوجيا تخدام تاسكبمختلف الوسائل الممكنة  ؛في الأداء ست مِرالم   التَّحسينالتي تحتاج إلى  الإداريَّةو  وظيفيَّةال

ة الممارساتتحسين  أو عمليَّاتمختلف ال ةأتُتنحو  المعلومات ل ق  تتعلق  عمليَّاتالهذه  كانت سواءا ، بها الم ت ع 

ها والتي يمكن من خلال يَّةجتماعال  سؤسوليَّةبالإلافة إلى محور الم بأي محور من محاور بطاقة الأداء المتوازن

 .جتمعيَّةودوره في التنمية الم ياا تيجاسترا البنك الإسلاميالحكم على أداء 

راساتركزت   ؛1021؛ نديم، 1023؛ الخصاونة، 1024؛ العين، 1025، محمدالسابقة ) الد 

Al Mseden and Nassar, 2015; Al-Najjar and Kalaf, 2012) ، المعايي  هميَّةوأ  الماليَّةعلى أثر المعايي

ي  على مختلف  الماليَّةغي  راسةيها، إل أن وغ والكفاءة الإداريَّةلتابعة كالأداء والقرارات ات االم ت غ  الحالية  الد 

التي كلما  يَّةفصِْْ الم   عمليَّاتومختلف ال الإداريَّةو  وظيفيَّةللممارسات ال ست مِرالم   التَّحسينعلى  هاز يكتر تختلف ب

ياسية دقيقة ؛ وبالتالي لمان نتائج قلى في الأداءذلك إلى تحسين أعأدى كلما أكثر  ست مِربتحسينها الم   هتمامل كان ا

ةتعبر عن واقع أعمال الم    .يَّةستراتيجالنحو تحقيق أهدافها  ن ظَّم 
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راسةمشكلة  عناصر 2-3 راسةسئلة أ) :الد    Research Questions) الد 

راسةويمكن تحقيق الغرض من   التساؤلت الآتية: عنمن خلال الإجابة الحالية  الد 

جِيَّةأثر  ما الأول:سؤسال الرئيس ال نْه   ،التدقيق، التنفيذ، التخطيط) هابأبعاد (ست مِرالم   التَّحسين) Kaizen م 

وْ  تعلُّمال، داخليَّةال عمليَّات)الأداء المالي، العلى الأداء بأبعاده  (التطبيق ( لدى البنوك ةيَّ جتماعال  سؤسوليَّةالم ،والنِم 

 في الأردن؟ سلاميَّةالإ

 نبثق عن هذا السؤسال عدد من الأسئلة الفرعية الآتية:وي 

دى البنوك ل( على الأداء المالي ، التدقيق، التطبيقالتنفيذالتخطيط، ) بأبعاده ست مِرالم   التَّحسينأثر  ما هو

 في الأردن. سلاميَّةالإ

لدى البنوك  داخليَّةال عمليَّات العلى التدقيق، التطبيق( التنفيذ،بأبعاده )التخطيط،  ست مِرالم   التَّحسينأثر ما هو 

 في الأردن. سلاميَّةالإ

وْ والنِ  تعلُّمالعلى  ، التدقيق، التطبيق(التنفيذبأبعاده )التخطيط،  ست مِرالم   التَّحسينأثر ما هو  لدى البنوك  م 

 في الأردن. سلاميَّةالإ

لدى  يَّةجتماعل ا سؤسوليَّةالمعلى  ، التطبيق(، التدقيقالتنفيذبأبعاده )التخطيط،  ست مِرالم   التَّحسينأثر ما هو 

 في الأردن. سلاميَّةالإالبنوك 
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راس هميَّةأ  2-4   (Significance of the Study) ة:الد 

راسة هميَّةأ تنطلق  جِيَّةدفة لختبار أثر الها الد  نهْ  )الأداء المالي،  هبأبعادعلى الأداء  (Kaizen) ست مِرالم   التَّحسين م 

وْ  تعلُّمال، داخليَّةال اتعمليَّ لا  ين هما:جانب في الأردن من سلاميَّةالإلدى البنوك  (يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم، والنِم 

 ة: النظريَّ  هميَّةأول: الأ 

راسةالنظرية لهذه  هميَّةالأ  عبِ نَّ ت   راساتدعم المساهمة في  الد  مجال تطبيق  في تطبيقيَّةوالبحوث النظرية وال الد 

نْه جِ  راسة، حيث اعتمدت Kaizen يَّةم  جِيَّةالحالية على قياس أثر هذه الم   الد   لاميَّةسلدى البنوك الإ على الأداء نْه 

 مليَّاتعومختلف ال الإداريَّةو  وظيفيَّةللممارسات ال ست مِرالم   التَّحسينبتوجيه العناية الخاصة و  ،في الأردن

التي و  ،نتاجيَّةوالإ  لتحسين الجودة تر شيوارت وويليام إدوارد ديمنجوال دورة مبادئتطبيق من خلال و  تشغيليَّةال

بالإلافة إلى ، ةيَّ ستراتيجال هالأهداف سلاميَّةالإالبنوك تدعم الحصول على نتائج قياسية دقيقة نحو مدى تحقيق 

راساتدعم   والبحوث في مجال تطبيق معايي بطاقة الأداء المتوازن.  الد 

تمد والذي يعتبر المدخل الأساس المع ست مِرالم   التَّحسينأثر ب يبحثالإطار النظري الذي  راسةالد  هذه  وفرتكما 

لأداء قيقة الحصول على نتائج قياسية دفي  ستمراربغرض ال ،مقاييس بطاقة الأداء المتوازن التأثي علىعليه في 

الحالية الرؤية  والتي تعبر عن ،المولوعة يَّةتراتيجسالمراقبة تحسين الأداء الكلي نحو الأهداف و  سلاميَّةالإلبنوك ا

 .صِْْفيالم   في المنافسة لمن القطاع ستمراروالمستقبلية تجاه ال
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راسةمساهمة من خلال الإلافة الفكرية المحتملة بالنظرية  هميَّةالأ  برزتكما  ، وذلك في هذا المجالالحالية  الد 

راساتالنظري و الأدب  واكبةبم  سلاميَّةالإ لبنوكاء المتوازن لدى ومعايي بطاقة الأدا ست مِرالم   للتَّحسينقة الساب الد 

بكفاءة  اتام هذه المنهجيوالتي من شأنها تكوين إطار مفاهيمي شامل ومتكامل حول استخد ؛في الأردن

 تتوصل خلال مان م ،الفائدة المستقبلية للباحثين في هذا المجال الجوانب ذات توفيبكما يأمل الباحث ، فاعليَّةو 

راسةإليه  محطة ارتكاز لنطلاق دراسات مستقبلية جديدة وواسعة  باعتبارها ،من نتائج وتوصياتالحالية  الد 

راسةات متغي  لتطبيق   .فاعليَّةب الد 

 :تطبيقيَّةال هميَّةثانيا: الأ 

راسةلهذه  عمليَّةال هميَّةالأ  ظهرت الدوائر و  الأقسام وظائف ختلفلم ست مِرلم  ا التَّحسينب هتمامل امن ضرورة  الد 

تؤسدي  وعيَّةولة والمزة بالدقَّ ، وذلك بهدف توفي قاعدة معلومات متمي  في الأردن سلاميَّةلإا كو البن والفروع لدى

 ،يَّةجتماعل ا سؤسوليَّةوالم المتوازن الأداءبطاقة محاور بعض متوازنة موزعة على مقاييس  تبنيبنهاية المطاف إلى 

جِيَّةمنظور تبني للدراسة من خلال الكشف عن أثر  تطبيقيَّةال هميَّةما ظهرت الأ ك نْه  بشكل حقيقي  Kaizen م 

وازن تلمان توفي الحلول التي من شأنها دعم ومؤسازرة و  سلاميَّةالإ وكأداء البن تُيُّزفي  يَّةستمرارلا ضمني

، كما  القياسييفي معا عالميَّةالأبعاد العلى  اعتماداا  لهايعكس الأهداف المخطط بمستوى  رتقاءلاو الأداء  مقاييس

راسةة من نتائج وتوصيات ستفادليأمل الباحث بتحقيق ا عليها  كزالأسس التي ترتبعض في دعم الحالية  الد 

جِيَّةفي الأردن بمفهوم  سلاميَّةالبنوك الإ نْه  تطبيق  ليَّةعموأثرها على  التَّحسينفي  يَّةستمرارلحول ا Kaizen م 

 بطاقة الأداء المتوازن.

  



www.manaraa.com

7  
 

راس فرليَّات 2-5   (Research Hypothesis) ة:الد 

 ة الأولى:الفرلية الرئيس

جِيَّةلم  ( α 0.05 ≥عند مستوى دللة ) حصائيَّةل يوجد أثر ذو دللة إ  بأبعاده  (ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) نْه 

وْ  تعلُّمال ،داخليَّةال عمليَّاتلى الأداء بأبعاده )الأداء المالي، الع التطبيق(و ، التدقيقو التنفيذ، و )التخطيط،  ، والنِم 

 الفرعية الآتية: فرليَّاتوينبثق عنها الفي الأردن.   سلاميَّةالإالبنوك  لدى( يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم

H01 عند مستوى دللة  حصائيَّة: ل يوجد أثر ذو دللة إ(α ≤ 0.05)   جِيَّةلم ه بأبعاد (ست مِرالم   التَّحسينيزن )كا نْه 

 في الأردن. سلاميَّةالإك و البن لدىعلى الأداء المالي )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( 

H02 عند مستوى دللة  حصائيَّة: ل يوجد أثر ذو دللة إ(α ≤ 0.05)   جِيَّةلم ه بأبعاد (ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) نْه 

 ن.في الأرد سلاميَّةالإك و البن لدى داخليَّةال عمليَّاتعلى الالتدقيق، التطبيق(  )التخطيط، التنفيذ،

H03 عند مستوى دللة  حصائيَّة: ل يوجد أثر ذو دللة إ(α ≤ 0.05)   جِيَّةلم ه بأبعاد (ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) نْه 

وْ  تعلُّمالعلى )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق(   في الأردن. سلاميَّةالإك و البن لدى والنِم 

H04 عند مستوى دللة  حصائيَّة: ل يوجد أثر ذو دللة إ(α ≤ 0.05)   جِيَّةلم ه بأبعاد (ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) نْه 

 الأردن. في سلاميَّةالإك و البن لدى يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالمعلى )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( 

را أ نموذج 2-1   (Research Model)سة: الد 

راسةلغايات تحقيق الغرض من  ي  ثر دة في بيان أ  فها المحدَّ والوصول إلى أهدا ةالحاليَّ  الد  ي  على  قلالمست الم ت غ   الم ت غ 

راسةخاص بهذه  أ نموذجالتابع، فقد قام الباحث بتطوير  راس أ نموذجح يول   (1)، والشكل التالي رقم الد   ةالد 

ي  أبعادها، وعلاقات هذه و   ات.الم ت غ 
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ي         المستقل الم ت غ 

جِيَّة نْه    Kaizen م 

 (ست مِرالم   التَّحسين)

ي    التابع الم ت غ 

 الأداء

  

 

                                             

راسة(2)الشكل رقم   : أ نموذج الد 

راسات وءالمصدر: من إعداد الباحث في ل  (2المدرجة في الجدول ) الد 
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راسة2)جدول رقم   (: المصادر المساندة لأ نموذج الد 

ي    (.1022كاظم )   المستقل: الم ت غ 

Houser Carter (1996). 

Manuel, Deamley, &Walton (2010). 

(2013). Nagesh & Ravikumar ,Prabhuswamy 

Ivasciuc & Epuran (2015). 

Martin (2015). 

ي    (.1021نديم ) التابع: الم ت غ 

 (.1024العين )

 (.1025) محمد

Kaplan and Norton (1993). 

Kaplan and Norton (2007). 

Al-Najjar and Kalaf (2012). 

Al Mseden and Nassar (2015). 

 

 (Operational Definitions): جرائيَّةالتعريفات الإ  2-7

راسةللمصطلحات المستخدمة في  جرائيَّةالإ  التعريفاتقام الباحث بتحديد   وكما يلي: الد 

  

javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Nagesh%2C%20P.%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Ravikumar%2C%20K.%20P.%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Prabhuswamy%2C%20M.%20S.%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Prabhuswamy%2C%20M.%20S.%22%7C%7Csl~~rl','');
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جِيَّة نْه   الحالية عمليَّاتلل ست مِرالم   التَّحسينإجراء  هي (Kaizen methodology) :(ست مِرالم   التَّحسين) كايزن م 

عنى بم (Kai)مشتق من الكلمة  مصطلح ياباني ووهأو إدارية،  وظيفيَّةأو  تشغيليَّةالمختلفة سواء كانت 

راسةولغايات  .()للأفضل )جيد( أو بمعنى (Zen)و  (،)التغيي جِيَّة قياس فقد تمالحالية  الد  نْه   Kaizen م 

ي  من خلال و  في الأردن سلاميَّةالبنوك الإأداء  على Demingدورة  أبعادمن خلال  (ست مِرالم   التَّحسين) ات الم ت غ 

 ة:يالتال

لتحليل ت باستخدام طرق اتوثيقه من خلال تحليل البياناو  التَّحسينيار مولع اختإلى  شيي (Plan) :التخطيط

  .المختلفة

ي  تم قياس هذا  ةة ستبانلأسئلة فقرات ا الإجابة عنمن خلال  الم ت غ  ل ق  ي  هذا  بأبعاد الم ت ع  السرعة في : لتاليةا الم ت غ 

ب على التغلو ، التَّحسينولع خطة و ، التَّحسينمولع  اختيارو للعملاء،  يَّةصْْفِتقديم مختلف الخدمات الم  

تحديد و ، ييالجماعي على التغ فاقت  ال و ، ست مِرالم  للتغيي  العليا الإدارةتعزيز و للتغيي،  تنظيميَّةال عوِقاتالم  

 .تحقيق الأهدافلالتكاليف والمنافع للبدائل المقترحة 

ممراقبة على نطاق ليق ثم  التَّحسينتنفيذ خطة  شي إلىي (Do) :التنفيذ  ست مِرم  ها وجمع البيانات بشكل ت قدُّ

  .قتضى الأمراوأية تغييات فيها ل بد أن توثق ويعاد النظر بها إذا  للتَّحسينالخالعة  عمليَّةلقياس نتائج ال

ي  هذا  تم قياس ةة ستبانلأسئلة فقرات ا من خلال الإجابة عن الم ت غ  ل ق  ي  هذا  بأبعاد الم ت ع  تنفيذ : لتاليةا الم ت غ 

ممراقبة و ، عمليَّةلل التَّحسينخطة   ست مِريانات الم  جمع البو ، يةالتَّحسين عن التنفيذ للخطة ةالناتج عمليَّةال ت قدُّ

النظر إعادة و ، التي تم تحسينها عمليَّةتوثيق التغيات الحاصلة للو ، عمليَّةال نقياس تحسُّ من خلال مراقبة و 

 .أو في حال اكتشاف أي خلل ات إذا دعت الحاجةبالتغي 
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على مدى  للوقوف )التنفيذ( تحليل البيانات التي تم جمعها في المرحلة الثانيةشي إلى ي (Check) :التدقيق

وفي حال وجود أي خلل أو قصور فلا بد أن  ،دة بمرحلة )التخطيط(من تحقيق الأهداف المرغوبة والمحدَّ  الق رب

 .لخطة أو إيقاف العمل بهاعاد تقويم اي  

ي  هذا  تم قياس ةة ستبانلأسئلة فقرات ا من خلال الإجابة عن الم ت غ  ل ق  ي  بعناصر هذا  الم ت ع  تحليل : لتاليةا الم ت غ 

رلا  فحصو من تحقيق الأهداف المخطط لها،  الق ربقياس مدى و ، البيانات التي تم جمعها بمرحلة التنفيذ

أو إيقاف العمل بها في حال الخلل أو  عمليَّةإعادة تقويم التخطيط للو ، عمليَّةعن جودة ال والعاملين العملاء

 القصور.

 

ناجحة  قيق()التد من المرحلة الثالثةكانت النتائج التي تم الحصول عليها شي إلى أنه في حال ي (Act) :التطبيق

ةق والنتائج الوثائ بالوثائق والنتائج القديمة واعتماد فيتم إعادة النظر ل ق  بحيث  ،للتَّحسينالعة الخ عمليَّةبال الم ت ع 

 .للتطبيق قابلةتصبح تلك الإجراءات 

ي  هذا  تم قياس ةة ستبانأسئلة فقرات ال من خلال الإجابة عن الم ت غ  ل ق  ي  هذا  بأبعاد الم ت ع  متابعة لتالية: ا الم ت غ 

 مليَّةعاتخاذ إجراء التصحيح في تصميم الو  ،للتَّحسينالتي خضعت  يَّةعملأداء ال على والعاملين العملاءردة فعل 

نالم   عمليَّةال ولع إجراءاتو ، في حال اكتشاف أي قصور  .هاحكمقياس للتطبيق عند نجا ةحسَّ

 

 .لى تحقيق النتائج المتوقعةالقدرة عيشي إلى  (Performance) :الأداء

 عمليَّاتل)الأداء المالي، ا بطاقة الأداء المتوازنأبعاد بعض من خلال  ميَّةسلا في البنوك الإ الأداء قياساعتماد م تم

وْ  تعلُّمال، داخليَّةال  كما يلي: يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالمو  (،والنِم 

والتي تهدف إليها  مركز ماليالقدرة على تحقيق أفضل إلى يشي  (Financial Performance) :الأداء المالي

 .سلاميَّةالإالبنوك على مستوى لي مقاييس الأداء الما

  



www.manaraa.com

12  
 

 

ي  هذا  تم قياس ةة ستبانلأسئلة فقرات ا من خلال الإجابة عن الم ت غ  ل ق  ي   بأبعاد الم ت ع   ية:التال الم ت غ 

وخدمات  لاميَّةس)توطيد العلاقة مع العملاء، تقديم وتنويع منتجات تُويلية إبعناصرها نمو المبيعات  يَّةاستراتيج

صِْْ  التركيز على العملاء الأكثر ربحية للبنوك و  دخول أسواق جديدةجديدة، جذب العملاء الجدد،  يَّةفم 

 .(سلاميَّةالإ

كفاءة بالستغلال الأمثل للأصول و  سلاميَّة)تخفيض تكاليف البنوك الإبعناصرها  نتاجيَّةنمو الإ  يَّةاستراتيج

 .(فاعليَّةو 

 

ةالأفعال، والنشاطات إلى شي ت (Internal Processes) :داخليَّةال عمليَّاتال ل ق  الأعمال جوانب بجميع  الم ت ع 

دا وثيقا بجوانب ارتباطوترتبط  سلاميَّةالبنوك الإداخل  التفاعل و  ،والإبداع تشغيليَّةال عمليَّاتة كالمتعد 

ي  هذا  تم قياس .يجتماعل ا ةالم  ة ستبانلأسئلة فقرات ا من خلال الإجابة عن الم ت غ  ل ق  هذا  ناصروع بأبعاد ت ع 

ي    التالية: الم ت غ 

الإنتاج وتوصيل القيمة المتحققة من  عمليَّاتوتتمثل في  (Operations Processes) :تشغيليَّةال عمليَّاتال

 نوكلباعلى مبادرات  عمليَّاتإلى العملاء، وتشمل هذه ال يَّةصْْفِالم   أو الخدمات سلاميَّةالتمويلية الإ المنتجات

 سلاميَّةبنوك الإفي ال يَّةصْْفِالم   الخدمات تطورو ، سلاميَّةالإ التمويلية نحو تحسين جودة المنتجات يَّةستراتيجال

ةمقابلة توقعات العملاء و ، من خلال تخفيض وقت توصيل القيمة إلى العملاء ل ق   بها. الم ت ع 

 عمليَّاتالتي تسعى لخلق منتجات و  عمليَّاتال تشي إلى (Innovation Processes) :الإبداعية عمليَّاتال

صْْفِ وخدمات سلاميَّةإ تُويلية  العملاء. ورلا زة تقابل احتياجاتمتمي  جديدة و  يَّةم 
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 يَّةفصِْْ ات الم  الخدم توافر تسعى إلىالتي  عمليَّاتالتشي إلى  (Social Processes) :يجتماعل التفاعل ا عمليَّات

مة أو  لتمويليا منح تُويل المنتجبمتابعة العميل وخدماته ما بعد  ستمرارلاو ، سلاميَّةوك الإلعملاء البن المقدَّ

 .للعميل توصيل المنتج أو الخدمةسهولة و ،يَّةصْْفِالخدمة الم  

 

وْ  تعلُّمال كيفية  إلى من عناصر بطاقة الأداء المتوازن هذا المنظوريشي  (Learning and Growth) :والنِم 

التطوير ة التالي زيادبو  عمليَّةفي زيادة قاعدة المعرفة العلمية وال يَّةستمرارلاعلى  سلاميَّةبنوك الإالمحافظة 

 .للعاملين

ي  هذا  تم قياس ةة ستبانلأسئلة فقرات ا من خلال الإجابة عن الم ت غ  ل ق  ي  بأبعاد هذا  الم ت ع  زيادة : لتاليةا الم ت غ 

رفع  ،لاميَّةسالعاملين في البنوك الإ نتاجيَّةإ ، بجميع مستوياتهم سلاميَّةالبنوك الإالعاملين في الأفراد قدرات 

، ظم العملبقواعد ون لتزامالللعاملين نحو الحوافز والدوافع مدى تأثي  المستوى العلمي والمعرفي للعاملين،

واكبة مع البيئات التغيي للم يَّةستمراراو  سلاميَّةجي في البنوك الإالتكنولو  التطورالتدريب على وسائل  يَّةاستمرار

 .في العمل تغيي الإجراءات الروتينيةالمحيطة و 

 

بالمساهمة في التنمية  سلاميَّةالبنوك الإ التزامتشي إلى  (Social Responsibility) :يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم

جتمع المحلي، المجتمع ككل لتحسين المستدامة وذلك من خلال التعاون مع العاملين وأسرهم، الم جتمعيَّةالم

 .جتمعيَّةالم على نحو مفيد لنشاط الشركات وللتنمية المعيشةمستوى 

ي  تم قياس هذا  ةة ستبانلمن خلال الإجابة على أسئلة فقرات ا الم ت غ  ل ق  ي  بأبعاد هذا  الم ت ع   لتالية:ا الم ت غ 
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، لدخارااستقطاب وتشجيع ، يقتصادل زيادة معدلت النمو ا ،يعجتمال ستثمار الوا يَّةجتماعال تعظيم العوائد 

،  للموظفينالتثقيف الذاتي، بتحسين الخدمات العامة للموظفين وأسرهم هتمامل ا، يَّةجتماعال  سؤسوليَّةبالم تميُّزال

مكافأة ، يةلخيالمساهمة في الأعمال ا، الفائدة المتحققة ما بعد خدمة العاملين، توثيق العلاقات بين العاملين

 ةلبنية التحتيَّ ا المساهمة في تحسين، بالمجتمع رياليَّةتُويل ودعم النشاطات ال، زينوتحفيز الموظفين المتمي  

 .المحافظة على المبادئ والتقاليد بالمجتمعو  الكهرباء والمياهلمجتمع كل

داتو  حدود 2-8 راسة محد   (Limitations and Delimitations of the Study):الد 

راسةحدود  تُثَّل ت  فيما يلي: الد 

راسةهذه اقتصْت  ة:الحدود المكانيَّ  البنك و وهي )البنك الإسلامي الأردني، في الأردن  سلاميَّةالإعلى البنوك  الد 

 الراجحي(. م صْْفِو بنك الأردن دبي الإسلامي، و العربي الإسلامي الدولي، 

راسةة: تم إنجاز الحدود الزمانيَّ   .1021/1027الحالية خلال العام الدراسي  الد 

راسةهذه  تقتصْ ا ة:الحدود البشريَّ  في  لاميَّةسالإلدى البنوك  الإداريَّةمن جميع المستويات  العاملينعلى  الد 

 الأردن. 

راسةات متغي  تكونت  ة:الحدود العلميَّ  جِيَّةمن  الد  نْه   تمث ل ةأبعاده المل بمستق متغي  ( كست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م 

الأداء  تغي  مديمنج وهي )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق(، وتكونت أيضا من عند  ست مِرالم   التَّحسينبدورة 

 تعلُّم، الاخليَّةدال عمليَّاتتابع بأبعاده المكونة من بعض محاور بطاقة الأداء المتوازن وهي )الأداء المالي، ال متغي  ك

وْ   .يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم( بالإلافة إلى والنِم 
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دات راسة محد   :الد 

دات تُثَّل ت راسة محد  راسةالتي واجهت الباحث أثناء تنفيذ طريقة وإجراءات  عوِقاتمن الم   الد  ي كان والت الد 

راسةلمجتمع أبرزها لعف التعاون من بعض الجهات المكونة  راس . وبما أنةستبانعند تعبئة ال الد  قد  ةالد 

، فإن صدق النتائج التي تم التوصل إليها تتحدد بمدى دقة البيانات والمعلومات التي تم ةستبانال اعتمدت على

راسة عي نةتحصيلها من أفراد  راسة، هذا بالإلافة إلى ندرة المراجع التي تناولت مولوع الد  جِيَّ ) الد  نْه   التَّحسين ةم 

راسة أن النتائج التي تم التوصل إليها في هذه ، كما((كايزن) ست مِرالم   د المحدَّ  ل يمكن تعميمها إل على المجتمع الد 

 فيها والمجتمعات المشابهة لها.
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 الفصل الثاني

راساتالإطار النظري و    السابقة الد 

 

 المبحث الأول: الإطار النظري.

 :تُهيد 1-2

للتطور  مزر والشخصية بأن التغيي الإيجابي هو  عمليَّةحياته ال من الباحث وقناعاته المستمدة من واقع إيماناا 

وْ  ي وِيَّةمع البيئة المعاصرة، وما للتغيي من آثار ملموسة وطاقات متجددة تضفي ال نسجاموال  والنِم  والنشاط  ح 

مما هو  سنل تنتهي وفي كل وقت يوجد أح عمليَّةأن التغيي و على الأعمال أو حتى على مستوى حياة الفرد، 

والذي هو طريق التغيي للمواكبة والمعاصرة مع  التَّحسينفي  ستمرارلحسن الآن، فإن هذا المنظور يقود إلى ا

 ميُّزتقة في التعامل مع هذا التغيي، والمن الأطراف الأخرى ذات العلا  الرلاتحقيق البيئة المحيطة، وبالتالي 

ساس بالأمان وتعزيز الثقة بالنفس وبالتالي الإح فوق على المنافسين،تاكتساب صفات البمزايا تؤسدي إلى  والنفراد

راساتولى العديد من الباحثين و فقد أ   في ظل التغيات المحتملة، ن خلال ذات العلاقة والمنهجيات المبتكرة م الد 

جاد آليات إي بالطرق التي تعمل على تأييد هذا المنظور من خلال هتمامل أصحاب الفكر والبحوث التجريبية ا

تحقيق في الحصول على أفضل النتائج ل ستمرارلاللموارد وتوظيفها الهادف لالأمثل  ستغلاللتعمل على لمان ا

 الرؤية والرسالة. على  اعتماداا الأهداف بعيدة المدى والتي يتم التخطيط لها 

جِيَّة ورظمنو  ست مِرالم   التَّحسينمفهوم على بد بداية من تسليط الضوء ل  هناومن   نْه  وعلاقتها  (Kaizen) كايزن م 

 تتأثر بها.التي نهجيات المب
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 : (Continuous Improvements (CI)) ست مِرالم   التَّحسين 1-1

ةوالموارد البشرية داخل الم   تنظيميَّةيشي هذا المصطلح إلى مدى التفاعل بين الممارسات ال منظور تحسين  من ن ظَّم 

تلائم المبادئ  التي ست مِرالم   التَّحسينتلبية متطلبات العملاء عن طريق تطبيق مبادئ والمخرجات ل عمليَّاتال

ةفي الم   الإداريَّة  بيئة العمل مليَّاتعالتغيي على  عمليَّةهو الوسيلة لإدخال  ست مِرالم   التَّحسين، ويعتبر تطبيق ن ظَّم 

2010)Manuel and et al., (. 

عمل على توليد النمو والأرباح من خلال ي ست مِرالم   التَّحسينأن  (Ivasciuc and Epuran, 2015)كما يرى 

أن  لخدمة لتلبية ما يتوقعه العملاء، حيثاأو  عمليَّةالالتخطيط للنمو على المدى الطويل بحيث يتم تصميم 

ةعلى الم   الحالية، بل  اتتجاهل ا معتتماشى ليس فقط  داخليَّةها العمليَّاتتبني التغييات والتأكد من أن  ن ظَّم 

من أي نوع كان،  يَّةعالمات التجاهل تتعدى ذلك بالنظر إلى التغييات المستقبلية المتوقعة، ومواكبة التغييات وا

ةتقييم تأثيها على عمل الم   مث العديد من  والخدمات باستخدام عمليَّاتلل ست مِرالم   التَّحسينالحالي، ويتم  ن ظَّم 

ن والممارسات المعمول بها، وم عمليَّاتالمنهجيات المتبعة لإدارة وقياس الأداء التنظيمي لضمان عمل فعال لل

حبين هذه المنهجيات التي  جِيَّةلم   استناداا  ست مِرالم   التَّحسين عمليَّةوي عليها المبادئ التي تنط تول  : مثالكايزن  نْه 

جِيَّة ،(PDCA Deming Cycle) دورة حياة ديمنج نْه  الحيود  -خلو المنتجات من العيوب–تحسين الجودة  م 

داء بطاقة الأ و  (Lean)مبادئ التخلص من الهدر ، (TQM) ، إدارة الجودة الشاملة(Six Sigma) السداسي

  (.(BSCالمتوازن

 يه ست مِرالم   للتَّحسينالأدوات المستخدمة على نطاق واسع بأن أكثر  (Ivasciuc and Epuran, 2015)ويؤسكد 

، حيث تعتبر منهجيات إدارة الجودة (PDCA) (Plan, Do, Check, Act)الأربع خطوات  نظرية ديمنج ذات

 التَّحسينوالأوسع استخداما في   تتلخص أحد أهم هذه المنهجيات، و ست مِرالم   التَّحسينالمختلفة هي إحدى أعمدة 

التخطيط والتي تسعى لتحديد الفرص والتخطيط  عمليَّةبأنها عبارة عن أربع خطوات تبدأ ب (PDCA) ست مِرالم  

 التنفيذ والتي تسعى لتطبيق التغيي على نطاق مصغر،  عمليَّةالتغيي، ثم  عمليَّةل

  

javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Manuel%2C%20Sue%22%7C%7Csl~~rl','');


www.manaraa.com

18  
 

ات اختلافدثت أي حلتغيي من خلال جمع البيانات لتحليل نتائج التغيي والتحديد فيما إذا أ  التدقيق على نتائج او 

 التطبيق والتي تسعى إلى تطبيق التغيي على مستوى أوسع لدى عمليَّةإيجابية عن الولع السابق، ثم تأتي 

ةالم    ست مِرضا في هذه المرحلة التقييم الم  تم أيوي ،التغيي ناجحة كما خطط لها عمليَّةفي حال كانت نتائج  ن ظَّم 

 .من الخطوة الأولى ابتداءا  عمليَّةللنتائج وفي حال إخفاق نتائج التغيي يتم إعادة ال

ة وتخفيض والكفاءة في جود فاعليَّةأساسية في زيادة ال عمليَّةيعتبر  ست مِرالم   التَّحسين( بأن 1022 ،بينَّ )كاظمكما 

ةفيز الموارد البشرية في الم  التكاليف حيث يعمل على تح ة بحيث يقومون بأعمالهم بأعلى مستوى جود ن ظَّم 

ةوبأقل تكلفة ممكنة، بالإلافة إلى إتاحة المجال أمام الم   تعزيز مهاراتهم ببسهولة التخطيط للموارد البشرية  ن ظَّم 

ةهداف الم  ذي من شأنه تحقيق أ من خلال التدريب على استخدام أحدث وسائل التكنولوجيا وال  .ن ظَّم 

ل يغطي كافة بشك ست مِرالم   التَّحسينعلى استخدام أدوات وأساليب مختلفة تهدف إلى تطبيق  ن ظَّماتتعمل الم  

ةونشاطات الم   عمليَّات  تميُّزتحقيق الو ، تنافسيَّةوذلك من أجل تقليل العيوب في المنتجات وتعزيز القدرة ال ن ظَّم 

رف  يعَّ ات لتَّحسينابأنه سلسلة متواصلة من الجهود والأنشطة والتي تسعى لإدخال  ست مِرالم   حسينالتَّ في الأداء، و 

بهدف الحد من الفاقد وجعل جميع  نتاجيَّةوالإ  تشغيليَّةال عمليَّاتة على المنتجات والخدمات والست مِر الم  

ةفي الم   والنشاطات عمليَّاتذات كفاءة وفعالية عالية على مختلف أشكال ال عمليَّاتال  لتَّحسينا، حيث أن ن ظَّم 

والذي يعتبر هدف بعيد المنال،  Perfectionل تنتهي أبدا وتهدف إلى الوصول لصفة الكمال  عمليَّة ست مِرالم  

السعي دوماا نحو تحقيقه باستخدام مختلف الوسائل التي تعمل على تقليل المواد  ن ظَّماتولكن يجب على الم  

ل  وفحص الأنشطة التيبصورة إيجابية  عمليَّاتدة ووالحة للتحكم بأداء اليي محدَّ الضائعة واستخدام معا

 ةلمراقب التي تحتاج عمليَّاتتضفي قيمة للمنتج بهدف التخلص منها، وتبدأ هذه الإجراءات من خلال تحديد ال

ثم  ،الأهداف دة تعكس مدى تحقيقثم ولع أهداف والحة لها للعمل على تحقيقها باستخدام معايي محدَّ 

 ،ورنات بين الأداء الفعلي والأداء المخطط له. )ختلافل ثم معالجة ا ،تقييم أداء العمل مع الأهداف المخطط لها

 (1024عطياني، و 
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جعل كل مظهر من مظاهر هو عبارة عن فلسفة تهدف إلى  ست مِرالم   التَّحسين( أن 1022كاظم، (كما اعتبر 

 عمليَّاتلالتي تحدث أثناء العمل وتحديد االتغيات كافة عرفة يعتمد ذلك على مو، عالية محسن بدقة عمليَّاتال

تتوفر  التيطوير جودة السلع والخدمات إلافة إلى أن هذه الفلسفة تعمل على تالتي تحتاج إلى تحسين، 

ةداخل الم   ءحيث أن كل شي، للعميل لشيء الجديد  دائِا بايكالتف ن ظَّمات، ولذلك فإن على الم  للتَّحسينقابل  ن ظَّم 

ةالم  لى إدارة يجب ع ، لذاوالأفضل لأنهما يعتبران الرمز للمنافسة ا أنه يوجد عتقد دائِأن تعتمد شعاراا لها ي ن ظَّم 

ةالم   إدارةسن مما هو حسن الآن، وبذلك تساعد أح  مليَّةعبالتغلب على أهم العناصر التي تعتبر سر نجاح  ن ظَّم 

 لتَّحسيناالجماعي على التغيي وقبول أي تبعات له وخلق القناعات لدى جميع العاملين بأن  اقفت  ال التغيي وهو 

ست مِر  عمليَّة ةالم  ة وأنه هدف ل نهاية له. وعلى إدارة م  اا متاح حأصب لتكنولوجيبأن التطور اأن تدرك أيضا  ن ظَّم 

ةتعمل الم  للجميع وإن لم  تجاتهم جودة منللتفوق بالمنافسين حة أمام على مواكبته تكون الفرص متا ن ظَّم 

 ن ظَّماتانخفاض الفرص أمام جذب العملاء من الم  مقابل  يةلسوقاحصتهم زيادة ض تكاليفهم وبالتالي اوانخف

 .والتطور وبالتالي الخروج من المنافسة أو من السوق التَّحسينالتي تتأخر عن مواكبة 

أنه أسلوب للحياة يمكن أن يخضع إليه جميع الأنشطة مثل الكلفة  ست مِرالم   التَّحسين (Evans, 1993)عرَّف وقد 

أنه: ب هف  فعرَّ  (Markland, 1995)أما ، يَّةقتصادل وجدولة المهارات وعلاقات العمل التي تعزز جودة الوحدة ا

 (.ست مِرالم   لتَّحسيناد تعتم تنظيميَّةعلى ثقافة  )الحاجة للتوجه الوقائي أكثر من التوجه العلاجي التقليدي اعتماداا 

 يَّاتعملن الحس  عن الطرق التي ت   ست مِر: )البحث الم  هو ست مِرالم   التَّحسينبأن  (Krajewski, 1996)تعريف و 

  (.مليَّاتعوتتضمن المقارنة بالتطبيقات المميزة وتنمية الشعور والوعي لدى الأفراد بملكيتهم للأنشطة وال

فيض عن الطرق الجديدة لتخ ست مِرعبارة عن )البحث الم   :يزن فقد كان منها بأنهللكاأخرى وردت عدة تعريفات 

 (Blocher, 2002)(. عي نةللمنتج بتصميم ووظيفة م نتاجيَّةالإ  عمليَّةالتكاليف في ال
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بداعات ن الإ م بمقادير إلافية صغية بدلا  عمليَّةات للالتَّحسينكما ع ر ف  الكايزن بأنه )مصطلح ياباني لجعل   

أن التغييات و  نتاجيَّةالإ  عمليَّةالكبية، والقصد أو الهدف من الكايزن هو معقول بسبب أن المنتجات جاهزة في ال

 (Atkinson, 1997)دة(. جهِ الكبية لخفض التكاليف هي صعبة وم  

رَّف  )الفضل دعم وهي ت ست مِرالم   سينالتَّح( الكايزن بأنه: )أدوات حاسمة في تأكيد أنشطة 1007الراوي،  ، نور،وع 

ظِف ت مع الكلف المستهدفة فإنه يساعد على تخفيض الكلفة  عمليَّة فِض الكلفة في خط مسار الإنتاج إذا ما و  ت خ 

 وتطوير وإنتاج المنتج الكاملة(. في دورة تصميم

 

  :ست مِرالم   التَّحسينفوائد تبني أسلوب  1-3

رد بكافة الأمثل للموا ستغلاللمن خلال ا عالميَّةجاح والوصول إلى الار النسر هو أحد أ  ست مِرالم   التَّحسيني عت بر  

ما أن كعمال وصول إلى تقديم المنتجات أو الخدمات للعميل، اصرة في إنجاز الأ اكبة والمعأنواعها ومن خلال المو 

باع الي يمكن ات  وبالت لجودة،يات تخفيض الكلفة وزيادة ااستراتيجأهداف ينتج عنها استخدام  ست مِرالم   للتَّحسين

على مستويات أ والذي له الدور الكبي في الوصول إلى  ست مِرالم   التَّحسينات والتي تدعم تطبيق يستراتيجالهذه 

 المنافسة.

 :فوائد عدة ي ذك ر منها ست مِرالم   للتَّحسينأن  (McNair, 1992)د بين قو 

 تفكي.لالتي تؤسدي إلى الحث على ا عمليَّاتد اليولت

ةالم  من  ست مِرالم   التَّحسينيتطلب  ست مِر للمشاكل بصورة  ولككل إيجاد الحل ن ظَّم   ة.م 

ةالم  خدمة أهداف تهدف إلى عمل وأنشطة أفقية العمل على إنشاء قنوات   .ن ظَّم 

 لقنوات توزيع المنتجات.بائن من خلال توجيه الز  الستجابة ئي نشِ 
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ةلل ست مِر والتعليم الم  التغيي عمليَّةيؤسدي إلى تطبيق  ن ظَّم   . م 

جِيَّة 1-4 نْه    (Kaizen methodology): (ست مِرالم   التَّحسين) Kaizen م 

جِيَّةمفهوم الم     :نْه 

جِيَّةت عتبر  نهْ  و مشتق من وهي تقنية استخدمها اليابانيون وه ست مِرالم   التَّحسينلحاا يابانياا يشي إلى طكايزن مص م 

 (Kaizen)وعند جمع الكلمتين فتصبح  بمعنى )جيد( أو )للأفضل( (Zen)بمعنى )التغيي(، و  (Kai)الكلمة 

ةالم   عمليَّاتوهي عبارة عن التغيي ل  (Kaizen) ايزنك ركز تقنية، بحيث ت  فاعليَّةوأفرادها نحو الأكثر كفاءة و  ن ظَّم 

سيطة، ثم المعقدة إلى مجموعة فرعية ب عمليَّاتال كن والبسيط بحيث يتم تجزئةمْ على الم   ست مِرالم   التَّحسينفي 

لهذه القطاعات البسيطة من خلال تكاليف بسيطة أو حتى بدون تكلفة بحيث تعمل  التَّحسينيتم العمل على 

جِيَّةهذه الم   جِيَّةعلى تجاوز استخدام أساليب معقدة تحتاج لتكلفة عالية، ومن ميزات هذه الم   نْه  ها تركز أن نْه 

ةلكل فرد في الم   لتَّحسيناعلى  بق على جميع جوانب العمل كالأفراد وتقنيات العمل وجودة الأداء ط  وت   ن ظَّم 

ه والتسويقية، وتتطلب هذ نتاجيَّةعامل الوقت في أداء الأعمال وإدارة المخزون وكل ما يتعلق بالجوانب الإ و 

جِيَّةالم   ةارة الم  الدعم الكامل من إد نْه   ( 1008؛ دبون، 1024. )نور، التَّحسين عمليَّاتل مِرست  والم   ن ظَّم 

"كايزن  الغربيَّةات هتماموالذي أثار الكثي من ال  2081يماي وهو المؤسلف لكتاب عن كايزن عام إ ويعرف ماساكي 

قت لحق يماي في و إ أصبح ، وقد بمشاركة الجميع، المديرين والعاملين على حد سواء." ست مِرالم   التَّحسينتعني 

حيث أن هذه الشبكة مكرسة  ،في جميع أنحاء العالم والستشاريينرئيس معهد كايزن لشبكة من الخبراء 

 كما تم ترجمة كايزن بأنها .في جميع جوانب مشاريعهم ست مِرالم   التَّحسينالحفاظ على بلمساعدة العملاء 

 ت جودة عالية. وفي الثقافة اليابانيةل الماس الخام إلى أحجار كريمة ذايتحوب"الصقل"، وهي القيام تدريجياا 

، وهي ل تعني على سبيل المثال نسخ أو أخذ فكرة شخص آخر خاصة جداا  هميَّةتحتل فكرة الصقل مكانة ذات أ 

ر أفكاره، وتعتمد كايو وإنما تبدأ الفكرة كاحتفال بصد ،ثم صقلها وتنسيبها للذات زن رها من بيت الشخص أو ح 

  (Imai, 2003) وهي: على ثلاثة مبادئ أساسية
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 .هميَّةأن الموارد البشرية هي الأصول في الشركة والأكثر أ 

 من التغيي الجذري. التدريجي بدلا التَّحسينخلال  يجب أن تتطور من عمليَّاتأن ال

 . عمليَّاتعلى التقييم الكمي لأداء مختلف ال التَّحسينيجب أن يستند هذا 

لال من خ يَّةقتصادل جداا في تطوير أعمال الوحدة ا مهماا  دوراا  ست مِرالم   ينللتَّحس( أن 1022)كاظم، يرى      

 وسائل مت قدُّ نتيجة  عالميَّةتطورات البصورة متواصلة ودون توقف بهدف مواكبة ال التَّحسين عمليَّةاعتماد 

ل عملي مفاهيمها بشك الحديثة وتطبيق الإدارةب هتمامل على ا ن ظَّماتونظم المعلومات، فهو يحث الم   التصال

والذى أدى إلى تحقيق النجاح الملحوظ من  (Kaizen)ومن أحد هذه المفاهيم هو أسلوب أو تقنية الكايزن 

لك على تحفيز مما أثر ذ ،على المنتجات المنافسة عالمياا  حناحية تخفيض الكلفة وتحسين الجودة وتأثي هذا النجا 

سالم  جراءعلى إ الإنتاج، ويعمل أسلوب الكايزن  عمليَّاتذا الأسلوب في لتبني ه عالميَّةات الصناعية الؤسسَّ

ست مِر تحسينات  ةة وتدريجية تشمل كافة عناصر الم  م   يَّةالإدار عمليَّاتالمن آلت وعاملين ومختلف  ن ظَّم 

آت إلى تبني شتكاليف مالية عالية أو بدون تكاليف، مما دفع معظم المندون الحاجة إلى  نتاجيَّةوالإ  تشغيليَّةوال

( مبادئ أخرى يقوم عليها منهج الكايزن 233: 1002)عقيلي،  من خلال المصدر ينَّ ب  ت  وقد هذا ، هذا الأسلوب

 منها:

ست مِر  عمليَّة التَّحسينأن   .قائِة، فهو من متطلبات وجودها يَّةقتصادل ة ل نهاية لها طالما أن الوحدة ام 

ةفي الم   شاملة لكل ما عمليَّة التَّحسينيمثل   .ن ظَّم 

ةلجهود كل من يعمل في الم   التَّحسين عمليَّاتحاجة   .ن ظَّم 

ةعدم وجود أخطاء في الم    .للتَّحسينل يعني عدم الحاجة  ن ظَّم 

 باستغلال الوقت من أهم عناصر المنافسة. هتمامل ا
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جِيَّة أهداف 1-5 نْه   :Kaizen م 

جِيَّةلم   أن (Hilton, 1999) ب ينَّ  م لمبادئ والمفاهيلق بيتطالكايزن عدة أهداف تسعى لتحقيقها من خلال ال نْه 

ةالم   عمليَّاتمختلف  على التي تعتمد عليها ومن  الإداريَّةو  نتاجيَّةالإ ، تشغيليَّةال عمليَّاتالوالتي تشمل  ن ظَّم 

 هذه الأهداف ما يلي:

ةلجميع أنشطة الم   ست مِرتخفيض التكاليف الم   قليص الضياع ث يتم تيتعمل على إلافة قيمة، بحوالتي ل  ن ظَّم 

في وقت الأداء، حيث أن جميع هذه العوامل تعمل معاا على تخفيض الكلفة، هذا بالإلافة إلى الأخذ  التَّحسينو 

ات العاملين بمحمل الجد وتطبيق المناسب منها وبالتالي تحقيق أعلى مستويات الكفاءة اقتراحبملاحظات و 

 .فاعليَّةوال

توليح وإعداد خريطة للمواظبة على إنتاج السلع رسم و في تحسين الجودة من خلال  ستمرارإلى ال تهدف

ح، و للجودة ست مِرالم   التَّحسينب لتزامالوالخدمات بجودة عالية و  المحافظة  نقطة البداية بهدف عمليَّةهذه ال تول 

 كافة الجهود على تحسين جودة المنتجات والخدمات تبذل ن ظَّماتالصحيح، ومن الجدير بالذكر أن الم   تجاهل على ا

إما من أجل المنافسة الحادة في الأسواق أو نتيجة ورود شكاوى من العملاء أو الرغبة في تنمية نسبة المبيعات 

 وتحقيق الأرباح.

لاا ضالعميل وضرورة إشباع رغباته هذا ف هميَّةتهدف إلى كسب رلا العملاء، حيث أن فلسفة كايزن ت ؤسمن بأ 

من خلالها  ،بالعملاء الحاليين وجذب عملاء آخرين )جدد(، حيث أن خدمة العميل أمر هام جداا  الحتفاظعن 

 العلاقة معه من خلال تلبية متطلباته بوقت قياسي منذ لحظة طلبها يَّةاستمراريتم كسب رلاه والمحافظة على 

(McNair, 1992). 
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جِيَّة ونشأة أساس 1-1 نْه   :Kaizen م 

عند تطبيقه من  2041عام  وهو عبارة عن اصطلاح ياباني ع رفِ   ست مِرالم   التَّحسيني عرَّف كايزن بأنه أحد أساليب 

وقد تم تطبيقه واعتماده لدى  2050عام  (Electric Matsushita)تطبيقه لدى شركة و  (Toshiba)قبل شركة 

تطوراا كنتيجة للحاجة الملحة التي شعر بها ، وقد نشأت هذه الفلسفة وزادت 2052في عام  (Toyota)شركة 

بأن هذه الفلسفة هي السر لنجاح  (Imai, 2003)، حيث ولح عالميَّةفي الأسواق ال تميُّزللتفوق والاليابانيين 

الصغية  التدريجي وتنفيذ الأعمال التَّحسيننحو  م ست مِريين في المنافسة لعتمادها على السعي بشكل ناليابا

اعها بأفضل الطرق في سبيل تحقيق أعلى مستويات الأداء، وفي مقابل هذه الفلسفة نشأت لدى بمختلف أنو 

ز على رك والتي ت   (TQM) (Total Quality Management)المجتمع الأمريكي فلسفة إدارة الجودة الشاملة 

زاا ون متمي  فيها يك ارةالإدن دور أ عنصْ الإبداع بهدف تحقيق التغيي الكبي والحاسم بأقصْ وقت ممكن، حيث 

مية هذه بشكل مرتفع، كما تم تس تكنولوجيَّةوال الماليَّةستثمارات لوا عمليَّاتنحو التركيز على المنتجات وال

 المتسارع. التَّحسينحدة بفي الوليات المتَّ  عمليَّةال

جِيَّةطور صانعي سيارات تويوتا اليابانية  نْه  جِيَّةذه الم  ه انتشار، وتم Kaizenأو  (CI) م  بشكل واسع لدى  نْه 

جِيَّة، حيث كان الغرض من هذه الم  2000-2080المهتمين ما بين عامي  هو تعليم الأفراد للعمل بفعالية لمن  نْه 

من خلال جمع وتحليل البيانات، ولإدارة الذات  عمليَّاتمجموعات صغية لحل المشاكل وتوثيقها وتحسين ال

شة ل حيث يتطلب ذلك مناقماَّ ( وصول إلى الع  قتراحل بدافع صنع القرار )أو صنع المن مجموعة الأقران. وذلك 

مفتوحة وإجماع المجموعة قبل تنفيذ أي قرارات، بالإلافة إلى أن الدعم الكامل من كبار المديرين هو عامل 

كينه من الفرد للمهمة وتُ   من ملكية (CI) ست مِرالم   التَّحسين عمليَّةتبدأ و ، Kaizenلـ  العتمادأساسي في نجاح 

 إجراء التغييات الضرورية للأفضل.
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et al., 2010, p56; Liker 2004, p24; Laraia et al., 1999, p5). Manuel( 

 اتعمليَّ ( بأن الكايزن هو مجموعة خطوات وإجراءات وطرق يتم اتباعها في التركيز على ال1022، كاظم)تبر اع

والأفراد والمعدات بحيث يتم إجراء تحسينات صغية عليها بشكل تدريجي وليس بالمفهوم الأمريكي نحو 

لى مستوى الجودة والأداء بأعابتكارات وتطويرات كبية، حيث أن الغرض من الكايزن تخفيض الكلفة ورفع 

 .المستويات

الأمريكي،   والمدخلمن وجهة نظر المدخل الياباني ست مِرالم   التَّحسينبين  بتوليح الفرق   (Goetsch, 1994)قام 

، ةإما بخطوات كبية ومتسارعة وأيضاا من خلال خطوات صغية وتدريجيَّ  ست مِرالم   التَّحسينحيث يمكن إنجاز 

ح  اع من الإبد عمليَّةعلى  العتمادإلى  التَّحسين عمليَّةأن المدراء الأمريكان يميلون في  (Imai, 2003)وقد ولَّ

 2014مثل هذا البتكار في كتابه عام  (Juran)حيث أيَّد  خلال انطلاقة واحدة تعالج الإنجاز بأعلى المستويات

 عمليَّاتين يميلون إلى إنجاز أن المدراء الياباني  (Imai, 2003) ينَّ ( عن طريق التباين، وب  الإداريَّة)الوثبات 

جِيَّةمن خلال  التَّحسين نْه   .  (Kaizen)كايزن  م 

جِيَّةمن منظور  ست مِرالم   التَّحسينبالتفريق بين  (Imai, 2003)قام   نْه  الإبداع  اليابانية ومنظور كايزن م 

(Innovation) ات بين المنظورين:ختلافل (، يبين بعض ا1وجهة النظر الأمريكية والجدول رقم ) من 
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 )المنظور الياباني( والإبداع )المنظور الأمريكي( ست مِرالم   التَّحسينات بين ختلاف: ال (1)جدول رقم 

 (Kaizen) ست مِرالم   التَّحسين معايي المقارنة

 المدخل الياباني

 (Innovation) الإبداع

 المدخل الأمريكي

زمنية طويلة وتأثي غي  فترة .النتيجة والأثر

 .والح

 .فترة زمنية قصية وتأثي والح

ممقدار ال  خطوات كبية. خطوات صغية. .ت قدُّ

ست مِر المدى الزمني. وبصورة إلافات  م 

 )تراكمي.(

متقطع وبدون إلافات )غي 

 تراكمي(.

 مفاجئ )غي متوقع(، جذري.  تدريجي وثابت. التعديل.

" ينللتَّحس المؤسيديناختيار بعض " د.كل الأفرا المشاركون.

 زين.أو المتمي  

 الأفكار والجهود الفردية شخصية. مدخل النظم، جهد جماعي. المدخل.

 استهلاك المعدات والتجديد. .التَّحسينالصيانة و  الأسلوب.

 ، اختراعات.تكنولوجيَّةتغيات  فن استخدام الوسيلة، المهارات. الصفة المميزة.

استثمار قليل ولكن جهود كبية  العلمية. المتطلبات

 للمحافظة عليه.

استثمار كبي مع جهود بسيطة 

 للمحافظة عليه.

 التكنولوجيا )التقنيات(. الأشخاص )الأفراد(. توجيه الجهود إلى:
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والجهود لأفضل  عمليَّاتال معيار التقييم.

 النتائج.

 مقدار الأرباح.

ي اقتصادو أعمال جيدة ونم الميزة )الفائدة(.

 .بطيء

التلاؤم بشكل أفضل في نمو 

 ي سريع.اقتصاد

 

Source: (Slack, et.al, 1998, p. 11) 

هو من  (Bounds, 1994)كما يؤسكد  يَّةقتصادل (، أعلاه أن الأداء الأكثر قوة للوحدة ا1من الجدول رقم ) ت بينَّ ي

 ( أدناه.1كي )الإبداع(، وكما في الشكل رقم )مريالياباني )كايزن( والغربي الأ خلال توحيد كل من المدخلين 

، داثالستحع هو والإبداع، فالإبدا  ست مِرالم   التَّحسينأن هناك من يخلط بين  (Bounds, 1994)وقد بينَّ  

جديد وفكرة أو نظرية أو افتراض علمي جديد أو اختراع جديد أو شيء أنه وبصورة مبسطة هو استحداث  أي

 أسلوب جديد. 
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 (: التداخل بين التَّحسين الم ست مِر )المدخل الياباني( والإبداع )المدخل الغربي/الأمريكي(1ل رقم )الشك

Source: (Bounds, et.al, 1994, p. 70) 

1-7 Deming’s Cycle (PDCA): 

دة و خبراء الج ديمنج وهمبمشاركة كل من والتر شيوارت وويليام إدوارد  (PDCA)تم تأسيس دورة حياة النظرية 

، وقد ركزت 2050في عام  plan-do-check-act (PDCA)الأمريكية، حيث أنشأ إدوارد ديمنج دورة حياة 

. على الرغم من أن العديد من العقود التي مرت منذ ولدة هذا النموذج المبادئ الأساسية لها على فكرة الجودة

قوية في بيئات اليوم، وعند الصلة التزال ذات  ل PDCAـ ـ، إل أن المبادئ التي كانت بمثابة الأساس لللمفاهيم

ة نظرية ديمنج مصممة أصلا للصناعات التحويلي أنم العديد من الفوائد للشركات. ورغم قدِ استخدامها يمكن أن ت  

جميع القطاعات الأخرى. إنها واحدة من أكثر الوسائل بأنها ذات صلة  في الوليات المتحدة، فعلى ما يبدو أيضاا 

 للجودة. ست مِرالم   التَّحسينلتحسين أنشطة إدارة الجودة، خاصة وأنه قد تم تطبيقها على نطاق واسع في فعالية 

(Ivasciuc & Epuran, 2015)  
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دورية تنطوي على: تحديد  عمليَّةهي  Plan-Do-Study-Act (PDSA)والنظرية البديلة لها  (PDCA)نظرية 

جِيَّةالم  و طبيعة المشكلة، تحديد التغيات المحتملة  إقامة بييم أثر التغيي تقو لتنفيذ التغيي، تنفيذ التغيي،  نْه 

 ، وخاصة السلوكيات والقدرات، والنتائج، وإجراء التعديلاتعمليَّاتأو سببية بين التغيات في ال وظييَّةعلاقات 

  (Ivasciuc & Epuran, 2015) جديد.اللازمة، قبل البدء من 

ن أربعة مراحل وهي: مرحلة التخطيط، مرحلة التنفيذ، مرحلة التدقيق ومرحلة تتألف دورة حياة ديمنج م

وقد تم في  .ست مِرالم   التَّحسينالتطبيق. تشكل هذه المراحل حلقة، وتستمر بالدوران، بحيث تجعل الهدف هو 

 & The Plan-Do-check-Act Cycle of Value Addition”، Gidey, Jilcha,   Beshah“المقالة 

Kitawست مِر  عمليَّةالقيمة المضافة باعتباره  عمليَّةولع تصورات وتقييم ل اة ة باستخدام مراحل دورة حيم 

(PDCA)  لقيمة ا عمليَّةالأربعة وتحديد الوظائف الرئيسية التي سقط اعتبارها من الأدب النظري من ناحية

 .(Ivasciuc & Epuran, 2015) .المضافة

ح  يستند بشكل وثيق إلى استخدام (CI) ست مِرالم   التَّحسينمفهوم  بأن ) 2013and et al.Prabhuswamy , (ولَّ

دة جو  عند ي  ح  تعامل مع العجز ومصادر التقلبات التي ت  والتي ت Deming (Deming’s PDCA Cycle)دورة 

 وذلك بالقضاء على النتائج غي المرغوب فيها. عمليَّاتالإنتاج وتحسين ال

لمهم احقيق تحسينات كبية في الخدمة أو الجودة للمنتجات المسلمة، فمن تلفإن وهكذا بالنسبة للصناعات 

نفيذ تحقيق التخفيض في الأعطال من خلال تلأنه يهدف إلى ايزن، ممارسة برنامج كو الضروري تطبيق وتنفيذ و 

 والصيانة الذاتية المستقلة (Kaizen)ايزن باستخدام ك (TPM)الشاملة  نتاجيَّةأنشطة الصيانة الإ 

)2013 ,et al.and Prabhuswamy (. 
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جِيَّة خطوات 1-8 نْه    Deming ع أبعاد دورةاا مفاقات   (ست مِرالم   التَّحسين) Kaizen م 

المبادئ  اا واستخداماا في تحقيقانتشار من منظور ديمنج والتي هي أكثر وأوسع  ست مِرالم   التَّحسينمراحل  تعتبر

جِيَّةلم  الفكرية  عة عنها وطبي ورموزها والجهة المسؤسولة ست مِرالم   التَّحسين( يبين مراحل 3كايزن، والجدول رقم ) نْه 

ن نواحي والتخلص م التَّحسين عمليَّةبأداء  ستمرارلة حياة ديمنج حلقة تهدف مراحلها إلى انشاطها، وتشكل دور 

ةالم   عمليَّاتالعجز من مختلف   ، وفيما يلي توليح لآلية العمل في كل مرحلة:ن ظَّم 

 (Plan) :التخطيط

ها تحليلنات و جمع البياه من خلال توثيقوالعمل على  التَّحسيناختيار مولع و  عمليَّةدراسة اليتم في هذه المرحلة 

باستخدام طرق التحليل المختلفة مثل قوائم الفحص ومخطط السبب والنتيجة والمدرجات التكرارية ومخطط 

حديد ت العمل على، ثم من وسائل التحليل والأشكال البيانية ومخطط التشتت وغيها (Pareto Chart)باريتو 

تحقيق ل يلةدلبالحلول االكلف والمنافع المترتبة على التالي إمكانية تحديد والحلول الممكنة وب التَّحسينأهداف 

 .(Ivasciuc, 2015; Prabhuswamy, 2013; Houser Carter, 1996) .المطلوبة الأهداف

 (Do) :التنفيذ

فحص آلية ال موباستخداعلى نطاق ليق  أو تطبيق الحلول المقترحة التَّحسينتنفيذ خطة  في هذه المرحلة يتم

ممراقبة ثم  ،بالفحص على نطاق واسع لتزامالالمؤسقتة دون  ت بشكل جمع البيانايتم في هذه المرحلة ها وت قدُّ

ست مِر ظر بها إذا فيها ل بد أن توثق ويعاد الن ممكنة وأية تغييات للتَّحسينالخالعة  عمليَّةللنتائج اللقياس  م 

 .(Ivasciuc, 2015; Prabhuswamy, 2013; Houser Carter, 1996) .اقتضى الأمر
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 (Check) :التدقيق

يتم تحليل البيانات التي تم جمعها في المرحلة الثانية ف ،وأثناء الفحص على النطاق الضيقفي هذه المرحلة 

رغوبة من تحقيق الأهداف الم الق ربمدى المطلوب و  التَّحسينلتحديد فيما إذا كان التغيي المخطط له قد حقق 

ة أو بين الحالتين ة بمرحلة )التخطيط( دوالمحدَّ  خفِق  ل أو وفي حال وجود أي خلوقد تكون النتيجة ناجحة أو م 

 (،2011)كاظم،  قصور فلا بد أن يعاد تقويم الخطة أو إيقاف العمل بها

(Ivasciuc, 2015; Prabhuswamy, 2013; Houser Carter, 1996). 

 (Act) :التطبيق والتصحيح

لحصول عليها إذا كانت النتائج التي تم اف ،الفترالية التَّحسينالقرار بما سيتم فعله بنتائج  تشمل هذه المرحلة

ممن خلال القياس لمن المرحلة الثالثة ناجحة  ظر بالوثائق فيتم إعادة الن عمليَّةالأداء والمراقبة التي تُت لل ت قدُّ

ةوالنتائج  ل ق  جديدة، ويتم ال عمليَّةم تدريب الموظفين على استخدام اليتالخالعة للمعالجة و عمليَّةبال الم ت ع 

الإجراءات  تصبح تلكالجديدة و  عمليَّةفي صقل ال ستمرارلابالتغذية الراجعة من الموظفين والعملاء ل هتمامل ا

 .(Ivasciuc, 2015; Prabhuswamy, 2013; Houser Carter, 1996) ،2011))كاظم، قياسا للتطبيق. 
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 ست مِرالم   التَّحسينخطوات : (3)جدول رقم 

 النشاط الجهة المسؤسولة الرمز المرحلة

 وتطوير الأعمال للتَّحسينولع الخطة  العليا الإدارة P التقييم-التخطيط 

 وتصميم المنتج.

 المستويات التنفيذية D الأداء–التنفيذ 

 )فنيين، عمال....(

تنفيذ الخطة أو تحقيق المنتج الذي تم 

 التخطيط له.

 مسؤسولي السيطرة  C التقييم-راجعة الم

 النوعية

 فحص مؤسشرات رلا الزبون الداخلي

 والخارجي عن جودة المنتج.

 العليا  الإدارة A التصحيح والمعالجة

 وبعض الأجهزة 

 التنفيذية المعنية

 في حالة شكوى الزبون يتم اتخاذ إجراء

 تصحيحي في تصميم المنتج وهو يقابل 

 .رةالإداتعديل الخطط في 

 (70، ص 1002المصدر: )داود، 

 :الأداء فاعليَّة 1-0

ن ظَّماتتسعى   أداء في فاعليَّةإلى تحقيق الكفاءة وال يَّةقتصادل لمن مختلف القطاعات ا المعاصرة الأعمال م 

ن ظَّماتونجد  أعمالها حيث أنهما العنصْان الأساسيان في تحقيق الأهداف المخطط لها وتعظيم العوائد، عمال الأ  م 

تهدف إلى خلق التوازن بين الرغبة في تحقيق الأهداف وبين مقدرة الأشخاص العاملين فيها بغرض زيادة معدل 

ةوالجماعات لتحقيق أهداف الم   الأداء الوظيفي لكل فرد من أفرادها، بالإلافة إلى الحث على تفاعل الأفراد  ن ظَّم 

راساتالمصطلحان يترافقان دائِا في معظم  بالرغم من أن. فاعليَّةبأعلى درجات الكفاءة وال اث والأبح الد 

 والمقالت
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ت، ونجد ولكنها ترتبط بها بنفس الوق فاعليَّةل منهما، وتختلف الكفاءة عن الإل أن هناك فرق بالمفهوم بين ك 

ةهما أساس نجاح إدارة أي  فاعليَّةأن الكفاءة وال ن ظَّم    مهما اختلفت طبيعة أعمالها. م 

س( بأن أداء الم1008، مزهودة)يرى  يعتبر أهم الأمور  القتصاديةات وبشكل عام مهما اختلفت قطاعاتها ؤسسَّ

ن وراء مباشرة بالأداء بصفته يعكس النتيجة المنتظرة م التي تشغل فكر الإداريين لكل من له صلة مباشرة أو غي

ن تداوله وتعريف مفهومه في مختلف ميادييتم  كبية جعلت منه مصطلحاا  هميَّة، فقد أصبح للأداء أ كل نشاط

البحث العلمي، ذلك وعلى أثر تعريفه تتحدد مؤسشرات قياس فاعليته إلافة إلى البحث عن مختلف الأساليب 

دوالمنهجيات التي تعمل على تحسينه. وما يبرر هذا المنظور للأداء هو  اره المداخل التي عولج بها باعتب تعدُّ

خدمة في المست المواردسواء من ناحية حصْه بالموارد البشرية أو تعميمه على كافة  ةفاعليَّ مرادفا للكفاءة وال

ةالم    .ن ظَّم 

سوكثرة استخدامه في البحوث في مجال المستخدام مصطلح الأداء الواسع ل نتشارل اإن  لى توحيد ة لم يؤسدي إؤسسَّ

 التوفي في استخدام الموارد، كما يعبر في عن مدى تحقيق الأهداف أو عن مدى مدلوله، فقد يستخدم للتعبي

وقبل التوسع في وجهات النظر حول المدلول الشامل للأداء فيشار إلى أن كثي من الأحيان عن مدى إنجاز المهام، 

لشيء ما، وقد اشتق منه  الشيءوالتي تعني إعطاء كلية  (Performare)الأداء لغة بأنه يقابل اللفظ اللاتيني 

ة التي يبلغ بها التنظيم أهدافه. والذي يعني إنجاز العمل أو الكيفي Performanceيزي اللفظ الإنجل

(khemakhem, 1976) 
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من منطلق أن الأداء يعبر عن مدى إنجاز المهام، فقد اقتصْ مفهوم الأداء لدى العديد ( 1008، مزهودة)ويرى 

ةفي الم   الأخرىمن الباحثين على الموارد البشرية دون غيه من الموارد  يام الفرد ق الأداء ، فيى البعض بأنن ظَّم 

الكيفية (، كما يراه باحثون آخرون بأنه يعني 2070)عاشور،  .المختلفة التي يتكون منها عمله بالأنشطة والمهام

اج المتاحة تالمرافقة لها باستخدام وسائل الإن عمليَّاتوال نتاجيَّةالإ  عمليَّاتالتي يؤسدي بها العاملون مهامهم أثناء ال

، نتاجيَّةلإ ا عمليَّةطبيعة الحسب الإنتاج، ولإجراء التحويلات الكمية والكيفية المناسبة  مستلزماتلتوفي 

المدروسة  خلال الفترة الزمنية نتاجيَّةدة للوحدة الإ للبرنامج المسطر والأهداف المحدَّ  طبقاا ولتخزينها وتسويقها 

 (.2087)خنشور، 

سأن "الإنتاج الإجمالي لل (Chevalire, 1993, p 333)للأداء من خلال رؤية  تم تبرير هذا المفهوم ة ينتج مؤسسَّ

أما الأداء فينحدر أو ينتج مباشرة عن عنصْ ، ...إلخعن التوفيق بين العديد من العوامل كرأس المال، المعرفة

يتضح أن الكفاءة   عمله".العمل، وبالتالي فإن كل عامل سيعطي الأداء الذي يتناسب مع قدراته ومع طبيعة 

يق نى بتحقيق الأهداف بشكل دقيق بحيث يتم تحقعْ نحو الأداء كمرادف لهما، فالكفاءة ت   فاعليَّةتختلف عن ال

ةأفضل النتائج الناجحة باستخدام مختلف الموارد المتاحة لدى الم   ام وتحديد عدد الأفراد اللازمين للقي ،ن ظَّم 

 بأنها القدرة على أداء الأعمال بشكل صحيح فاعليَّةال ، بينما يتم تفسيعمليَّةبال
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ة، أي بمعنى أن تقوم الم   ف رَّ عبتحديد الأعمال الصحيحة حتى تتمكن من أدائها بأفضل صورة ممكنة، وقد ت   ن ظَّم 

 فاعليَّةف العرَّ د ت  قد بكمية الإنتاج التي يستطيع الفرد تحقيقها، و حدَّ الفرد ت   فاعليَّةبالإنتاج أي بمعنى أن  فاعليَّةال

 اا ارتباطان مرتبط فاعليَّة، وهذا ل يعني بأن الكفاءة والبأنها القدرة على إنتاج أكبر كمية باستخدام أقل موارد

ةببعضهما، فقد تكون الم   وثيقاا   العالية وتحقق أهدافها ولكن تفتقر لعنصْ الكفاءة لدى فاعليَّةلديها ال ن ظَّم 

ةك تكون الم  الموارد البشرية، فبذل  ،قادرة على تحقيق الأهداف وإنتاج اللازم لمن الموارد المتاحة أو أقل ن ظَّم 

ةد الم  فقِ ولكن قد تواجه مبيعاتها خسارة ملحوظة مما ي   ، وهذا ةفاعليَّ صفة الكفاءة ولكن ل يزال لديها ال ن ظَّم 

ةيدلنا على أن شمولية الكفاءة لكافة أبعاد الموارد المتاحة في الم   لأن داا كفاءة العاملين أمر هام ج فيهابما  ن ظَّم 

ةوتأثيهما على نجاح الم   فاعليَّةتجتمع الكفاءة مع ال   بأداء أعمالها وتحقيق الأرباح بأفضل صورة. ن ظَّم 

( في كتابه علم النفس 51، ص:2088، الشيباني)وعلاقتهما بالأداء، يرى  فاعليَّةما بين الكفاءة وال اختلافثمة 

داء ف الأ رَّ )الفعالية( يتساوى مع مفهوم الأداء الشامل" وعلى هذا الأساس فقد ع   نتاجيَّةالإداري أن "مفهوم الإ 

 ومنهم من يرى بأنه يمثل .(Brosquest, 1989, p:11) على أنه: " علاقة بين الموارد المخصصة والنتائج المحققة"

ة" دواردها المادية والبشرية في سبيل تحقيق الأهداف المحدَّ م يَّةقتصادال " الكيفية التي تستخدم بها الوحدة 

 (.2087كما ورد بدراسة )خنشور، 

على  يستراتيجالمن ألفى الطابع  (Angelier, 1993)من خلال وجهات النظر السابقة فهناك من المؤسلفين كـ 

س( حيث يرى بأن أداء المفاعليَّةه )الكفاءة والعدي  ب  مفهوم الأداء بِ  يتها ستراتيجايتجسد في قدرتها على تنفيذ  ةؤسسَّ

 .تنافسيَّةنها من مواجهة القوى الوتُك 

سأن تقييم الأداء لل (1024، سعيد)دراسة  اعتبرت  ميَّةهأساسية وبدرجة عالية من الأ  عمليَّة يَّةصْْفِات الم  مؤسسَّ

عن الأنشطة  صِْْفيالنشاط الم  نه يختلف ة، حيث أ ست مِر ومواجهة التغيات والتحديات الم   صْْفِنشاط الم   ستمرارل

ده بالتنوع والتُيُّز الأخرى و  يَّةقتصادل ا  في المنتجات والخدمات،  تعدُّ
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د بصِْْفيف النشاط الم  حيث ي عر   جدد ستثمارية، ويمتاز مجال أنشطته بالتغي والتلمنتجاته التمويلية وا تعدُّ

 ـ) صيغ التمويل الجديدة، الخدمات الم   ةداخليَّ سواء بالنسبة لآليات العمل ال ست مِرالم   يدة، استخدام الجد يَّةصْْفِك

نافسين الجدد... ، المالماليَّةأو على مستوى البيئة المحيطة )المتعاملين الجدد، الأسواق  ومواكبة التكنولوجيا...إلخ(

 .إلخ(

المثال بيل تقارير الأداء، فعلى سمما ل شك فيه أن أهداف تقييم الأداء يختلف بطبيعة توقعات المستفيدين من 

شرات حول مؤس  باهتمامهمالمودعون على إدارة السيولة ومدى لمان ودائعهم، في حين أن المساهمون يركزون  يركز

الربحية، بينما تهتم إدارة البنك بقدرة البنك على توفي الخدمات للمتعاملين بجودة عالية وبنفس الوقت الحفاظ 

 (.1023)قريشي، أي أخطار محتملة  على أموال المودعين من

خلة للأداء فهو من الجانب المادي ي عنى بما تم إنجازه ا(، ما بين الأبعاد المتد1024، سعيد)هذا وقد ف رَّقت دراسة 

ةددة و مقارنة بالمعايي والمقاييس المحَّ  ل ق  بالكمية والنوعية والتوقيت، أما من الجانب المعنوي فهو ي عنى  الم ت ع 

ائه وسلوكه مع رؤس بإتقانى حماس العامل ورغبته في إنجاز المهام ومدى استعداد العامل لأن يؤسدي عمله بمد

 وزملاءه والوسائل التي يتبعها لتحسين وتطوير مهاراته.

قرار يتم القيام به )أو الالذي يترابط الأداء مع مفهوم الفعالية حيث تعبر الفعالية عن " مدى مساهمة الأداء 

 من الهدف القترابدد مولوع بشكل مسبق، أي أنها مقياس لدرجة تم إنجازه( في تحقيق هدف محَّ الذي ي

المنشود نتيجة للقيام بعمل ما". بذلك فإن الفعالية من هنا تعني إمكانية تحقيق الهدف والوصول إلى النتائج 

 وقت التي ي راد الوصول إليها في ة(التي تم تحديدها مسبقا، والتعبي عن الهدف بأنه نقطة النهاية أو )النتيج

ة، ولذلك حتى تتمكن الم  عي نةد وبمواصفات ممحدَّ  من تحقيق أهدافها فهذا يدعو لأن تكون الأهداف  ن ظَّم 

دائل ثم والمفاللة بين البالعقلاني والحكيم  الستخدامدة بشكل والح ودقيق. أما الكفاءة فهي تعبر عن محدَّ 

السليم  ارالختيل التكاليف وي عظ م العوائد إلى أعلى مستوى ممكن، ويكون هذا عند اختيار أفضلها بشكل يقل

 سلوب العمل للوصول إلى هدف معين.لأ  
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فالكفاءة من هذا المنظور تعني القيام بأداء العمل بأفضل الطرق المتاحة من حيث التكلفة والوقت والربحية، 

ة حيث أن الفعالية تركز على نقطة النهاي فاعليَّةهوم الكفاءة والما بين مف ختلافل ومن هنا يتم الإشارة إلى ا

خالص.  )كتاب د صالحالواجب الوصول إليها بينما تهتم الكفاءة بالكيفية التي يمكن لها بلوغ هذه النقطة. 

    (.1024، سعيد)كما وردت بدراسة  (صِْْفيتقييم كفاءة الأداء في القطاع الم  

 تْ م  دِ خالتأكد والتحقق من أن الموارد المتاحة للبنك قد است   عمليَّةتقييم الأداء هو  عمليَّةبصورة عامة فإن 

 (.1024)سعيد،  .ل كفؤسكبش

 Total Quality Management (TQM) :إدارة الجودة الشاملة 1-20

ل ماَّ ع  رسات الومما عمليَّاتة لإدارة وقياس مستوى الأداء التنظيمي لضمان بع  هناك العديد من المنهجيات المتَّ 

وتركز هذه المنهجيات على البحث  (Kaizen, Lean, TQM, BSC)المعمول بها، ومن بين هذه المنهجيات 

 .ست مِرالم   التَّحسينم لتوليح المبادئ التي تنطوي عليها في خد  ست  والنقاش وت  

 Bhuiyan and Baghel)أن ت نماذج إدارة الجودة لتحسين الإنتاج في مجال الأعمال التجارية، حيث م  خدِ است  

2005, p766) مِرست  الم   التَّحسينوجود صلة بين إدارة الجودة الشاملة و  تأن الأبحاث السابقة حدد والحظ 

(TQM & CI)،  التَّحسينلأن كل منهما يهتم بقضايا تحسين الجودة. ومن خلال عدد من الأمثلة يتضح أن 

جِيَّةعبارة عن  ست مِرالم   نهْ   Bhuiyan) ةتنظيميَّ ال الحتياجاتوالأدوات يجري تكييفها لتلائم  عمليَّاتالمرنة مع  م 

and Baghel 2005, pp:766-769)  لـ  ومع ذلك ووفقااBhuiyan and Baghel (2005, p.765)  فإنه بعد

 اتحسينالتَّ تطبيق إدارة الجودة الشاملة في بعض الأحيان دون تحديد الأولويات والتي ينبغي لها تحقيق 

يضيفون أنه أدى عدم إعطاء الأولوية لتحقيق وفورات مالية في  ،الناتجة عن التغيي الماليَّةوتحقيق الوفيات 

جِيَّةتطوير  أدى إلىإدارة الجودة الشاملة  نْه  ينها تم تعييالناتجة عن التغيي  الماليَّةحيث أن المزايا  Six Sigma م 

  ;et al., 2010) Manuel(Ivasciuc and Epuran, 2015بولوح 
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 (Lean) :الميلمعالجة الهدر أو  1-22

جِيَّةهذه الم   تنطوي يمة، لشركة ولكن ل تضيف القالتي تستخدم موارد ا عمليَّاتعلى إزالة الهدر وتحسين ال نْه 

تسمح للشركات "بذل المزيد من الجهد مع أقل جهد بشري، أقل معدات، اقل وقت، وأقل مساحة  عمليَّةفهذه ال

(. Womack & Jones 2003, p 15ا يريدونه بالضبط")بمتأتي بشكل أوثق وأقرب إلى تزويد العملاء  في حين

 ,Liker 2004ات ذات القيمة المضافة في الإنتاج )التَّحسين لى بلوغلهدر واحتياجات العملاء تعمل عوفي قلب ا

p 7 )ةة بدقة ما هو المقصود بالقيمة داخل الم  د  حدَّ الخطوة الأولى الحاسمة في الهدر هي م  ف  .ن ظَّم 

سوهذا ينطوي على المواجهة والمعالجة لمن متطلبات الم  (Womack & Jones 2003, p 19) ة والعميلؤسسَّ

جِيَّةمجموعة كاملة من فوائد  تحقيق نْه  أيضا ينطوي على تبني  CI ست مِرالم   التَّحسينو  ،في الإنتاج Lean م 

ةالتغييات الثقافية المطلوبة داخل الم    مليَّاتع، ويتم تنظيم العمل حول مفهوم "الخلية" والمستخدم لوصف ن ظَّم 

( وآليات ردود الفعل Liker 2004, p. 31مل )الإنتاج من خلال سلسلة من الناس والآلت أو محطات الع

جِيَّةالناتجة لمن تطبيق  نْه   ;Womack & Jones 2003, p.15)لخلق بيئة عمل ذات قيمة مجزية Lean م 

.et al., 2010) ManuelIvasciuc and Epuran, 2015;  

جِيَّة 1-21 نْه   Six-Sigma :الحيود السداسي م 

جِيَّةهي عبارة عن  نْه  الحلول و  على تطوير الحلول الإبداعية والمبتكرة ن ظَّماتف بها دوليا والتي تساعد الم  عتر  م   م 

ةيع أنحاء الم  المتركزة للعملاء وسرعة نشر تلك البتكارات في جم جِيَّ ، وتعتبر ستة سيجما ن ظَّم  نْه  تحسين الجودة  ةم 

ةلل والتي توفر إطاراا  ن ظَّم  ربة خدماتها الشكل، ومقا يَّةاستراتيجلتدريب موظفيها في مجالت الأداء الرئيسية، و  م 

 الأعمال. عمليَّاتمع احتياجات العملاء، وقياس وتحسين فعالية 

. التصنيع عمليَّاتل حصائيَّةذج إ ماـنك 2085لأول مرة من خلال شركة موتورول عام  جِيَّةنْه  تم تحديد هذه الم  

 "تصنيف سيجما" يتعلق بالنسبة المئوية لخلو المنتجات من العيوب، 
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مليون( كان يوصف في البداية كمعيار واقعي، وقد شاعت  2عيوب لكل  3.4) 4.5وهناك تصنيف سيجما 

جِيَّة نْه  ، وبحلول عام 2005من قبل الرئيس التنفيذي لشركة جنرال الكتريك جاك ويلش في عام ستة سيجما  م 

جِيَّةنتيجة تطبيق  مليون دولر وفورات في التكاليف 750ادعى أنه أدى إلى  2008 نْه  حلول ، وبستة سيجما م 

جِيَّةقت طبَّ شركة  500كانت ثلثي تحقيق الثروة لـ  2000عام  نْه   1000ريعها، وبحلول عام ستة سيجما في مشا م 

 الخاصة بها.  والستشاراتتوليد لبرامج التدريب ال النضباطكان نتيجة 

دخلات، ات الممتغي  عن برامج تحسين الجودة التقليدية في تركيزها على  (Six-Sigma) الحيود السداسيختلف ي

خطط لمراقبة ائج أو المخرجات، وولع العلى قياس النت بالعتمادفي حين تعتمد أساليب تحسين الجودة التقليدية 

ذور على مستوى ج، ويتطلب برنامج ستة سيجما أن تعالج المشاكل تنظيميَّةوحماية العملاء من العيوب ال

المدخلات، وبالتالي القضاء على الحاجة للتفتيش الغي ضروري والقضاء على التكاليف الإلافية الناتجة عن إعادة 

 .(Patterson, 2014)صياغة الأعمال 

جِيَّةتعتمد    نْه   عمليَّةعلى خمسة مراحل وتشكل حلقة مما تدل على أن ال Six-Sigmaالحيود السداسي  م 

ست مِر   (Design-Measure-Analyze the data) (DMAIC)ة بشكل دائم ويشار إلى هذه المراحل بالمصطلح م 

Improve-Control ( هو الأساس لستة سيج3كما في الشكل رقم ) جِيَّةمن  مستوحاةما حيث أن محتوياته نْه   م 

PDCA والفرق هنا هو أنه بعد تصميم النشاط )أو التخطيط له( يكون هناك فترة لجمع البيانات متبوعة .

جِيَّة، فمن منظور اتالتَّحسينبالتحليل الإحصائي للنتائج التي تسمح بإجراء  نهْ   (Six-Sigma) السداسيالحيود  م 

قبل أن يكون هناك بيانات يتم جمعها من مختلف العلاقات مع  عمليَّةراء أي قياس لأداء الأنه ل يمكن إج

 & Ivasciuc) "ات لهاالتَّحسينلإجراء  عمليَّةمدى حاجة ال ت بينَّ وعلى أثرها ي اا ثم تحليلها إحصائي عمليَّةال

Epuran, 2015) 
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 (Six-Sigma (DMAIC 

Fig. 4. The DMAIC steps in Six Sigma 
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كل رقم ) جِيَّة الحيود السداسي3الشَّ نهْ   (: الخطوات المتبعة في م 
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 Balanced Scorecard (BSC) :بطاقة الأداء المتوازننشأة  1-23

نجازات م لقياس الإ تعتبر بطاقة الأداء المتوازن من منظور الأعمال بأنها عبارة عن السجل الإحصائي المستخد

موال ةن الم  ك ثلى التي تُ  نحو تحقيق هدف معين، وهي الوسيلة الم   ت قدُّ  ،املمن تقييم الأداء على نحو متك ن ظَّم 

دوذلك عن طريق ربط الأهداف الم ةة التي تسعى الم  تعد  لتحقيقها وذلك بهدف تدعيم موقفها التنافي،  ن ظَّم 

ةلم  ويتم في البطاقة ترجمة رؤية ا عة أبعاد يقوم كل في أربياتها إلى أهداف ومقاييس يتم تبويبها استراتيجو  ن ظَّم 

 ليَّاتعممنها بتقييم الأداء من منظور مختلف، فيتم تقييم الأداء من منظور مالي )المساهمين(، العملاء، ال

وْ  تعلُّم، والداخليَّةال تشغيليَّةال دن نابعة من فكرة تكون بطاقة الأداء المتواز  . فبذلكوالنِم  الأبعاد لقياس  ةمتعد 

ة ، علما بأن التجارب السابقة في مجال تطبيق بطاقأربعة مجالتالأداء الكلي من سماحها بالقياس على مستوى 

أهداف لكل محور من محاور بطاقة الأداء المتوازن أي  5-3الأداء المتوازن تنصح بأن تتراوح عدد الأهداف من 

 .احدالو  يستراتيجالب استخدام أكثر من مقياسين للهدف يتوجَّ  وأللكل نظام بطاقة  هدف 10-25بإجمالي 

 ـ بطاقة الأداء المتوازن،  (Kaplan & Norton, 1992)المالية، اجتذب كابلان ونورتون  10على مدى السنوات ال

المتوازن  ورت بطاقة الأداء. ومع ازدياد شعبيتها تطعمليَّةكبي في الأوساط الأكاديمية وال اهتمامحيث حظيت ب

 .(Kaplan & Norton, 2001A) يَّةستراتيجال الإدارةمن نظام قياس أداء بسيط إلى نظام 

ن ك تُ   (BSC)لبطاقة الأداء المتوازن  عياريَّةالمطالبات الم (Kaplan & Norton, 1992)كابلان ونورتون جعل 

 إلى مخرجات قابلة للقياس، التواصل وربط الأهداف يَّةستراتيجالمن توليح وترجمة الرؤية و  ن ظَّماتالم  

 ، تعزيز ردود الفعليَّةستراتيجالومقاييسها، التخطيط، ولع الأهداف، موائِة المبادرات  يَّةستراتيجال

 .تعلُّموال يستراتيجال
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 يَّةستراتيجالالأهداف من ربط الأهداف على المدى القصي مع  ن ظَّماتالم   (BSC)ن بطاقة الأداء المتوازن ك تُ  

(. حيث Kaplan & Norton, 2001A) الماليَّةوغي  الماليَّةمن خلال الجمع ما بين المقاييس  على المدى الطويل

ةاق الم  بشكل شامل لمن نط يستراتيجالأن هذا التطبيق لبطاقة الأداء المتوازن يعمل على تسهيل التوافق   ن ظَّم 

(Kaplan & Norton, 2006, Kaplan & Norton, 2008A) وهذا التوافق يتم لمانه من خلال سلسلة من .

 ,Kaplan & Norton, 2001B)علاقات السبب والنتيجة، بحيث يربط ويقارن المؤسشرات المتأخرة مع الرائدة 

Kaplan & Norton, 2001C).  

. تعلُّمو وال، النمداخليَّةال عمليَّاتء، ال، العملا الماليَّةتنقسم بطاقة الأداء المتوازن إلى أربع وجهات نظر أو محاور: 

 ,Kaplan & Norton, 1996م على النحو المطلوب في السياق التنظيمي. )نظَّ وهذه المحاور يجب أن تعدل وت  

p 34 .) 

ةالفكرة الرئيسية لل ن ظَّم  ي طويل المدى من خلال إجراءات قتصادل هي تحقيق الأهداف المرغوبة للأداء ا م 

من  ،ء والتي تؤسدي إلى النجاح الماليالعملا  ، وأخياا داخليَّةال عمليَّاتمن الموظفين والأنظمة، ثم ال دءاا متسلسلة ب

خلال تحديد الأهداف، واختيار المقاييس والتدابي والأهداف من وجهات النظر لكل منها، تعكس بطاقة الأداء 

ةالم   يَّةاستراتيجالمتوازن   ,Kaplan & Norton, 2004A, 2004B)السبب والنتيجة  من خلال العلاقات بين ن ظَّم 

Kaplan & Norton, 2008b; Lueg & Vu, 2015). 
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 :(BSC)المتوازنة  الأداء بطاقة مفهوم 1-24

بأنها: أداة تتم بواسطتها  بطاقة الأداء المتوازن (Kaplan & Atkinson, 1998) وأتكنسون ف كل من كابلانرَّ ع  

ياتها إلى أهداف ومقاييس تقوم على أربع ركائز أو أربعة أبعاد أساسية، هي: تراتيجاسترجمة رسالة الشركة و 

 )الأداء المالي، رلا العملاء، كفاءة الأداء التشغيلي والفرص التي توفرها الشركة 

وْ  تعلُّمللعاملين فيها لل من روح  ر فيهاعلى أساس ما يتواف (، وبذلك يصبح التنافس فيما بين الشركات قائِاا والنِم 

  .ما لديها من أصول ثابتة وملموسة ، أكثر مما هو على أساسوالبتكارالمبادرة، والقدرة على الإبداع 

، ةيَّ استراتيجبأنها نظام يزود الشركة بمقاييس وأهداف  (Kaplan & Norton, 2004) فها كابلان ونورتونرَّ كما ع  

وصفها محركات ب الماليَّةوغي  الماليَّةن بين المقاييس وازِ يها، وت  القدرة على إدارة أشكال الأداء كلها ف الإدارةتعطي 

ين تلك المحاور ب رتباطلللأداء المستقبلي للشركة، وتقيس أداء الشركة من خلال المحاور الأربعة آنفة الذكر، لكن ا

 يتها وأهدافها.استراتيجشتق من رؤية الشركة و ي  

بطاقة الأداء المتوازن بأنها: "نظام لقياس الأداء بشكل  (Kaplan & Norton, 2001) ف كابلان ونورتونرَّ كما ع  

إلى أهداف والحة ومجموعة من المقاييس الملائِة لتقويم  يَّةستراتيجالمنظم، حيث يتم بواسطتها ترجمة 

يق تلك قالأداء، مع توفي معايي للأداء يتم ربطها بمجموعة من الأعمال والبرامج التي ينبغي القيام بها لتح

 الأهداف".
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دارة لل  حيث توفرمجموعة من المقاييس،  تشمل بطاقة الأداء المتوازنمن خلال ما سبق من تعريفات فإن 

ةالعليا ولل ن ظَّم  ةأداء الم   واقع عنشمولية نظرة سريعة و م  كافة وفر التي ت الماليَّة، فهي تتضمن المقاييس ن ظَّم 

 تشغيليَّةقاييس تعمل على توفي م، و (Lag) نهائيَّةبصفتها مقاييس  فعلياا ت علومات عن نتائج الأعمال التي تُالم

وْ  تعلُّمومدى ال، داخليَّةال عمليَّاتالمستوى جودة مدى رلا العملاء، و لقياس ة( )غي ماليَّ  قاييس بصفتها م والنِم 

قيق تعمل على تح لأداء المتوازنبطاقة افإن بهذا . و ، ومحركات للأداء المالي مستقبلاا (Lead)قيادية وإرشادية 

 (1000)دودين،  .الماليَّةوغي  الماليَّةالتوازن بين المقاييس 

 :سلاميَّةالبنوك الإتعريف نشأة و  1-25

بادئ ل يمكن بم سلاميَّةز البنوك الإعن البنوك التقليدية، حيث تتميَّ  ضموناا مشكلاا و  سلاميَّةتختلف البنوك الإ

ت هذه البنوك صفة العمل بالطابع الإسلامي حيث تختلف هذه البنوك عن البنوك التخلي عنها وإل فقد

ل على مراقبة التي تعم شرعيَّةالتقليدية بالعناصر التي يتضمنها كل منهما وهو عنصْ هيئة الفتوى والرقابة ال

 .(1021. )عفراء، سلاميَّةومدى توافقها مع أحكام الشريعة الإ سلاميَّةأعمال البنوك الإ

صْْفِبإنشاء وتأسيس كيانات  مناديهنتيجة لظهور أصوات  ، فقد يَّةصْْفِبا في مختلف الأعمال الم  تتجنب الرِ  يَّةم 

كان لهذه الأصوات صدى لدى مختلف الشعوب وتجاوبت معه الحكومات ولم يقتصْ هذا التجاوب على الدول 

 لاميَّةسلعالم الغربي، وبذلك نشأت البنوك الإفحسب بل امتد هذا التجاوب على مستوى ا سلاميَّةالإ العربيَّة

ي والتجاري، وأصبحت محل قتصادل ا المجالين اهفي دعم مجالت عديدة وكان أهم   لعبةا لدور كبياا ومهماا 

 (.1021)عفراء، الباهرة التي حققتها على مستوى عالمي.  النجاحاتالإعجاب بسبب 
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 :سلاميَّةنشأة البنوك الإأولا: 

ظام الإسلامي من جانب والن قتصادل تجسيداا حياا للمبادئ التي يستند إليها ا سلاميَّةثَّلت البنوك الإلقد م

 ماريةالستثالتي يقوم عليها من جانب آخر، وذلك من خلال مختلف الأنشطة  شرعيَّةالإسلامي بالعقيدة وال

 قتصادل  بناء الة فيمما أدت إلى المساهمة الفاعِ  ،سلاميَّةلإا شرعيَّةفقاا لتعاليم ومبادئ الارسها وِ التي تُ   يَّةصْْفِوالم  

بل كنتيجة للدافع الديني والشعور من ق سلاميَّةنشأت البنوك الإ بمختلف أبعاده وبما يحقق أهداف المجتمع.

يعة بوأن مختلف نشاطاتها وط با  معظم المتعاملين مع البنوك التجارية التقليدية بأن أعمالها قائِة على الرِ 

لتلبية  ميَّةسلا وتعاليم الشرع الإسلامي، فمن هنا بدأت نشأة البنوك الإ استثماراتها قد ل تتوافق مع المبادئ

عدم استخدم مبدأ با و بعيدة عن شبهات التعامل بالرِ  سلاميَّةفي توفي صيغ تُويلية إ سلاميَّةرغبة المجتمعات الإ

وأن  لاميَّةسيعتبر أهم الأسباب التي أدت لنشوء البنوك الإ سلاميَّةة الإم في الشريعحرَّ با الم  الفائدة، حيث أن الرِ 

 (.1021)عفراء، ها. ياا لنشوئِ اقتصادفي ظل تعاليم ومبادئ الإسلام هو مسوغاا  يَّةقتصادل تحقيق الأهداف ا

ح كِتاب لَّ في  الد خارديق م عند إنشاء صنا2040كان في عام  سلاميَّة( بأن ظهور المصارف الإ1008)عباده،  و 

ماليزيا وتعمل بدون فائدة، وفي أواخر الأربعينات بدأ التفكي يظهر في الباكستان حول إيجاد قنوات تُويلية 

 مصْ إلى أن ظهر في تطبيقيَّة، إل أن هذا التفكي طال وقته ولم يواجه منافذ سلاميَّةراعي أحكام الشريعة الإت  

شوء أول ن العربيَّةة مصْ التابعة لمحافظة الدقهلية بجمهوريَّ  (ميت غمر)مع بداية الستينات، فشهدت مدينة 

م وانتهت عام 2013إل أنها لم تستمر إل لبضع سنوات. حيث بدأت التجربة عام  سلاميَّةتجربة للمصارف الإ

عليه  قطل  ي   ولم سلاميَّةالمحلي الذي عمل وفق الشريعة الإ الد خارهي إنشاء بنك م، وقد كانت التجربة 2017

ة، حيث لم يكن البنك يدفع الفوائد على ودائع المتعاملين ولم يأخذ وذلك لأسباب سياسيَّ  سلاميَّةالبنوك الإ اسم

نت أعماله بجلب حيث كام 2072ي عام جتماعل أي فوائد على القروض التي يمنحها لهم، وقد نشأ بنك ناصر ا

 ستثمار.لحسب حصته في ا يع الأرباح على المتعاملين كل  الودائع واستثمارها في المشاريع الصغية وتوز
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سالطابع ك سلاميَّةأخذت المصارف الإ ات تُويل واستثمار في أواسط السبعينات من خلال قرار المؤستُر الثاني مؤسسَّ

ك م، وبذل2075والذي باشر أعماله في عام ، ةدَّ م بإنشاء البنك الإسلامي للتنمية ج  2074المنعقد في جدة عام 

سيكون أول  اا والمجتمعات في دول العالم الإسلامي وفق قتصادل في العالم هدفها تنمية ا سلاميَّةة تُويل إمؤسسَّ

الغرًّاء في أهدافها وغاياتها وحتى أساليب ووسائل عملها، ثم ظهر بعده مباشرة بنك  سلاميَّةلأحكام الشريعة الإ

، ثم بيت التمويل الكويتي وبنك فيصل ه الأفرادئي ي نشِ م حيث كان أول بنك إسلام2075بي الإسلامي عام د  

)بن  م...إلخ2070م وبنك البحرين الإسلامي عام 2078م ثم البنك الإسلامي الأردني في عام 2077الإسلامي عام 

بنك بنهاية عقد  15إلى أن أصبح عددها  سلاميَّةإنشاء البنوك الإ عمليَّة، حيث توالت (1008مسعودة، 

صْْفِ 200وارتفع إلى  السبعينات، ل إلى أن وص نتشارع وال التوسُّ  عمليَّةمع نهاية عقد الثمانينات واستمرت  م 

سم عدد المصارف والم2001عام  صْْفِ 201 سلاميَّةالإ الماليَّةات ؤسسَّ سو  اا م   34موزعة ما بين  سلاميَّةة تُويلية إمؤسسَّ

 .(1021 وجابر،الدين زين )( كما ورد بالمرجع 1022)الموساوي،  دولة

بنكاا  117حوالي   سلاميَّةم بلغ عدد البنوك الإ1005وفي عام ،م1004تم تأسيس البنك الإسلامي البريطاني عام 

س(، ليصل عدد الم1000)خضراوي،  د قو (، 1008م )الحمادي، 1007بنهاية عام  300 سلاميَّةات والبنوك الإؤسسَّ

 م صْْفِ 500ها في أوروبا وأمريكا ليصل عددها إلى انتشار و العالم  على مستوى سلاميَّةع تأسيس البنوك الإسَّ تو  

 ميَّةسلا إ يَّةم صْْفِمات دم خدِ ق  دولة فيما بلغ عدد المصارف التقليدية التي ت   10م موزعة على 1023حتى عام 

ون دولر، ويتوقع أن تريلي 2.5م بـ 1023في مارس  سلاميَّةالإ يَّةصْْفِبنكاا، فيما يقدر حجم الصناعة الم   330نحو 

( كما ورد 1023)المرزوق،  .بنك 800إلى  سلاميَّةم ويصبح عدد البنوك الإ1025تريليون دولر في عام  1يصل إلى 

 (.1021راء، في المرجع )عف
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 :سلاميَّةتعريف المصارف الإثانياا: 

 ف البنك الإسلامي كما يلي:عرَّ ي  

س"البنك الإسلامي هو  صْْفِة مؤسسَّ ها ستثماري وإدارتها لجميع أعمالللتزم في جميع معاملاتها ونشاطها ات يَّةم 

 (.2007ومقاصدها وكذلك بأهداف المجتمع الإسلامي داخلياا وخارجياا". )الزحيلي،  سلاميَّةبالشريعة الإ

س"يقصد بالبنك الإسلامي كل  ة ائد الربويَّ و ها باجتناب التعامل بالفالتزاممع  يَّةصْْفِعمال الم  لأ  اباشِر ة ت  مؤسسَّ

جدة: دار  ،سلاميَّةالغريب، المصارف وبيوت التمويل الإ د. جمالكما ورد في كتاب )ماا شرعاا". بوصفه تعاملاا محرَّ 

 (.1021الشروق( بدراسة )عفراء، 

س( بأنها سلاميَّةالدولي للبنوك الإ التحادفها الدكتور أحمد نجار )رئيس عر  وي   صْْفِات مالية مؤسسَّ لتجميع  يَّةم 

لمسار  المال فيالأموال وتوظيفها بما يخدم بناء مجتمع التكامل الإسلامي وتحقيق عدالة التوزيع وولع ا

 (.1008الإسلامي. )عباده، 

سف أيضاا على أنها: عرَّ وت   وبما  لاميَّةسة مالية تعمل على تجميع الأموال وتوظيفها وفقاا لأحكام الشريعة الإمؤسسَّ

 لاميَّةسبا واجتناب كل ما يخالف الشريعة الإبعدم التعامل بالر   لتزامالعدالة التوزيع مع يخدم المجتمع ويحقق 

 .(1022في تعاملات البنك. )محارب، 

س: هي سلاميَّةمما سبق بأن التعريف الشامل للبنوك الإ ستنتاجالويمكن  قوم بالأعمال ة تة غي نقديَّ ة ماليَّ مؤسسَّ

ائد منها الا يكفل نموها لتحقيق أقصى عتقوم بجذب الموارد وتوظيفها توظيفاا فعَّ و  اليَّةالمو  يَّةصْْفِوالخدمات الم  

 (.1021. )عفراء، سلاميَّةفي إطار الشريعة الإ يَّةجتماعال و  يَّةقتصادل بما يحقق أهداف التنمية ا
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راساتالمبحث الثاني:    (Related Previous Studies) :لةالسابقة ذات الص   الد 

راساتم الباحث بمسح قا راسةالسابقة حول مولوع هذه  الد   عانةالستقيق الفائدة من خلال ، وقد تم تحالد 

راساتببعض  راسةالتي لها علاقة مباشرة بمولوع و السابقة  الد  راساوفيما يلي بعض من هذه  ،الد   السابقة: تالد 

راساتأول:   :العربيَّةباللغة  الد 

ع(. 1000) ،دودين  .ميدانيَّةدراسة - ردنيَّةة الأاستخدام بطاقة الأداء المتوازن في البنوك التجاريَّ  وِقاتم 

راسةهدفت  ة تجاريَّ تطبيق بطاقة الأداء المتوازن في البنوك ال عمليَّةالتي تعيق  عوِقاتعلى أهم الم   التعرُّفإلى  الد 

قابة وتقييم الأداء وكنظام تعتمد عليه مبادئ من وجهة نظر العاملين، ومدى تطبيقها كأسلوب للر  ردنيَّةالأ

 نحو تحقيق الأهداف. يَّةستراتيجال الإدارة

راسةتوصلت  عوِقاتإلى أنه يوجد  الد  عوِ تتعلق بالتخطيط والمعلومات و  حصائيَّةبأثر ذو دللة إ  م  ة ماليَّ  قاتم 

عتتعلق بتأهيل وتوعية الكادر الوظيفي و  عوِقاتة إلافة لم  وإداريَّ  اقة الأداء تقنية تؤسثر في استخدام بط وِقاتم 

 ينبحوثفي تصورات الم حصائيَّة، كما أنه ل يوجد هناك فروق ذات دللة إ ردنيَّةة الأالمتوازن لدى البنوك التجاريَّ 

ي  متعلقة ب  بينَّ ت  ي، كما ، المسمى الوظيفوظيفيَّةات الديموغرافية والتي تعزى إلى الجنس، العمر، الخبرة الالم ت غ 

 في تصورات المبحوثين بما يتعلق بالمؤسهل العلمي. حصائيَّةوجود فروق ذات دللة إ 
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راسةوقد أوصت  وازن التي تقف عثرة أمام تطبيق بطاقة الأداء المت عوِقاتفي لوء النتائج بالتغلب على الم   الد 

ريبية ها، إعداد برامج تدعن طريق تخصيص مبالغ مالية كافية لمن الموازنة لدعم تصميم البطاقة وتطبيق

وتأهيلية لموظفي البنوك لتوعيتهم حول طريقة تصميم بطاقة الأداء المتوازن والمزايا التي يمكن للبنك تحقيقها 

راسةت نتيجة التطبيق، كما أوص  ردنيَّةالأ ةبضرورة استخدام بطاقة الأداء المتوازن لدى البنوك التجاريَّ  الد 

وْ  تعلُّم، الداخليَّةال عمليَّات)المالي، العملاء، المحاورها الأربعة باستخدام   اريَّةالإد(، وتحسين الأنظمة والنِم 

ست مِرة بشكل والمحاسبيَّ  لمواكبة التطورات السريعة في بيئة الأعمال الحديثة المتجهة نحو ثورة العولمة  م 

رات . كما حثيَّةتيجستراالوالتكنولوجيا، في سبيل قياس أداء دقيق يعمل على تحقيق الأهداف  ة على أهميَّ  سةالد 

بتبني استخدام بطاقة الأداء المتوازن وتشجيع باقي البنوك على  ردنيَّةدور البنك المركزي وجمعية البنوك الأ

 تنافسيَّةات البأعلى المستوي رتقاءلتطبيقها لما لها من أثر كبي في تحسين الأداء وتحقيق الأهداف وبالتالي ا

 والخدمات. عمليَّاتل اللتقديم أفض

من خلال النتائج  عوِقاتعلى أهم المفاهيم والم   التعرُّف(، حيث تم 1000، دودين)الباحث من دراسة  استفاد

راسوتشابهت مع  يتعلق في بطاقة الأداء المتوازن التي تم الوصول إليها والواردة فيها وخاصة ما ة في الحاليَّ  ةالد 

راسةلمتوازن وتختلف عن بعض معايي بطاقة الأداء ا راسةحددت مجتمع بأنها ة الحاليَّ  الد  البنوك ب الم مثَّل الد 

 في الأردن. سلاميَّةالإ

وإمكانية اعتماده في الشركة العامة لصناعة  (Kaizen)بأسلوب كلفة كايزن  ست مِرالم   التَّحسين(. 1022) ،كاظم

 الإطارات في النجف.
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راسةهدفت  وب كايزن في الشركة العامة لصناعة الإطارات في النجف من خلال دراسة مدى إلى تطبيق أسل الد 

ة لتخفيض التكلفة وتحسين جودة الإنتاج من قبل النظام المحاسبي تُهيدا لتنفيذ توفي المعلومات المحاسبيَّ 

 أسلوب الكايزن لتطوير عمل المنشآت الصناعية وتحسين ولعها التنافي في السوق العالمي.

جِيَّةد البحث على فرلية أساسية تتلخص بأن تطبيق ويعتم نْه  يعمل على  يَّةقتصادل كايزن في الوحدات ا م 

لمن  شغيليَّةتال عمليَّاتلل ست مِرالم   التَّحسينتخفيض التكلفة وتحسين جودة المنتجات باعتبارها أهم أدوات 

ةفي للبالمحافظة على الولع التنا ستمرارلبهدف ا يَّةقتصادل الوحدة ا ن ظَّم   .ةيَّ قتصادل أو الوحدة ا م 

 

راسةوقد توصلت  )الكايزن(  مِرست  الم   التَّحسين عمليَّاتز على يالترك هميَّةل بأ ات عديدة تتمثَّ استنتاجإلى  الد 

ل تدريجي ة وبشك، بهدف تخفيض التكلفة الإجماليَّ نتاجيَّةالإ  عمليَّاتوأثرها بكيفية تحسين المنتجات وال

جِيَّةصغية تعمل بنهاية المطاف على تحسين الإنتاج، وقد أثبتت  وبقفزات نْه  في بعض  بياا ك الكايزن نجاحاا  م 

تبر تفوق عالي وهذا يع ،ست مِرالم   التَّحسينة والذي بدوره دفع الكثي إلى تغيي توجهاتهم نحو المنشآت اليابانيَّ 

جِيَّةللكايزن مقابل الم   نبداع ذي التي تعتمد ما يسمى الإ  نْه   عن طريق خطوات كبية. التَّحسُّ

جِيَّةاعتمدت  نْه  ة الصناعيَّ  والأجور والتكاليف وليَّةكايزن تخفيض التكاليف من العناصر التكلفة مثل المواد الأ م 

غي المباشرة، كما أن تطبيق كايزن على أساس موازنة هدفها تخفيض التكلفة والتلف في الإنتاج بحيث يتم إعداد 

 العليا. الإدارةهداف والخطط المولوعة من لأ وازنة من خلال المحاسب الإداري بناء على االم
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راسةكما توصلت  عوِقاتلوجود قيود تتعلق بسياسة المصنع وقيود و  الد  ثين بنجاح ة من العاملين غي المكتر ماليَّ  م 

ست مِر غي ة كة وطاقة كهربائيَّ ستهلِ الشركة أو فشلها إلافة لوجود آلت قديمة وم   جود ة بالإلافة إلى عدم و م 

ت ة من شأنها تلبية متطلباكادر إداري متخصص، كما توصل الباحث لوجود معاناة حول توفي معلومات حاليَّ 

 كايزن.

راسةوقد أوصت  طلبات ليلائم الشركة والتي قد تكون مزيج من مت ست مِرالم   التَّحسينبضرورة تحديد متطلبات  الد 

جِيَّةة منهما في توفي ستفادلة حتى يتم اة والأمريكيَّ ليابانيَّ المنهجيتين ا نْه  ت ة. كما أوصقيَّ تلائم البيئة العرا م 

راسة جِيَّةم  من قبل المحاسب الإداري بشكل يلبي تطبيق  ةبضرورة جمع وتوفي نظم معلومات محاسبي الد   نْه 

نس الواقع الحقيقي لتقييم مدى ، كما أوصى بتبني مقاييس أداء تعكست مِرالم   التَّحسين التطور كبطاقة و  التَّحسُّ

فاءة التقييم ورفع مستوى أداء العاملين وك عمليَّةالأداء المتوازن والتي تعتمد على توفي نظم معلومات تخدم 

فهمهم ت ة للكادر الوظيفي وخاصة الكادر المالي لزيادةالشركة، وأوصى الباحث بتكثيف الدورات التدريبيَّ  فاعليَّةو 

جِيَّة هميَّةلأ  نهْ   كايزن وأثر تطبيقها. م 

راسة( مع 1022، كاظم)وتتشابه دراسة  هوم بمف ست مِرالم   التَّحسينة في اعتماد البحث على أسلوب الحاليَّ  الد 

 ثلى لتطبيقه وفقا للمبادئ التي تنادي الفلسفة بها وهي:فلسفة كايزن والطرق الم  

PDCA (Plan, Do, Check, Act) راسة. في حين تختلف هذه راسةعن  الد  ة من حيث مجتمع الحاليَّ  الد 

راسة راسةة، بينما في الشركات الصناعيَّ  ست مِرالم   التَّحسين ث  ح  حيث أنه ب   الد   التَّحسينر ة تتعلق بأثالحاليَّ  الد 

 في الأردن. سلاميَّةبفلسفة كايزن على أداء البنوك الإ ست مِرالم  
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جِيَّةعلى مفاهيم عديدة بخصوص  التعرُّف( ب1022، كاظم)حث من دراسة البا استفاد نْه  الكايزن وأهميتها  م 

ي تنبثق على أهدافها بعيدة المدى والت التعرُّف، و نتاجيَّةوطرق تطبيقها ومدى تأثيها في خفض الكلف وزيادة الإ 

حسين صغية، والفرق بين استخدام أساليب تبشكل تدريجي وعلى قفزات  عمليَّاتلل ست مِرالم   التَّحسينمن خلال 

ر ة من نتائج وتوصيات ستفادلذي الإبداع وبخطوات كبية، وا التَّحسينأخرى تعتمد على مبدأ  وبيان  اسةالد 

جِيَّةاستخدام هذه الم   فاعليَّةالمؤسثرة ب عوِقاتأهم الم   الباحث من المراجع والمصطلحات التي  استفادكما  نْه 

راسةهذه ت بل  عمِ است   راسةوذلك لدعم الإطار النظري في  الد   ة.الحاليَّ  الد 

 

ية ة في شركة طيان الملكيَّ اختباردراسة –(. تقييم الأداء المالي باستخدام بطاقة الأداء المتوازن 1021نديم )

 .ردنيَّةالأ

راسةهدفت  هي توازن وإظهار أهم مزاياها فعلى أهم المفاهيم المرتبطة بتقنية بطاقة الأداء الم التعرُّفإلى  الد 

وْ  تعلُّم، الداخليَّةال عمليَّات، العملاء، الالماليَّةتقيس الأداء في أربعة مجالت هي ) يق ( وتعمل على تحقوالنِم 

التي يمكن استخدامها لتقويم الأداء في جميع دوائر وأقسام ووحدات  يَّةستراتيجالالأهداف النابعة من الخطط 

ككل وتساعد على معالجة القصور في الأداء الذي ينتج عنه تدني  ردنيَّةة الأة الملكيَّ طوط الجويَّ شركة طيان الخ

الإنتاج وارتفاع التكاليف وزيادة نسبة الشكاوي بعكس مزايا تطبيق البطاقة التي تضمن تعزيز الأداء 

 .تنافسيَّةيزة المن الآثار الإيجابية التي تزيد من الم هاوزيادة المبيعات وغي  يستراتيجال
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راسةوقد توصلت  فتقر إلى إمكانية ة تات عديدة منها: أن استخدام تقويم الأداء بالطريقة التقليديَّ استنتاجإلى  الد 

راسة، كما توصلت ةتنافسيَّ نتيجة للتطورات والتغيات السريعة في بيئة الأعمال ال يَّةستراتيجالتحقيق المنافع   الد 

الأداء المتوازن هو أسلوب حديث ومتكامل يساهم في دمج التصور المالي مع عوامل السوق إلى أن أسلوب بطاقة 

ا يكفل دة والرقابة عليها بمات المحدَّ يستراتيجالة من أجل لمان تحقيق والتشغيل والإنتاج والموارد البشريَّ 

ة ة الملكيَّ كة طيان الخطوط الجويَّ ة لبعض العاملين في شر من خلال المقابلات الشخصيَّ  ت بينَّ تحقيق الأهداف، كما 

سبقة في تقييم أدائها من دون معرفة م الماليَّةوغي  الماليَّةاعتمادهم على مجموعة متكاملة من المقاييس  ردنيَّةالأ

، الأمر 1005من جانب هؤسلء العاملين أنهم بالحقيقة يطبقون بطاقة الأداء المتوازن بمحاورها الأربعة منذ عام 

 عل البعض منهم يستغربون التسمية مع أنه يطبقونها. الذي ج

راسةوتوصلت  على الربح  ةبوجود تأثي لتطبيق محاور بطاقة الأداء المتوازن الأربعة على مقاييس الأداء المبنيَّ  الد 

ة لجويَّ ا ة( في شركة طيان الخطوطلكيَّ صول، معدل العائد على حقوق الم  المحاسبي بمؤسشراته )معدل العائد على الأ  

وأيضا وجود تأثي لتطبيق محاور بطاقة الأداء المتوازن الأربعة على مقاييس الأداء الحديثة  ردنيَّةة الأالملكيَّ 

 ة المضافة(.المضافة، القيمة السوقيَّ  يَّةقتصادل بمؤسشراته )مقياس القيمة ا

راسةوتوصلت  زبائن، بيق واستخدام المحور المالي، المن خلال النتائج الخاصة بكل محور إلى وجود تأثي لتط الد 

وْ  تعلُّم، الداخليَّةال عمليَّاتال لى ة على الربح المحاسبي بمؤسشراته )معدل العائد عبنيَّ على مقاييس الأداء الم   والنِم 

 .ردنيَّةة الأة الملكيَّ ة( في شركة طيان الخطوط الجويَّ لكيَّ صول، معدل العائد على حقوق الم  الأ  

سة تبني بطاقة الأداء المتوازن يكمن في إعادة تشكيل الثقافة المبأن أهميَّ  راسةالد  وأوصت  مع تهيئة  ةيَّ ؤسسَّ

باعتبارها وسيلة لترشيد قرارات المديرين وتوجيه سلوكهم وتقييم  تطبيقيَّة عمليَّةالظروف اللازمة لتفعيل 

ية على كيف للاطلاعهم في دورات مختصة ة تدريب العاملين مع تأهيلهم من خلال إشراكأدائهم، كذلك أهميَّ 

 تطبيق بطاقة الأداء المتوازن وتشغيلها.
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راسةكما أوصت  ام محاور على تطبيق واستخد بالعتماد ردنيَّةة الأة الملكيَّ بقيام شركة طيان الخطوط الجويَّ  الد 

 هميَّةى أ ها وتوعية العاملين لمدة في التعامل معبطاقة الأداء المتوازن بولوح وشمولية وتوخي الدقة والمولوعيَّ 

 انسجام ر مدىظهِ بالشكل الذي ي   داخليَّةال عمليَّاتفي تقييم الأداء ورفع الكفاءة في ال الماليَّة المؤسشرات غي

، تنافسيَّةل الات السريعة في بيئة الأعماالتي تتبناها في ظل التطورات والتغي   يَّةستراتيجالالأهداف المرسومة مع 

راسةة من نتائج فادستلوا  وتوفي أنظمة معلومات لها القدرة على تقديم المعلومات الدقيقة والموثوقة. الد 

راسةعلى نتائج وتوصيات  التعرُّف( ب1021، نديم)الباحث من دراسة  استفاد عند استخدام محاور بطاقة  الد 

 اليَّةالمالمؤسشرات غي  هميَّةالوظيفي بأ غم من ذلك وجود نواحي قصور تعريف الكادر الأداء المتوازن، وبالرَّ 

 بتقييم أداء الشركة والحاجة إلى تدريب وتوعية الموظفين حول أهميتها والتعريف بمفهومها.

 

على البنوك  يقيَّةتطبدراسة -صِْْفي(. أثر تطبيق بطاقة الأداء المتوازن في تحسين مصفوفة الأداء الم  1023)الخصاونة 

 .ةردنيَّ الأ سلاميَّةالإ

راسةهدفت   ربعةلبطاقة الأداء المتوازن بأبعادها الأ ردنيَّةالأ سلاميَّةعلى مدى تطبيق البنوك الإ التعرُّفإلى  الد 

راسةوقد كانت  ،صِْْفيوأثر تطبيقها في تحسين مصفوفة الأداء الم   ، ردنيَّةالأ لاميَّةسعلى البنوك الإ تطبيقيَّة الد 

بطاقة ل على أثر احتواء كل بعد من الأبعاد الأربعة التعرُّفة أخرى تتمثل بيَّ حيث امتد الباحث إلى أهداف فرع

وْ  تعلُّم، بعد الداخليَّةال عمليَّات)البعد المالي، بعد العميل، بعد ال الأداء المتوازن بعد من  ( وما يتضمنه كلوالنِم 

 سلاميَّةالإ تعلق بطبيعة العمل في البنوكعلى مدى تطبيق بطاقة الأداء المتوازن وبما ي يَّةاستراتيجمقاييس أداء 

 .ردنيَّةالأ
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راسةوقد تكون مجتمع   في الأردن وهما )البنك الإسلامي الأردني، البنك اا انتشار الأكثر  سلاميَّةمن البنوك الإ الد 

 لإسلامي الدولي(.العربي ا

ة من شوائيَّ ع عي نة من ردنيَّةلأا سلاميَّةنتيجة لصعوبة شمول جميع موظفي البنوك الإتكونت وحدة المعاينة ك

راسةمجتمع  راسة عي نة(، حيث بلغت %20وكانت بنسبة ) الد  على  استبيان( 51، تم توزيع )( موظفاا 51) الد 

 .ةاستبان( 40ات الصالحة لأغراض التحليل الإحصائي )ستبانلعدد ا وكان عي نةأفراد ال

راسةت م  خد  وقد است   طة )الم  تحليلي وإجراء كافة الإحصاءات الوصفيَّ الأسلوب الوصفي ال الد  س  ، حِسابِيَّةالات ت و 

 .حصائيَّةالإ  فرليَّات(، واختبار العياريَّةالم اتنحرافال 

راسةت وقد توصل راسة عي نةبأن تقييم أفراد  الد  راسةأسئلة حول  الد   :كالتالي الد 

كبي  فاقات  النتائج أن هناك كانت  ؟ردنيَّةالأ سلاميَّةوك الإفي البن بطاقة الأداء المتوازنمحاور تطبيق مدى ما 

 حول فقرات جميع محاور بطاقة الأداء المتوازن، حيث حصلت جميع فقرات المحاور على مستوى تقييم إيجابي.

عوِقاتما   ؟ردنيَّةالأ سلاميَّةتطبيق بطاقة الأداء المتوازن في البنوك الإ م 

طحسب الم  جميع أسئلة الفقرة و كانت ف س  ها كبية حيث كان أعلا  درجة موافقةحاصلة على  الحِسابِيَّةات ت و 

س( هي: يواجه الموظفون في 2برقم ) حسب الأولويةبالترتيب و  تكم صعوبات في الحصول على المعلومات مؤسسَّ

يتوفر لدى  ( هي: ل5ول يتم تبادل المعلومات بين الموظفين بسهولة، وأدناها حسب الأولوية وبالترتيب )

س  تكم معلومات كافية عن كيفية استخدام بطاقة الأداء المتوازن.مؤسسَّ

راسة عي نةما مستوى تقييم أفراد   سلاميَّةفي البنوك الإ صِْْفيلأثر تطبيق نظام الأداء المتوازن في تحسين الأداء الم   الد 

 ؟ردنيَّةالأ
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راسة عي نةفكانت نتائج تقييم أفراد  ي  الم  لهذا  الد  كبية،  فاقت  ا، حيث حصلت جميع فقراته على درجة إيجابياا  ت غ 

طوقد كانت أعلاها حسب الترتيب لل س  ت و  داء بالمرتبة الأولى تتعلق بـ )يساهم تطبيق بطاقة الأ  الحِسابِيَّةات م 

سالمتوازن في تحسين الأداء المالي لم اقة الأداء في بيق بطتكم(، بينما جاءت الفقرة ومفادها )أن القيام بتطؤسسَّ

س  تكم يعمل على تحسين أداء الأسهم( بالمرتبة الرابعة والأخية.مؤسسَّ

على مدى تطبيق بطاقة الأداء المتوازن لدى البنوك  التعرُّففي ( 1023، الخصاونة) دراسة الباحث من استفاد

عوِقاتأيضا على  التعرُّف، و في الأردن اا انتشار الأكثر  سلاميَّةالإ  سلاميَّةلإك ابطاقة الأداء المتوازن في البنو  تطبيق م 

راسة، حيث أن هذه ردنيَّةالأ راسةسوف تثري  الد  نظرا لقربها الشديد من مولوع  ة بدرجة عالية جداا الحاليَّ  الد 

راسة راسةة، وتختلف هذه الحاليَّ  الد  راسةعن  الد  راسةة بأن الحاليَّ  الد   ست مِرالم   حسينالتَّ عنى بأثر ة ت  الحاليَّ  الد 

عوِقاتوالتي تساهم في معالجة  وظيفيَّةوال الإداريَّةوالممارسات  عمليَّاتلل  .تطبيق بطاقة الأداء المتوازن م 

 

 (.1020-1008للبنوك العاملة في الأردن ) يَّةجتماعال  سؤسوليَّة(. الم1023الزيود )

راسةهدفت  من خلال  يَّةجتماعال  سؤسوليَّةفي تطبيق مفهوم الم ةردنيَّ ف على مدى انخراط البنوك الأعرُّ للت   الد 

ة، وهل هذه ارجيَّ والخ داخليَّةال يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالمبادرات التي تقوم بتبنيها وتطبيقها على مستوى أبعاد الم

 ياتها أم ل.استراتيجة لمن ج  در  م   سؤسوليَّةالم
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راسةوتوصلت  ةوفقا للنتائج  الد  ل ق  في البنوك العاملة  ةيَّ جتماعال  سؤسوليَّةها إلى أن مفهوم المفرليَّاتبار باخت الم ت ع 

ة في بيئيَّ ة والوالإنسانيَّ  يَّةجتماعال و  يَّةقتصادل في الأردن هو مفهوم شامل يضم تحت مظلته كافة القطاعات ا

لتوعية ك البنوك حملات االمجتمع المحلي والبلد ككل، ومن الأدلة على ذلك كما ورد في التقارير الصادرة عن تل

ة ودعم البحث العلمي والتدريب والتوظيف والأنشط رياليَّةة والوالرعاية الصحيَّ  يَّةجتماعال المختلفة والرعاية 

راسةة، وتوصلت ة والجمعيات الخييَّ ة والتفاعل مع الجهات الحكوميَّ ة والتراثيَّ الثقافيَّ  نوك العاملة إلى أن الب الد 

ست مِرل بشك يَّةجتماعال  مسؤسوليَّةل مسؤسوليتها فيما يتعلق بالمجتمع المحلي والبعد للفي الأردن تتحم وهو من  م 

يات البنك استراتيجتعتبر من لمن  يَّةجتماعال  سؤسوليَّةلمن سياستها وليس بشكل عرضي مما يدل على أن الم

 جتمعي لها بجانبالدور الم  ة تعكس أو سياسته العامة ولمن خطط والحة من أجل تشكيل واجهة تسويقيَّ 

 دعم ورعاية المجتمع المحلي وكذلك من أجل تحقيق التنمية المستدامة.

راسةوتوصلت  من جهة  ةيَّ جتماعال  مسؤسوليَّةإلى أن البنوك العاملة في الأردن مقصْة في البعد الداخلي لل الد 

صة للدارة حيث أن المبالغ المخص الإداريَّة المبالغ المنفقة على العاملين كنسبة إجمالي المنفق على المستويات

راسةمن إجمالي المنفق على جميع الموظفين، ومن جانب آخر توصلت  %15 تجاوزت أحياناا   ماماهتإلى عدم  الد 

البنوك بتطوير وتدريب العاملين فيها من خلال المبالغ المخصصة لأغراض التدريب والتي لم تتجاوز في أحسن 

 .%3.85الأرباح  حالتها كنسبة من
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راسةوقد أوصت   ةسؤسوليَّ ة المزيادة الوعي حول أهميَّ ) من خلال النتائج التي تم التوصل إليها بما يلي الد 

 مسؤسوليَّةبنى برامج للتتوفي حوافز أكبر للبنوك التي ت، للبنوك وبخاصة فيما يتعلق بالبعد الداخلي لها يَّةجتماعال 

ة ن المقارنن مك ة تُ  ، من خلال ولع مؤسشرات رقميَّ يَّةجتماعال لفصاح عن ممارستها تشجيع البنوك ل، يَّةجتماعال 

ل بد من اعتبار الموظفين إحدى الفئات المستهدفة بسياسات البنوك في مجال و ، يَّةجتماعال بين ممارسات البنوك 

د أن ل بو ص التدريب وغيها، نافسة وتوفي فر من خلال منح أجور ورواتب عادلة وم يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم

نى بمولوع عقيام البنوك بإنشاء دوائر متخصصة ت  دة لتقديم الدعم للمستفيدين،  محدَّ تُتلك البنوك معايي

 لمن إطار مهني شامل. يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم

دور البنوك في على أهم العوامل التي تؤسدي إلى نجاح  التعرُّف( في 1023، الزيود)الباحث من دراسة  استفاد

راسةعلى صعيد البعدين الداخلي والخارجي وذلك من خلال نتائج  يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم ها رليَّاتفواختبار  الد 

دعم الإطار النظري ( في 1023، الزيود)دراسة الباحث من  استفادالتي توصلت إلى النتائج التي تم ذكرها، كما 

راسةفي  ق العدالة في ياتها على نحو تحقياستراتيجوالتطوير في برامج البنوك و  التَّحسين ةة حول أهميَّ الحاليَّ  الد 

ةيين الداخلي والخارجي للجتماعل البعدين ا ن ظَّم  راسةمما تتشابه مع  م   تَّحسينالة في الدعوة نحو الحاليَّ  الد 

ةالم   عمليَّاتلمختلف  ست مِرالم   ةرموق يعكس أداء الم  بمستوى منافس وم رتقاءلفي سبيل ا ن ظَّم   بشكل عام. ن ظَّم 
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الأداء  ة السعودي في ظل حوكمصِْْفي(. استخدام القياس المتوازن للأداء لتقييم خدمات القطاع الم  1024) العين

 ة.ة السعوديَّ بالتطبيق على البنوك التجاريَّ  يستراتيجال

راسةهدفت  يها لأداء المتوازن بأبعادها وذلك بهدف تأثالبحث في مدى تطبيق وتطوير مقاييس بطاقة اإلى  الد 

راسةالت ة. وقد اعتمدالسعوديَّ  العربيَّة في المملكة صِْْفيللقطاع الم   يستراتيجالعلى تحسين الأداء  تحقيق على  د 

على أسباب استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتقييم أعمال  التعرُّفك ةالهدف الرئيي من خلال أهداف فرعيَّ 

 صِْْفيعلى توافر المقومات لتطبيق مقياسها، مدى تطبيق أبعادها في القطاع الم   التعرُّفة، ارف السعوديَّ المص

 .جتمعيَّةعلى إمكانية تطوير أبعاد جديدة للبطاقة مثل بعد الشراكة الم التعرُّفالسعودي، و 

راسةوقد تكون مجتمع   تخدام بطاقة الأداء المتوازن فية اسمن الفئة التي لها السلطة والحكم على أهميَّ  الد 

 21ا المختلفة وعدده ة السعودي، وهي عبارة عن مديري إدارات المصارف التجاريَّ صِْْفيتقييم أعمال القطاع الم  

حليل ة والصالحة للتات المرتدَّ ستبانلة وقد بلغت نسبة ااستبان 200ة، وقد قام الباحث بتوزيع بنكا في السعوديَّ 

راسةقد استخدم الباحث الأسلوب الوصفي التحليلي في (، و %50) تقريباا   .الد 

راسةتوصلت  ، ياتيجستر الهناك حاجة متزايدة لستخدام بطاقة الأداء المتوازن في ظل حوكمة الأداء  إلى أن الد 

وازن، وتلتزم تقة الأداء المامات اللازمة لنجاح تطبيق بطقوِ ة الم  ة السعوديَّ أنه تتوافر في المصارف التجاريَّ  علماا 

 أن البعد ة، كماة بتطبيق مقياس بطاقة الأداء المتوازن بأبعادها الأربعة الأساسيَّ ة السعوديَّ المصارف التجاريَّ 

( له المساهمة في تحسين جودة الأداء والتي تعكس جتمعيَّةالمضاف إلى الأبعاد الأربعة وهو )بعد الشراكة الم

 .يَّةجتماعال ا ة بمسؤسوليتهعلاقة المصارف السعوديَّ 

راسة وقد أوصت لمواكبة  راستمرابضرورة تطوير بطاقة الأداء المتوازن بل بعدة توصيات كان أبرزها يتمثَّ  الد 

ة، التجاريَّ  عند تقييم أداء المصارف جتمعيَّةفي بعد الشراكة الم والستعانة، يَّةصْْفِالتطورات في بيئة الأعمال الم  

 ة.س  نافِ الم   عمليَّةالللوصول إلى أفضل ممارسات  Benchmarkingبمدخل  الستعانةوضرورة 
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راسةالباحث من  استفاد من  ةة تطبيق بطاقة الأداء المتوازن في المصارف التجاريَّ على مدى أهميَّ  التعرُّففي  الد 

راسةتتشابه خلال أبعاد البطاقة الأربعة، كما  راسةمع  الد   ست مِرالم   التَّحسين على تأثي التعرُّفة بالحاليَّ  الد 

، وازنإلافة لأبعاد بطاقة الأداء المت يَّةجتماعال  سؤسوليَّةعلى بعد الم الإداريَّةو  وظيفيَّةوالممارسات ال عمليَّاتلل

راسةوسيتم من خلال هذه  راسةإثراء جانب الإطار النظري في  الد   .ةالحاليَّ  الد 

 

لجودة المنتجات  ست مِرالم   التَّحسين( في Benchmarkingة )يَّ (. أثر المقارنات المرجع1024) نور، وعطياني

 ة على شركات صناعة الأدوية في الأردن.: دراسة ميدانيَّ عمليَّاتوال

 

راسةهدفت   التَّحسينفي  Benchmarkingة ة وأثر استخدام أسلوب المقارنات المرجعيَّ على أهميَّ  التعرُّفإلى  الد 

نى بقياس عة ي  ، حيث أن مصطلح المقارنات المرجعي  نتاجيَّةالإ  عمليَّاتوال ردنيَّةة الأيَّ للمنتجات الدوائ ست مِرالم  

ةالم   ز المستوى يُّ ة تُ  فيَّ على كي التعرُّفزة والرائدة في نفس القطاع و لأدائها الحالي ومقارنته بأداء الشركات المتمي   ن ظَّم 

راسةكما هدفت ات، يستراتيجالتطوير الأهداف و  في، واستخدام هذه المعلومات ن ظَّماتلدى هذه الم   لى أثر إ الد 

ي  هذا   .عمليَّاتللمنتجات وال ست مِرالم   التَّحسينات وأهمها هو الأثر على متغي  على عدة  الم ت غ 

راسةتكون مجتمع   كةشر  أربعة عشرة في الأردن وعددها من كافة الشركات العاملة في قطاع صناعة الأدويَّ  الد 

راسة عي نة، أما 1024لغاية عام  ات باناست عشرةات الموزعة كانت ستبانلشركات وعدد ا عشرةفقد تناولت  الد 

حصائي على ات حيث تم التحليل الإ استبان ستةمنها  د  بعِ ة است  استبان سبعة وستونحيث تم استرداد  لكل شركة

 ة.استبان إحدى وستون
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راسةوقد توصلت  ارنات إلى أنه يوجد أثر معنوي لستخدام المق فرليَّاتل الإحصائي وإثبات المن خلال التحلي الد 

على جودة المنتجات، ووجود أثر لها على تحسين وسائل وطرق  ست مِرالم   التَّحسينة كأداة لإدخال وتفعيل المرجعيَّ 

 التَّحسينف في والتكي لُّمتعالإنتاج وكافة الأنشطة المرتبطة بتحويل المدخلات إلى مخرجات، ووجود أثر لبعدي ال

 .نتاجيَّةالإ  عمليَّاتللمنتجات وال ست مِرالم  

راسةت كما أوص راسةهذه في لوء نتائج  الد  بتبني تقنيات وأساليب إدارة الجودة الشاملة وتدريب العاملين  الد 

ةعلى استخدامها، وإنشاء أقسام متخصصة في الم   سوة أ   ةرنات المرجعيَّ المقا عمليَّاتتعمل على مواكبة  ن ظَّم 

 الكبرى. عالميَّةبالشركات ال

العوامل التي تؤسثر في تحسين الأداء على على أهم  التعرُّفب (1024، نور، وعطياني)دراسة الباحث من  استفاد

ةلل يستراتيجالالمستوى الداخلي و  ن ظَّم  ثرها ة وأ على مفهوم المقارنات المرجعيَّ  التعرُّفالباحث من  استفاد، كما م 

لنظري حول ة بإثراء الإطار ا، حيث سيقوم الباحث في دراسته الحاليَّ عمليَّاتللمنتجات وال ست مِرالم   التَّحسينفي 

 هذا الأثر.

راسةمع ( 1024، نور، وعطياني) تشابه دراسةت  اتعمليَّ للمنتجات وال ست مِرالم   التَّحسين متغي  في  ةالحاليَّ  الد 

راسةة بقياس الأداء(، وتختلف عن عنيَّ ة الم  رجعيَّ المقارنات الم متغي  و) تابع هو ها )المتغي  ة في أن الحاليَّ  الد 

راسة، بينما في ست مِرالم   التَّحسين ة حول الباحث في دراسته الحاليَّ  استفادمستقل، كما  متغي  ة هو الحاليَّ  الد 

 س.ز ومنافوالفعالة والتي تنتج عنها أداء متمي   الحديثة ست مِرالم   التَّحسينالمفاهيم الواردة حول طرق 
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راساتيا: ثان  :نجليزيَّةباللغة الإ  الد 

Manuel, Deamley, and Walton (2010). Continuous Improvement Methodology Applied to 

United Kingdom Academic Library Websites Via National Survey Results. 

راسةهدفت  للمكتبة  ةلإدارة وصيانة المواقع الإلكترونيَّ  ست مِرالم   التَّحسينإلى تحليل إمكانيات تطبيق مبادئ  الد 

ن خلال إجراء المرشحة م بالأدلة مدعماا  ست مِرالم   التَّحسينة، حيث تم تعيين الممارسة الحالية على مبادئ الأكاديميَّ 

 المتحدة. مسح وطني للممارسين عبر شبكة الإنترنت في المملكة

لإطار التنظيمي والتشغيلي للموقع، ويصف هذا الإطار الإعدادات داخل إدارة وقد شملت بيانات المسح نموذج ا

 مواقعهم.ة لإدارة المكتبة وتطوير د  ة. بينما يركز النموذج على جوانب محدَّ المواقع الإلكترونيَّ 

راسةتم في هذه  ، مدراء ومشرفي المكتبات الأكاديمية في المملكة المتحدةعبر الإنترنت إلى  استبيان 221توزيع  الد 

(. وقد تم متابعة %12.10رد بنسبة ) تسعة وستونحيث استجاب منهم نتيجة هذه الدعوة للمشاركة الهاتفية 

في  1000بالفترة ما بين شهري فبراير ومارس  كان متاحاا  ستبيانلبأن ا مقابلات هاتفية تم إجراؤها. علماا  عشرة

 .1000أن المقابلات تُت ما بين شهري مارس ومايو حين 

حصاءات الموقع إ ، الستخدامدراسات سهولة ، إدارة ومشرفي الموقعة، )التركيبة السكانيَّ  ة علىستبانلوقد شملت ا

 . (حر للتعليقات من قبل المستخدمين مربع نص، وتحليل البيانات

راسةتوصلت  ة وقد تساعد المكتبات بتحديد أكثر رسميَّ  عمليَّةهي  (CI) مِرست  الم   التَّحسينإلى أن تطبيق  الد 

 ,Liker, 2004)نعود لتعريف كايزن المزود من خلال  المحتملة، ومن ناحية أكثر تحديداا  التَّحسينمجالت 

p.24)، 
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 ويمكن تقسيم هذا التعريف إلى تسعة نقاط تغطي هذه المواليع ) العمل في مجموعات صغية، إدارة الذات 

: عن طريق خريطة عمليَّاتل، تحسين الفي مجموعات الأقرن، صناعة القرار من خلال ممارسات عمل العماَّ 

، حل المشكلات من خلال التقييم على جميع المستويات بما في التَّحسينللحصول على  عمليَّاتالعمل ووثيقة ال

، ستخداموالمع البيانات عن إدارة الموقع ، جمع وتحليل البيانات: التقييم من خلال جذلك الموقع الإلكتروني

 النقاش المفتوح: تشجيع النقاش المفتوح عبر المكتبة مع مستخدمي الموقع عبر المكتبات والقطاعات الأخرى.

راسة أوصت ليقابل حاجات التغيي الملائِة للزوار، والتعقيدات  استمراربضرورة تطوير موقع المكتبة ب الد 

 كشفها من خلال دراسة استقصائية وطنية.تم ة، حيث أن مجموعة من الجهات الفاعلة وجودة في كل مرحلالم

ةينطبق على الموظفين بجميع مستوياتهم داخل الم   ست مِرالم   التَّحسينكما لحظ الباحث أن  وجميع جوانب  ،ن ظَّم 

 عمليَّاتلليل الداخلي لتحسين ايولد التح ست مِرالم   التَّحسينالعمل، بما في ذلك التحليل الإلكتروني، حيث أن 

ةوالممارسات  ل ق  بتوصيل خدمات الموقع، وتطبيق التحليل الإلكتروني لمن هذا الإطار قد يساعد المكتبات  الم ت ع 

 بالوصول إلى التصميم الذي يتطلع إليه المستهلك.

راسة مع (Manuel, 2010) دراسةتشابهت   ات المتعارف عليها في تحقيق يَّ ة حول استخدام أهم المنهجالحاليَّ  الد 

ةن ظَّ وبالتالي انعكاسها على تحقيق أفضل أداء تسعى إليه الم   عمليَّاتلل ست مِرالم   التَّحسين عمليَّة ، في حين تختلف م 

راسةعن  راسةة في مجتمع الحاليَّ  الد  راسةوطريقة جمع البيانات، حيث استخدمت هذه  الد  نت شبكة الإنتر  الد 

 .عي نةوإجراء المقابلات عبر الهاتف مع أفراد ال ستبيانلا في توزيع

 عمليَّةمة في ستخدَّ ات الم  على العديد من المنهجيَّ  التعرُّفب (Manuel, 2010)دراسة الباحث من  استفادوقد 

راسةوالأداء والتي من شأنها دعم الإطار النظري في  عمليَّاتلل ست مِرالم   التَّحسين  ة.الحاليَّ  الد 
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Al-Najjar, and Kalaf (2012). Designing a Balanced Scorecard to Measure a Bank's 

Performance: A Case Study. 

راسةهدفت   هتمامل ة استخدام بطاقة الأداء المتوازن، تشجيع اإلى المساهمة في دعم الإطار النظري حول أهميَّ  الد 

ضعف والكبية في العراق، معالجة أوجه ال حليَّةتوازن في البنوك المحول إجراء بحوث إلافية حول بطاقة الأداء الم

ق في هذه البنوك، زيادة الفهم حول كيفية وإمكانية تطوير بطاقة الأداء والقصور في قياس الأداء الحالي المطبَّ 

 صِْْفيقطاع الم  لوع في الة حول هذا المو  العراقي، وسد الفجوة المعرفيَّ صِْْفيالمتوازن وتطبيقها في إطار القطاع الم  

 العراقي.  

راسةاتبعت  جِيَّة الد  نْه  راسةاعت البيانات ذات الصلة من خلال البنك المعني لغايات مِ دراسة حالة، حيث ج   م   لد 

ة ربعيَّ ة، الللبنك )الشهريَّ  الماليَّة(، تم جمع البيانات مباشرة من خلال القوائم 1000-1001سنوات ) ةأربع ةولمد

 ة(.سنويَّ وال

راسةاعتمدت   وات التالية:طللخ على تحليل البيانات وتطوير بطاقة الأداء المتوازن استناداا  الد 

، حيث عمل الباحث مع مديري البنك لتطوير مفهوم ربط السبب يَّةستراتيجالاستخدام مفهوم الخريطة 

اء ار مقاييس كل من محاور بطاقة الأدلختي يَّةستراتيجالبالنتيجة حتى يتم ربط أهداف البنك مع الأهداف 

( أصبح الباحث ومديري البنك قادرين على 1000-1001باستخدام البيانات المتوفرة عن البنك من )و  المتوازن.

 تحديد الأهداف، والمقاييس والأهداف لكل محور من محاور بطاقة الأداء المتوازن.

هدف لجميع  عشروننقطة كمعيار لقياس  مسونختم تحديد معايي الأداء لكل مقياس، حيث تم تحديد 

تم قياس الأداء للبنك للدراسة التي تُت على ، وقد مقياس 2000الأداء المتوازن وبما مجموعه  ةمحاور بطاق

 (. 3ة في النقطة رقم )د  على الأهداف والمعايي المحدَّ  ( اعتماداا 1000-1001المدة )
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راسةتوصلت  اء المتوازن الكبية باستخدام بطاقة الأد حليَّةقياس الأداء لدى البنوك المعلى التحليل بأن م بناءا  الد 

( على التوالي وبتحويل هذه النتائج بالنسبة المئوية 1000-1001على السنوات من ) 580، 470، 430، 470كانت 

خلال  كان لعيفاا الكبية  حليَّةبأن أداء البنوك الم لنفس السنوات، ويبدو والحاا  %58، %47، %43، %47كانت 

مما يشي إلى  %48.8، وبشكل عام فإن معدل النتيجة السنوي كان 1000الثلاثة سنوات الأولى ومقبول في عام 

 لعف الأداء بشكل عام.

راسةوأظهرت نتائج هذه  بأنه يمكن اعتبار هذا العمل البحثي هو جزء من التحقيق والبحث المتنوع حول  الد 

ات تقييم الأداء المطورة خلال العقود القليلة المالية، حيث أنه يمكنها توفي مبادئ استخدام العديد من منهجي

ن ظَّماتة للتوجيهيَّ  راسةعند اعتمادها لطرق تقييم الأداء، حيث كان الهدف من هذه  م  هو زيادة الفهم  الد 

جِيَّةحول كيفية استخدام  نْه  قطاع  اس الأداء لدىيبيقها لقبطاقة الأداء المتوازن والتي يمكن تطويرها وتط م 

 البنوك في العراق.

راسةإثراء  (Al-Najjar and Kalaf, 2012)الباحث من دراسة  استفاد وأثر استخدام التقييم  هميَّةة بأ الحاليَّ  الد 

باستخدام بطاقة الأداء المتوازن من خلال دراسة الحالة السابقة الذكر، والتي توصلت إلى بيان لعف الأداء 

إلى  للبنك، مما يشي ذلك الماليَّةة والناتجة عن البيانات المجمعة من القوائم د  عام خلال الفترة المحدَّ  بشكل

جِيَّةة استخدام ضرورة تعميق الفهم لدى البنوك بأهميَّ  نْه  ر قياس أداء تُثل الواقع الحقيقي وبدقة، مما لها الأث م 

ةلل يستراتيجالعلى المستوى الكبي على فعالية الأداء والتفوق في الأعمال  ن ظَّم   .م 
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على آلية وخطوات تطوير وتطبيق  التعرُّفب (Al-Najjar and Kalaf, 2012)الباحث من دراسة  استفادكما 

جِيَّةمقاييس الأداء باستخدام محاور بطاقة الأداء المتوازن والتي تعمل على تعميق مفهوم هذه الم   أثرها في و  نْه 

 يَّةستمرارلوالتي يدعوا الباحث مجتمع دراسته للعمل بها لقياس أداء البنوك وبالتالي ا ظَّماتن  تحديد أداء الم  

 تنافسيَّةال للأعمال للحفاظ على الميزة ست مِرالم   التَّحسينالسعي دائِا وراء  اة والتي من شأنهست مِر في المنافسة الم  

 .يَّةصْْفِالم  في تقديم أفضل المنتجات والخدمات  والستدامةوالبقاء 

Prabhuswamy, Ravikumar, and Nagesh (2013). Implementation of Kaizen Techniques in 

TPM (Total Productive Maintenance). 

راسةهدفت  لشاملة، حيث ا نتاجيَّةالصيانة الإ  يَّةاستراتيجكايزن و  يَّةاستراتيجالبحث في العلاقة ما بين إلى  الد 

راسةبينت  ات التَّحسينلى إ االة من حيث التكلفة والملائِة للعملاء، والذي يدعو فعَّ  يَّةاستراتيجبأن كايزن هو  الد 

شاملة ال نتاجيَّةزة من الصيانة الإ ، وهو واحد من ثمانية أعمدة مهمة ومتمي  عمليَّاتة في الالصغية التدريجيَّ 

(TPM) ، لتحقيق  ي وِيَّةح  شاملة على بعض المعلمات التي تعتبر ال نتاجيَّةالصيانة الإ  يَّةاستراتيجتحتوي بحيث

 .نتاجيَّةالأهداف المزدوجة للجودة والإ 

مةالمفي جودة المنتجات والخدمات  ست مِرالم   التَّحسينيسعى المصنعين لتلبية رلا العملاء من خلال  . ويستند قدَّ

امل مع العجز والتقصي ومصادر التقلبات والذي يتع Deming P-D-C-Aعلى دورة  ست مِرالم   التَّحسينمفهوم 

بة للصناعة، وهكذا بالنساء على النتائج غي المرغوب فيها، للقض عمليَّاتالتي تحيد عن جودة الإنتاج وتحسين ال

مةلتحقيق تحسينات كبية في الخدمة أو نوعية المنتجات  ، ، فمن المهم تنفيذ وممارسة برنامج كايزنالمقدَّ

 (TPM) الشاملة نتاجيَّةالصيانة الإ  يَّةاستراتيجمن خلال تنفيذ أنشطة خفض الأعطال والهدف هو تحقيق 

 تناولت دراسة الحالة ما يلي:، وقد ةباستخدام كايزن والصيانة الذاتيَّ 
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راسةتتناول هذه حيث ة الذي يعطي نتائج ممتازة. كايزن هو الركيزة الأكثر فعاليَّ يعتبر   والتيشاكل بعض الم الد 

راسةالهدف من هذه و . عليها نفيذ كايزنتم ت قد و  هو تنفيذ كايزن للقضاء على مشاكل في أرلية المحل. الد 

راسةاحتاجت   لستخدام الطرق التالية لتحقيق الأهداف: الد 

Deming’s P-D-C-A 

5S Principles 

Elimination of wastes 

Why-Why analysis 

راسةوقد أجريت  تعاني من مشكلة ارتفاع وتية حدوث  رات. في وقت سابق، وكانت الشركةافي صناعة السيَّ  الد 

آلة الحفر لحل مشكلة  TPMأعطال، وتعطيلات عالية في النظام، وحوادث وعيوب متكررة. ويتم تنفيذ 

ةوالتي تم تحديدها بوصفها آلة حساسة تواجه مشاكل متكررة مثل الأعطال  ةرجِ الح  ة العاموديَّ  ل ق  لمحرك با الم ت ع 

جِيَّةالكهربائي، تم إدخال  نْه  ، أوليَّةكمرحلة  (TPM)الشاملة  نتاجيَّةة وكايزن كجزء من صيانة الإ الصيانة الذاتيَّ  م 

حيث تم استخدام الخطوات في تطبيق  ،ملموسة وغي ملموسة في أقل وقت ممكن ةوتوفر هذه الركائز فائد

 ، تحديد مصدر المشاكل،التنظيف الأوليمن خلال )ة لعاموديَّ لمعدات الحفر ا TPMالشاملة  نتاجيَّةصيانة الإ 

 (.TPMتقييم نتائج التفتيش المستقلة،  عمليَّات، تطوير التشحيم المعايي، TPMقبل  OEEتقدير 

راسة توصلت  ل بالإلافةشغِ ة للم  ن استغلال واستخدام الآلة والروح المعنويَّ حس  الشاملة ت   نتاجيَّةبأن صيانة الإ  الد 

 .أو التعطل، وبنفس الوقت تحسين التوافر وكفاءة الأداء والجودة أيضاا  النهيار. وأنه يقلل من ساعات نتاجيَّةلل 

. ويلعب تشغيليَّةمعادلة احتساب الساعات ال (OEE)وهذه هي المعايي التي تؤسثر بشكل مباشر على ولع 

 .وبالتالي الربح نتاجيَّةفي تحسين الإ  رئيسياا  كايزن دوراا 
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ة استخدام كايزن بشكل على أهميَّ  التعرُّفب  (Prabhuswamy et al., 2013)دراسةالباحث من  استفادوقد 

راسةمثل ما تم استخدامه في  ست مِرالم   التَّحسينات أخرى تختص بالجودة و مساند وأساسي لمنهجيَّ  باعتماد  الد 

جِيَّة نْه  لمختلفة ات اة، وحيث أن هذه المنهجيَّ ال في الآلت الصناعيَّ الشاملة حول معالجة الأعط نتاجيَّةصيانة الإ  م 

من أهمها و  ست مِرالم   التَّحسينالتي تم اتباعها في دراسة الحالة المذكورة عملت جميعها كخطوات أساسية في 

اسة ي للدر دعم الأفكار لمن الإطار النظر بالباحث من ذلك  استفادتطبيق فلسفة كايزن في المجال الصناعي، فقد 

 ة.الحاليَّ 

 

Al Mseden and Nassar (2015). The Effect of Balanced Scorecard (BSC) Implementation on 

the Financial Performance of the Jordanian Companies. 

راسةهدفت  بشكل رئيي إلى تسليط الضوء على مدى تنفيذ واعتماد بطاقة الأداء المتوازن بين الشركات  الد 

نالمدرجة في بورصة  ردنيَّةة الأصناعيَّ ال راسة. وبالإلافة إلى ذلك، سعت عماَّ ية إلى تحقيق الأهداف الرئيس الد 

 التالية:

 صول.. التحقيق في تأثي تنفيذ واعتماد بطاقة الأداء المتوازن على العائد على الأ  2

 عائد على حقوق المساهمين.. التحقيق في تأثي تنفيذ واعتماد بطاقة الأداء المتوازن على ال1
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ردن ة في الأة بالنسبة للشركات الصناعيَّ إلى بيان الأهميَّ  (Al Mseden and Nassar, 2015) دراسة هميَّةبرزت أ 

راسة، حيث حاولت ة تطبيق بطاقة الأداء المتوازن وتأثيها في تحسين الربحيَّ حول الإدراك لأهميَّ  إلى التحقيق  ةالد 

د على حقوق صول، العائبطاقة الأداء المتوازن في قياس ناحيتين ماليتين وهما )العائد على الأ  ة تأثي في كيفيَّ 

نالمساهمين( للشركات الصناعية المدرجة في بورصة  ات المستقلة ي  الم ت غ  لقياس  رياليَّة، حيث أنها تطور نسب عماَّ

 لبطاقة الأداء المتوازن(. الماليَّة)المحاور غي 

راسةاوقد بينت  تحقيق  ة لمحاور بطاقة الأداء المتوازن الأربعة وتأثيها فيفي إطارها النظري المفاهيم التفصيليَّ  لد 

ةأهداف  ن ظَّم  الأعمال بالإلافة إلى أثرها على تحقيق رلا العملاء وأصحاب المصلحة والتي تهدف لتحقيق  م 

 المرتفعة حسب توقعاتهم. الماليَّةالعوائد 

صول، العائد على حقوق المساهمين( من خلال موقع بورصة للأداء )العائد على الأ   البيانات طريقة جمعكانت 

ن نقدي، ة بشكل كامل، قائِة الدخل وقائِة التدفق الة العموميَّ الإلكتروني، حيث أن الموقع يحتوي على الميزانيَّ  عماَّ

معها  متوفرة على الموقع الإلكتروني، حيث تم جلمقاييس بطاقة الأداء المتوازن كانت غي الماليَّةوالبيانات غي 

  ة.ة تم تعبئتها من خلال مدراء الشركات الصناعيَّ استبانمن خلال 

راسةن مجتمع كوَّ ت   نة المدرجة في بورصة من الشركات الصناعيَّ  الد  ( حيث كان 1021-1008خلال الفترة من ) عماَّ

ن( شركة حسب بورصة 75مجموع هذه الشركات )  .1023عام  عماَّ

راسة عي نةنت تكوَّ  نة والتي تتوفر بياناتها على موقع بورصة من الشركات الصناعيَّ  الد  قاموا بالإجابة  واللذين عماَّ

راسةت في هذه م  خدِ ة است  صناعيَّ ( شركة 18ات الموزعة، وقد كان مجموع الشركات )ستبانلعلى ا ، أما الشركات الد 

راسة عي نةمن المتبقية فقد تم استبعادها  نظرا لعدم موافقتهم على تزويد المعلومات المطلوبة ولأسباب  الد 

 مختلفة.
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راسةتوصلت  صول، العائد على حقوق لغاية فحص العلاقة بين مقياسي الأداء )العائد على الأ  إلى أنه  الد 

دالم رتباطلا متغي  ات بطاقة الأداء المتوازن فقد تم استخدام متغي  المساهمين( و  ص النتائج ، ويمكن تلخيتعد 

كات والأداء المالي للشر  داخليَّةة الالتجاريَّ  عمليَّاتات المتغي  ة بين بعض بشكل عام بأن هناك علاقة إيجابيَّ 

الوقت  يتضح بأن المبيعات إلى نسبة التكلفة والتسليم في داخليَّةال عمليَّاتة، ومن نظرة أخرى على بند الالصناعيَّ 

 ة هامة مع المقياسين الماليين )العائد علىة من جميع بنود التسليم كان لها علاقة إيجابيَّ د كنسبة مئويَّ المحدَّ 

بيعات ة أن تركز على زيادة المالصناعيَّ  ردنيَّةصول، العائد على حقوق المساهمين(، بحيث يجب على الشركات الأالأ  

 يق رلا عملائها من خلال تعزيز خدماتها وعلاقاتها.ة وأيضا تحقوانخفاض تكلفة المنتجات لتحسين الربحيَّ 

راسةنتائج على أهم  التعرُّفب (Al Mseden and Nassar, 2015)دراسة الباحث من  استفاد والتي تتلخص  الد 

 طبيقت ، كما أنصولله تأثي كبي على العائد على الأ  بأبعادها الأربعة ( BSCتطبيق بطاقة الأداء المتوازن )بأن 

 فاداست، وقد له تأثي كبي على العائد على حقوق المساهمينبأبعادها الأربعة ( BSCة الأداء المتوازن )بطاق

راسةالباحث من هذه  لعائد اة ومعرفة العوامل المؤسثرة في ثراء الإطار النظري للدراسة الحاليَّ إ المساندة في  الد 

 .صول والعائد على حقوق المساهمينعلى الأ  
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 الثالفصل الث

 الطريقة والإجراءات

 :تُهيد 3-2

جِيَّةالتفصيلي لم   الستعراضيحتوي هذا الفصل على  راسة نْه  ها، بالإلافة إلى نتة وتحديد مجتمعها وعي  بع  المتَّ  الد 

ها التي تم اتباع ةذات العلاقة والكيفيَّ بها لجمع البيانات والمعلومات  الستعانةة اختيارها والمصادر التي تم كيفيَّ 

في الإعداد والتطوير للدراسة، كما يحتوي هذا الفصل على إجراءات التأكد من صدق الأداة وثباتها، والتوليح 

راسةالتي تم استخدامها في معالجة بيانات  حصائيَّةلإجراءات التطبيق والمعالجات الإ   .الد 

 

جِيَّة 3-1 نْه  راسة م   :الد 

راسةهذه اعتمدت   تباراخللحصول على نتائج ، ةمن خلال دراسة ميدانيَّ  التحليلي على المنهج الوصفي الد 

راسةالخاصة ب فرليَّاتال جِيَّة أثر ين  ب  والتوصل إلى النتائج التي ت   الد  نْه  أداء البنوك على ( ت مِرسالم   التَّحسينكايزن ) م 

 راسةالد  ن خلال مفردات مجتمع جمع الأدلة م ن الباحث منك ، ثم تفسيها بطريقة تُ   في الأردن سلاميَّةالإ

 .في الأردن سلاميَّةالمكون من البنوك الإ

وعرض النتائج عن طريق النماذج  (SPSS)هذا وقد تم تحليل البيانات باستخدام برنامج التحليل الإحصائي 

المؤسلفات المراجع و على الأدب النظري والأبحاث العلمية و  الطلاع، كما تم حصائيَّةالإ  عمليَّاتوالجداول الخاصة بال

راساتو  راسةة التي تناولت مولوع والأجنبيَّ  العربيَّةالسابقة  الد   .الد 
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راسةمجتمع  3-3  :الد 

راسةمجتمع  ن  تكوَّ  سلامي الإالبنك ) سلاميَّةإ بنوك أربعةوالبالغ عددها  الأردن،في  سلاميَّةالإمن البنوك  الد 

فق أسس والمصنفة بالعمل و  الراجحي( م صْْفِالأردن دبي الإسلامي، بنك  ،الدولي العربي الإسلاميالبنك الأردني، 

وقد تم ، ة البنوك في الأردنلجمعيَّ  1025ومن واقع التقرير السنوي السابع والثلاثون عام  سلاميَّةالشريعة الإ

راسةاعتمادهم في هذه  راسةنظرا لمحاولة شمول مجتمع  الد  نْه جِ ق للبنوك التي تعمل على تطبي الد  كايزن  يَّةم 

هذه  أو تقديم الفائدة من ،بطاقة الأداء المتوازن لتقييم مستوى أداء البنك( واستخدام ست مِرالم   التَّحسين)

راسة جِيَّةلبيان أثر  الد  نهْ   سؤسوليَّةبعض معايي بطاقة الأداء المتوازن والمعلى  (ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م 

 .يقهاتطبعند  يَّةجتماعال 

 :عي نةوال وحدة المعاينة 3-4

 نظراا  يةالقصد   عي نةسلوب التم استخدام أ  وقد  ،في الأردن سلاميَّةلدى البنوك الإالعاملين بوحدة المعاينة  تُثَّل ت

راسةلملائِتها مع مجتمع  راسةفي سبيل تحقيق أهداف  الد  ة الأربع ميَّةسلا  أعداد موظفي البنوك الإصْْ ، تم ح  الد 

ث ل ة راسة عي نةل الم م  )البنك الإسلامي الأردني، البنك العربي  1025ة لنهاية عام من واقع تقاريرها السنويَّ  الد 

الراجحي( بالإلافة إلى التقرير السنوي السابع والثلاثون  م صْْفِالإسلامي الدولي، بنك الأردن دبي الإسلامي، 

 الأردن في سلاميَّةإجمالي أعداد الموظفين لدى البنوك الإ غ  ل  الأردن، حيث ب  لجمعية البنوك في  1025لنهاية عام 

 موظفاا موزعين ما بين دوائر الإدارات وفروع البنوك.  3141
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ة ع الرئيسيَّ العامة والفرو  الإدارةمختلف دوائر من جميع مستويات الموظفين في المستهدفة  عي نةال تُثَّل توقد  

ث ل ةامن البنوك بنك لكل  راسةلمجتمع  لم م  بمولوع  بشكل رئيي المستهدفة عي نةوذلك لختصاص هذه ال، الد 

راسة  حدة المعاينةو ة من خلال ة التي تم صياغتها ليتم الإجابة عليها بدقة ومولوعي  ستبانلفقرات ا ارتباطو  الد 

راسةة، حيث أن مولوع د  المحدَّ  دوائر ل القيام بتنفيذها من قبم التخطيط لها و التي يت عمليَّاتز على اليتركَّ الد 

 نتائج.ة للبنك ثم تعميمها على باقي الفروع بعد ثبات الوتطبيقها يكون غالبا لدى الفروع الرئيسيَّ العامة  الإدارة

راسلكل بنك من مجتمع  ةع الرئيسيَّ و والفر  الإدارةوقد تم حصْ أعداد الموظفين العاملين في دوائر  ، وقد ةالد 

ث ل ةلكل البنوك  المستهدفين ان إجمالي مجموع الموظفينك راسةلمجتمع  الم م   موظف. 2402هو  الد 

ات وذلك لعدم استبانواستبعاد خمسة  ةاستبان( 307ة، وقد تم استرجاع )استبان( 420تم توزيع )  

راسة عي نةنت صلاحيتهم للتحليل، وبذلك تكوَّ  في الأردن،  سلاميَّةنوك الإمن مختلف الب ( موظفاا 301من ) الد 

راسة عي نةبمعنى أن  ( يبين 4ات الموزعة. والجدول رقم )ستبانل( من إجمالي ا75لت ما نسبته )%شكَّ  الد 

ي  ة لوصف التكرارات والنسبة المئويَّ  راسة عي نةة لأفراد ات الديموغرافيَّ الم ت غ   :الد 
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ات الديموغرا(4)جدول رقم  ي  راسةفيَّ : وصف الم ت غ   ة لأفراد عي نة الد 

ي     النسبة المئوية التكرار الفئة الم ت غ 

 %80.4 170 ذكر يجتماعل النوع ا

 %20.1 31 انثى

 %200 301 الكلي

 %10.5 80 سنة 30أقل من -10 العمر

 %41.2 217 سنة 40أقل من -30

 %14.8 75 سنة 50أقل من -40

 %3.1 22 فأكثرسنة  50

 %200 301 الكلي

ط دبلوم المؤسهل العلمي س  ت و   %0.0 30  فما دون م 

 %11.0 200 بكالوريوس

 %2.0 3 دبلوم عالي

 %14.5 74 ماجستي

 %2.7 5 دكتوراه

 %200 301 الكلي
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 %2880 57 الإدارة التخصص الأكاديمي

 %0.1 10 قتصادال 

 32.8 01 المحاسبة

 28.1 55 التمويل

 %3.3 20 القانون

 %3.3 20 الهندسة

 %24.0 45 تكنولوجيا المعلومات

 %200 301 الكلي

نوك البسنوات الخبرة في 

 سلاميَّةالإ

 

 %15.5 77 سنوات  5أقلل من 

 %10.8 00 سنوات 20أقل من -5

 %14.1 73 سنة 25أقل من -20

 %8.3 15 سنة  10أقل من -25

 %0.0 30 سنة 15أقل من -10

 %1.3 7 ة فأكثرسن 15

 %200 301 الكلي

مى الوظيفي  %2.3 4 مدير تنفيذي الم سَّ

 %23.1 40 مدير

 %8.0 17 نائب مدير
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 %22.0 31 مساعد مدير 

 %21.3 37 مراقب

 %11.5 18 رئيس قسم

 %10.8 00 موظف

 %200 301 الكلي

 

راسة عي نةت نسبة الذكور من غ  ل  ( أنه قد ب  4ح من الجدول رقم )ضِ يتَّ  ت نسبة غ  ل  ( في حين أنه ب  %80.4) الد 

راسة عي نةالإناث من   (.%20.1) الد 

(، في حين %10.5ت )غ  ل  ( ب  سنة 30أقل من -10( أن نسبة ما أعمارهم تتراوح من )4ح من الجدول رقم )ضِ ويتَّ 

راسة عي نةمن ( سنة 40أقل من -30ت نسبة ما أعمارهم تتراوح من )غ  ل  ب   ت نسبة ما أعمارهم غ  ل  (، وب  %41.2) الد 

راسة عي نةسنة( من  50أقل من -40تتراوح من )  50ت نسبة من أعمارهم تتراوح من )غ  ل  (، كما ب  %14.8) الد 

راسة عي نةسنة فأكثر( من   .(%3.1) الد 

طت و  الم   ( أن نسبة الموظفين الحاصلين على شهادة الدبلوم4ح من الجدول رقم )ضِ كما يتَّ  (، في %0.0فما دون ) س 

ذين يحملون شهادة لت نسبة الغ  ل  (، وب  %11.0ذين يحملون شهادة البكالوريوس )ت نسبة الموظفين الغ  ل  حين ب  

ذين يحملون لت نسبة الغ  ل  (، وب  %14.5ت نسبة الحاصلين على شهادة الماجستي )غ  ل  (، كما ب  %2.0الدبلوم العالي )

 (.%2.7شهادة الدكتوراه )
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نسبة  أن(، في حين %28.0ت )غ  ل  ب   (الإدارة)ن تخصصهم الأكاديمي في ( أن نسبة م  4ح من الجدول رقم )ضِ تَّ وي

هي  (المحاسبة)الأكاديمي في ن تخصصهم ت نسبة م  غ  ل  (، وب  %0.1) ( هيقتصادل ا)ن تخصصهم الأكاديمي في م  

ن تخصصهم ت نسبة م  غ  ل  (، وب  %28.1)هي  (التمويل)ن تخصصهم الأكاديمي في ت نسبة م  غ  ل  (، كما ب  32.8%)

ت غ  ل  (، وب  %3.3) ( هيالهندسة)ن تخصصهم الأكاديمي في ت نسبة م  غ  ل  (، وب  %3.3) ( هيالقانون)الأكاديمي في 

 (.%24.0) ( هيتكنولوجيا المعلومات)ن تخصصهم الأكاديمي في نسبة م  

ت غ  ل  سنوات( ب   5)أقل من  سلاميَّةفي البنوك الإبرتهم ن سنوات خِ ( أن نسبة م  4ح من الجدول رقم )ضِ ويتَّ 

ت غ  ل  سنوات( ب   20أقل من -5ن )تتراوح مِ  سلاميَّةفي البنوك الإبرتهم خِ ن سنوات (، في حين نسبة م  15.5%)

(، %14.1ت )غ  ل  سنة( ب   25أقل من -20ن )تتراوح مِ  سلاميَّةفي البنوك الإبرتهم خِ ن سنوات نسبة م  و (، 10.8%)

ن (، وأن نسبة م  %8.3سنة( هي ) 10أقل من -25ن )تتراوح مِ  سلاميَّةفي البنوك الإبرتهم خِ ن سنوات ونسبة م  

ن ت نسبة م  غ  ل  (، كما ب  %0.0ت )غ  ل  سنة( ب   15أقل من -10ن )تتراوح مِ  سلاميَّةفي البنوك الإبرتهم خِ سنوات 

راسة نةعي  سنة( من  15)أكثر من  سلاميَّةفي البنوك الإبرتهم خِ سنوات   (.%1.3) هي الد 

ن م   أن ،(4ح من الجدول رقم )ضِ وأخيا يتَّ  (، ونسبة م ن %2.3سماهم الوظيفي )مدير تنفيذي( هي )نسبة م 

ن م  %23.1ت )غ  ل  سماهم الوظيفي )مدير( ب  م   (، وأن %8.0ت )غ  ل  سماهم الوظيفي )نائب مدير( ب  (، ونسبة م 

ت غ  ل  سماهم الوظيفي )مراقب( ب  (، ونسبة م ن م  %22.0ت )غ  ل  ب   سماهم الوظيفي )مساعد مدير(نسبة م ن م  

ن م  21.3%) سماهم الوظيفي (، كما أن نسبة م ن م  %11.5ت )غ  ل  سماهم الوظيفي )رئيس قسم( ب  (، ونسبة م 

 (.%10.8ت )غ  ل  )موظف( ب  
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راسة عي نةة لفيَّ ( بما يتعلق بالخصائص الديموغرا4وعند التفحص في النتائج الواردة في الجدول رقم ) ، تم الد 

ومناسبة  ةعليها بخصوص أهليَّ  العتمادت الباحث من ن  رت في المجمل مؤسشرات مكَّالتفسي بأن تلك النتائج وفَّ 

راسة عي نةأفراد  على  العتماد ةة، وبالتالي إمكانيَّ ستبانلللجابة على مختلف الأسئلة التي تم تصميمها في ا الد 

راسةر لستخلاص النتائج المستهدفة من إجاباتهم كمعيا  .الد 

 مصادر جمع المعلومات: 3-5

راسةلغايات تحقيق أهداف  على نوعين من مصادر جمع المعلومات وهما المصادر  العتمادفقد تم ة الحاليَّ  الد 

 وكالتالي: وليَّةة والمصادر الأالثانويَّ 

ل المراجعة ة ومن خلام الحصول عليها من خلال المصادر المكتبيَّ تة: وهي عبارة عن البيانات التي المصادر الثانويَّ 

على  مادالعتم تة والإطار النظري للدراسة، حيث ة للدراسات السابقة، وذلك بهدف ولع الأسس العلميَّ الأدبيَّ 

 ما يلي:

 وازن.بطاقة الأداء المت ومعايي ست مِرالم   التَّحسينة والمنشورة حول قة الموثَّ الكتب والمصادر والمواد العلميَّ 

 ة والتقارير الصادرة عن الجهات المختصة في الأردن.الإحصاءات الرسميَّ 

 اء المتوازن.ومعايي بطاقة الأد ست مِرالم   التَّحسينفي مولوع  بحثترسائل الماجستي وأطروحات الدكتوراه التي 

ر الدوريات المتخصصة والنشرات التي تم كتابتها حول مولوع  ير الصادرة التقارة، بالإلافة إلى الحاليَّ  اسةالد 

 عن الهيئات ومراكز المعلومات والأبحاث.
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هذه  ة خاصة بمولوعاستبانم الحصول عليها من خلال إعداد ت: وهي عبارة عن البيانات التي وليَّةالمصادر الأ 

راسة التي  فرليَّاتالتساؤلت والناولها الإطار النظري و تعلى تغطية كافة النواحي التي ي ، حيث عملتالد 

راسةاستندت إليها مولوع   .الد 

راسةأداة  3-1  :الد 

 بعد الأخذ بتوصيات السادة المحكمين، نهائيَّةبصورة (، ثم تطويرها 2كما في )ملحق رقم  أوليَّة ةاستبانتطوير تم 

ي  تغطي جميع أبعاد ل راسة والتابعة الخاصة بهذه ات المستقلَّ الم ت غ  ، وبالصورة التي تعمل (1 رقم )ملحق ةالد 

راسةمولوع هذه  فرليَّاتال اختبارة على إمكانيَّ  ، عي نةراد الا على أفه، حيث تم تصميمها وتشكيلها ثم توزيعالد 

قياس ل على العمر الإمكان د  ق  قد تم ة للبيانات التي تم جمعها، فة والموثوقيَّ درجة المصداقيَّ  ارتقاءوللعمل على 

راسةات متغي   راساتبناء على المقاييس الواردة في  الد  ثل: م السابقة والتي ثبتت مصداقيتها وموثوقيتها الد 

 )et al. Prabhuswamy(2013 , (، ودراسة1022كاظم، ) (، ودراسة1004، ونورحسن، )دراسة 

  (Manuel et al., 2010)ودراسة  (Houser Carter, 1996)ودراسة   (Ivasciuc, & Epuran, 2015)ودراسة

 (.1021نديم، )ودراسة 

راسةا تحقيق أهداف لملائِته فيلمقياس ليكرت الخماسي،  وفقاا  عي نةتصميم إجابات أفراد التم هذا وقد  ، لد 

ة ستبانلبر عن مدى موافقة المبحوث مع فقرات اعِ والتي ت  قه، دْ في درجة ثباته وصِ  والرتفاعوالتوازن في درجاته، 

درجات، غي موافق درجتان، غي موافق بشدة درجة  3درجات، محايد  4درجات، موافق  5)موافق بشدة 

 واحدة(.

راسةتي سوف تعتمدها هذه فيما يتعلق بالحدود ال أيضاا  طعند التعليق على الم   الد  س  ات في متغي  الحسابي لل ت و 

راسة أ نموذج ة، وحتى يتم تحديد درجة المقياس، فقد تم تحديد ثلاثة ستبانلتبعا للجابات على فقرات ا الد 

طمستويات وهي )منخفض،  س  ت و   ، مرتفع( بناء على المعادلة التالية: م 

  

javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Prabhuswamy%2C%20M.%20S.%22%7C%7Csl~~rl','');


www.manaraa.com

80  
 

 

 الحد الأدنى للبديل( /عدد المستويات. –ئة = )الحد الأعلى للبديل طول الف

(5-2/)3  =4/3  =2.33  

 وهكذا كانت المستويات كالتالي:

 

 (1.33– 2)  المستوى المنخفض

طالمستوى الم   س   (3.17– 1.34)  ت و 

 (5 – 3.18)  المستوى المرتفع

 

 ة من جزأين هما:ستبانلنت اوقد تكوَّ 

ي، العمر، ماعجتل في )النوع ا تُثَّل ت، والتي عي نةق بالمعلومات الأساسية )الديموغرافية( للل: ويتعلَّ الجزء الأو 

 ، المسمى الوظيفي(.سلاميَّةالتحصيل الأكاديمي، التخصص الأكاديمي، مدة العمل في البنوك الإ

 ن من محورين أساسيين هما:الجزء الثاني: ويتكوَّ 

جِيَّ المحور الأول:  نْه  ل على أبعاد دورة حياة ديمنج في تحقيق نموذج ( حيث اشتم  ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) ةم 

 الجودة وهي:

 (.22-2فقرة )( 22اشتمل على )و البعد الأول: التخطيط، 

 (.27-21( فقرات )1اشتمل على )و البعد الثاني: التنفيذ، 
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 (.14-28( فقرات )7اشتمل على )و البعد الثالث: التدقيق، 

 (.31-15( فقرات )8اشتمل على )و بعد الرابع: التطبيق، ال

في الأردن حيث اشتمل على ثلاثة محاور من بطاقة الأداء المتوازن بالإلافة  سلاميَّةالمحور الثاني: أداء البنوك الإ

 وكالتالي: يَّةجتماعال  سؤسوليَّةإلى بعد الم

 (.42-33( فقرات )0)اشتمل على و البعد الأول: الأداء المالي، 

 (.51-41( فقرة )22تمل على )ش، واداخليَّةال عمليَّاتالبعد الثاني: ال

وْ  تعلُّمالبعد الثالث: ال  (.11-53( فقرة )24، واشتمل على )والنِم 

 (.74-17( فقرات )8، واشتمل على )يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالبعد الرابع: الم

راسةأداة صدق  3-7  :الد 

الإلافة على الأسئلة المرتبطة ببعضها، ب التعرُّفوذلك بغرض  ةستبانلال الظاهري الصدق اختبارعلى تم العمل 

راسةمولوع  عي نةإلى التأكد من مدى تناسق إجابة أفراد ال راسةبشكل يعكس أهداف  الد  والتساؤلت  الد 

 صاصوالختلخبرة على أصحاب ذوي ا ة في مراحل الإعدادستبانلا عرضه تم الخاصة بها، هذا بالإلافة إلى أن

 لاحيةمدى صة و مصداقيَّ ، وذلك للحكم على إدارة الأعمال والتمويلفي  الأكاديميين الأساتذةمن محكمين وهيئة 

العمل على إجراء التعديلات اللازمة والمقترحة  قد تم، و (3رقم ) لحق، كما في المة كأداة لجمع المعلوماتستبانلا

راسةأداة  تمادمن قبل المحكمين المختصين وذلك لع راسةينة وحدة معاقبل التوزيع على  الد  تعمل ث بحي الد 

 .من أجلها تْ م  مِ على قياس الأفكار التي ص  
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راسةأداة ثبات  3-8  :الد 

أكثر من مرة وفي  تْ ق  ب  ة إذا ط  ستبانلفي نتائج ا الت ساقيقصد بالثبات هو استقرار النتائج، بمعنى التوافق أو 

راسةاتم في هذه حيث لأجل قياسها،  تْ م  مِ ة تقيس العوامل التي ص  ستبانلوالتأكد من أن ا ظروف مماثلة،  لد 

الداخلي لفقرات  والت ساقالتماسك لقياس مدى  (Cronbach’s Alpha)على معامل كرونباخ ألفا  العتماد

 ة لجمع المعلومات اللازمةة واعتمادها كأداستبانلصلاحية اثبات و ة، وذلك ليتم التأكد من مدى ستبانلا

ارتفاع  الداخلي بين الإجابات، ويدل ارتفاع قيمته على الت ساقن تفسي ألفا بأنها معامل كِ كما يم   ة،للدراسة الحاليَّ 

 ( فما فوق.%10القيمة مقبولة عند )درجة الثبات، وتكون 

راسة والأداة ككل(: معاملات ثبات الإت ساق الداخلي )كرونباخ ألفا( لجمي5جدول رقم )  ع مجالت الد 

/قيمة معامل الثبات عدد الفقرات المجال الرقم

(αألفا ) 

 0.037 22 .التخطيط 2

 0.025 1 التنفيذ. 1

 0.027 7 التدقيق. 3

 0.040 8 التطبيق. 4

 0.001 0 الأداء المالي. 5

 0.021 22 .داخليَّةال عمليَّاتال 1

وْ  تعلُّمال 7  0.072 24 .والنِم 

 0.001 8 .يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم 8
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راسة( على امتياز أداة 5ل معاملات الثبات كما هي مبينة في الجدول أعلاه رقم )د  ت   بمعامل ثبات مرتفع  الد 

راسةوصلاحية الأداة على تحقيق أغراض  ( في حين 0.072ة )ستبانلأعلى معامل ثبات لمجالت ا غ  ل  ، حيث ب  الد 

كنتيجة  ةستبانلن أن تحققها اكِ (. وهو ما يبين أن إمكانية ثبات النتائج التي يم  0.001ل ثبات هو )أن أدنى معام

 ةستبانلنتيجة مقبولة كمعامل ثبات لفقرات ا (Alpha ≥ 0.60)بر عت  ت   تطبيقيَّة، علما بأنه من ناحية قهايلتطب

 (.1000، أبو صالح)

راسةإجراءات  3-0  :الد 

راسةمولوع جتمع لخصائص الممن تُثيل وحدة المعاينة د لغايات التأكُّ ي فقد تم الرجوع إلى المصادر الت الد 

أن مجتمع حيث و والذي يؤسكد الدقة المطلوبة للنتائج التي تم التوصل إليها،  عي نة الحد الأدنى لعدد أفراد الين  ب  ت  

راسة راسةت ي  جرِ ن الحصول عليها سواء أ  هو مجتمع متجانس تُاماا مما يعني أن نفس النتائج يمك الد  لى ع الد 

 عي نةالتوصل إليها من خلال دراسة ال تمإلافة إلى إمكانية تعميم النتائج التي  كامل المجتمع أو على أجزاء منه،

راسةعلى مجتمع  عناصر  التي تعني تكافؤس الفرص لجميعقصدية نات السلوب العي  فقد تم استخدام أ   الأصلي، الد 

ث ل ةالأربعة  سلاميَّةتم حصْ أعداد موظفي البنوك الإفقد ، عي نةتمع لتكون أحد مفردات الالمج راسة عي نةل الم م   الد 

)البنك الإسلامي الأردني، البنك العربي الإسلامي  سلاميَّةللـبنوك الإ 1025لنهاية عام  سنويَّةمن واقع التقارير ال

بالإلافة إلى التقرير السنوي السابع والثلاثون لنهاية عام  الراجحي( صْْفِم  الدولي، بنك الأردن دبي الإسلامي، 

 ةسلاميَّ لدى البنوك الإ د الموظفيناعدأ إجمالي  غ  ل  ، حيث ب  (1، كما في )جدول رقم ة البنوك في الأردنلجمعيَّ  1025

راسةأن مولوع  موزعين ما بين دوائر الإدارات وفروع البنوك، وبالرغم من موظفاا  3141 في الأردن ز كَّيتر   الد 

ينبثق  ادةا ع عمليَّاتلمختلف ال التَّحسينلأن التطوير و  ة نظراا بدرجة عالية على دوائر الإدارات وفروعها الرئيسيَّ 

، فقد تم وإجراءاته على باقي الفروع التَّحسينة ومن ثم تعميم لدى الفروع الرئيسيَّ  عنها ويتم تطبيقه مبدئياا 

 موظفاا، 2402ظفين العاملين لدى الإدارات العامة وفروعها الرئيسية والبالغ حصْ أعداد المو 
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راسة ةعي نأن على اعتبار ل الحد المطلوب توزيعه ات لتمث  ستبيانلإل أنه قد تم توسيع قاعدة توزيع ا  هي  الد 

راسل لمجتمع الممث   ، وقد بلغ الحد المطلوبسلاميَّةالعاملين لدى البنوك الإ المسح الشامل لجميع  قياساا  ةالد 

( 7، وذلك بالرجوع إلى جدول سيكاران رقم )ةاستبان( 352هو ) ( موظفاا 3141لجميع العاملين )بالعدد الإجمالي 

ث ل ة عي نةكما هو أدناه لتحديد حجم ال راسةلمجتمع  الم م  ث ل ة عي نةكذلك يمكن تحديد حجم ال ،الد  جتمع لم الم م 

راسة وقد ، .(Krejcie & Morgan, 1970: pp:607-610)(،4خدام معادلت خاصة كما في الشكل رقم )باست الد 

ه من الجامعة إلى كل بنك من مجتمع  تم وجَّ راسةالحصول على كتاب تسهيل مهمة م  ، كما في )ملحق رقم الد 

راسة عي نةة على أفراد استبان( 420) توزيعوقد تم  (، 8،7،1،5 ث ل ة الد  راسةلمجتمع  الم م  وك البند بالمحدَّ  الد 

راسة أعداد موظفي كل بنك، وذلك محاولة من الباحث لتوخي الدقة في نتائج حسب أولويَّ  سلاميَّةالإ التي  ةالد 

خصائص المجتمع ها لأكبر كلما زاد تُثيل   عي نةاء بأنه كلما كان حجم البر  لتوصيات الخ   وتطبيقاا  تم التوصل إليها

 الخاصة لجداول المراجع واستخدام المعادلت  ات استناداا ستبانلحيث تم تحديد عدد ا، راسةالد  مولوع 

( يبين 1م )والجدول رق ،سلاميَّةبالنسبة لإجمالي أعداد موظفي البنوك الإ عي نةباحتساب العدد المناسب لأفراد ال

باحث قام ال ة، هذا وقدوالفروع الرئيسيَّ تفاصيل عدد الفروع وأعداد الموظفين، وأعداد موظفي دوائر الإدارات 

راسةمن لمن مجتمع  الإداريَّةة لبعض الدوائر بتنظيم زيارات ميدانيَّ  لرقابة ودائرة ا عمليَّاتمثل )دائرة ال الد 

 .التَّحسين عمليَّاتمل المستخدمة في مباشرة على آليات الع التعرُّفبهدف (، 4(، كما في )الملحق رقم داخليَّةال
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 1025(: أعداد الموظفين بالرجوع للتَّقارير السنويَّة للبنوك الإسلاميَّة في الأردن لنهاية عام 1)ول رقم جد

عدد  اسم البنك

 الفروع

عدد المكاتب 

 أو

 مراكز أعمال

إجمالي 

عدد 

 الموظفين

عدد 

موظفي 

 الإدارة

عدد 

موظفي 

الفرع 

 الرئيي

مجموع 

إدارة + 

فرع 

 رئيي

 500 40 550 2148 10 73 نيالبنك الإسلامي الأرد

 410 13 441 851 21 42 وليالد البنك العربي الإسلامي

 150 20 140 414 0 12 بنك الأردن دبي الإسلامي

 273 25 258 248 0 1  الراجحي م صْْفِ

 2402 88 2403 3141 31 242 المجموع
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(Sekaran, 2003, p 294) 

 %5ونسبة الخطأ  %05نات المقبول عند مستوى الثقة عي  ل أحجام الث  الجدول أعلاه يم  

 

KREJCIE & MORGAN, (1970), pp:607-610. 

راسة.4)الشكل رقم  ث ل ة لمجتمع الد   (: معادلت تحديد حجم العي نة الم م 
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 :حصائيَّةالمعالجات الإ  3-20

 أدوات التحليل الإحصائي:

راسةمولوع   وحدة المعاينةات علىستبانلتوزيع ا عمليَّةبعد أن تُت   تم جمع البيانات ،واستردادها الد 

راسةات متغي  اللازمة حول والمعلومات  زمة برنامج الح الحاسب الآلي باستخدام إلىترميزها وإدخالها  ، ثمالد 

لأساليب ذلك لإجراء او   .Statistical Package for Social Science (SPSS)يَّةجتماعال للعلوم  حصائيَّةالإ 

راسةللبيانات التي تم الحصول عليها من خلال  حصائيَّةالإ  عد ذلك ب قد تمالبحث، حيث  عي نةة لالميدانيَّ  الد 

راسةات التي تعمل على تحقيق غرض ختبار لا ل معالجتها وفقاا   التالية: ائيَّةحصم استخدام الأساليب الإ توقد ، الد 

ة م  خد  ست  على أداة جمع المعلومات الم   العتماديةلختبار مدى  (Cronbach’s Alpha)كرونباخ ألفا  اختبار

ي  لقياس  راسةات والتي اشتملت عليها الم ت غ   ة.الحاليَّ  الد 

راسة عي نةف على توزيع عرُّ وذلك للت  ، (Frequencies) ةالتكرارات والنسب المئويَّ  ي  على  الد   افية.ات الديموغر الم ت غ 

راسة عي نةط الحسابي، ليتم وصف آراء ة: مثل الوس  مقاييس النزعة المركزيَّ الإحصاء الوصفي و  ي   حول الد  ات الم ت غ 

راسةالخاصة ب عياري الم نحرافل تم استخدام او ة، ستبانلة العبارات الواردة لمن اتحديد أهميَّ و ة الحاليَّ  الد 

 لقياس مدى تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي.

ي  بين  خطيَّةة الالعلاق اختبار  .(Collinearity)ة ات المستقلَّ الم ت غ 

دالخطي الم نحدارال تحليل  ي  أثر مجموعة  اختبار: وذلك بهدف (Multiple Regression) تعد   ةات المستقلَّ الم ت غ 

ي  في   التابع. الم ت غ 
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 الفصل الرابع

راسةنتائج    الد 

 تُهيد 4-2

راسة عي نةاض خصائص يعتمد هذا الفصل على استعر  راسة، وتحليل نتائجها، والإجابة عن أسئلة الد  بواسطة  الد 

جِيَّةوالتي تم تحديدها في  حصائيَّةالطرق الإ  نهْ   (SPSS) ليلآ البحث، وباستخدام وتطبيق برنامج الحاسب ا م 

راسة التحليل الإحصائي من واقع البيانات التي تم جمعها من خلال أداة عمليَّاتلتنفيذ  الموزعة و ة( انستبل)ا الد 

راسة عي نةعلى أفراد   .الد 

طعرض الم   4-1 س  راسةلمجالت  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و   :الد 

ط(، الم  8يبين الجدول رقم ) س  جِيَّةثر أ   عن عي نةلإجابات أفراد ال عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و  نْه   كايزن م 

راسةفي الأردن، حيث تم تقسيمها حسب مجالت  سلاميَّة( على أداء البنوك الإست مِرالم   التَّحسين) والتي من  ،الد 

 على ما يلي: الستدللخلالها يتم 

جِيَّة كايزن )8)جدول رقم  نْه  طات الحِسابِيَّة لجميع مجالت أ ثر م  س  البنوك  ء( على أداست مِرالم   التَّحسين(: الم ت و 

 الإسلاميَّة في الأردن

رقم 

 عدالب  

طالم   المجال س   النسبية هميَّةالأ  الحسابي ت و 

 مرتفعة 3.96 التخطيط 2

 مرتفعة 3.70 التنفيذ 1

 مرتفعة 3.73 التدقيق 3

 مرتفعة 4.01 التطبيق 4
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 مرتفعة 3.80 الدرجة الكلية للمحور

 مرتفعة 4.24 الأداء المالي 5

 مرتفعة 3.07 داخليَّةال اتعمليَّ ال 6

وْ  تعلُّمال 7  مرتفعة 3.85 والنِم 

 مرتفعة 4.15 يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم 8

 مرتفعة 4.01 الدرجة الكلية للمحور

طحصل على  ( أعلاه، أن مجال التخطيط8أظهرت النتائج كما في الجدول رقم ) س  ت و  ، كما (3.01) غ  ل  حسابي ب   م 

طعلى  حصل قد التنفيذأن مجال  س  ت و  طعلى  التدقيقوحصل مجال (، 3.70) غ  ل  ب   حسابي م  س  ت و   غ  ل  حسابي ب   م 

طعلى  التطبيقوحصل مجال (، 3.73) س  ت و  طوحصل مجال الأداء المالي على (، 4.01) غ  ل  حسابي ب   م  س  ت و  حسابي  م 

طعلى  داخليَّةال عمليَّاتوحصل مجال ال(، 4.24) غ  ل  ب   س  ت و  وْ  تعلُّموحصل مجال ال(، 3.07) غ  ل  حسابي ب   م  على  والنِم 

ط س  ت و  طعلى  يَّةجتماعال  سؤسوليَّة، وحصل مجال الم(3.85) غ  ل  حسابي ب   م  س  ت و   ، حيث يبين  (4.15) غ  ل  حسابي ب   م 

ط( الم  5الشكل أدناه رقم ) س  راسةلجميع مجالت  الحِسابِيَّةات ت و   :الد 
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راسة.5)الشكل رقم  طات الحِسابِيَّة لمجالت الد  س   (: الم ت و 

 مجال التخطيط:

طتم احتساب الم   س  ةلجميع الفقرات  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و  ل ق  كما هو مبين  بمجال التخطيط الم ت ع 

 -(: 0في الجدول رقم )
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طات الحِسابِيَّة وال (0)جدول رقم  س  ة بمجال التخطيط.فنحرا: الم ت و  ل ق   ات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع 

رقم 

 الفقرة

طالم   الفقرات س   ت و 

 الحسابي

 نحرافل ا

 المعياري

 هميَّةالأ  ةالمرتب

 النسبية

ة ست مِر تحرص إدارة البنك على العناية الم   1

باستقبال شكاوى ومقترحات العملاء بوسائل 

 متنوعة.

 مرتفعة 2 0.732 4.18

اء في أد ست مِرتعتمد إدارة البنك التغيي الم   2

كأحد بنود الخطة  عمليَّاتمختلف ال

 .يَّةستراتيجال

 مرتفعة 1 0.018 4.24

تقوم إدارة البنك بدراسة الشكاوى والمقترحات  4

 .التَّحسينلغايات اختيار موالع 

 مرتفعة 3 0.840 3.07

ة ستقوم الجهات المعنية في إدارة البنك بدرا 20

في سبيل تحقيق الأهداف  التَّحسينجدوى 

 بكفاءة.

 مرتفعة 4 0.055 3.07

على  ةيَّ ستراتيجالتعتمد إدارة البنك في خطتها  1

لجميع عناصر الأداء  التَّحسينشمولية أهداف 

 .الماليَّةغي 

 مرتفعة 5 0.872 3.01
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العليا في البنك المرونة في دعم  الإدارةتنتهج  8

 تنظيميَّةال عوِقاتعلى الم  سياسات التغلب 

 للتغيي.

 مرتفعة 1 0.005 3.01

تقوم دوائر وأقسام البنك المختلفة بإعداد خطط  7

 والتطوير. للتَّحسين سنويَّة

 مرتفعة 7 0.818 3.03

تدعم الإدارات العليا توافر كافة الإمكانات  0

 .ست مِرالتغيي الم   عمليَّاتاللازمة ل

 مرتفعة 8 0.815 3.01

تعمل إدارة البنك على تحقيق التوافق بين  22

 والمقاييس المستخدمة في يَّةستراتيجالالأهداف 

 تقييم الأداء لضمان تحسينه.

 مرتفعة 0 0.022 3.00

ة ست مِر تحرص إدارة البنك على العناية الم   3

باستقبال شكاوى ومقترحات موظفي البنك 

 بوسائل متنوعة.

 مرتفعة 20 2.002 3.84

م إدارة البنك باستطلاعات دورية على تقو  5

ماعي الج فاقت  ال الموظفين بهدف تحديد نسبة 

 .عمليَّاتعلى نواحي الضعف في أداء ال

ط 22 2.220 3.15 س  ت و   ةم 

 مرتفعة  0.727 3.01 الكلي 
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طالم   أعلاه أن (0يظهر من الجدول رقم ) س  رات مجال التخطيط، قد لفق عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و 

طتراوحت الم   س  طمقارنة مع الم   (4.18 – 3.15لها بين ) الحِسابِيَّةات ت و  س  . وقد (3.01الحسابي العام والبالغ ) ت و 

ة باستقبال شكاوى ست مِر والتي نصت على أنه: " تحرص إدارة البنك على العناية الم   (1جاءت الفقرة رقم )

طمتنوعة." في المرتبة الأولى بم  ومقترحات العملاء بوسائل  س  (، 0.732معياري بلغ ) انحراف(، و 4.18حسابي ) ت و 

( والتي تصت على أنه: " تقوم إدارة البنك باستطلاعات دورية على الموظفين بهدف 5وجاءت الفقرة رقم )

طة وبم  ." بالمرتبة الأخي عمليَّاتالجماعي على نواحي الضعف في أداء ال فاقت  ال تحديد نسبة  س  سابي بلغ ح ت و 

 (.0.727معياري بلغ ) انحراف(، و 3.15)

 :مجال التنفيذ

طتم احتساب الم   س  ةلجميع الفقرات  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و  ل ق  كما هو مبين  ذالتنفيبمجال  الم ت ع 

 (: 20في الجدول رقم )

 

طات الحِسابِيَّ (20)جدول رقم  س  ة بمجال التنفيذ.نحرافة وال : الم ت و  ل ق   ات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع 

رقم 

 الفقرة

طالم   الفقرات س   ت و 

 الحسابي

 نحرافل ا

 المعياري

 هميَّةالأ  ةالمرتب

 النسبية

تخصص إدارة البنك فريقاا مؤسهلاا لتنفيذ خطط  21

 .عمليَّاتتحسين ال

 مرتفعة 2 0.801 3.02
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نك بإعادة النظر بالتغييات تقوم إدارة الب 27

وتصحيحها إذا دعت الحاجة أو في حال اكتشاف 

 أي خلل.

 مرتفعة 1 0.778 3.83

مت  تكلف إدارة البنك فريق التنفيذ برصد ال 24 في  قدُّ

 التي يتم تنفيذها. التَّحسينخطة 

 مرتفعة 3 0.774 3.70

تحرص إدارة البنك على تنفيذ إجراءات التغيي  23

 لما خطط له. بدقة وفقا

 مرتفعة 4 0.802 3.77

تحث إدارة البنك على جمع البيانات بشكل  25

ست مِر الخالعة  عمليَّةاعتماداا على نتائج ال م 

 .للتَّحسين

 مرتفعة 5 0.820 3.71

تكلف إدارة البنك فريقاا يقوم بتوثيق التغيات  21

 التي يتم تحسينها. عمليَّةالحاصلة لل

 مرتفعة 1 0.824 3.70

 مرتفعة  0.118 3.70 الكلي 

 

طالم  أعلاه أن ( 20يظهر من الجدول رقم ) س  لفقرات مجال التنفيذ، قد  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و 

طتراوحت الم   س  ط( مقارنة مع الم  3.02 – 3.70لها بين ) الحِسابِيَّةات ت و  س  (. وقد 3.70الحسابي العام والبالغ ) ت و 

" تخصص إدارة البنك فريقاا مؤسهلاا لتنفيذ خطط تحسين ( والتي نصت على أنه: 21ت الفقرة رقم )جاء

ط." في المرتبة الأولى بم  عمليَّاتال س  ( 21(، وجاءت الفقرة رقم )0.801معياري بلغ ) انحراف(، و 3.02حسابي ) ت و 

" يتم تحسينها. التي عمليَّةات الحاصلة لل" تكلف إدارة البنك فريقاا يقوم بتوثيق التغي والتي تصت على أنه: 

طبالمرتبة الأخية وبم   س   (.0.824معياري بلغ ) انحراف(، و 3.70حسابي بلغ ) ت و 
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 مجال التدقيق:

طتم احتساب الم   س  ةلجميع الفقرات  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و  ل ق  ما هو مبين بمجال التدقيق ك الم ت ع 

 (: 22ول رقم )في الجد

 

طات الحِسابِيَّة وال (22)جدول رقم  س  ة بمجال التدقيق.نحراف: الم ت و  ل ق   ات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع 

رقم 

 الفقرة

طالم   الفقرات س   ت و 

 الحسابي

 نحرافل ا

 المعياري

 هميَّةالأ  ةالمرتب

 النسبية

تهتم إدارة البنك بتحليل البيانات التي تم  28

 معها بمرحلة التنفيذ.ج

 مرتفعة 2 0.747 3.01

من  الق ربتعمل إدارة البنك على قياس مدى  20

 تحقيق الأهداف المخطط لها.

 مرتفعة 1 0.715 3.84

نفيذ الموظفين بت التزامتراعي إدارة البنك لبط  13

 خطوات التغيي بالدقة المخطط لها.

 مرتفعة 3 0.700 3.83

 إعادة تقويم وتصحيح تعمل إدارة البنك على 11

 في حال وجود خلل أو قصور. عمليَّةالتخطيط لل

 مرتفعة 4 0.817 3.70

تقوم إدارة البنك بالتدقيق على الشمولية  14

التغيي المنفذة وفقاا لخطة  عمليَّةلعناصر 

 .التَّحسين

 مرتفعة 5 0.788 3.71
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تكلف إدارة البنك فريقاا لمعاينة رلا العملاء عن  12

 .عمليَّةالجودة 

ط 1 0.000 3.57 س  ت و   ةم 

تكلف إدارة البنك فريقاا لمعاينة رلا الموظفين  10

 .عمليَّةعن جودة ال

ط 7 2.028 3.41 س  ت و   ةم 

 مرتفعة  0.185 3.73 الكلي 

 

طالم   أعلاه أن (22يظهر من الجدول رقم ) س  قد  ،لتدقيقالفقرات مجال  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و 

طتراوحت الم   س  ط( مقارنة مع الم  3.01 – 3.41لها بين ) الحِسابِيَّةات ت و  س  (. وقد 3.73الحسابي العام والبالغ ) ت و 

" تهتم إدارة البنك بتحليل البيانات التي تم جمعها بمرحلة ( والتي نصت على أنه: 28جاءت الفقرة رقم )

طت و  " في المرتبة الأولى بم  التنفيذ. ( 10(، وجاءت الفقرة رقم )0.747) غ  ل  معياري ب   انحراف(، و 3.01حسابي ) س 

ة الأخية " بالمرتب.عمليَّة" تكلف إدارة البنك فريقاا لمعاينة رلا الموظفين عن جودة الوالتي تصت على أنه: 

طوبم   س   (.2.028) غ  ل  معياري ب   انحراف(، و 3.41حسابي بلغ ) ت و 

 مجال التطبيق:

طحتساب الم  تم ا س  ةلجميع الفقرات  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و  ل ق  كما هو مبين  بمجال التطبيق الم ت ع 

 -(: 21في الجدول رقم )
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طات الحِسابِيَّة وال (21)جدول رقم  س  ة بمجال التطبيق.نحراف: الم ت و  ل ق   ات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع 

 

رقم 

 ةالفقر 

طالم   الفقرات س   ت و 

 الحسابي

 نحرافل ا

 المعياري

 هميَّةالأ  ةالمرتب

 النسبية

تعمل إدارة البنك على تصحيح الإجراءات  17

نالم   عمليَّةالمصممة لل في حال اكتشاف أي  ةحسَّ

 قصور.

 مرتفعة 2 0.845 4.20

تنفيذ التام ب لتزامالتوصي إدارة البنك بمراقبة  30

نالم   عمليَّةإجراءات ال ما بعد التطبيق  ةحسَّ

 وبالدقة المخطط لها.

 مرتفعة 1 0.813 4.20

نالم   عمليَّةتقوم إدارة البنك بعد تطبيق ال 32  ةحسَّ

 تَّحسينالبالتأكد من ملائِة التغيي للتوقعات و 

 المطلوب.

 مرتفعة 3 0.812 4.08

 عمليَّةتقرر إدارة البنك اعتماد إجراءات ال 10

نالم    جاحها كمقياس للتطبيق.عند ن ةحسَّ

 مرتفعة 4 0.801 4.07

تخصص إدارة البنك فريقاا لمتابعة رد فعل العملاء  15

 .للتَّحسينالتي خضعت  عمليَّةعلى أداء ال

 مرتفعة 5 0.082 4.07
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تقوم إدارة البنك بمتابعة أي مستجدات  31

نالم   عمليَّةمستقبلية تتطلب أي تغيي في ال  ةحسَّ

 بعد تطبيقها.

 مرتفعة 1 0.885 4.02

تقوم إدارة البنك بإعادة النظر بالسياسات  18

خالعة ال عمليَّةوالإجراءات القديمة تبعاا لنتائج ال

 في حال كانت نتائج التصحيح إيجابية. للتَّحسين

 مرتفعة 7 0.842 4.00

تخصص إدارة البنك فريقاا لمتابعة رد فعل  11

 خضعتالتي  عمليَّةموظفي البنك على أداء ال

 .للتَّحسين

 مرتفعة 8 2.051 3.75

 مرتفعة  0.752 4.01 الكلي 

 

طالم  أعلاه أن ( 21يظهر من الجدول رقم ) س  قد ف، التطبيقلفقرات مجال  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و 

طتراوحت الم   س  ط( مقارنة مع الم  4.20 – 3.75لها بين ) الحِسابِيَّةات ت و  س  (. وقد 4.01لحسابي العام والبالغ )ا ت و 

 ةعمليَّ تعمل إدارة البنك على تصحيح الإجراءات المصممة لل( والتي نصت على أنه: " 17جاءت الفقرة رقم )

نالم   ط" في المرتبة الأولى بم  في حال اكتشاف أي قصور. ةحسَّ س  (، 0.845) غ  ل  معياري ب   انحراف(، و 4.20حسابي ) ت و 

" تخصص إدارة البنك فريقاا لمتابعة رد فعل موظفي البنك على ( والتي تصت على أنه: 11) وجاءت الفقرة رقم

ط" بالمرتبة الأخية وبم  .للتَّحسينالتي خضعت  عمليَّةأداء ال س  معياري بلغ  انحراف(، و 3.75) غ  ل  حسابي ب   ت و 

(2.051.) 
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 :الأداء الماليمجال 

طتم احتساب الم   س  ةلجميع الفقرات  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و  ل ق  كما هو  اليالأداء المبمجال  الم ت ع 

 -(: 23مبين في الجدول رقم )

 

طات الحِسابِيَّة وال (23)جدول رقم  س  ة بمجال الأداء المالي.نحراف: الم ت و  ل ق   ات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع 

رقم 

 الفقرة

س  الم   الفقرات  طت و 

 الحسابي

 نحرافل ا

 المعياري

 هميَّةالأ  ةالمرتب

 النسبية

على  ةيَّ ستراتيجالتعتمد إدارة البنك في خطتها  33

نسبة العائد على الستثمار كأحد مقاييس 

 بعيدة المدى. الماليَّةالأهداف 

 مرتفعة 2 0.745 4.33

تقوم إدارة البنك بتصنيف درجات مخاطر التعثر  40

 التمويلية. عمليَّاتن الللديون الناشئة ع

 مرتفعة 1 0.740 4.20

تعمل إدارة البنك على إعداد مخصصات مالية  42

 حسب درجات الديون المتعثرة.

 مرتفعة 3 0.712 4.28

على  ةيَّ ستراتيجالتعتمد إدارة البنك في خطتها  34

نسبة النمو في المبيعات كأحد مقاييس الأهداف 

 بعيدة المدى. الماليَّة

 مرتفعة 4 0.728 4.23
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نسبة  ةيَّ ستراتيجالتعتمد إدارة البنك في خطتها  31

العائد على المبيعات كأحد مقاييس الأهداف 

 بعيدة المدى. الماليَّة

 مرتفعة 5 0.735 4.23

تعتمد إدارة البنك على نسبة المبيعات المتحققة  37

 الماليَّةالجدد كأحد مقاييس الأهداف  للعملاء

ةابعيدة المدى و  ل ق   بالنمو المالي. لم ت ع 

 مرتفعة 1 0.775 4.23

 العملاء على ست مِرتعتني إدارة البنك بالتركيز الم   30

 الأكثر ربحية.

 مرتفعة 7 0.810 4.00

ستخدام ل استمرارفي البنك ب الماليَّة الإدارةتسعى  38

 منهجيات تعمل على الستغلال الأمثل للأصول.

 مرتفعة 8 0.817 4.01

على  ةيَّ ستراتيجالتعتمد إدارة البنك في خطتها  35

مةالمقنسبة التخفيض في تكاليف الخدمات   دَّ

بعيدة  الماليَّةللعملاء كأحد مقاييس الأهداف 

 المدى.

 مرتفعة 0 0.015 4.04

 مرتفعة  0.504 4.24 الكلي 
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طالم   أعلاه أن (23يظهر من الجدول رقم ) س  قد  الأداء الماليلفقرات مجال  عياريَّةالم اتافنحر ال و  الحِسابِيَّةات ت و 

طتراوحت الم   س  ط( مقارنة مع الم  4.33 – 4.04لها بين ) الحِسابِيَّةات ت و  س  (. وقد 4.24الحسابي العام والبالغ ) ت و 

ائد على ععلى نسبة ال يَّةستراتيجال" تعتمد إدارة البنك في خطتها ( والتي نصت على أنه: 33جاءت الفقرة رقم )

ط" في المرتبة الأولى بم  بعيدة المدى. الماليَّةالستثمار كأحد مقاييس الأهداف  س   انحراف(، و 4.33حسابي ) ت و 

 يَّةاتيجستر التعتمد إدارة البنك في خطتها ( والتي تصت على أنه: " 35(، وجاءت الفقرة رقم )0.745) غ  ل  معياري ب  

مة على نسبة التخفيض في تكاليف الخدمات " بالمرتبة ى.بعيدة المد الماليَّةللعملاء كأحد مقاييس الأهداف  المقدَّ

طالأخية وبم   س   (.0.015معياري بلغ ) انحراف(، و 4.04) غ  ل  حسابي ب   ت و 

 :داخليَّةال عمليَّاتمجال ال

طتم احتساب الم   س  ل  لجميع الفقرات  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و  ةالم ت ع  كما  داخليَّةال اتعمليَّ بمجال ال ق 

 -(: 24هو مبين في الجدول رقم )
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طات الحِسابِيَّة وال (24)جدول رقم  س  ة بمجال العمليَّات نحراف: الم ت و  ل ق  ات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع 

 الداخليَّة.

رقم 

 الفقرة

طالم   الفقرات س   ت و 

 الحسابي

 نحرافل ا

 المعياري

 هميَّةالأ  ةرتبالم

 النسبية

 على دراسة استحداث استمرارتعمل إدارة البنك ب 48

 يَّةم صْْفِوخدمات  سلاميَّةمنتجات تُويلية إ

 جديدة تقابل احتياجات العملاء. 

 مرتفعة 2 0.720 4.13

لإدارة البنك التفوق  يَّةستراتيجالمن الأهداف  41

عاملات الت) داخليَّةال عمليَّاتعلى المنافسين في ال

 المباشرة مع العملاء(.

 مرتفعة 1 0.815 4.13

تستخدم إدارة البنك تقنيات وأنظمة صلاحيات  51

من شأنها الحفاظ على درجة سرية معاملات 

العملاء كأحد مقاييس أهداف الخطة 

 بعيدة المدى.  يَّةستراتيجال

 مرتفعة 3 0.774 4.12

ودة جنحو تحسين  استمرارتسعى إدارة البنك ب 43

 .يَّةصْْفِالتمويلية والخدمات الم   عمليَّاتال

 مرتفعة 4 0.740 4.21
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هدف التي ت عمليَّاتتهتم إدارة البنك بتطوير ال 52

إلى رفع معدل رلا العملاء كأحد مقاييس 

 بعيدة المدى. يَّةستراتيجالأهداف الخطة 

 مرتفعة 5 0.010 4.00

و لبنك نحمن إدارة ا يَّةاستراتيجتوجد مبادرات  44

تخفيض وقت توصيل القيمة المتحققة للعملاء 

 .يَّةصْْفِمن التمويلات والخدمات الم  

 مرتفعة 1 0.831 3.01

ة في تحقيق سلاس استمرارتهتم إدارة البنك ب 45

 إجراءات العمل. 

 مرتفعة 7 0.811 3.87

 سيَّةتنافتعمل إدارة البنك على تعزيز القدرة ال 47

يات البنك طويلة المدى جاستراتيمن خلال ربط 

 مع نشاطاته قصية المدى.

3.85 0.817 8  

يقوم طاقم البنك بمتابعة العميل ما بعد منحه  50

 . يَّةصْْفِتُويل المنتج أو الخدمة الم  

 مرتفعة 0 2.000 3.74

بهدف  مِرست  تنتهج إدارة البنك سياسة التغيي الم   41

 .عمليَّاتالقضاء على الروتين في أداء ال

 مرتفعة 20 2.054 3.74

التي  ةيَّ ستراتيجالتهتم إدارة البنك بالمبادرات  40

 تقابل توقعات الموظفين.

 مرتفعة 22 2.021 3.10

 مرتفعة  0.153 3.07 الكلي 
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طالم   أعلاه أن (24يظهر من الجدول رقم ) س   عمليَّاتاللفقرات مجال  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و 

طقد تراوحت الم   داخليَّةال س  ط( مقارنة مع الم  4.13 – 3.10لها بين ) الحِسابِيَّةات ت و  س  الحسابي العام والبالغ  ت و 

على دراسة استحداث  استمرار" تعمل إدارة البنك ب( والتي نصت على أنه: 48(. وقد جاءت الفقرة رقم )3.07)

ط" في المرتبة الأولى بم  جديدة تقابل احتياجات العملاء. ةيَّ م صْْفِوخدمات  سلاميَّةمنتجات تُويلية إ س  حسابي  ت و 

 ( 41يليها الفقرة رقم )(، 0.720) غ  ل  معياري ب   انحراف(، و 4.13)

 داخليَّةال عمليَّاتلإدارة البنك التفوق على المنافسين في ال يَّةستراتيجالوالتي نصت على أنه: " من الأهداف 

طة مع العملاء(." حيث حصلت على نفس المستوى في الم  )التعاملات المباشر  س  ولى والبالغ الحسابي للمرتبة الأ ت و 

 ( والتي تصت على أنه:40جاءت الفقرة رقم )(، في حيت أنه 0.815) غ  ل  ب  معياري أعلى  انحراف( ولكن ب4.13)

ط" بالمرتبة الأخية وبم  فين.التي تقابل توقعات الموظ يَّةستراتيجال" تهتم إدارة البنك بالمبادرات  س   غ  ل  حسابي ب   ت و 

 (.2.021معياري بلغ ) انحراف(، و 3.10)

وْ  تعلُّممجال ال  :والنِم 

طتم احتساب الم   س  ةلجميع الفقرات  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و  ل ق  وْ  تعلُّمبمجال ال الم ت ع  كما هو  والنِم 

 -: (25مبين في الجدول رقم )
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طات الحِسابِيَّة وال (25)جدول رقم  س  وْ.نحراف: الم ت و  ة بمجال التعلُّم والنِم  ل ق   ات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع 

رقم 

 الفقرة

طالم   الفقرات س   ت و 

 الحسابي

 نحرافل ا

 المعياري

 هميَّةالأ  ةالمرتب

 النسبية

 عبزيادة قدرات جمي استمرارتقوم إدارة البنك ب 53

الأفراد العاملين من خلال الدورات التدريبية 

 المتكررة.

 مرتفعة 2 2.021 4.20

تستمر إدارة البنك بتنظيم الدورات التدريبية  54

المتكررة على مدى الفترة الزمنية للخطة 

 .يَّةستراتيجال

 مرتفعة 1 0.038 4.21

ين إلى تدريب العامل استمرارتسعى إدارة البنك ب 57

 تحديثات تقنيات المعلومات. على استخدام

 مرتفعة 3 0.003 3.00

تحرص إدارة البنك على التطبيق العملي للفائدة  55

 المتحققة من الدورات التدريبية للموظفين.

 مرتفعة 4 0.000 3.08

إلى رفع كفاءة  استمرارتسعى إدارة البنك ب 15

مهارات التصال لدى طاقم البنك بهدف توطيد 

 ء.العلاقة مع العملا 

 مرتفعة 5 2.082 3.02

مت  تقوم إدارة البنك بعد التدريب بمراقبة ال 51  قدُّ

 العاملين في البنك. نتاجيَّةلمستوى إ 

 مرتفعة 1 2.045 3.83
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للموظفين  إحلاليهتضع إدارة البنك خططاا  14

 العليا. الإداريَّةوخاصة للمستويات 

 مرتفعة 7 2.071 3.70

إلى رفع كفاءة  اراستمر تسعى إدارة البنك ب 11

مهارات التصال لدى طاقم البنك بهدف توطيد 

 العلاقة بين الموظفين.

 مرتفعة 8 2.218 3.70

تعمل إدارة البنك على تحسين المسار الوظيفي  12

 للموظفين بحسب المستوى العلمي. 

 مرتفعة 0 2.280 3.71

تقوم إدارة البنك باستغلال قدرات الموظفين  13

 ماكن المناسبة لها.وتوظيفها في الأ 

 مرتفعة 20 2.285 3.74

تعمل إدارة البنك على تحسين المسار الوظيفي  11

 للموظفين بحسب الدورات المهنية.

 مرتفعة 22 2.252 3.71

تدعم إدارة البنك سياسة التصال المفتوح بين  10

 العاملين والإدارات بمختلف مستوياتهم.

 مرتفعة 21 2.272 3.71

على  ةيَّ ستراتيجالارة البنك في خططها تعتمد إد 58

وجود نظم حوافز ومكافآت لتشجيع العاملين 

 زين وتحقيق الرلا لديهم.المتمي  

 مرتفعة 23 2.124 3.18

  



www.manaraa.com

109  
 

تعمل إدارة البنك على تحديد الموظفين  50

زين من قبل لجنة مختصة تراعي العدالة المتمي  

 وعلى أساس معايي والحة.

ت   24 2.141 3.11 طم  س   ةو 

 مرتفعة  0.030 3.85 الكلي 

 

طالم   أعلاه أن (25يظهر من الجدول رقم ) س  وْ و  تعلُّماللفقرات مجال  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و   النِم 

طقد تراوحت الم   س  ط( مقارنة مع الم  4.20 – 3.11لها بين ) الحِسابِيَّةات ت و  س  (. 3.85غ )الحسابي العام والبال ت و 

بزيادة قدرات جميع الأفراد  استمرار" تقوم إدارة البنك ب( والتي نصت على أنه: 53وقد جاءت الفقرة رقم )

ط" في المرتبة الأولى بم  العاملين من خلال الدورات التدريبية المتكررة. س   غ  ل  معياري ب   انحراف(، و 4.20حسابي ) ت و 

ين ز" تعمل إدارة البنك على تحديد الموظفين المتمي  تصت على أنه:  ( والتي50(، وجاءت الفقرة رقم )2.021)

ط" بالمرتبة الأخية وبم  من قبل لجنة مختصة تراعي العدالة وعلى أساس معايي والحة. س  (، 3.11) غ  ل   ب  حسابي ت و 

 (.2.141معياري بلغ ) انحرافو 

 :يَّةجتماعال  سؤسوليَّةمجال الم

طتم احتساب الم   س  ةلجميع الفقرات  عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و  ل ق   يَّةجتماعال  ليَّةسؤسو بمجال الم الم ت ع 

 -(: 21كما هو مبين في الجدول رقم )
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طات الحِسابِيَّة وال (21)جدول رقم  س  ة بمجال المسؤسوليَّة نحراف: الم ت و  ل ق  ات المعياريَّة لجميع الفقرات الم ت ع 

 ة.يَّ جتماعال 

رقم 

 الفقرة

طالم   الفقرات س   ت و 

 الحسابي

 نحرافل ا

 المعياري

 هميَّةالأ  ةالمرتب

 النسبية

تدعم إدارة البنك تُويل المنتجات التي تؤسدي إلى  17

 ي المحلي.قتصادال زيادة معدلت النمو 

 مرتفعة 2 0.711 4.40

ست مِرتساهم إدارة البنك بشكل  10 في دعم  م 

ات الخيية في المجتمع سؤسسَّ الجمعيات والم

 المحلي.

 مرتفعة 1 0.117 4.30

تهتم إدارة البنك برعاية البرامج التي تبث  73

من خلال وسائل  سلاميَّةأخلاقيات الشريعة الإ

 الإعلام المختلفة.

 مرتفعة 3 0.720 4.30

تراعي إدارة البنك المحافظة على نمط الأعمال  74

 .ميَّةسلا المستمدة من مبادئ الشريعة الإ

 مرتفعة 4 0.105 4.38

تقوم إدارة البنك بدعم المشاريع التي تساهم في  18

 تنمية المجتمع المحلي.

 مرتفعة 5 0.723 4.30

تشجع إدارة البنك تُويل المشاريع التي تهدف  71

 إلى المحافظة على البيئة.

 مرتفعة 1 0.701 4.22
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تشارك إدارة البنك في مشاريع تساهم في تحسين  72

 البنية التحتية في المجتمع المحلي.

 مرتفعة 7 0.877 4.00

في  رياليَّةتدعم إدارة البنك النشاطات ال 70

 المجتمع المحلي.

 مرتفعة 8 0.014 3.01

 مرتفعة  0.507 4.15 الكلي 

 

طالم  أعلاه أن ( 21يظهر من الجدول رقم ) س   ةسؤسوليَّ المجال لفقرات م عياريَّةالم اتنحرافال و  الحِسابِيَّةات ت و 

طقد تراوحت الم   يَّةجتماعال  س  ط( مقارنة مع الم  4.40 – 3.01لها بين ) الحِسابِيَّةات ت و  س  الحسابي العام والبالغ  ت و 

" تدعم إدارة البنك تُويل المنتجات التي تؤسدي إلى ( والتي نصت على أنه: 17(. وقد جاءت الفقرة رقم )4.15)

ط" في المرتبة الأولى بم  ي المحلي.قتصادال زيادة معدلت النمو  س   غ  ل  معياري ب   انحراف(، و 4.40حسابي ) ت و 

ع في المجتم رياليَّة" تدعم إدارة البنك النشاطات ال ( والتي تصت على أنه:70(، وجاءت الفقرة رقم )0.711)

ط" بالمرتبة الأخية وبم  المحلي. س   (.0.014بلغ ) معياري انحراف(، و 3.01) غ  ل  حسابي ب   ت و 

 

ي  بين  خطيَّةالعلاقة ال اختبار  :ةات المستقلَّ الم ت غ 

جِيَّةلمجالت  خطيَّةوالعلاقات ال داخليَّةات الرتباطلا اختبارتم إجراء  نْه   (ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م 

(Collinearity( كما هو مبين في الجدول )27) 
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جِيَّة كايزن )العلاقة الخطيَّ  اختبار: (27)جدول رقم  نْه   (ست مِرالم   التَّحسينة لمجالت م 

جِيَّةمجالت  نْه   خطيَّةالعلاقة ال (ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 4.131 121. التخطيط

 4.707 108. التنفيذ

 5.271 203. التدقيق

 3.038 154. التطبيق

 

( وهذا يعني أنه ل توجد 20كانت أقل من ) (VIF)ع قيم يأن جمأعلاه ( 27الجدول رقم ) من خلال ت بينَّ 

ي  قوية بين  داخليَّةات ارتباط )أبو صالح،  نحدارل اات المستقلة، وبالتالي إمكانية اعتبارها جميعها في نموذج الم ت غ 

راسة فرليَّاتلختبار  نحدارال (، ويمكن استعمال نموذج 1000  .الد 
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راسة فرليَّات اختبار 4-3  :الد 

 ≥ة )عند مستوى دلل حصائيَّةالفرلية الرئيسية الأولى التي تنص على أنه: ل يوجد أثر ذو دللة إ  اختبار

0.05 α  جِيَّة( لم ( بأبعاده )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق( على الأداء ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) نْه 

وْ  تعلُّم، الداخليَّةال عمليَّاتاء المالي، البأبعاده )الأد  في الأردن.  ميَّةسلا ( لدى البنوك الإيَّةجتماعال  سؤسوليَّة، الموالنِم 

دالم نحدارال وتحليل  نحدارتم استخدام تحليل التباين للا  للتحقق من أثر أبعاد  (Multiple Regression) تعد 

جِيَّة نْه  ، داخليَّةلا عمليَّاتلتدقيق، التطبيق( على الأداء بأبعاده )الأداء المالي، الكايزن )التخطيط، التنفيذ، ا م 

وْ  تعلُّمال (، والجدول 28في الأردن كما هو مبين في الجدول ) سلاميَّة( لدى البنوك الإيَّةجتماعال  سؤسوليَّة، الموالنِم 

(20.) 

جِيَّة كايزن ANOVA For Regression) نحدارلا : تحليل التباين الأ حادي ل(28)جدول رقم  نْه  ( لأثر أبعاد م 

 ( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على الأداء.ست مِرالم   التَّحسين)

مجموع  مصدر التباين

 المربعات

درجة 

 الحرية

ط س  ت و   م 

 المربعات

 (F) قيمة 

 

 مستوى

 الدللة

 315.045 11.000 4 104.312 بين المجموعات

 

 

000a 

 

 

 080. 107 13.773 لمجموعاتداخل ا

  302 218.235 المجموع

ي    التابع: الأداء الم ت غ 

( حيث α ≤ 0.05كان معنوياا عند مستوى ) نحدارتحليل التباين للا  اختبارأن  أعلاه (28يبين الجدول رقم )

ن مستوى الدللة البالغ ( وكا2.41( والبالغة )دوليَّةالج F( أكبر من )315.045المحسوبة( والبالغة ) Fكانت )

 ملائم. نحدارال (، مما يدل على أن نموذج 0.05( أقل من )0.00)
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دالم نحدارال تم استخدام تحليل  نحدارال ولتحديد معاملات  ي  لجميع عوامل  تعد  يان أثرها على لبالمستقل  الم ت غ 

ي    التابع. الم ت غ 

 (Coefficientsa) نحدار: معاملات ال (20)جدول رقم 

 قيمة مستوى الدللة

t 

معاملات 

 نحدارال 

 عياريَّةالم

 المجال ةعياريَّ غي الم نحدارال معاملات 

Beta معيار الخطأ B 

 )الثابت(. 0.142 100.  1.440 000.

 التخطيط 0.385 040. 413. 7.814 000.

 التنفيذ 023.- 053. 023.- 145.- 807.

 التدقيق 200. 054. 224. 2.023 045.

 التطبيق 373. 043. 410. 8.148 000.

 

جِيَّةمن أبعاد أبعاد  لثلاثة حصائيَّةوجود تأثي ذو دللة إ أعلاه، ( 20يتضح من الجدول رقم ) نْه  م وهكايزن  م 

 سؤسوليَّةالم ،وْ والنِم   تعلُّم، الداخليَّةال عمليَّات)التخطيط، التدقيق، التطبيق( على الأداء بأبعاده )الأداء المالي، ال

( 0.000، 0.045، 0.000في الأردن، إذا بلغ مستوى الدللة للثلاثة مجالت ) سلاميَّة( لدى البنوك الإيَّةجتماعال 

  .حصائيَّة( وبذلك فإنها ذات دللة إ 0.05الدللة )وهي أقل من مستوى 
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 ومعامل التحديد لمتغي  الأداء رتباط: معامل ال(10)جدول رقم 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .902a .814 .812 .283 

a. Predictors: (Constant), actmean, domean, planmean, checkmean 

b. Dependent Variable: performancemean 

 

 (.P-P Plot) نتشارال ( شكل 1ويبين الشكل رقم )

 

 / لمتغي  الأداء. (P-P Plot) نتشار: شكل ال (1)رقم  الشكل
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 :والرابعة الفرعية الأولى والثانية والثالثة فرليَّاتوقد انبثق عن الفرلية الرئيسية الأولى ال

 ≥ α)عند مستوى دللة  حصائيَّةالفرلية الفرعية الأولى التي تنص على أنَّه: ل يوجد أثر ذو دللة إ  اختبار

جِيَّةلم   (0.05  دىل( بأبعاده )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على الأداء المالي ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) نْه 

 في الأردن. سلاميَّةالبنوك الإ

دالم نحدارال وكذلك تحليل  الأ حاديتم استخدام تحليل التباين  ( للتحقق من أثر Multiple Regression) تعد 

جِيَّةأبعاد  نْه  البنوك  لي لدىالأداء الما( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م 

 .(12)والجدول ( 10في الأردن. كما هو مبين في الجدول ) سلاميَّةالإ

 

جِيَّة كANOVA For Regression) نحدار: تحليل التباين الأ حادي للا (12)جدول رقم  نْه  ايزن ( لأثر أبعاد م 

 ( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على الأداء المالي.ست مِرالم   التَّحسين)

مجموع  مصدر التباين

 المربعات

درجة 

 الحرية

ط س  ت و   م 

 المربعات

(F)مستوى  قيمة 

 (Sigالدللة )

 67.225 12.601 4 50.403 بين المجموعات

 

 

000a 

  

 187. 297 55.670 داخل المجموعات

  301 106.073 لمجموعا
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ي   *  التابع: الأداء المالي الم ت غ 

( α 0.05 ≥كان معنوياا عند مستوى دللة ) نحدارتحليل التباين للا  اختبارأن أعلاه ( 12من الجدول رقم ) ت بينَّ 

وى الدللة ( وكان مست2.41( والبالغة )دوليَّةالج F( أكبر من )17.115المحسوبة( والبالغة ) Fحيث كانت )

 .ملائم نحدارال (، مما يدل على أن نموذج 0.05( أقل من )0.00البالغ )

دالم نحدارال تم استخدام تحليل  نحدارال ولتحديد معاملات  ي  لجميع عوامل  تعد  على  رهاثأ  المستقل لبيان الم ت غ 

ي    (.الأداء الماليالتابع ) الم ت غ 

 (Coefficientsa) نحدار: معاملات ال (11)جدول رقم 

 قيمة مستوى الدللة

t 

معاملات 

 نحدارال 

 عياريَّةالم

غي  نحدارال معاملات 

 عياريَّةالم

 المجال

Beta معيار الخطأ B 

 )الثابت(. 2.040 251.  22.743 000.

 التخطيط 211. 075. 100. 1.121 018.

 التنفيذ 010. 081. 011. 0.141 800.

 التدقيق 220.- 083. 217.- 313.-2 287.

 التطبيق 418. 011. 501. 7.005 000.
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جِيَّةأبعاد  لبعدين من حصائيَّةوجود تأثي ذو دللة إ أعلاه، ( 11يتضح من البيانات الواردة في الجدول ) نْه   م 

، إذ بلغ دنيَّةر الأ سلاميَّةلدى البنوك الإ الأداء المالي( على التطبيق، )التخطيط وهما (ست مِرالم   التَّحسينكايزن )

( وبذلك فإنها ذات دللة 0.05( أقل من مستوى الدللة )0.00 ،0.018) ماهجالين و الممستوى الدللة في 

 .حصائيَّةإ 

 

 ومعامل التحديد لمجال الأداء المالي. رتباط: معامل ال(13)جدول رقم 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .689a .475 .468 .433 

a. Predictors: (Constant), actmean, domean, planmean, checkmean 

b. Dependent Variable: financemean 
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 .(P-P Plot) نتشارال ( شكل 7) رقم ويبين الشكل

 

 / مجال الأداء المالي. (P-P Plot) نتشارال : شكل (7)الشكل رقم 

 

 ≥ α)ة عند مستوى دلل حصائيَّةفرلية الفرعية الثانية التي تنص على أنَّه: ل يوجد أثر ذو دللة إ ال اختبار

جِيَّةلم   (0.05  داخليَّةال مليَّاتع( بأبعاده )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على الست مِرالم   التَّحسينكايزن ) نْه 

 في الأردن. سلاميَّةلدى البنوك الإ

دالم نحدارال وكذلك تحليل  الأ حاديام تحليل التباين تم استخد ( للتحقق من أثر Multiple Regression) تعد 

جِيَّةأبعاد  نْه  لدى  داخليَّةال عمليَّات( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على الست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م 

 (15)والجدول ( 14دول )في الأردن. كما هو مبين في الج سلاميَّةالبنوك الإ
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جِيَّة كايزن ANOVA For Regression) نحدار: تحليل التباين الأ حادي للا (14)جدول رقم  نْه  ( لأثر أبعاد م 

 ( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على العمليَّات الداخليَّة.ست مِرالم   التَّحسين)

مجموع  مصدر التباين

 المربعات

درجة 

 الحرية

ت و   طم   س 

 المربعات

   (F) مستوى قيمة 

 (Sigالدللة )

 288.845 13.027 4 01.017 بين المجموعات

 

 

000a 

  

داخل 

 المجموعات

31.200 297 .211 

  301 218.111 المجموع

 

ي   *  داخليَّةال عمليَّاتالتابع: ال الم ت غ 

( α 0.05 ≥) دللـــةكان معنوياا عند مستوى  ارنحدتحليل التباين للا  اختبار( أن 14من الجدول رقم ) ت بينَّ 

( وكان مستوى الدللة 2.41( والبالغة )دوليَّةالج F( أكبر من )288.845المحسوبة( والبالغة ) Fحيث كانت )

 ملائم. نحدارال (، مما يدل على أن نموذج 0.05( أقل من )0.00البالغ )

دالم حدارنال تم استخدام تحليل  نحدارال ولتحديد معاملات  ي  لجميع عوامل  تعد  رها على ثأ  المستقل لبيان الم ت غ 

ي    (.داخليَّةال عمليَّاتالتابع )ال الم ت غ 
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 (Coefficientsa) نحدار: معاملات ال (15)جدول رقم 

 قيمة مستوى الدللة

t 

معاملات 

 نحدارال 

 عياريَّةالم

غي  نحدارال معاملات 

 عياريَّةالم

 المجال

Beta معيار الخطأ B 

 )الثابت(. 107. 213.  5.170 000.

 التخطيط 151. 010. 182. 4.141 000.

 التنفيذ 201. 011. 205. 2.551 211.

 التدقيق 125. 017. 115. 3.121 002.

 التطبيق 111. 053. 307. 5.021 000.

 

جِيَّةلبعض أبعاد  حصائيَّةإ  وجود تأثي ذو دللةأعلاه،  (15يتضح من البيانات الواردة في الجدول ) نهْ  كايزن  م 

، إذ ردنيَّةالأ يَّةسلاملدى البنوك الإ داخليَّةال عمليَّات( )التخطيط، التدقيق، التطبيق( على الست مِرالم   التَّحسين)

( وبذلك 0.05( أقل من مستوى الدللة )0.000، 0.002، 0.000)الثلاثة مجالت وهي بلغ مستوى الدللة في 

 .حصائيَّةا ذات دللة إ فإنه
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 ومعامل التحديد لمجال العمليَّات الداخليَّة. رتباط: معامل ال(11)جدول رقم 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .847a .718 .714 .349 

a. Predictors: (Constant), actmean, domean, planmean, checkmean 

b. Dependent Variable: operationsmean 

 

 (.P-P Plot) نتشارال ( شكل 8ويبين الشكل رقم )

 

 / مجال العمليَّات الداخليَّة. (P-P Plot) نتشارال : شكل (8)الشكل رقم 
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 ≥ α)للة ى د عند مستو  حصائيَّةالفرلية الفرعية الثالثة التي تنص على أنَّه: ل يوجد أثر ذو دللة إ  اختبار

جِيَّةلم   (0.05 وْ  علُّمت( بأبعاده )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على الست مِرالم   التَّحسينكايزن ) نْه   والنِم 

 في الأردن. سلاميَّةلدى البنوك الإ

دالم نحدارال وكذلك تحليل  الأ حاديتم استخدام تحليل التباين  ق من أثر ( للتحقMultiple Regression) تعد 

جِيَّةأبعاد  نْه  وْ و  تعلُّم( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على الست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م  لدى البنوك  النِم 

 (18) والجدول (17في الأردن. كما هو مبين في الجدول ) سلاميَّةالإ

 

جِيَّة كايزن ANOVA For Regression) نحدارللا : تحليل التباين الأ حادي (17)جدول رقم  نْه  ( لأثر أبعاد م 

وْ.ست مِرالم   التَّحسين)  ( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على التعلُّم والنِم 

مجموع  مصدر التباين

 المربعات

درجة 

 الحرية

ط س  ت و   م 

 المربعات

 (F) مستوى قيمة 

 (Sigالدللة )

 138.711 50.124 4 101.454 بين المجموعات

 

 

000a 

  

 121. 297 11.050 داخل المجموعات

  301 115.423 المجموع
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ي   * وْ  تعلُّمالالتابع:  الم ت غ   والنِم 

 ≥) توى دللةــــــــــــــــــــكان معنوياا عند مس نحدارتحليل التباين للا  اختبار( أن 17من الجدول رقم ) ت بينَّ 

0.05 α( حيث كانت )F ( والبالغة )( أكبر من )138.711المحسوبةF وكان مستوى 2.41( والبالغة )دوليَّةالج )

 .ملائم نحدارال (، مما يدل على أن نموذج 0.05( أقل من )0.00الدللة البالغ )

دالم نحدارال تم استخدام تحليل  نحدارال ولتحديد معاملات  ي  لجميع عوامل  تعد  أقرها على  المستقل لبيان الم ت غ 

ي   وْ  تعلُّمالالتابع ) الم ت غ   (.والنِم 

 (Coefficientsa) نحدار: معاملات ال (18)جدول رقم 

 قيمة مستوى الدللة

t 

معاملات 

 نحدارال 

 عياريَّةالم

 المجال عياريَّةغي الم نحدارال معاملات 

Beta معيار الخطأ B 

 )الثابت(. 750.- 211.  4.687- 000.

 لتخطيطا 694. 080. 530. 8.712 000.

 التنفيذ 186.- 087. 133.- 2.143- 033.

 التدقيق 218. 088. 159. 2.480 014.

 التطبيق 436. 070. 349. 6.215 000.
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جِيَّةبعاد لأ  حصائيَّةوجود تأثي ذو دللة إ أعلاه، ( 18يتضح من البيانات الواردة في الجدول ) نْه   ينالتَّحسكايزن ) م 

وْ  تعلُّمالالتدقيق، التطبيق( على  التنفيذ، )التخطيط،وهم ( ست مِرالم   ، إذ بلغ ردنيَّةالأ ةسلاميَّ لدى البنوك الإ والنِم 

( 0.05( أقل من مستوى الدللة )0.000، 0.024، 0.033، 0.000) هيو  الأربعة المجالتمستوى الدللة في 

 .حصائيَّةوبذلك فإنها ذات دللة إ 

وْ.وم رتباط: معامل ال(10)جدول رقم   عامل التحديد لمجال التعلُّم والنِم 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .873a .763 .760 .460 

a. Predictors: (Constant), actmean, domean, planmean, checkmean 

b. Dependent Variable: learnmean 
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 (.P-P Plot) نتشارال ( شكل 0) ويبين الشكل رقم

 

وْ. (P-P Plot) نتشارال : شكل (0)الشكل رقم   / مجال التعلُّم والنِم 

 ≥ α) عند مستوى دللة حصائيَّةالفرلية الفرعية الرابعة التي تنص على أنَّه: ل يوجد أثر ذو دللة إ  اختبار

جِيَّةلم   (0.05  سؤسوليَّةاده )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على الم( بأبعست مِرالم   التَّحسينكايزن ) نْه 

 في الأردن. سلاميَّةلدى البنوك الإ يَّةجتماعال 

دالم نحدارال وكذلك تحليل  الأ حاديتم استخدام تحليل التباين  ( للتحقق من أثر Multiple Regression) تعد 

جِيَّةأبعاد  نْه  لدى  يَّةجتماعال  يَّةسؤسولالمتخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على ( )الست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م 

 (32)والجدول ( 30في الأردن. كما هو مبين في الجدول ) سلاميَّةالبنوك الإ
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جِيَّة كايزن ANOVA For Regression) نحدار: تحليل التباين الأ حادي للا (30)جدول رقم  نْه  ( لأثر أبعاد م 

 يَّة.جتماع( )التخطيط، التنفيذ، التدقيق، التطبيق( على المسؤسوليَّة ال مِرست  الم   التَّحسين)

مجموع  مصدر التباين

 المربعات

درجة 

 الحرية

ط س  ت و   م 

 المربعات

(F) مستوى قيمة 

 (Sigالدللة )

 222.748 21.225 4 14.411 بين المجموعات

 

 

000a 

  

 244. 297 41.832 داخل المجموعات

  301 207.103 المجموع

 

ي   *  يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالمالتابع:  الم ت غ 

 توى دللةــكان معنوياا عند مس نحداريل التباين للا ـــــــــــــــــــتحل اختبار( أن 30من الجدول رقم ) ت بينَّ 

(≤ 0.05 α( حيث كانت )F ( والبالغة )( أكبر من )222.748المحسوبةF وكان 2.41( والبالغة )دوليَّةالج )

 ملائم. نحدارال (، مما يدل على أن نموذج 0.05( أقل من )0.00مستوى الدللة البالغ )

دالم نحدارال تم استخدام تحليل  نحدارال ولتحديد معاملات  ي  لجميع عوامل  تعد  أقرها على  المستقل لبيان الم ت غ 

ي    (.يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالمالتابع ) الم ت غ 
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 (Coefficientsa) نحدار: معاملات ال (32) جدول رقم

 قيمة مستوى الدللة

t 

معاملات 

 نحدارال 

 عياريَّةالم

 المجال عياريَّةغي الم نحدارال معاملات 

Beta معيار الخطأ B 

 )الثابت(. 2.552 234.  22.121 000.

 التخطيط 118. 011. 311. 4.071 000.

 ذالتنفي 005. 071. 201. 2.328 280.

 التدقيق 028. 073. 012. 140. 804.

 التطبيق 302. 058. 370. 5.104 000.

 

جِيَّةأبعاد  لبعدين من حصائيَّةوجود تأثي ذو دللة إ أعلاه، ( 32يتضح من البيانات الواردة في الجدول ) نْه   م 

، ردنيَّةالأ لاميَّةسلدى البنوك الإ ةيَّ جتماعال  سؤسوليَّةالمالتطبيق( على  )التخطيط، هما (ست مِرالم   التَّحسينكايزن )

( وبذلك فإنها ذات دللة 0.05( أقل من مستوى الدللة )0.000 ،0.000إذ بلغ مستوى الدللة في المجالت هي )

 .حصائيَّةإ 
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 يَّة.جتماعومعامل التحديد لمجال المسؤسوليَّة ال  رتباط: معامل ال(31)جدول رقم 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .775a .601 .595 .380 

a. Predictors: (Constant), actmean, domean, planmean, checkmean      b. Dependent 

Variable: socialmean 

 

 (.P-P Plot) نتشارال ( شكل 20ويبين الشكل رقم )

 

 يَّة.جتماع/ مجال المسؤسوليَّة ال  (P-P Plot) نتشارال : شكل (20)الشكل رقم 
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رليَّات(33)جدول رقم  لخَّص الف   : م 

 النتيجة نص الفرلية رقم الفرلية

 ≥ة )ـــــــــــــــــــــعند مستوى دلل ائيَّةـــــحصل يوجد أثر ذو دللة إ  الفرلية الرئيسية

0.05 α جِيَّة( لأبعاد نْه  ( والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيقكايزن )التخطيط،  م 

وْ  تعلُّم، الداخليَّةال عمليَّاتعلى الأداء بأبعاده )الأداء المالي، ال  سؤسوليَّةلم، اوالنِم 

 في الأردن. سلاميَّة( لدى البنوك الإيَّةجتماعال 

رفض الفرلية الصفرية 

 وقبول الفرلية البديلة

 ≥ة )ــــــــــعند مستوى دلل ائيَّةـــــــــــــــــــحصل يوجد أثر ذو دللة إ  الفرلية الفرعية الأولى

0.05 α جِيَّة( لأبعاد نْه  كايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق(  م 

 في الأردن. سلاميَّةعلى الأداء المالي لدى البنوك الإ

رفض الفرلية الصفرية 

 وقبول الفرلية البديلة

 ≥ة )ـــــــعند مستوى دلل ائيَّةـــــــــــــــــــحصد أثر ذو دللة إ ل يوج الفرلية الفرعية الثانية

0.05 α جِيَّة( لأبعاد نْه  كايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق(  م 

 في الأردن. سلاميَّةلدى البنوك الإ داخليَّةال عمليَّاتعلى ال

رفض الفرلية الصفرية 

 وقبول الفرلية البديلة

 ≥ة )ـــــــــــعند مستوى دلل ائيَّةـــــــــــــــحصل يوجد أثر ذو دللة إ  ثةلفرعية الثالالفرلية ا

0.05 α جِيَّة( لأبعاد نْه  كايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق(  م 

وْ  تعلُّمعلى ال  في الأردن. سلاميَّةلدى البنوك الإ والنِم 

رفض الفرلية الصفرية 

 ديلةالبوقبول الفرلية 

الفرلية الفرعية 

 الرابعة

 ≥ة )ـــــــــعند مستوى دلل ائيَّةـــــــــــــــــحصل يوجد أثر ذو دللة إ 

0.05 α جِيَّة( لأبعاد نْه  كايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق(  م 

 في الأردن. سلاميَّةلدى البنوك الإ يَّةجتماعال  سؤسوليَّةعلى الم

ية ة الصفررفض الفرلي

 وقبول الفرلية البديلة
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 الفصل الخامس

 وصياتالنتائج والتَّ مناقشة  

 تُهيد 5-2

راسةهدفت  جِيَّةالحالية إلى بيان أثر  الد  نْه  راسةافي الأردن، حيث أظهرت  سلاميَّةكايزن على أداء البنوك الإ م   لد 

ةالم ت ع   فرليَّاتمجموعة من التساؤلت، إلافة إلى تقديم ال ، وقد توصلت راسةالد  ات متغي  بطبيعة العلاقة بين  ل ق 

راسة راسةالحالية إلى عدة نتائج أدت إلى المساهمة في حل مشكلة  الد   ها.رليَّاتفوإبراز الإجابة عن تساؤلتها و  الد 

 

ة اتستنتاجال 5-1 ل ق  راسةبمجالت  الم ت ع   :الد 

راسةوالتي توصلت إليها يلي المناقشة التي تُت للنتائج  فيما  :في لوء الأبعاد التالية الد 

جِيَّة نْه   :(ست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م 

 مجال التخطيط:

طأظهرت نتائج الم   س  طمجال التخطيط أن الم  لفقرات  الحِسابِيَّةات ت و  س   – 3.15)ين تراوحت ب اله الحِسابِيَّةات ت و 

بال ة باستقست مِر تحرص إدارة البنك على العناية الم  "لتي نصت على أنه: ( وا1(، وقد جاءت الفقرة رقم )4.18

طشكاوى ومقترحات العملاء بوسائل متنوعة." في المرتبة الأولى بم   س  (، وهذا يدل على أن البنوك 4.18حسابي ) ت و 

كاوى على ش التعرُّف اا من خلال استخدام وسائل متنوعة بغرضاا بارزا وجلياهتمامفي الأردن تولى  سلاميَّةالإ

 .ومقترحات العملاء للعمل على معالجتها، مما يؤسدي إلى تحقيق وكسب ثقة ورلا العملاء

  



www.manaraa.com

132  
 

 

( والتي تصت على أنه: " تقوم إدارة البنك باستطلاعات دورية على الموظفين بهدف 5وجاءت الفقرة رقم )

ط." بالمرتبة الأخية وبم  اتعمليَّ الجماعي على نواحي الضعف في أداء ال فاقت  ال تحديد نسبة  س  سابي بلغ ح ت و 

طاا اهتمامتبدى  سلاميَّةوهذا يدل على أن البنوك الإ(، 3.15) س  ت و  السترشاد بآراء ومقترحات موظفيها حول  م 

هم، أداء أعمال بشكل مباشر من خلالها ونويعيش والتي يلمسونها عمليَّاتعف في مختلف الحول نواحي الض

ئة العمل عدم خلق بيالذي من شأنه و الثقة وبالتالي تخفيض الولء يؤسدي بهم إلى الإحساس بضعف الأمر الذي 

التي يسودها تبادل المعرفة والأفكار المؤسدية إلى المشاركة في صنع القرار السليم والذي ينعكس إيجاباا على الإداء 

 .نتاجيَّةزيادة الإ و 

عوِقاتوالتي أظهرت وجود ( 1000اتفقت هذه النتيجة مع نتائج دودين، ) تتعلق بالتخطيط للكادر الوظيفي  م 

 والتي تؤسثر في استخدام بطاقة الأداء المتوازن مما له الأثر الكبي في تحسين الأداء.

 

 :التنفيذمجال 

طأظهرت نتائج الم   س  طلفقرات مجال التنفيذ أن الم   الحِسابِيَّةات ت و  س   – 3.70 )لها تراوحت بين الحِسابِيَّةات ت و 

( والتي نصت على أنه: " تخصص إدارة البنك فريقاا مؤسهلاا لتنفيذ خطط 21وقد جاءت الفقرة رقم )(، 3.02

ط." في المرتبة الأولى بم  عمليَّاتتحسين ال س   تهتم بشكل والح سلاميَّةوهذا يدل على البنوك الإ(، 3.02حسابي ) ت و 

استخدام  ممن شأنهلذين والالمؤسهلة من ذوي المعرفة والكفاءة  بتشكيل فرق العمل ولكن ليس بالدرجة العالية

 وتحقيق الأهداف. عمليَّاتالدقة بتنفيذ المهام المخطط لها لضمان تحسين ال
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( والتي تصت على أنه: " تكلف إدارة البنك فريقاا يقوم بتوثيق التغيات الحاصلة 21وجاءت الفقرة رقم )

طبالمرتبة الأخية وبم  التي يتم تحسينها."  عمليَّةلل س   سلاميَّةن البنوك الإأ وهذا يدل على (، 3.70حسابي بلغ ) ت و 

نالم   مليَّةعتوثيق تفاصيل التغيات الحاصلة لل عمليَّةبولكن ليس بالدرجة المطلوبة  مرتفعتلتزم بشكل   ةحسَّ

موالتي تم مراقبة  ندى عامل مهم وهو تقييم م الحفاظ علىها مما يؤسدي إلى ت قدُّ التي تم و  عمليَّةفي ال التَّحسُّ

 بذل الجهود المكثفة له من خلال المراحل السابقة من جمع المعلومات وتشكيل فرق العمل المؤسهلة للتنفيذ.

 :التدقيقمجال 

طأظهرت نتائج الم   س  طلفقرات مجال التدقيق أن الم   الحِسابِيَّةات ت و  س   – 3.41 )لها تراوحت بين الحِسابِيَّةات ت و 

( والتي نصت على أنه: " تهتم إدارة البنك بتحليل البيانات التي تم جمعها 28(، وقد جاءت الفقرة رقم )3.01

طبمرحلة التنفيذ." في المرتبة الأولى بم   س   مرتفع تعتمد بشكل سلاميَّة(، وهذا يبين أن البنوك الإ3.01حسابي ) ت و 

 ميَّةهتي يتم جمعها في مرحلة التنفيذ مما يبين أنها تدرك مدى أ على البيانات الولكن ليس بالدرجة المرغوبة 

 ة والمخطط لها وأثر هذه البيانات فيد  من تحقيق الأهداف المحدَّ  الق ربتوثيقها لغايات تحليلها وقياس مدى 

 إعادة التخطيط في حال اكتشاف القصور أو الخلل. عمليَّة

" تكلف إدارة البنك فريقاا لمعاينة رلا الموظفين عن جودة  ( والتي تصت على أنه:10وجاءت الفقرة رقم ) 

ط." بالمرتبة الأخية وبم  عمليَّةال س  طتدرك بشكل  سلاميَّةوهذا يدل على أن البنوك الإ(، 3.41حسابي بلغ ) ت و  س  ت و   م 

نالم   عمليَّاتآراء الموظفين اللذين يقومون بتنفيذ ال هميَّةأن أ  طي تصورا يمكن لها أن تعهي الحقيقة التي  ةحسَّ

، هذا بالإلافة لما تخلفه من آثار نفسية لدى الموظفين تؤسدي يهم إلى عدم الكتراث التَّحسينوالحا عن جدوى 

 .بظهور الطاقات والإبداعات المحتملة
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عوِ ( والتي أظهرت وجود قيود تتعلق بسياسة الشركة وقيود و 1022اتفقت هذه النتيجة مع نتائج كاظم، )  اتقم 

 مالية نتيجة عدم اكتراث الموظفين بنجاح الشركة أو فشلها.

 

 مجال التطبيق:

طأظهرت نتائج الم   س  طأن الم   التطبيقلفقرات مجال  الحِسابِيَّةات ت و  س   – 3.75)ين لها تراوحت ب الحِسابِيَّةات ت و 

ك على تصحيح الإجراءات المصممة ( والتي نصت على أنه: " تعمل إدارة البن17(، وقد جاءت الفقرة رقم )4.20

نالم   عمليَّةلل طفي حال اكتشاف أي قصور." في المرتبة الأولى بم   ةحسَّ س  (، وهذا يدل أن البنوك 4.20حسابي ) ت و 

نالم   عمليَّةتهتم باكتشاف أي قصور أو خلل ناتج عن ال سلاميَّةالإ المخطط  عمليَّاتبهدف إعادة تصميم ال ةحسَّ

 جهة بالدرجة الأولى لتحقيق الأهداف. لتحسينها والمو 

( والتي تصت على أنه: " تخصص إدارة البنك فريقاا لمتابعة رد فعل موظفي البنك على 11وجاءت الفقرة رقم )

ط." بالمرتبة الأخية وبم  للتَّحسينالتي خضعت  عمليَّةأداء ال س  (، وهذا يبين أيضا أن البنوك 3.75حسابي بلغ ) ت و 

تصميم  الحاصل في تغييالالناتجة عن  فعل الموظفينبردود  والحوغي مرتفع غي  اهتماملديها  سلاميَّةالإ

نتيجة  ةإيجابي، ومدى تقبلهم له وملائِته لسلاسة العمل، مما يولد لدى الموظفين قناعات عمليَّاتإجراءات ال

لتغيي لالجماعي  فاقت  ال الحصول على  ، علما بأننتيجة سماع آرائهم هميَّةالشعور بالأ إشراكهم في النتقاد أو 

 هو أحد سمات النجاح.

( والتي أوصت بتبني مقاييس أداء تعكس الواقع الحقيقي لتقييم 1022اتفقت هذه النتيجة مع نتائج كاظم، )

نمدى  رفع لتقييم و ا عمليَّةوالتطور كبطاقة الأداء المتوازن والتي تعتمد على توفي نظم معلومات تخدم  التَّحسُّ

مستوى أداء العاملين من خلال تكثيف الدورات التدريبية للكادر الوظيفي وخاصة الكادر المالي لزيادة تفهمهم 

جِيَّة هميَّةلأ  نهْ   كايزن وأثر تطبيقها. م 
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 مجال الأداء المالي: 

طأظهرت نتائج الم   س  طأن الم   الأداء الماليلفقرات مجال  الحِسابِيَّةات ت و  س   4.04) ينلها تراوحت ب سابِيَّةالحِ ات ت و 

على  ةيَّ ستراتيجال( والتي نصت على أنه: " تعتمد إدارة البنك في خطتها 33(، وقد جاءت الفقرة رقم )4.33 –

طت و  بعيدة المدى." في المرتبة الأولى بم   الماليَّةنسبة العائد على الستثمار كأحد مقاييس الأهداف  حسابي  س 

 نتاجيَّةو الإ نم يَّةاستراتيجوالح بتنمية واتباع  اهتماملديها أولوية و  سلاميَّةلى أن البنوك الإ(، وهذا يدل ع4.33)

 .الماليَّةفي مشاريع استثمارية يتم من خلالها تحقيق الأرباح والأهداف التي تهدف إلى الدخول 

التخفيض  على نسبة يَّةستراتيجال( والتي تصت على أنه: " تعتمد إدارة البنك في خطتها 35وجاءت الفقرة رقم )

مةفي تكاليف الخدمات  طبعيدة المدى." بالمرتبة الأخية وبم   الماليَّةللعملاء كأحد مقاييس الأهداف  المقدَّ س   ت و 

فيض نحو تخ جداا  ولكن ليس بالدرجة المرتفعة اهتمام سلاميَّةوهذا يبين أن لدى البنوك الإ(، 4.04حسابي بلغ )

مةتكاليف الخدمات  افي أرباحها ص على إيجابياا المصاريف والتأثي  تقليلللعملاء، حيث أن ذلك من شأنه  المقدَّ

 المحققة.

ز على يالترك هميَّةات عديدة تتمثل بأ استنتاج( والتي توصلت إلى 1022وهذه النتيجة تتفق مع نتائج كاظم، )

ف تخفيض ، بهدنتاجيَّةالإ  عمليَّاتالمنتجات وال)الكايزن( وأثرها بكيفية تحسين  ست مِرالم   التَّحسين عمليَّات

التكلفة الإجمالية وبشكل تدريجي وبقفزات صغية تعمل بنهاية المطاف على تحسين الإنتاج، إذ أن البحث 

جِيَّةيعتمد على فرلية أساسية تتلخص بأن تطبيق  نْه  تخفيض التكلفة  يعمل على يَّةقتصادال كايزن في الوحدات  م 

 .يَّةقتصادل المن الوحدة  تشغيليَّةال عمليَّاتلل ست مِرالم   التَّحسينالمنتجات باعتبارها أهم أدوات  وتحسين جودة
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 :داخليَّةال عمليَّاتمجال ال

طأظهرت نتائج الم   س  طأن الم   داخليَّةال عمليَّاتلفقرات مجال ال الحِسابِيَّةات ت و  س   تراوحت بين لها الحِسابِيَّةات ت و 

على دراسة  استمرار( والتي نصت على أنه: " تعمل إدارة البنك ب48وقد جاءت الفقرة رقم )(، 4.13 – 3.10)

صْْفِوخدمات  سلاميَّةاستحداث منتجات تُويلية إ جديدة تقابل احتياجات العملاء." في المرتبة الأولى  يَّةم 

طبم   س  ( والتي نصت على أنه: " من الأهداف 41) ، يليها الفقرة رقم(0.720معياري ) انحرافوب (4.13حسابي ) ت و 

ملاء(." حيث )التعاملات المباشرة مع الع داخليَّةال عمليَّاتلإدارة البنك التفوق على المنافسين في ال يَّةستراتيجال

طحصلت على نفس المستوى في الم   س  وهذا يدل على أن البنوك ، (4.13 للمرتبة الأولى والبالغ )الحسابي ت و 

لديهم مجموعة من الرؤى والأهداف تسعى لتحقيقها بدرجة عالية وتتعلق بالتركيز على توفي  يَّةسلامالإ

صْْفِالحتياجات المتوقعة من قبل العملاء والتي تنحصْ بتوفر منتجات تُويلية وخدمات  ديدة خالعة ج يَّةم 

افسة يكون والتصدر بالمن سلاميَّةك الإوهو ما يعمل على إيجاد فرص التفوق بين البنو  سلاميَّةلأحكام الشريعة الإ

 من صالح من يكتسب أكبر مدى من ثقة وقناعة العملاء. 

لتي تقابل ا يَّةستراتيجال( والتي تصت على أنه: " تهتم إدارة البنك بالمبادرات 40أنه جاءت الفقرة رقم ) في حين

طتوقعات الموظفين." بالمرتبة الأخية وبم   س   غي مرتفع اهتمامه يوجد وهذا يدل على أن(، 3.10حسابي بلغ ) ت و 

تنمية على لك ، مما يؤسثر ذإلى تلبية توقعات طاقمها الوظيفيتهدف  يَّةاستراتيجبمبادرات  سلاميَّةمن البنوك الإ

 جودة تقديم الخدمة والتعاملات المباشرة مع العملاء والتي تهتم كبي فيعطاء الموظفين الوظيفي والذي له دور 

 .ملحوظلبنوك بشكل بها ا
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وْ  تعلُّمالمجال   :والنِم 

طأظهرت نتائج الم   س  وْ  تعلُّماللفقرات مجال  الحِسابِيَّةات ت و  طأن الم   والنِم  س   3.11) ت بينلها تراوح الحِسابِيَّةات ت و 

ع درات جميبزيادة ق استمرار( والتي نصت على أنه: " تقوم إدارة البنك ب53(، وقد جاءت الفقرة رقم )4.20 –

طالأفراد العاملين من خلال الدورات التدريبية المتكررة." في المرتبة الأولى بم   س  (، وهذا يدل على 4.20حسابي ) ت و 

در من للأفراد العاملين بشكل هادف لتحقيق أكبر ق ست مِرتهتم بشكل ملحوظ بالتدريب الم   سلاميَّةأن البنوك الإ

ورفع مستوى القدرات المعرفية بخصوص أعمالها مما يعكس جودة أعمال  لدى موظفيها فاعليَّةالكفاءة وال

 مميزة ومنافسة.

بل زين من ق( والتي تصت على أنه: " تعمل إدارة البنك على تحديد الموظفين المتمي  50وجاءت الفقرة رقم )

طلجنة مختصة تراعي العدالة وعلى أساس معايي والحة." بالمرتبة الأخية وبم   س  (، وهذ 3.11حسابي بلغ ) ت و 

طاا اهتمامتبدى  سلاميَّةيدل على أن البنوك الإ س  ت و  الحة و بوجود معايي  لدى الموظفين قناعاتحول خلق الاا م 

قات زين، مما يؤسثر ذلك على الطاة يتم من خلالها النهوض والتحفيز للموظفين المتمي  د  مستندة إلى أسس محدَّ 

 مستوى الكفاءة العام. ارتفاعة وبالتالي ة العاديَّ الطاقات البشريَّ  ارتقاءو زة البشرية المتمي  
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 :يَّةجتماعال  سؤسوليَّةمجال الم

طأظهرت نتائج الم   س  طأن الم   يَّةجتماعال  سؤسوليَّةلفقرات مجال الم الحِسابِيَّةات ت و  س  ها تراوحت ل الحِسابِيَّةات ت و 

( والتي نصت على أنه: " تدعم إدارة البنك تُويل المنتجات 17(، وقد جاءت الفقرة رقم )4.40 – 3.01بين )

طي المحلي." في المرتبة الأولى بم  قتصادال التي تؤسدي إلى زيادة معدلت النمو  س  (، وهذا يدل على 4.40حسابي ) ت و 

يبة من ط ي المحلي والذي يعكس صورةقتصادال دعم معدلت النمو تهتم بشكل أساسي في  سلاميَّةأن البنوك الإ

 تجاه المجتمع الذي تعمل به. سؤسوليَّةخلال المشاركة في دعم ونهوض المجتمع المحلي ويؤسكد الشعور بالم

 في المجتمع المحلي." رياليَّة( والتي تصت على أنه: " تدعم إدارة البنك النشاطات ال70وجاءت الفقرة رقم )

طبالمرتبة الأخية وبم   س  ليس بالدرجة اا اهتمامتبدى  سلاميَّةيدل على أن البنوك الإ هذاو (، 3.01حسابي بلغ ) ت و 

نحو دعم المجتمع الشبابي الرياضي والذي يميز المجتمعات وتوجهات هذه الفئات من المجتمع نحو  المطلوبة

 ات سلبية.اتجاهمن المجتمع نحو أي  شبابيَّةنشاطات مفيدة وبعيدة عن تفكي الفئة ال

 :النتائجمناقشة  5-3

( لأبعاد α 0.05 ≥عند مستوى دللة ) إحصائية: ل يوجد أثر ذو دللة الرئيسيةلفرلية ل ختبارال شة نتائج مناق

جِيَّة نْه  ، داخليَّةال مليَّاتعالو بأبعاده )الأداء المالي،  الأداءوالتطبيق( على  ،التدقيقو التنفيذ، و كايزن )التخطيط،  م 

وْ  تعلُّمالو   في الأردن. سلاميَّة( لدى البنوك الإيَّةماعجتال  سؤسوليَّةوالم ،والنِم 
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جِيَّةلأبعاد  حصائيَّةأظهرت النتائج وجود أثر ذو دللة إ  نْه  تطبيق( والتدقيق، والوالتنفيذ، ، التخطيطكايزن ) م 

وْ  تعلُّم، والداخليَّةال عمليَّاتبأبعاده )الأداء المالي، وال الأداءعلى  بنوك ( لدى اليَّةجتماعال  سؤسوليَّة، والموالنِم 

جِيَّةتوافر أبعاد  هميَّةفي الأردن. وهذا يدل على أ  سلاميَّةالإ نهْ   كايزن للحصول على أعلى مستويات الأداء. م 

داء بأبعاده )الأداء على الأ  من خلال نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر معنوي للتخطيط والتدقيق والتطبيق ت بينَّ 

وْ  تعلُّم، والةداخليَّ ال عمليَّاتالمالي، وال  ن.في الأرد سلاميَّة( لدى البنوك الإيَّةجتماعال  سؤسوليَّة، والموالنِم 

( α 0.05 ≥عند مستوى دللة ) إحصائيةالفرلية الفرعية الأولى: "ل يوجد أثر ذو دللة  اختبارمناقشة نتائج 

جِيَّةلأبعاد  نْه  في  لاميَّةسالأداء المالي لدى البنوك الإكايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق( على  م 

 الأردن".

جِيَّةلأبعاد  حصائيَّةأظهرت النتائج وجود أثر ذو دللة إ  نْه  ( كايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق م 

جِيَّةتطبيق أبعاد  هميَّةوهذا يدل على أ  في الأردن، سلاميَّةلدى البنوك الإعلى الأداء المالي  نْه  تحقيق ل ايزنك م 

 . في الأردن سلاميَّةز لدى البنوك الإالأداء المالي المتمي  

في  لاميَّةسللتخطيط والتطبيق على الأداء المالي لدى البنوك الإمن نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر معنوي  ت بينَّ 

 .الأردن

( α 0.05 ≥عند مستوى دللة ) إحصائيةالفرلية الفرعية الثانية: "ل يوجد أثر ذو دللة  اختبارمناقشة نتائج 

جِيَّةلأبعاد  نْه   سلاميَّةبنوك الإلدى ال داخليَّةال عمليَّاتكايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق( على ال م 

 في الأردن".
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جِيَّةلأبعاد  حصائيَّةأظهرت النتائج وجود أثر ذو دللة إ  نْه  والتطبيق(  يق،كايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدق م 

جِيَّةتطبيق أبعاد  هميَّةفي الأردن، وهذا يدل على أ  سلاميَّةلدى البنوك الإ داخليَّةال عمليَّاتعلى ال نْه  ايزن ك م 

 في الأردن.  سلاميَّةلدى البنوك الإ داخليَّةال عمليَّاتلتحقيق جودة ال

لدى  داخليَّةال اتعمليَّ الالتطبيق على دقيق و التمن نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر معنوي للتخطيط و  ت بينَّ 

 .في الأردن سلاميَّةالبنوك الإ

( α 0.05 ≥عند مستوى دللة ) إحصائية: "ل يوجد أثر ذو دللة الثالثةالفرلية الفرعية  اختبارمناقشة نتائج 

جِيَّةلأبعاد  نْه  وْ و  تعلُّمكايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق( على ال م  في  سلاميَّةالإ لدى البنوك النِم 

 الأردن".

جِيَّةلأبعاد  حصائيَّةأظهرت النتائج وجود أثر ذو دللة إ  نْه  ( كايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق م 

وْ  تعلُّمعلى ال جِيَّةتطبيق أبعاد  هميَّةفي الأردن، وهذا يدل على أ  سلاميَّةلدى البنوك الإ والنِم  نْه  زن لتحقيق ايك م 

وْ  تعلُّمجودة ال  في الأردن.  سلاميَّةلدى البنوك الإ والنِم 

وْ  تعلُّملاوالتدقيق والتطبيق على  والتنفيذ من نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر معنوي للتخطيط ت بينَّ   والنِم 

 .في الأردن سلاميَّةلدى البنوك الإ

( α 0.05 ≥عند مستوى دللة ) إحصائية"ل يوجد أثر ذو دللة  :الرابعةالفرلية الفرعية  اختبارمناقشة نتائج 

جِيَّةلأبعاد  نْه   سلاميَّةدى البنوك الإل يَّةجتماعال  سؤسوليَّةكايزن )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيق( على الم م 

 في الأردن".
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جِيَّةلأبعاد  حصائيَّةأظهرت النتائج وجود أثر ذو دللة إ  نْه  ق( )التخطيط، والتنفيذ، والتدقيق، والتطبيكايزن  م 

نهْ  تطبيق أبعاد  هميَّةفي الأردن، وهذا يدل على أ  سلاميَّةلدى البنوك الإ يَّةجتماعال  سؤسوليَّةعلى الم كايزن  جِيَّةم 

 في الأردن.  سلاميَّةمرموق لدى البنوك الإ يَّةاجتماع مسؤسوليَّةلتحقيق مستوى 

لدى البنوك  يَّةعجتماال  سؤسوليَّةالملإحصائي وجود أثر معنوي للتخطيط والتطبيق على من نتائج التحليل ا ت بينَّ 

 .في الأردن سلاميَّةالإ

 التوصيات 5-4

راسةصلت إليه اعتمادا على ما تو   -وصي بما يلي: يمن نتائج فإن الباحث  الد 

راساتمن البحوث و  إجراء مزيد نْه جِ المستقبلية حول أثر اعتماد  الد  ي مجتمع بالأداء ولأ التَّحسينكايزن في  يَّةم 

 .سلاميَّةدراسة غي البنوك الإ

ات موظفيها نحو أي ملاحظات من شأنها اقتراححول السترشاد بآراء و  هتمامبزيادة ال  سلاميَّةقيام البنوك الإ 

 عليها. الجماعي فاقت  ال تحقيق المصلحة العامة، وذلك من خلال استطلاعات دورية لبيان نسبة 

مما له الأثر الكبي  عمليَّاتتوثيق التغيات الحاصلة نتيجة مراقبة تحسين ال عمليَّةب سلاميَّةالبنوك الإ التزامزيادة 

نفي دقة تقييم   .التَّحسين عمليَّاتوالناتج عن جهود فرق العمل في تنفيذ  التَّحسُّ

نالم   عمليَّاتختلف الرلا الموظفين عن جودة مب سلاميَّةالبنوك الإ اهتمامزيادة  وين والتي من شأنها تك ةحسَّ

 ي العائد على ظهور طاقات وإبداعات الموظفين.و الأثر المعنإلى بالإلافة  التَّحسينالتصور الوالح عن جدوى 

نالم   عمليَّاتللتغيي الحاصل في ال العاملين فيهاالعناية بضمان تقبل  سلاميَّةتوجيه البنوك الإ سلاسة وملائِته ل ةحسَّ

 الجماعي للتغيي هو سر النجاح. فاقت  ال إجراءات العمل، حيث أن 

حول استحداث وسائل مختلفة تؤسدي إلى تخفيض تكاليف الخدمات  هتمامبزيادة ال  سلاميَّةقيام البنوك الإ

مة  للعملاء مما تحمله من تأثي على صافي الأرباح المحققة. المقدَّ
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لف تعكس توقعات الموظفين حول رفع مستوى كفاءة الأداء في مخت يَّةاستراتيجدرات بمبا سلاميَّةالبنوك الإ اهتمام

والذي من شأنه تنمية عطاء الموظفين والذي ينعكس إيجابياا على جودة الخدمات والتعاملات  داخليَّةال عمليَّاتال

 المباشرة مع العملاء.

 

فيها حول وجود معايي والحة ومستندة لأسس بضمان خلق القناعات لدى موظ سلاميَّةالبنوك الإ اهتمام

 زين.ة نحو النهوض والتحفيز للموظفين المتمي  د  محدَّ 

ن ض بأجيال واعدة بعيدة عبدعم المجال الرياضي في المجتمع المحلي، للنهو  سلاميَّةالبنوك الإ اهتمامزيادة 

 .رغوبةالمغي السبل 
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 المراجع

 :العربيَّةالمراجع باللغة 

ن .حصائيَّة(. الطرق الإ 1000ح، صبحي )أبو صال  : دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع.عماَّ

. مذكرة ماجستي، تخصص سلاميَّةستثمار في البنوك الإمعايي التمويل وال(. 1008بن مسعودة، ميلود )

ة، ة الحاج لخضر، باتن، جامعسلاميَّةوالعلوم الإ يَّةجتماعال الإسلامي، قسم الشريعة، كلية العلوم  قتصادال 

على الرابط  24/02/1027(. تم استرجاعه في 1021كما ورد في المرجع )عفراء، . 0ص  ،1008

https://scholar.google.com/scholar/. 

 تم استرجاعه من الرابط ن.م لجمعية البنوك في الأرد1025التقرير السنوي السابع والثلاثون، عام 

http://www.abj.org.jo/ar-jo/annualreports.aspx  

استرجاعه من الرابط تم  م للبنك الإسلامي الأردني.1025التقرير السنوي عام 

http://www.jordanislamicbank.com/?427dacca3edd8203f5aceefbb6606d2efc545ea3cf 

 تم استرجاعه من الرابط بي الإسلامي الدولي.م للبنك العر 1025التقرير السنوي عام 

http://www.iiabank.com.jo/ 

 تم استرجاعه من الرابط الراجحي. صْْفِم لم  1025التقرير السنوي عام 

http://www.alrajhibank.com.sa/en/investor-relations/pages/financial-results.aspx 

 الرابطتم استرجاعه من  الإسلامي.م لبنك الأردن دبي 1025التقرير السنوي عام 

statements-http://www.jdib.jo/ar/financial 

  

https://scholar.google.com/scholar/
http://www.jdib.jo/ar/financial-statements
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ومدى استخدام بطاقة العلامات المتوازنة في تقويم الأداء: دراسة  هميَّة(. أ 1004، ونور، عبد الناصر )أنعامحسن، 

عمادة البحث العلمي  –في إدارة الأعمال  ردنيَّةبحث منشور المجلة الأ  .الأردنيةمن المصارف  عي نةفي  تطبيقيَّة

 14/0/1021تم استرجاعه في  .1005 أولالأردن تشرين  ،30-28: ص (، ص1العدد ) ،2المجلد  ردنيَّةالجامعة الأ –

 https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط 

الحالة اليمنية. ملخص أطروحة جامعية درجة -سلاميَّةالإ يَّةصْْفِ(. الأرباح في الم  1008ين )الحمادي، ياس

-http://www.yemen .1008، جامعة القاهرة، مصْ، قتصادال دكتوراه، كلية 

nic.info/db/studies/studies/detail.php?ID=17602, (10/02/2014, 22:45)  كما ورد في المرجع

 ./https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  24/02/1027تم استرجاعه في  .(1021)عفراء، 

كما ورد في المرجع  .387ص  . المعهد الوطني للتجارة،صِْْفي. تقييم كفاءة الأداء في القطاع الم  د. صالحخالص، 

 /https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  24/2/1027في  (. تم استرجاعه1024)سعيد، 

على  طبيقيَّةتدراسة -صِْْفي(. أثر تطبيق بطاقة الأداء المتوازن في تحسين مصفوفة الأداء الم  2013الخصاونة، يحي )

على الرابط  14/4/1021. تم استرجاعه في 24المجلد  وإدارية، يَّةاقتصادأبحاث  . مجلةردنيَّةالأ سلاميَّةالبنوك الإ

https://scholar.google.com/scholar 

– لإداريَّةاوالتقنية في تطبيقات نظم المعلومات  تنظيميَّة(. أثر العوامل ال1020الخصبة، محمد، والمعشر، زياد )

-487: ص ص (،4، العدد )1في إدارة الأعمال، المجلد  ردنيَّةدني. المجلة الأ الأر صِْْفيفي القطاع الم   تطبيقيَّةدراسة 

 https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  27/3/1021تم استرجاعه في  .500
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ة . مذكر -سلاميَّةة بين البنوك التقليدية والإدراسة مقارن-(. إدارة المخاطر البنكية1000خضراوي، نعيمة )

لتسيي، والتجارية وعلوم ا يَّةقتصادال ، كلية العلوم يَّةقتصادال ماجستي، تخصص نقود وتُويل، قسم العلوم 

 24/02/1027(. تم استرجاعه في 1021كما ورد في المرجع )عفراء، . 54، ص 1000جامعة محمد خيضر، بسكرة، 

 ./https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط 

ي في وحدة ديدوش مراد لإنتاج المشروبات الغازية والعصي المركز قتصادال (. التقييم 2087خنشور، جمال )

 23/2/1027سترجاعه في (. تم ا1008كما ورد في المرجع )مزهودة،  .0جامعة باتنة، ص.  .87-84خلال عامي 

 /https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط 

 كما ورد في .مركز طباعة القاهرة . القاهرة:إدارة الجودة الشاملة بين النظرية والتطبيق(. 1002)داود، داود 

  https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  10/3/1021 (. تم استرجاعه في1022المرجع )كاظم، 

سالم في التغيي إدارة التكنولوجي في التكيف مداخل دور (.1008) القادر عبد دبون،  مجلة :طرابلس ة،ؤسسَّ

على الرابط  14/4/1021تم استرجاعه في (، 1024)نور، كما ورد في مرجع  .274-250: ص ، ص(1العدد ) الباحث،

https://scholar.google.com/scholar/ 

عوِقات(. 1000دودين، أحمد ) . نيَّةميدادراسة - ردنيَّةاستخدام بطاقة الأداء المتوازن في البنوك التجارية الأ م 

راساتللبحوث و  مجلة الزرقاء  20/3/1021تم استرجاعه في  .12-2ص (، ص1) ، العدد0الإنسانية، المجلد  الد 

 https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط 

ةين أداء الم  في تحس عمليَّاتإعادة هندسة ال يَّةاستراتيج(. تقييم 1023دياب، عبد الحميد ) دير وكفاءة الم ن ظَّم 

تم   .144-103ص ص (،1، العدد )27، المجلد الإدارةو  قتصادال عبد العزيز:  الملك جامعة السعودي. مجلة

 il/http://web.b.ebscohost.com/ehost/detaعلى الرابط  24/3/1021استرجاعه في 
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سالمالي لل الأداء(. تقيم 1021) تاليرزيقة،  ، يَّةقتصادال رسالة ماجستير، معهد العلوم  القتصاديَّة.ة مؤسسَّ

، قسم علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال، وزارة التعليم العالي والبحث العلمي، التجارية وعلوم التسيير

على الرابط  12/2/1027تم استرجاعه في  رة.المركز الجامعي، العقيد أكلي محند أولحاج البوي

https://scholar.google.com/scholar 

(. 1021. كما ورد في المرجع )عفراء، 20، ص . دمشق: دار المكتبيسلاميَّة(. المصارف الإ2007الزحيلي، محمد )

على الرابط  24/02/1027(. تم استرجاعه في 1102كما ورد في المرجع )عفراء، 

https://scholar.google.com/scholar/. 

(. دور آليات الحوكمة في الحد من الفساد المالي والإداري. الملتقى 1021زين الدين، بروش، جابر، دهيمي )

بكلية العلوم  1021ماي  7-1ية للحد من الفساد المالي والإداري، يومي العلمي حول حوكمة الشركات كآل

تم استرجاعه في (. 1021كما ورد في المرجع )عفراء، ي، بجامعة محمد خيضر، بسكرة. يوعلوم التس يَّةقتصادال 

 .google.com/scholar/https://scholarعلى الرابط  24/02/1027

العلوم  :(. دراسات1020-1008للبنوك العاملة في الأردن ) يَّةجتماعال  سؤسوليَّة(. الم1023الزيود، عبد الناصر )

على الرابط  22/4/1021. تم استرجاعه في 87-75: ص (، ص2، العدد )40، المجلد الإداريَّة

https://scholar.google.com/scholar/ 

السوداني  صِْْفيالأداء في القطاع الم   فاعليَّةي ودوره في زيادة جتماعل التسويق ا (.1024سعيد، هديل )

(dissertationDoctoral ، .)على الرابط  24/2/7102تم استرجاعه في  جامعة السودان العلوم والتكنولوجيا

https://scholar.google.com/scholar/ 
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. كما ورد في المرجع 51للكتاب، ص  العربيَّة(. علم النفس الإداري. طرابلس، ليبيا: الدار 2088الشيباني، عمر )

 /https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  23/2/1027(. تم استرجاعه في 1008)مزهودة، 

كما  .50، ص للطباعة والنشر العربيَّة(. بيوت: دار النهضة 1(. إدارة القوى العاملة. )ط. 2070عاشور، أحمد )

على الرابط  23/2/1027(. تم استرجاعه في 1008ورد في المرجع )مزهودة، 

https://scholar.google.com/scholar/ 

كما ورد في المرجع )عفراء،  . الأردن: دار النفائس.سلاميَّة(. مؤسشرات الأداء في البنوك الإ1008عباده، إبراهيم )

 ./https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  24/02/1027(. تم استرجاعه في 1021

تي . رسالة ماجسردنيَّةعلى أداء البنوك التجارية الأ الإداريَّةنظم المعلومات  فاعليَّة(. أثر 1020عبدويان، رافي )

نغي منشورة، جامعة الشرق الأوسط،  على الرابط  20/3/1021تم استرجاعه في  ، الأردن.عماَّ

http://www.meu.edu.jo/ 

(. دراسة تحليلية لأثر تكنولوجيا المعلومات والتصالت على الممارسات المحاسبية. 1023العتيبي، عبد الله )

استرجاعه في  تم .100-210ص (، ص1، العدد )17، المجلد الإدارةو  قتصادال عبد العزيز:  الملك جامعة مجلة

 /http://web.b.ebscohost.com/ehost/detailالرابط على  25/3/1021

سالأداء المالي لل (. 1001عشي، عادل )  سة صناعات الكوابل: قياس وتقييم دراسة حالة مؤسسَّ يَّةقتصادل ة امؤسسَّ

تم  (.Doctoral dissertation, Université Mohamed Khider Biskraa) (.1001-1000ببسكرة )

 ./https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  21/02/1027استرجاعه في 
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 .ينيةسطالأداء لدى منسوبي جهاز الشرطة الفل فاعليَّةدور مهارات التصال في رفع  .(2014) عبد الحليمعطية، 

راساتللعلوم الأمنية، كلية العدالة الجنائية، قسم  العربيَّة، جامعة نايف دكتوراهرسالة  م استرجاعه تالأمنية.  الد 

 /https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  22/4/1021في 

ماجستير منشورة،  رسالة  الإسلامية.ت الشركات ودورها في رفع كفاءة المصارف (. حوكم1021عفراء، زهاني )

على الرابط  24/02/7102استرجاعه في  تم-بسكرة وكالة-البركةدراسة حالة بنك 

https://scholar.google.com/scholar/. 

جِيَّةإلى الم   (. مدخل1002عقيلي، عمر ) ن(. 2. المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة. )ط نْه  : دار وائل للنشر، عماَّ

على الرابط  10/3/1021(. تم استرجاعه في 1022كما ورد في المرجع )كاظم، . 233ص. 

https://scholar.google.com/scholar/. 

ة  السعودي في ظل حوكمصِْْفي(. استخدام القياس المتوازن للأداء لتقييم خدمات القطاع الم  1024علاء ) العين،

، 41لد ، المجالإداريَّةمجلة دراسات: العلوم  بالتطبيق على البنوك التجارية السعودية. يستراتيجالالأداء 

 /https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  14/4/1021(. تم استرجاعه في 2العدد)

كما ورد في المرجع )عفراء،  .45. جدة: دار الشروق، ص سلاميَّة. المصارف وبيوت التمويل الإد. جمال الغريب،

 ./https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  24/02/1027(. تم استرجاعه في 1021

ن، الإداريَّةالمحاسبة (. 1007الراوي، عبد الخالق )و ، نور، عبد الناصرو الفضل، مؤسيد،  دار المسية للنشر : عماَّ

على الرابط  10/3/1021(. تم استرجاعه في 1022كما ورد في المرجع )كاظم،  .طباعةوالتوزيع وال

https://scholar.google.com/scholar/. 
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س(. تقييم أداء الم1023قريشي، محمد ) . كما ورد في المرجع كما ورد في المرجع )سعيد، 80. ص يَّةصْْفِات الم  ؤسسَّ

 /https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  24/2/1027(. تم استرجاعه في 1024

وإمكانية اعتماده في الشركة العامة  (Kaizen)بأسلوب كلفة كايزن  ست مِرالم   التَّحسين(. 1022كاظم، حاتم )

. تم 288-250ص (، ص12، العدد )2لصناعة الإطارات في النجف. مجلة مركز دراسات الكوفة، المجلد 

 /https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  10/3/1021جاعه في استر 

. مصْ: دار الجامعة الجديدة، ص -التجربة وتحديات العولمة-سلاميَّة(. المصارف الإ1022محارب، عبد العزيز )

على الرابط  24/02/1027(. تم استرجاعه في 1102. كما ورد في المرجع )عفراء، 85-84ص: 

https://scholar.google.com/scholar/.   

سأثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن في تقويم الأداء المالي لل (.1025) لقمان معروف فضل محمد، ت غي امؤسسَّ

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا. غي منشورة، رسالة ماجستيالربحية. 

  http://repository.sustech.edu/handle/123456789/12227على الرابط 10/3/1021تم استرجاعه في 

عليا(. جريدة  شرعيَّةرهن بإنشاء )هيئة  سلاميَّةالإ ةيَّ صْْفِيون: تطوير الم  اقتصاد(. 1023المرزوق، محمد )

. كما ورد 22، ص 1023سبتمبر  20السعودية،  العربيَّة(، المملكة 155الشرق، )صحيفة يومية شاملة(، العدد )

على الرابط  24/02/1027(. تم استرجاعه في 1021في المرجع )عفراء، 

https://scholar.google.com/scholar/. 

تم استرجاعه   الإنسانية.الأداء بين الكفاءة والفعالية مفهوم وتقييم، مجلة العلوم (. 1008عبد المليك ) مزهودة،

 /scholar/https://scholar.google.comعلى الرابط  23/2/7102في 
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. الأردن: دار اليازوري الماليَّةها وآثارها في سوق الأوراق ؤ داأ  سلاميَّة(. المصارف الإ1022الموساوي، حيدر )

على الرابط  24/02/1027(. تم استرجاعه في 1021كما ورد في المرجع )عفراء، . 14-13 :العلمية، ص ص

https://scholar.google.com/scholar/. 

ن الملكية ية في شركة طيااختباردراسة –(. تقييم الأداء المالي باستخدام بطاقة الأداء المتوازن 1021نديم، مريم )

ن. رسالة ماجستي غي منشورة، جامعة الشرق الأوسط، ردنيَّةالأ على  10/3/1021تم استرجاعه في  ، الأردن.عماَّ

 http://www.meu.edu.jo/arابط الر 

لجودة  ست مِرالم   التَّحسين( في Benchmarking(. أثر المقارنات المرجعية )1024نور، عبد الناصر، وعطياني، مراد )

، لأعمالا إدارةفي  الأردنية المجلة على شركات صناعة الأدوية في الأردن. ميدانيَّة: دراسة عمليَّاتالمنتجات وال

 /https://scholar.google.com/scholarعلى الرابط  14/4/1021تم استرجاعه في  (.1العدد ) 20المجلد 
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 الملاحق

راسة بصورتها الأوليَّة. (2)ملحق رقم   أداة الد 

راسةأداة   .وليَّةبصورتها الأ الد 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 الموظف/الموظفة:    أخي/أختي  

 

 تحية احترام وتقدير،

جِيَّةيقوم الباحث بإجراء دراسة حول "أثر  نْه  "، في الأردن سلاميَّة( على أداء البنوك الإست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م 

ناستكمال لمتطلبات الحصول على درجة الماجستي في إدارة الأعمال من جامعة  أيكم ر  هميَّة، ولأ العربيَّة عماَّ

حول مولوع الرسالة، يرجى التكرم بالإجابة على الفقرات المرفقة علما بأنه سوف يتم التعامل مع هذه البيانات 

 بسرية تامة ولأغراض البحث العلمي فقط.

 

 وشكرا لتعاونكم

 أبو باقي هحسين عطي هالباحث: عطي
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 أستاذ مشارك / : الأستاذ الدكتور محمد مفضي الكساسبةإشراف

 

 في خانة الإجابة الملائِة: x)ولع علامة ) يرجى

 الجنس:             ذكر )    (                أنثى )    (

 سنة        )    ( 30أقل من  – 10العمــر:              

 سنة        )    ( 40أقل من  – 30

 سنة        )    ( 50أقل من  – 40

 سنة فما فوق              )    ( 50

 تحصيل الأكاديمي:ال

طثانوية عامة فما دون )    (                 دبلوم  س  ت و   )    (          م 

 بكالوريوس           )    (                 دبلوم عالي            )    (

 ماجستي             )    (                 دكتوراه                )    (

 التخصص الأكاديمي:

 )    (     محاسبة)    (       تُويل )   (      أخرى)    (اقتصادإدارة أعمال )   (      

 العمر الوظيفي لدى البنك الإسلامي:
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 أقل من عشر سنوات   )       (         عشر سنوات فما فوق )    ( -5سنوات   )      (         5أقل من 

 المسمى الوظيفي:

 مساعد مدير عام   )     (         مدير تنفيذي  )     (          مدير )     (        مدير عام   )     (

 رئيس قسم  )     (         موظف           )      (        متقاعد        )     (          أخرى )     (

 

 في خانة الإجابة الملائِة: x)يرجى ولع علامة )

ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق ايدمح

 بشدة

 الفقرة

لعليا للتغيي ا الإدارةللتغيي، تعزيز  تنظيميَّةال عوِقات، التغلب على الم  التَّحسين)اختيار مولع  .التخطيط

 الجماعي على التغيي، تحديد التكاليف والمنافع للبدائل المقترحة نحو تحقيق الأهداف(. فاقت  ال ، ست مِرالم  

 يَّةاتيجستر الالبنك كأحد بنود خطتها تعتمد إدارة      

 .عمليَّاتفي أداء مختلف ال ست مِرالتغيي الم  

 

تنتهج إدارة البنك العناية بتوثيق شكاوى      

ومقترحات العملاء دون قيود لغايات دراستها 

 .التَّحسينواختيار موالع 
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يقوم البنك باستخدام وسائل مختلفة كتوزيع      

ة على الموظفين بهدف تحديد ات دورياستبان

الجماعي على نواحي الضعف في  فاقت  ال نسبة 

 .عمليَّاتأداء ال

 

 التَّحسينتعتمد إدارة البنك في تحديد أهداف      

بعيدة المدى لكل عنصْ من عناصر التوسع في 

 .الماليَّةمعايي الأداء غي 

 

 على راراستمتعمل دوائر وأقسام البنك المختلفة ب     

 ست مِرتعنى بالبحث الم   سنويَّةإعداد خطط تحسين 

 عن وسائل تطوير الأعمال.

 

تنتهج الإدارات العليا في البنك المرونة في دعم      

لتغيي ل تنظيميَّةال عوِقاتسياسات التغلب على الم  

 وتدعم توفي الإمكانات اللازمة له.

 

تقوم الجهات المعنية في البنك بدراسة جدوى      

 في سبيل تحقيق الأهداف. التَّحسين

 

تعمل إدارة البنك على التوافق بين الأهداف      

داء والمقاييس المستخدمة في تقييم الأ  يَّةستراتيجال

 في سبيل تحسين الأداء.
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ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

ست مِرها، جمع البيانات بشكل مت قدُّ ، مراقبة التَّحسينالتنفيذ. )تنفيذ خطة  توثيق  من خلال المراقبة، م 

نالم   عمليَّةالتغييات الحاصلة لل  ، إعادة النظر بالتغييات في حال اكتشاف خلل(.ةحسَّ

يخصص البنك فريقا مؤسهلا لتنفيذ خطة      

 التي تم تحديدها. عمليَّةلل التَّحسين

 

لما خطط  ايتم مراقبة تنفيذ التغيي بدقة وفق     

 له.

 

 عمليَّةال مت قدُّ يقوم المعنيين في البنك بمراقبة      

 التي تم تنفيذها. التَّحسينوفقا لخطة 

 

 من خلال م ست مِريتم جمع البيانات بشكل      

 .للتَّحسينالخالعة  عمليَّةقياس نتائج ال

 

التي تم  عمليَّةيتم توثيق التغيات الحاصلة لل     

 تحسينها.

 

يتم إعادة النظر بالتغييات إذا دعت الحاجة      

 أو في حال اكتشاف أي خلل.

 

  



www.manaraa.com

162  
 

ة د  داف المحدَّ من تحقيق الأه الق ربتم جمعها في مرحلة التنفيذ، قياس مدى  التيالتدقيق. )تحليل البيانات 

في حال  ليَّةعمط لل، إعادة تقويم التخطيعمليَّةبمرحلة التخطيط، فحص رلا العملاء والموظفين عن جودة ال

 الخلل أو القصور(.

 مليَّةعيتم التدقيق على الشمولية لعناصر      

 التغيي المنفذة وفقا للخطة.

 

فيذ الموظفين بتن التزاميتم التدقيق على      

 خطوات التغيي بالدقة المخطط لها.

 

يتم تحليل البيانات التي تم جمعها بمرحلة      

 التنفيذ.

 

من تحقيق الأهداف  الق ربقياس مدى  يتم     

 المخطط لها.

 

  .يَّةعمليتم فحص رلا الموظفين عن جودة ال     

 حال في عمليَّةيتم إعادة تقويم التخطيط لل     

 الخلل.
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ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

لجة، اتخاذ إجراء الخالعة للمعا عمليَّةوثائق والنتائج للالتطبيق. )في حال نجاح التطبيق يتم إعادة النظر بال

نالم   عمليَّةحال أي قصور، ولع إجراءات ال عمليَّةالتصحيح في تصميم ال  نجاحها(. كمقياس للتطبيق عند ةحسَّ

يتم متابعة ردة فعل العملاء على أداء      

 .للتَّحسينالتي خضعت  عمليَّةال

 

وظفي البنك على يتم متابعة ردة فعل م     

 .للتَّحسينالتي خضعت  عمليَّةأداء ال

 

يتم اتخاذ إجراء التصحيح في تصميم      

 في حال اكتشاف أي قصور. عمليَّةال

 

ةالم  يتم إعادة النظر بالوثائق والنتائج       ل ق   ت ع 

ت في حال كان التَّحسينالخالعة  عمليَّةبال

 نتائج التصحيح إيجابية.

 

نالم   عمليَّةلع إجراءات اليتم و        ةحسَّ

 كمقياس للتطبيق عند نجاحها.

 

ق مراقبة التغيي بعد التطبي عمليَّةتستمر      

 .المطلوب للتَّحسينللتأكد من ملائِته 

 

يتم مراقبة أي مستجدات مستقبلية تتطلب      

نالم   عمليَّةأي تغيي في ال  بيقها.بعد تط ةحسَّ
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بتنفيذ إجراءات  لتزامالتستمر مراقبة      

نالم   عمليَّةال بعد التطبيق بالدقة  ةحسَّ

 المخطط لها.

 

 

  



www.manaraa.com

165  
 

ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

 الأداء المالي.

قاييس م يَّةستراتيجالتحدد إدارة البنك في خطتها      

بعيدة المدى اعتمادا على النسب  الماليَّةالأهداف 

 .يَّةالمال

 

قاييس م يَّةستراتيجالتحدد إدارة البنك في خطتها      

بعيدة المدى اعتمادا على نسبة  الماليَّةالأهداف 

 الزيادة في العائد على الستثمار.

 

قاييس م يَّةستراتيجالتحدد إدارة البنك في خطتها      

بعيدة المدى اعتمادا على نسبة  الماليَّةالأهداف 

 يعات.النمو في المب

 

قاييس م يَّةستراتيجالتحدد إدارة البنك في خطتها      

بعيدة المدى اعتمادا على نسبة  الماليَّةالأهداف 

مةالتخفيض في تكاليف الخدمات   ملاء.للع المقدَّ

 

قاييس م يَّةستراتيجالتحدد إدارة البنك في خطتها      

بعيدة المدى اعتمادا على معدل  الماليَّةالأهداف 

مةلا العميل عن الخدمات ر   .المقدَّ
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قاييس م يَّةستراتيجالتحدد إدارة البنك في خطتها      

بعيدة المدى اعتمادا على درجة  الماليَّةالأهداف 

 الحفاظ على سرية معاملات العملاء.

 

قاييس م يَّةستراتيجالتحدد إدارة البنك في خطتها      

تمادا على عدد بعيدة المدى اع الماليَّةالأهداف 

 شكاوى العملاء.

 

قاييس م يَّةستراتيجالتحدد إدارة البنك في خطتها      

بعيدة المدى اعتمادا على نسبة  الماليَّةالأهداف 

 الجدد. المبيعات المتحققة للعملاء

 

  يعمل كادر البنك على توطيد العلاقة مع العملاء.     

 ةيَّ صْْفِالم   تهتم إدارة البنك بابتكار الخدمات     

 بشروط سلاميَّةالجديدة ومنتجات التمويل الإ

 ميسرة تلائم أكبر عدد من فئات المجتمع.

 

تنتهج إدارة البنك استخدام وسائل فريدة      

 لستقطاب العملاء الجدد.

 

إلى دراسة الدخول  استمرارتسعى إدارة البنك ب     

 لأسواق جديدة.

 

فاظ على للح ست مِرتركيز الم  تعتني إدارة البنك بال     

العملاء الأكثر ربحية له بهدف الحصول على حصة 

 أكبر في السوق.
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 استمرارفي البنك ب الماليَّة الإدارةتسعى      

لستخدام منهجيات تعمل على الستغلال 

 الأمثل للأصول بكفاءة.

 

ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

 .داخليَّةال ليَّاتعمال

وق التف يَّةستراتيجالمن أهداف إدارة البنك      

 .داخليَّةال عمليَّاتعلى المنافسين في ال

 

من البنك نحو  يَّةاستراتيجتوجد مبادرات      

 لاميَّةستحسين جودة المنتجات التمويلية الإ

، من خلال تخفيض وقت يَّةصْْفِوالخدمات الم  

 ققة للعملاء.توصيل القيمة المتح

 

التي  يَّةستراتيجالتهتم إدارة البنك بالمبادرات      

البنك بعيدة المدى مع  يَّةاستراتيجتربط 

نشاطاته قصية المدى مما تساعد على تعزيز 

 .تنافسيَّةالقدرة ال

 

التي  يَّةستراتيجالتهتم إدارة البنك بالمبادرات      

 تقابل توقعات الموظفين.
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 تعمليَّاعلى دراسة ال استمرارمل البنك بيع     

التي تسعى لستحداث منتجات تُويلية 

 جديدة تقابل احتياجات العملاء. سلاميَّةإ

 

يقوم كادر البنك بمتابعة العميل وخدماته ما      

بعد منح تُويل المنتج التمويلي أو الخدمة 

 .يَّةصْْفِالم  

 

 يَّةاتيجستر التحدد إدارة البنك في خطتها      

مقاييس أهداف بعيدة المدى اعتمادا على 

نسبة المعاملات الخاطئة إلى مجموع 

 إلىالمعاملات كأحد المقاييس التي تهدف 

 .داخليَّةلا عمليَّاتالتفوق على المنافسين في ال
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ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

وْ  تعلُّمال  .والنِم 

إلى زيادة قدرات  استمرارنك بيسعى الب     

الأفراد العاملين فيه بجميع مستوياتهم 

من خلال اللقاءات والدورات التدريبية 

المتكررة داخل البنك وخارجه وعلى مدى 

 .ةيَّ ستراتيجالالفترة الزمنية للخطة 

 

ينتهج البنك سياسة استهداف التطبيق      

لمدى الفائدة المتحققة ما بعد الدورات 

 ريبية للموظفين.التد

 

ميتم مراقبة ال       نتاجيَّةلمستوى إ  ت قدُّ

ست مِرالعاملين في البنك بشكل  عد ب م 

 التدريب.

 

من سياسة البنك تحفيز العاملين على      

 بقواعد ونظم العمل. لتزامال

 

 يَّةيجستراتالتحدد إدارة البنك في خطتها      

 علىمقاييس أهداف بعيدة المدى اعتمادا 

تطبيق تقنيات المعلومات الحديثة 

وتدريب العاملين على  استمرارب

 استخدامها بكفاءة.
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تهتم إدارة البنك بمراقبة إجراءات العمل      

وتنتهج سياسة التغيي والقضاء على 

 الروتين في أدائها.

 

ها في خطط استمرارتعتمد إدارة البنك ب     

دة مقاييس أهداف بعي يَّةستراتيجال

المدى اعتمادا على وجود نظم حوافز 

ين زومكافآت لتشجيع العاملين المتمي  

 وتحقيق الرلا لديهم.

 

بل زين من قيتم تحديد الموظفين المتمي       

لجنة مختصة تراعي العدالة وعلى أساس 

 معايي والحة.

 

يتم التخطيط للموارد البشرية من ناحية      

 دون قيوددعم سياسة التصال المفتوح 

بين العاملين والإدارات بمختلف 

 مستوياتهم.

 

يعمل البنك على تحسين المسار الوظيفي      

للموظفين بحسب المستوى العلمي 

والدورات المهنية ويتم استغلال قدراتهم 

 في الأماكن المناسبة.
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فين للموظ يخطط البنك تخطيط إحلالي     

 يا.العل الإداريَّةوخاصة بالمستويات 

 

تحدد إدارة البنك في خطتها      

مقاييس أهداف بعيدة  يَّةستراتيجال

المدى اعتمادا على استخدام عدد 

 ساعات التدريب للموظف.

 

تحدد إدارة البنك في خطتها      

مقاييس أهداف بعيدة  يَّةستراتيجال

المدى اعتمادا على استخدام عدد 

مةات قتراحال   من قبل الموظفين المقدَّ

 لتطوير العمل.
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ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

 .يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم

 يَّةماعجتال يساهم البنك في التنمية      

المستدامة من خلال تلبية متطلبات 

العاملين اللازمة لرفع مستوى 

 المعيشة الكريمة لهم.

 

تي اليدعم البنك تُويل المنتجات      

تؤسدي إلى زيادة معدلت النمو 

 ي المحلي.قتصادال 

 

ز البنك بدعم المشاريع التي يتميَّ      

البنك نحو تنمية  مسؤسوليَّةتعكس 

 المجتمع المحلي.

 

يساهم البنك بتحسين الخدمات      

العامة للموظفين )كالتأمين الصحي، 

تعليم الأبناء، غلاء المعيشة، الزي 

شكل يخفف الرسمي.... إلخ( ب

 العبء المالي عنهم.
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يقدم البنك كافة التسهيلات الممكنة      

 نحو دعم التثقيف الذاتي للموظفين.

 

يعمل البنك على تنظيم برامج      

 تساهم في توطيد العلاقة بين يَّةاجتماع

 الموظفين.

 

م في دع م ست مِريساهم البنك بشكل      

 .حليالأعمال الخيية في المجتمع الم

 

 في رياليَّةيدعم البنك النشاطات ال     

 المجتمع المحلي.

 

يشارك البنك في مشاريع تساهم في      

تحسين البنية التحتية في المجتمع 

 المحلي.

 

يراعي البنك بنمط أعماله المحافظة      

 على تقاليد المجتمع المحلي.
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راسة بصورتها النهائ(1)ملحق رقم   يَّة.: أداة الد 

راسةأداة   .نهائيَّةبصورتها ال الد 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 حضرة المستجيب/المستجيبة:

 تحية احترام وتقدير،

جِيَّةيقوم الباحث بإجراء دراسة حول "أثر  نْه  "، في الأردن سلاميَّة( على أداء البنوك الإست مِرالم   التَّحسينكايزن ) م 

ندرجة الماجستي في إدارة الأعمال من جامعة استكمال لمتطلبات الحصول على  أيكم ر  هميَّة، ولأ العربيَّة عماَّ

حول مولوع الرسالة، يرجى التكرم بالإجابة على الفقرات المرفقة علماا بأنَّه سوف يتم التعامل مع هذه البيانات 

 بسريَّة تامة ولأغراض البحث العلمي فقط.

 وشكراا لتعاونكم

 ه أبو باقيالباحث: عطيه حسين عطي

 : الدكتور محمد مفضي الكساسبة/أستاذ مشارك      إشراف
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 في خانة الإجابة الملائِة: x)يرجى ولع علامة )

  ي:   ذكر  )      (             أنثى  )      (جتماعل النوع ا

 سنة        )      ( 30أقل من  – 10العمــر:              

 سنة        )      ( 40أقل من  – 30                        

 سنة        )      ( 50أقل من  – 40                        

  سنة فأكثـــــــــــر             )      ( 50                        

 التحصيل الأكاديمي:

طدبلوم         س  ت و   ( فما دون   )      (        بكالــــــــــوريوس  )      م 

 دبلوم عالي              )      (        ماجســتي       )      (        دكتــــــــــــــــــوراه   )      (         

 التخصص الأكاديمي:

 )      (     المحاسبة  )      (     التمويـل  )      (  قتصادال )      (         الإدارة       

 (      الهندسة  )      (      تكنولوجيا المعلومات    )      (       الحــــقوق  )        

 :سلاميَّةمدة عملك في البنوك الإ

 سنة  )      ( 25أقل من  -20سنوات   )      (        20أقل من  -5سنوات   )      (         5أقل من 

 سنة فما فوق       )      (   15(       سنة  )       15أقل من  -10سنة  )      (      10أقل من  -25
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ى الوظيفي:  المسم 

مديـــــــر عام  )      (     نائب مديــــــر عام  )      (     مساعد مدير عام  )      (    مدير تنفيذي  )      (     

مساعد مديــــــــــــر  )      (      مديـــــــــــــــــــر  )      (      نائب مديــــــــــــــــــر  )      (   

 مراقــــــــــــــــــــب  )      ( رئيس قســم  )      (      موظــــــــــــــــــــــــــــف  )      (      

 في خانة الإجابة الملائِة: x)يرجى ولع علامة )

ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

لعليا للتغيي ا الإدارةللتغيي، تعزيز  تنظيميَّةال عوِقات، التغلب على الم  التَّحسين)اختيار مولع  .التخطيط

-الجماعي على التغيي، تحديد التكاليف والمنافع للبدائل المقترحة نحو تحقيق الأهداف فاقت  ال ، ست مِرالم  

 (.التَّحسينجدوى 

داء في أ  رست مِ تعتمد إدارة البنك التغيي الم       

كأحد بنود الخطة  عمليَّاتمختلف ال

 .يَّةستراتيجال

 

 

ة ست مِر تحرص إدارة البنك على العناية الم       

باستقبال شكاوى ومقترحات العملاء بوسائل 

 متنوعة.

 

ة ست مِر تحرص إدارة البنك على العناية الم       

باستقبال شكاوى ومقترحات موظفي البنك 

 بوسائل متنوعة.
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تقوم إدارة البنك بدراسة الشكاوى والمقترحات      

 .التَّحسينلغايات اختيار موالع 

 

تقوم إدارة البنك باستطلاعات دورية على      

جماعي ال فاقت  ال الموظفين بهدف تحديد نسبة 

 .عمليَّاتعلى نواحي الضعف في أداء ال

 

لى ع ةيَّ ستراتيجالتعتمد إدارة البنك في خطتها      

لجميع عناصر الأداء  التَّحسينشمولية أهداف 

 .الماليَّةغي 

 

تقوم دوائر وأقسام البنك المختلفة بإعداد خطط      

 والتطوير. للتَّحسين سنويَّة

 

العليا في البنك المرونة في دعم  الإدارةتنتهج      

 تنظيميَّةال عوِقاتسياسات التغلب على الم  

 للتغيي.

 

دارات العليا توافر كافة الإمكانات تدعم الإ      

 .ست مِرالتغيي الم   عمليَّاتاللازمة ل

 

تقوم الجهات المعنية في إدارة البنك بدراسة      

في سبيل تحقيق الأهداف  التَّحسينجدوى 

 بكفاءة.
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تعمل إدارة البنك على تحقيق التوافق بين      

 مةوالمقاييس المستخد يَّةستراتيجالالأهداف 

 في تقييم الأداء لضمان تحسينه.

 

ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

م، مراقبة التَّحسينالتنفيذ. )تنفيذ خطة  توثيق  من خلال المراقبة، م ست مِرها، جمع البيانات بشكل ت قدُّ

نالم   عمليَّةالتغييات الحاصلة لل  ل اكتشاف خلل(.، إعادة النظر بالتغييات في حاةحسَّ

تخصص إدارة البنك فريقاا مؤسهلاا لتنفيذ      

 .عمليَّاتخطط تحسين ال

 

تحرص إدارة البنك على تنفيذ إجراءات      

 التغيي بدقة وفقا لما خطط له.

 

تكلف إدارة البنك فريق التنفيذ برصد      

مال  يذها.التي يتم تنف التَّحسينفي خطة  ت قدُّ

 

البنك على جمع البيانات بشكل  تحث إدارة     

ست مِر عة الخال عمليَّةاعتماداا على نتائج ال م 

 .للتَّحسين

 

تكلف إدارة البنك فريقاا يقوم بتوثيق      

التي يتم  عمليَّةالتغيات الحاصلة لل

 تحسينها.
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تقوم إدارة البنك بإعادة النظر بالتغييات      

ل وتصحيحها إذا دعت الحاجة أو في حا

 اكتشاف أي خلل.

 

ة د  داف المحدَّ من تحقيق الأه الق ربتم جمعها في مرحلة التنفيذ، قياس مدى  التيالتدقيق. )تحليل البيانات 

في حال  مليَّةع، إعادة تقويم التخطيط للعمليَّةبمرحلة التخطيط، فحص رلا العملاء والموظفين عن جودة ال

 الخلل أو القصور(.

م نك بتحليل البيانات التي تتهتم إدارة الب     

 جمعها بمرحلة التنفيذ.

 

 الق ربتعمل إدارة البنك على قياس مدى      

 من تحقيق الأهداف المخطط لها.

 

تكلف إدارة البنك فريقاا لمعاينة رلا      

 .عمليَّةالموظفين عن جودة ال

 

تكلف إدارة البنك فريقاا لمعاينة رلا      

 .ليَّةعمالعملاء عن جودة ال

 

تعمل إدارة البنك على إعادة تقويم      

ود في حال وج عمليَّةوتصحيح التخطيط لل

 خلل أو قصور.
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فين الموظ التزامتراعي إدارة البنك لبط      

بتنفيذ خطوات التغيي بالدقة المخطط 

 لها.

 

تقوم إدارة البنك بالتدقيق على      

نفذة لمالتغيي ا عمليَّةالشمولية لعناصر 

 .التَّحسينوفقاا لخطة 

 

ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

ت للمعالجة، التي خضع عمليَّةيتم إعادة النظر بالوثائق تبعاا لنتائج ال التَّحسينالتطبيق. )في حال نجاح 

نالم   عمليَّةفي حال أي قصور، ولع إجراءات ال عمليَّةاتخاذ إجراء التصحيح في تصميم ال جاحها عند ن ةحسَّ

 مقياسا للتطبيق(.

تخصص إدارة البنك فريقاا لمتابعة رد      

التي  عمليَّةفعل العملاء على أداء ال

 .للتَّحسينخضعت 

 

تخصص إدارة البنك فريقاا لمتابعة رد      

 عمليَّةفعل موظفي البنك على أداء ال

 .للتَّحسينالتي خضعت 
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ة البنك على تصحيح تعمل إدار      

نالم   عمليَّةالإجراءات المصممة لل في  ةحسَّ

 حال اكتشاف أي قصور.

 

تقوم إدارة البنك بإعادة النظر      

بالسياسات والإجراءات القديمة تبعاا 

 في للتَّحسينالخالعة  عمليَّةلنتائج ال

 حال كانت نتائج التصحيح إيجابية.

 

اءات تقرر إدارة البنك اعتماد إجر      

نالم   عمليَّةال عند نجاحها كمقياس  ةحسَّ

 للتطبيق.

 

لتام ا لتزامالتوصي إدارة البنك بمراقبة      

نالم   عمليَّةبتنفيذ إجراءات ال ا بعد م ةحسَّ

 التطبيق وبالدقة المخطط لها.

 

 ليَّةعمتقوم إدارة البنك بعد تطبيق ال     

نالم   بالتأكد من ملائِة التغيي  ةحسَّ

 المطلوب. التَّحسينقعات و للتو 

 

تقوم إدارة البنك بمتابعة أي مستجدات      

 مليَّةعمستقبلية تتطلب أي تغيي في ال

نالم    بعد تطبيقها. ةحسَّ
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ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

 الأداء المالي.

تعتمد إدارة البنك في خطتها      

 نسبة العائد علىعلى  يَّةستراتيجال

الستثمار كأحد مقاييس الأهداف 

 بعيدة المدى. الماليَّة

 

تعتمد إدارة البنك في خطتها      

على نسبة النمو في  يَّةستراتيجال

المبيعات كأحد مقاييس الأهداف 

 بعيدة المدى. الماليَّة

 

تعتمد إدارة البنك في خطتها      

 في على نسبة التخفيض يَّةستراتيجال

مةتكاليف الخدمات  للعملاء  المقدَّ

 الماليَّةكأحد مقاييس الأهداف 

 بعيدة المدى.
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تعتمد إدارة البنك في خطتها      

نسبة العائد على  يَّةستراتيجال

المبيعات كأحد مقاييس الأهداف 

 بعيدة المدى. الماليَّة

 

تعتمد إدارة البنك على نسبة      

الجدد  المبيعات المتحققة للعملاء

 الماليَّةكأحد مقاييس الأهداف 

ةبعيدة المدى و  ل ق   الي.بالنمو الم الم ت ع 

 

في البنك  الماليَّة الإدارةتسعى      

لستخدام منهجيات تعمل  استمرارب

 على الستغلال الأمثل للأصول.

 

 ست مِرتعتني إدارة البنك بالتركيز الم       

 على العملاء الأكثر ربحية.

 

تقوم إدارة البنك بتصنيف درجات      

مخاطر التعثر للديون الناشئة عن 

 التمويلية. عمليَّاتال

 

تعمل إدارة البنك على إعداد      

مخصصات مالية حسب درجات 

 الديون المتعثرة.
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ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

 .داخليَّةال عمليَّاتال

ة لإدار  يَّةستراتيجالف من الأهدا     

البنك التفوق على المنافسين في 

)التعاملات  داخليَّةال عمليَّاتال

 المباشرة مع العملاء(.

 

حو ن استمرارتسعى إدارة البنك ب     

 عمليَّاتتحسين جودة ال

 .ةيَّ صْْفِالتمويلية والخدمات الم  

 

ن م يَّةاستراتيجتوجد مبادرات      

فيض وقت إدارة البنك نحو تخ

توصيل القيمة المتحققة للعملاء 

من التمويلات والخدمات 

 .يَّةصْْفِالم  

 

 في استمرارتهتم إدارة البنك ب     

 تحقيق سلاسة إجراءات العمل. 
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تنتهج إدارة البنك سياسة التغيي      

بهدف القضاء على الروتين  ست مِرالم  

 .عمليَّاتفي أداء ال

 

نك على تعزيز تعمل إدارة الب     

من خلال ربط  تنافسيَّةالقدرة ال

يات البنك طويلة المدى استراتيج

 مع نشاطاته قصية المدى.

 

 على استمرارتعمل إدارة البنك ب     

دراسة استحداث منتجات تُويلية 

جديدة  يَّةم صْْفِوخدمات  سلاميَّةإ

 تقابل احتياجات العملاء. 

 

ات تهتم إدارة البنك بالمبادر      

ت التي تقابل توقعا يَّةستراتيجال

 الموظفين.

 

يقوم طاقم البنك بمتابعة العميل      

ما بعد منحه تُويل المنتج أو 

 . يَّةصْْفِالخدمة الم  
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 مليَّاتعتهتم إدارة البنك بتطوير ال     

التي تهدف إلى رفع معدل رلا 

العملاء كأحد مقاييس أهداف 

 دى.دة المبعي يَّةستراتيجالالخطة 

 

تستخدم إدارة البنك تقنيات      

وأنظمة صلاحيات من شأنها 

الحفاظ على درجة سرية معاملات 

العملاء كأحد مقاييس أهداف 

 ى. بعيدة المد يَّةستراتيجالالخطة 
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ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

وْ  تعلُّمال  .والنِم 

ع بزيادة قدرات جمي استمراربنك بتقوم إدارة ال     

الأفراد العاملين من خلال الدورات التدريبية 

 المتكررة.

 

تستمر إدارة البنك بتنظيم الدورات التدريبية      

المتكررة على مدى الفترة الزمنية للخطة 

 .يَّةستراتيجال

 

تحرص إدارة البنك على التطبيق العملي للفائدة      

 ات التدريبية للموظفين.المتحققة من الدور 

 

مت  تقوم إدارة البنك بعد التدريب بمراقبة ال       قدُّ

 العاملين في البنك. نتاجيَّةلمستوى إ 

 

لين إلى تدريب العام استمرارتسعى إدارة البنك ب     

 على استخدام تحديثات تقنيات المعلومات.
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 على ةيَّ ستراتيجالتعتمد إدارة البنك في خططها      

وجود نظم حوافز ومكافآت لتشجيع العاملين 

 زين وتحقيق الرلا لديهم.المتمي  

 

تعمل إدارة البنك على تحديد الموظفين      

زين من قبل لجنة مختصة تراعي العدالة المتمي  

 وعلى أساس معايي والحة.

 

تدعم إدارة البنك سياسة التصال المفتوح بين      

 تلف مستوياتهم.العاملين والإدارات بمخ

 

تعمل إدارة البنك على تحسين المسار الوظيفي      

 للموظفين بحسب المستوى العلمي. 

 

تعمل إدارة البنك على تحسين المسار الوظيفي      

 للموظفين بحسب الدورات المهنية.

 

تقوم إدارة البنك باستغلال قدرات الموظفين      

 وتوظيفها في الأماكن المناسبة لها.

 

للموظفين  إحلاليهتضع إدارة البنك خططاا      

 العليا. الإداريَّةوخاصة للمستويات 

 

إلى رفع كفاءة  استمرارتسعى إدارة البنك ب     

مهارات التصال لدى طاقم البنك بهدف توطيد 

 العلاقة مع العملاء.
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اءة إلى رفع كف استمرارتسعى إدارة البنك ب     

دى طاقم البنك بهدف مهارات التصال ل

 توطيد العلاقة بين الموظفين.

 

ل 

أوافق 

 بشدة

ل 

 أوافق

أوافق  أوافق محايد

 بشدة

 الفقرة

 .يَّةجتماعال  سؤسوليَّةالم

تدعم إدارة البنك تُويل المنتجات التي      

 يقتصادال تؤسدي إلى زيادة معدلت النمو 

 المحلي.

 

التي  تقوم إدارة البنك بدعم المشاريع     

 تساهم في تنمية المجتمع المحلي.

 

م في دع م ست مِرتساهم إدارة البنك بشكل      

سالجمعيات والم ات الخيية في المجتمع ؤسسَّ

 المحلي.

 

 في رياليَّةتدعم إدارة البنك النشاطات ال     

 المجتمع المحلي.

 

  



www.manaraa.com

190  
 

تشارك إدارة البنك في مشاريع تساهم في      

 .حتية في المجتمع المحليتحسين البنية الت

 

تشجع إدارة البنك تُويل المشاريع التي تهدف      

 إلى المحافظة على البيئة.

 

تهتم إدارة البنك برعاية البرامج التي تبث      

 من خلال وسائل سلاميَّةأخلاقيات الشريعة الإ

 الإعلام المختلفة.

 

 تراعي إدارة البنك المحافظة على نمط الأعمال     

 .سلاميَّةالمستمدة من مبادئ الشريعة الإ
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راسة.حك : قائِة بأسماء السادة الم  (3)ملحق رقم   مين لأداة الد 

 

 الرتبة التسلسل

 العلمية 

 الجامعة اسم المحكم القسم

 قسم إدارة  أستاذ .2

 الأعمال

الجامعة العربيَّة  أحمد القطامين

 المفتوحة

 قسم إدارة  أستاذ .1

 البشرية الموارد

نجامعة  أكثم عبد المجيد الصْايرة  عماَّ

 العربيَّة

 قسم إدارة  أستاذ .3

 الأعمال

جامعة العلوم  شاكر جارالله الخشالي

 التطبيقيَّة

 قسم إدارة  أستاذ .4

 الأعمال

جامعة العلوم  صلاح ذياب

 التطبيقيَّة

 قسم إدارة  أستاذ .5

 الأعمال

نجامعة  محمد أبو صالح  عماَّ

 بيَّةالعر 

 قسم التمويل  أستاذ .1

 والمصارف

نجامعة  قحطان السامرائي  عماَّ

 العربيَّة

نجامعة  سحر أبو بكر قسم الإدارة أستاذ مشارك .7  عماَّ

 العربيَّة

جامعة العلوم  فايز جمعه التجار قسم الإدارة أستاذ مشارك .8

 الإسلاميَّة العالميَّة
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جامعة العلوم  عايد القعيد مرزوق قسم الإدارة أستاذ مشارك .0

 الإسلاميَّة العالميَّة

 قسم إدارة  أستاذ مساعد .20

 الأعمال

الجامعة العربيَّة  حسين البناء

 المفتوحة

 قسم إدارة  أستاذ مساعد .22

 الأعمال

الجامعة العربيَّة  عماد أحمد

 المفتوحة
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ه من جامعة (5)ملحق رقم  ن: كتاب تسهيل المهمة الموجَّ  العربيَّة إلى البنك الإسلامي الأردني. عماَّ
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ه من جامعة (1ملحق رقم ) ن: كتاب تسهيل المهمة الموجَّ  لى البنك العربي الإسلامي الدولي.العربيَّة إ عماَّ
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ه من جامعة (7)ملحق رقم  ن: كتاب تسهيل المهمة الموجَّ صْْفِ الراجحي. عماَّ  العربيَّة إلى م 
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ه من جامعة (8)ملحق رقم  ن: كتاب تسهيل المهمة الموجَّ  العربيَّة إلى بنك الأردن دبي الإسلامي. عماَّ
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 على مخطَّط مشروع بحث الرسالة.: قرار الموافقة (0)ملحق رقم 

 


