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 للأداءتطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات ودورها في التحسين المستمر 

 بالتطبيق في المصارف الإسلامية في المملكة العربية السعودية

 

 (1) قمرشادية داؤود 

 (2) طربيهء هاشم آلا
 

باستخدام مواردها المالية والبشرية تسعى المصارف الاسلامية إلى التحسين في الأداء لتحقيق رضا عملاءها الملخص: 

بكفاءة وفعالية بالصووورة التي تجعلها قادرة على تحقيق دهدافها الاسووتراتيجيةل ومل  من الات التحسووين في جودة الخدمة 

وسووورعة تقديمهال وافك تكلفتها عن طريق التخلن من الهدر ويتل مل  بتطبيق منهجية كايزن للتحسوووين المسوووتمر في 

المعلومات بأبعادها المختلفة )الأجهزة والمعداتل البرامجياتل الاتصووووووالاتل الموارد البشوووووورية . و  را  ظل تكنولوجيا 

لجدوى هذه المنهجية فعلى المصوووارف الاسووولامية تطبيق مفاهيمها الأسووواسوووية وتحديد جوا ع القوة والاوووع  في ددا هال 

لمطلوب. تمثلت اهمية البحث في ان تطبيق المنهجية وعلى ضوووووووء  تا م تقييل الاداء يتل التقويل بما يحقق التحسووووووين ا

سوويكون لها د ر واضوو  في إ دات التحسووين في دداء المصووارف الاسوولامية وتحقيق رضووا عملاءها ومن  ل رف  مسووتواها 

التنافسووي في السوووم المصوورفية مما يىدى الى تقليل كلفة الخدمة وبالتالي ا خفاا سووعرها مما يىدا الى بيادة دربا ها. 

الن را للدراسووووة وةوووويا ة  الإطارالاجابة على مجموعة من التسوووواالات التي تل على ضووووو ها بناء  يهدف البحث الىو

. واعتمد البحث على المنهم الوةووووووفي الفرضوووووويات لااتبار علاقات الارتباط والتباين والتأ ير بين متايرات الدراسووووووة

 تا م التحليل الا صا ي بوجود علاقة بين تطبيق  مومج ودوضحت  . SPSSوالتحليلي باستخدام الاسلوب الا صا ي )

التوةوويات و النتا م من دارى فة الى تقديل مجموعةبالإضووا وتحسووين جودة الخدمة المصوورفية. ديمنم للتحسووين المسووتمر

 التي من شأ ها تشجي  المصارف الاسلامية على تبني هذه المنهجية في ظل تكنولوجيا المعلومات.

 : منهجية كايزنل تحسين الاداءل تكنولوجيا المعلوماتل جودة الخدمةل تكلفة الخدمة وسرعة تقديمها.يةالكلمات المفتاح
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Abstract: Islamic banks seek to improve performance in order to achieve the satisfaction of 

their customers by using their financial and human resources efficiently and effectively in a 

way that enables them to achieve their strategic objectives by improving the quality of 

service and speed of delivery and reducing their cost by eliminating waste. Information 

technology (ICT) has remained at its various dimensions (hardware, software, 

communications, human resources). Due to the feasibility of this methodology, Islamic 

banks should apply their basic concepts and identify the strengths and weaknesses in their 

performance. The importance of the research is that the application of the methodology will 

have a clear effect in improving the performance of Islamic banks and achieve satisfaction 

of its customers and then raise the competitive level in the banking market, which leads to 

reducing the cost of service and thus lower the price, resulting in increased profits. The 

research aims to answer a number of questions which were based on the theoretical 

framework of the study and the formulation of hypotheses to test the correlation and the 

difference between the variables of the study. The research was based on the descriptive and 

analytical approach using the statistical method (SPSS), in addition to presenting a set of 

conclusions and recommendations that would encourage Islamic banks to adopt this 

methodology in the light of information technology. 

Keywords: Kaizen methodology, performance improvement, information technology, quality of service, 

cost of service and delivery speed 
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 مقدمة:
في إطار سعي المىسسات الخدمية  حو التميز لمواكبة التايرات والتطورات المتسارعة في   

تكنولوجيا المعلومات والمنافسة بين المنشآتل تسعى المىسسات المصرفية بصفة عامة والمصارف 

ع الاسلامية بصفة ااةة الى تحقيق التميز في اداءها بتقديل منتجاتها/ادماتها بطريقة تىدا الى كس

رضا عملاءهال ومل  من الات تبني منهجيات الجودة التي تقوم على التطبيق المنهجي للمفاهيل 

الاساسية للجودِة والمتمثلة في التركيز على العميلل التحسين المستمر للأ شطة والعملياتل مشاركة 

سسة توجيه اهتماماتها وتمكين العاملين والتزام القيادة العليا بالتطبيقل ولتحقيق التميز "يجع على المى

 حو التأقلل م  القوى الخارجية )وتعرف عملية التأقلل با ها الجهد الذا تبذله المىسسة في سبيل الحد 

من اللايقين والا حرافات في عملياتها التسويقية ل وبالتالي فعلى المىسسات ان تعلل وباستمرار عن 

اتيجي بمقومات النــجاح والتميـز في الاداء"ل المتايرات الداالية والخارجية مات الارتباط الاستر

. ل وهنال  العديد من ادوات الجودة لتحقيق هدف التميز وتحسين 27مل ص2006)محمد بايرال 

الاداء منها منهجية كايزن للتحسين المستمرل ام تعمل هذه المنهجية على تحقيق اهداف المصارف في 

لا شطة الخدمية فيهال وا ها تن ر الى العميل بالتركيز ظل محدودية الموارد من الات تركيزها على ا

على القيمة الماافة وتقوم فلسفتها على ضرورة السعي المستمر  حو التحسين التدريجي واداء 

الاشياء الصايرة بطريقة افال واقامة وتحقيق مستويات اعلى للأداءل ويىكد مل ل تأةيل هذه 

البخارا في  دارجه {مات عند الله ادومها وان قل . المنهجية من قوت الرسوت )ص  )اير الاع

 .}  3/31ةحيحهل )

مل د ه في ظل 2015بالهند والشرم الأوسطل” كايزن“مدير معهد  -مور ي واياا  بينّ جايا ث  

التطور التقني وتكنولوجيا المعلومات والتنافس الاقتصادا والنمو المعرفي الذا يشهده العالل والذا 

را في العمليات في مختل  القطاعات والمىسسات قد دةب  دمرا  تميا على ةا ع تطورا كبي

من التنافسية دن تتب  منهجية كايزن للتحسين  قدر عاتالمىسسات التي تريد البقاء والاستمرارية م  

المستمر في عملياتها لرف  كفاءة وفعالية دداء كافة العاملين بالمىسسات من الات توظي  د دت 

كنولوجيا المعلومات  والمنهجيات العالميةل فالمىسسات التي لا تحقق مستويات مرتفعة التقنيات )ت

من رضا العملاء لل تعد قادرة على التنافس في ظل ال روف الاقتصادية الصعبة والأبمات المتلا قةل 

لوجيا ومما تجدر الاشارة اليه ان ادارة المصارف الاسلامية لل تعط تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنو

المعلومات ما تستحق من اهتمام وان معنى التكلفة والهدر في القطاع الخدماتي  ير واض  للكثير 

من المصارف وبالتالي ممكن دن يكون لكايزن دور في ةن  هذه الثقافة. وا طلاقا من هذا فان مشكلة 

 البحث تكمن في الاجابة عن مجموعة من التساالات.

 

  مشكلة البحث:
 التالية:  البحث في التساالات تتمثل مشكلة

ما هي ا عكاسات تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في تحقيق جودة الخدمات -د   

 في المصارف الاسلامية؟

ما هي ا عكاسات تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات في  -ب

 تخفيك تكلفة الخدمات في المصارف الاسلامية؟ 

هل تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف  -ج 

 رعة في تقديل الخدمة؟الاسلامية يساعد في تحسين بيئة العمل مما يىدا الى الس

 

 أهمية البحث: 
 تتمثل اهمية البحث في الآتي:
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تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر يمثل تحدا جديد في المجالات الخدمية واصوةا في مجات  -1

الصيرفة الاسلامية في ظل المتايرات المتسارعة في تكنولوجيا المعلومات والتنافسية السا دة في 

 السوم المصرفية.

بيق منهجية كايزن وباستخدام التكنولوجيا المناسبة تدعو الى التحسين اليومي المستمر ولو بشكل تط -2

بسيطل وان تطبيقها  ير مكل ل ولها تأ ير على ا دات التميز في الأداء وتحقيق رضا العملاء 

 الأرباح.الخارجيين والدااليين وبالتالي رف  المستوى التنافسي في السوم مما يىدا الى بيادة في 

اهمية تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات من وجهة   ر الادارة العليا للمصارف  -3

الاسلامية بارورة التزامها بتطبيق المنهجيةل واياا دهميتها من وجهة   ر العملاء الخارجيين 

 والدااليين.

كلات والصعوبات التي تتعلق ان النتا م التي سوف يتل التوةل اليها قد تكش  عن  لوت مهمة للمش -4

في المصارف الاسلامية في الحاضر والمستقبلل اضافة الى ان هذا البحث سيرفد المكتبة  بالأداء

 العربية بمعلومات يمكن للدارسين والعاملين في مجات العمل المصرفي الاستفادة منها.

 

 أهداف البحث: 
سلامية لتحسين الاداء لتحقيق الاهداف يسعى البحث الى تطبيق منهجية كايزن في المصارف الإ  

 التالية: 

الكش  عن العلاقة الارتباطية بين تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات وتحقيق جودة  -1

 الخدمات في المصارف الاسلامية.

دراسة تأ ير تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات في تخفيك تكلفة  -2

 خدمات في المصارف الاسلامية.ال

  s,5باستخدام اطة الخطوات الخمسة ) تحديد درجة تباين تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر  -3

لتحسين بيئة العمل في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف الاسلامية في بيادة السرعة في تقديل 

 الخدمة.

 

 فرضيات البحث: 

 الفرضيات التالية:يسعى البحث الى اختبار 

هنال  علاقة ارتباط مات دلالة ا صا ية بين تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا  الفرضية الاولى:

المعلومات في المصارف الاسلامية وتحسين جودة الخدمات المصرفية من الات دا رة ديمنم 

 المستمر.للتحسين 

يى ر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف الاسلامية  الفرضية الثانية:

 (3تأ يرا معنويا في افك تكلفة الخدمات المصرفية عن طريق القااء على ا واع الهدر الثلات 

 مودا  والتكالي  المرتبطة به.

ا المعلومات في عند تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجي الفرضية الثالثة:

  لتحسين بيئة العمل في سرعة تقديل الخدمات s,5المصارف الاسلامية تتباين اطة الخطوات الخمس)

 المصرفية للعملاء.

 

 متغيرات البحث: 

 المتاير المستقل: منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات -
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 التحسين المستمر في الاداء  المتاير التاب : -

 جية البحث: منه

 لتحقيق اهداف البحث تل الاعتماد على المناهم التالية:

 المنهم الاستقرا ي والاستنباطي لتحديد محاور الدراسة وةيا ة مشكلة الدراسة والفرضيات. -

 المنهم التاريخي لتتب   شأت والتطور التاريخي لمنهجية كايزن عالميا. -

 عرا موضوعات البحث.المنهم الوةفي باستخدام الاسلوب الوةفي في  -

لتحليل اسئلة الاستبا ة المتعلقة بالبحثل ومل   SPSSالمنهم التحليلي باستخدام الاداة الا صا ية  -

بقصد التعرف على المصارف الاسلامية والتعرف على اساليع تحسين الجودة فيهال باية تحليل 

 بمنهجية علمية ومتسلسلة.ومقار ة جوا بها وهو ما يمكن من الاجابة على الاشكالية المطرو ة 

 :حدود البحث

 مصارف  الجزيرةل4الحدود المكا ية: تامنت الدراسة المصارف الاسلامية بمدينة الرياا عددها ) -

 البلاد.الا ماء و الراجحيل

 م2017-م 2000الحدود الزما ية:  -

 الحدود البشرية: العاملين في المصارف بمستوياتهل الوظيفية المختلفة. -

الحدود الموضوعية: تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات ودورها في التحسين  -

 في المصارف الإسلامية. للأداءالمستمر 

 وتقسل الى:جمع البيانات والمعلومات:  مصادر

النبوية الشريفة والدراسات  والأ اديثالكريمة  القرآ يةالمصادر الثا وية: ام تل الاستعا ة بالآيات  -1

لسابقة والكتع العربية والاجنبية والبحوت والدراسات والرسا ل ومواق  الا تر ت مات العلاقة ا

 بموضوع البحث.

دولية: تل الاستناد بصورة اساسية على استمارة الاستبا ة والتي تعتبر الاداة الاساسية الملاءمة  مصادر -2

عبارات التي تخدم الدراسة والمستخدمة في ميدان البحوت الوةفيةل وقد تامنت مجموعة من ال

وفرضياتها وقد تل تصميل الاستبا ة وهي موجهة الى العاملين في المصارف بمختل  مستوياتهل 

 الوظيفية وتعدد تخصصاتهل.

 

 الدراسات السابقة:

 -: قياس جودة الخدمات المصرفية الاسلاميةل بعنواند.ت )دراسة ةلاح عبد الر من مصطفى  -1

 .1دراسة تحليلية

هدفت هذه الدراسة الى الكش  عن المناف  التي يمكن ان تحصل عليها المصارف الاسلامية الارد ية  

من وراء قياس جودة ادماتها والعمل على تطوير هذه الخدمات وةولا  لهدف اساسي الا وهو بيادة 

رة الاستبا ةل  صتها السوقية لتع يل ربحيتهال اعتمدت الدراسة على المنهم التحليلي باستخدام استما

وقد اشارت النتا م الى الا طباع الايجابي عن الخدمات المصرفية في مجات الجوا ع المادية الملموسة 

والاستجابة والتعاط ل اما في مجالي الاعتمادية والامان فلل تكن بالدرجة التي ترضي العملاء عينة 

                                                 
ل جامعة جرش الاهلية بالمملكة الأرد ية دراسرررة تحليلية -قياس جودة الخدمات المصررررفية الاسرررلاميةل ةووولاح عبد الر من مصوووطفى - 1

 الهاشميةل )د.ت .
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ن اهل توةياتها ضرورة الاستعا ة الدراسةل وعلى المصارف ان تعمل عل تحسين هاتين النا يتين وم

والتوجهات التسويقية الحديثة في التعامل م  العملاء التي تستدعي ااذ وجهات   ر  بالأساليع

 العملاء بعين الاعتبار لتطوير الخدمات المصرفية الاسلامية. 

بحية هذه الدراسة ركزت على جودة الخدمات المصرفية الاسلامية من وجهة   ر العملاء لتحسين ر

 /المصارفل بينما ركزت الدراسة الحالية على تحسين الاداء في المصارف الاسلامية بتقديل الخدمات

يرضي العملاء ومل  بتطبيق منهجية كايزن اليابا ية للتحسين المستمرل وبالتركيز  بأسلوبالمنتجات 

يق م  الااذ في الحسبان د ر على العملاء الدااليين والخارجيين الى جا ع التزام الادارة العليا بالتطب

 تطور تكنولوجيا المعلومات في هذه المنهجية.

: توظيف تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات بعنوان ل 2012)دراسة علي كريل الخفاجي  -2

 .2المصرفية

تركزت مشكلة الدراسة في التعرف على مقدار ما توليه ادارات المصارف من اهتمام في استخدام 

تحليليا وعمل وتكنولوجيا المعلومات في تقديل الخدمات المصرفيةل واعتمدت الدراسة منهجا وةفيا 

متايرات الدراسة وتفسير د ر تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة  لأهميةمقار ة 

المصرفيةل اوضحت  تا م التحليل وجود علاقة ارتباط بين كل من ابعاد تكنولوجيا المعلومات 

وتحسين جودة الخدمات المصرفيةل وهذا يقتاي بدوره بيادة اهتمام ادارات المصارف بتوفير اجهزة 

فيةل الاعمات المصر لإ جابالاتصالات الحديثة وتدريع العاملين لديها على استخدام هذه الادوات 

دراسة ميدا ية بين مدة واارى للتعرف على اار المستجدات  بإجراءواوةت الدراسة بارورة القيام 

التي ت هر في مجات التكنولوجيا المصرفية لارا تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء وكذل  

 التعرف على الخدمات التي تقدمها المصارف المنافسة في الداال والخارج. 

ه الدراسة د ر تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمات المصرفية بالتركيز على الاجهزة تناولت هذ 

المستخدمةل بينما تناولت الدراسة الحالية د ر منهجية كايزن وتكنولوجيا المعلومات في  والآلات

تحسين الاداء من الات تحقيق جودة الخدمة وافك تكلفتها وسرعة تقديمها للحصوت على رضا 

 ء وبالتالي تحسين القدرة التنافسية للمصارف وبيادة اربا ها.العملا

 3كلفة كايزن بأسلوبالتحسين المستمر م  بعنوان: 2011دراسة  اتل كريل كاظل ) -3

يهدف البحث الى تطبيق اسلوب منهجية كايزن من الات دراسة امكا ية توفير المعلومات المحاسبية 

جاتل وتكمن المشكلة في اهمات الو دات الاقتصادية وعدم اللابمة لخفك التكلفة وتحسين جودة المنت

استيعابها للتطورات الجديدة وبالتالي عدم تركيزها علي التحسين المستمرل اعتمدت الدراسة منهجا 

وةفيا وتحليليا ومن اهل  تا جهال تتركز ا لع عمليات التحسين المستمر على كيفية تحسين المنتجات 

اوةت الدراسة  قليل التكالي  الكلية بشكل تدريجي وبقفزات ةايرةلت لأجلوالطرم الا تاجية 

بارورة توفير المعلومات المحاسبية عند اعتماد الكايزن ليعطي اطة تحسين مستمرة ترف  مستوى 

 الاداء عند العاملين ومن  ل رف  كفاءة وفاعلية الشركة في افك الكل  وتحسين الجودة.

لفة الكلية وتحسين جودة الخدمات باستخدام منهجية كايزن من الات تناولت هذه الدراسة تخفيك التك

توفير المعلومات المحاسبية المناسبةل بينما ركزت هذه الدراسة على تحسين الاداء بشكل عام بما فيها 

افك الكلفة وتحقيق جودة الخدمة والسرعة في تقديمها مما يىدا الى الق قيمة ماافة وبالتالي 

 لاء. تحقيق رضاء العم

 

 

                                                 
تطبيقية ن جامعة كربلاءل كلية  دراسووووووة -توظيف تكنولوجيا المعلومات في تحسررررررين جودة الخدمات المصرررررررفيةل علي كريل الخفاجي - 2

 الإدارة والاقتصادل قسل إدارة الاعماتل )د.ت .
 م.2011ل مجلة الإدارة والاقتصادل العدد الوا د والعشرونل كلفة كايزن وبلبأسالتحسين المستمر ل  اتل كريل كاظل - 3
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 الاول الفصل -/1

 النظري لمنهجية كايزن للتحسين المستمر  الإطار 

 الاول: التطور التاريخي لنشأت منهجية كايزن للتحسين المستمر عالميا: المبحث -1/1

الى الوجود  Continual Improvement   للتحسين المستمرKAIZENظهرت منهجية كايزن )

الثا ية على يد الفيلسوف اليابا ي تاييشي او ول وهي المنهجية التي في اليابان بعد الحرب العالمية 

ةنعت المعجزة اليابا ية والتي يمكن استخدامها في ظل ظروف محدودية المواردل وتقوم فلسفتها 

على "جعل العملية افال بشكل مستمر وبدون مشاكل من المرة الاولى "ل وكان اوت تطبيق للفكرة 

وتبعتها العديد من الشركات  والتي تطبق منهجية كايزن في جمي  عملياتهال م1948في شركة تويوتا 

مل ديملز كرايزلرل فوردل بي إس إفل يو يليفر و يرهال كان الهدف من 1952مثل شركة توشيبا 

تطبيقها هو تطوير قيادة المىسسات الصناعية والاقتصادية والمالية معتمدة على التحليل والعمليات 

المجات الأساسي لتطبيق المنهجية دماكن العمل في الشركات )جمبا كايزن ل  ل تطورت  يث كان 

م لنشر مفاهيل 1985فكرة منهجية كايزن عندما اسس السيد ماساكي ايماا مىسسة كايزن عام 

مل  ل كتاب 1986عام  كايزن التحسين المستمر في كبرى الشركات اليابا ية ودةدر كتاب

مل وقد استطاعت تل  الشركات من الات تطبيق منهجية كايزن ان تصل الى 1997عام  كايزن جمبا

ام كا ت رسالة  اعلى مستويات الجودة بالمقار ة م  منافسيها في  فس المجات على مستوى العالل.

ساكي في الكايزن هي: "ا ه لا يمكن ان يمر يوما على المىسسة دون ان يحدت او يطبق بها  وع ما

ما من التحسين في دا قسل او جزء من اجزاءها "ويكون مل  من الات جردة في التايير عبر  ذف 

 وشطع كل ما يعيق الإبداعل من   ل وقوا ين وقواعدل ومن تايير لعقلية المشرفين والمديرين دو

 تاييرهل د فسهل. 

 مفهوم منهجية كايزن للتحسين المستمر واهميتها واهدافها  الثاني: المبحث -2 /1

وهي كلمة مركبة من جز ين  (改善) باليابا يةعرفت منهجية كايزن : مفهوم منهجية كايزن -1/2/1

في المىسسات: )شيناول  التحسين المستمر ل وهي وسيلة لتحقيق«التايير للأفال»كاا وبن وتعني 

 شيءوعرفت اياا با ها منهجية لتحسين الاداء والتي تتبنى مبدد التحسين المستمر لكل  . 3م:2013

بالمىسسة وتفعيل الاستخدام الامثل للموارد الحالية دون الحاجة الى تخصين استثمارات وموارد 

 . واياا عرفت با ها منهجية التحسين المستمر بإ دات تايير بطيء 4م:2014جديدة: )النوفلل 

ودن يكون مستمرا ل دا عمل شيء قليل بطريقة دفال بمحاولة جعل العمل اليومي دكثر  العمل في

 .وعرفت 72م:2011الهدر: )توفيقل تبسيطا  بدراسته ومن  ل القيام بالتحسين من الات التخلن من

با ها منهجية تن ر الى عملية التحسين على ا ها عملية تأتي بشكل تدريجيل دا على شكل اطوات 

  .  134م:2000مدروسة بشكل جيدّ ومتأ ية ومتتالية ومتلا قة وبشكل مستمر: )وةفيلةايرة 

يلا ظ من مفهوم منهجية كايزن با ه عبارة عن تحسينات ةايرة ويومية لجعل العمليات والا شطة 

مما يىدا الى تحسين الأداء الكلي في المىسسة مما يجعلها قادرة على المنافسة وبالتالي كسع  دفال

 العملاء وتحقيق دهدافها. رضا

با ه: فلسفة إدارية تعمل على تحسين  التحسين المستمر عرفالمستمر: التحسين مفهوم  -1/2/2 

العمليات والأ شطة المرتبطة بها بصورة مستمرة ومل  لتقليل العيوب في المنتجات/الخدمات المقدمة 

الى الإتقان بالتحسين في العمليات والوقوف لمواجهة المنافسة في السوم ومحاولة وةوت المىسسة 

 ل كما يعتقد اليابا يون بان التحسين  تى يكون William and Martin 2000:594بشكل مستمر  )

لذا فان كايزن يقاي بان المىسسة  ة لمستمرا يجع ان يتل من الات تحسينات تدريجية بقفزات ةاير

التحسين المستمر:  بإجراءاتلمشكلات والااذ تسعى باستمرار الى تقديل افال دداء عبر التعلل و ل ا

Danreid &Sanders,2002:112) كالتالي: . ان المبادئ الاساسية للتحسين المستمر في الاداء 

 العليا ووةولا  الى العمات. بالإدارةان التحسين المستمر مسىولية كل فرد في المىسسةل بدءا   -1

 .دفالان التحسين المستمر يركز على العمليات والا شطة وتطويرها للوةوت الى  تا م  -2

http://forum.nooor.com/t32827.html
http://forum.nooor.com/t32827.html
http://forum.nooor.com/t32827.html
http://forum.nooor.com/t32827.html
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D8%A7%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D8%B3%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%85%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D8%B3%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%85%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84
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تعمل دا ما  على  هاتكمن دهمية تطبيق منهجية كايزن: با  منهجية كايزن:تطبيق أهمية  -1/2/3

  مستويين هما:

سر تفوم دسلوب منهجية " كايزن  مستوى العمليات او الا شطة وهذا هو -ب    مستوى الأفراد  -د 

" على دسلوب الهندرة الذا يعمل على مستوى العمليات فقط. يستدعي مل  تمكين العاملين ومنحهل 

السلطات الكافية لإجراء التعديلات التي يرون فعاليتهال لذل  تعتبر كايزن عملية تحسين دا مة تتميز 

 Stragicallyماكن الأهل استراتيجيا " "ل تركز على الأ Significantبـالتأ ير الواض  " 

important areas " ل تحقق  تا م سريعةSpeedily Achieved “استمارتهاعلى  ل تحافظ  "

Sustainable 

في المىسسة ا  يستنتم مما سبق بان تحسين الأداء يعتمد على التحسين المستمر وهو يشكل دساسا مهم

تقديل مزايا إضافية الى المصارف  لأجليك التكالي  لزيادة فاعلية وكفاءة عمليات الجودة وتخف

 لمواجهة المنافسة في السوم المصرفية ودياا كسع رضا ببا نها بجودة الخدمة المقدمة لهل.

 

 أهداف تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر:  -1/2/4

 تمثلت اهداف تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في الآتي:

  التكاليف:تخفيض  اولاً:
درجة ممكنة  لأد ىتعتبر منهجية كايزن عملية تحسين دا مة ومستمرة بالتركيز على تخفيك التكالي   -1

وتخفيك التكلفة مات  قيمةلعن طريق التقليل او التخلن من الهدر وهي الا شطة التي لا تاي  

 .  Ronald W, 1999:20العلاقة بالهدر في العمليات او الا شطة: )

على العملية الخدمية  التي لا مبرر لها والتي كا ت عبئا  إن الجودة في السابق تعنى مزيدا من التكالي   -2

ولكن وم  ظهور منهجية كايزن دةب  ترشيد التكلفة وتخفياها من الات دسلوب التكلفة المستهدفة 

ستمر هي المدال ا دى دهل الأولويات المطلقة لأا مىسسة ادمية باعتبار دن منهجية التحسين الم

التكلفة  الحقيقي للمنافسة في مواجهة الخدمات عبر ا فتاح الاسوام في ظل الن ام العالمي وتعتبر

المستهدفة إ دى ددوات إدارة التكلفة في ظل البيئة التنافسية لأ ها تستهدف  لا ة عناةر تنافسية 

   .  57م:2009إلى جا ع الإبداع: )بدرل « السعر والجودة والكلفة»ر يسية هي 

ة ان منهجية كايزن في  الة ا تهاجها لخفك الكل  تسمى بكلفة كايزن ومل  لتركيزها على الكلف  -3

وامكا ية افاهال وهذا التركيز  حو تخفيك الكل  بواسطة كايزن يكون عبارة عن تحسينات اضافية 

لتقديل الخدمة وهذه التحسينات تأاذ شكلا من دشكات تطوير عمليات التهيئةل وتحسين الأداء لخفك 

ضافية والتي التكلفة وبيادة تدريع العاملين وتطويرهل وتحفيزهل على تطبيق التايرات اليومية الا

يمكن دن تحسن دداء الكلفة النوعيةل وعليه فان التركيز  سع مفهوم كايزن يكون على العملية او 

     .7م:2004)مىيد وآارونل  النشاط وطريقة تطبيق المنهجية وليس على الخدمة:

يمة ان تحقيق هدف تخفيك الكلفة باستخدام كايزن يتل من الات استبعاد الأ شطة التي لا تاي  ق -4

الى الخدمة من وجهة   ر المستهل  وتقليل التكلفة من وجهة   ر المصرف م  الأاذ بن ر الاعتبار 

جمي  الاقترا ات التي يقدمها العاملون بهدف التحسينل ويتل التخلن من الهدر دو الفاقد بأ واعه 

وجودتها وهذا هو المختلفة في العمليات قدر الامكان مما يىدا الى تحسين بمن العملية وتكلفتها 

 (Robert & Antony, 1998:229)الجا ع التقني او التكنولوجي في العملية: 

يستنتم مما سبق بان إدارة التكلفة وتخفياها تتل بتطبيق منهجية كايزن وباستخدام تكنولوجيا مناسبة   

باح ل وبالشكل الذا يحقق رضا الزبون )افك سعر الخدمة ل وتحقيق هدف الإدارة )بيادة الأر
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 يث تقوم فكرتها على فلسفة ان التحسينات المستمرة ولو كا ت بسيطة فهي في مجموعها تمتل  

 ةافي تأ ير يفوم المجموع الكلي لتل  التحسينات ودون الحاجة الى تحمل دا تكالي  اضافية.

 

  ثانيا: تحسين الجودة:
كنها من المواظبة على ا تاج عملية التحسين المستمر للجودة تمد المىسسة المصرفية بخريطة تم -1

ادمات مات جودة عالية وتوض  هذه العملية  قطة البداية بهدف المحاف ة على الاتجاه الصحي . ان 

 ولأسبابالمىسسات المصرفية تعمل جاهدة على تحسين جودة منتجاتها/ادماتها وبشكل مستمر 

با ن او الر بة في بيادة مبيعاتها او مختلفة اما بسبع المنافسة الحادة في الاسوام او الشكوى من الز

  يرها من الاسباب. 

تطورت الجودة من مر لة التفتيش الى مر لة ضبط الجودةل  ل الى مر لة توكيد الجودةل  ل ادارة   -2

ان الجودة في الماضي كا ت عبارة عن عملية تقديل الخدمات  الجودة الشاملة  ل الابتكار والتميزل

 دفالي الوقت الحاضر اةبحت الجودة تعني ان تقديل الخدمات بشكل ل اما فودران دسرعبشكل 

. امن يمكن تحديد الجودة على ودران دسرعهو الطريق الامثل الذا يىدا الى تقديل الخدمة بشكل 

ا ها مقدار الفجوة بين توقعات العملاء لجودة الخدمة وطبيعة الخدمة المقدمة بالفعلل وان الالتزام 

الالتزام والايفاء بمتطلبات العملاء بعدم وجود الل في  وعية الخدمة المقدمةل  بالجودة يىدا الى

ومل  بتقديل ادمة مات جودة من اوت مرة وفي كل مرةل م  ملاءمة الخدمة للارا او الاستخدام. 

    Mahmoud, and Willmott (1998:43)ويتل تحقيق جودة الخدمة من الات عدة عوامل تتمثل في الآتي: 

تاافر الجهود: من الات ا خراط او مشاركة جمي  العاملين بالعمل الجماعي بروح الفريق الوا دل  -د

وفرم العمل الذا يقوم بدراسة كل الافكار البسيطة القابلة للتايير بعد تحديدها من الات  لقات 

ت العص  الذهني و لقات الجودة من من ور ا واع الهدر  يث يكون التايير راية يتل من الا

استالات منهجية كايزن في تسري  وإ جاح عملية التاييرل ودن التايير هو ضمنا  عملية للبحث عن 

الأفال في النتا م وان منهجية كايزن تساعد على الق بيئة قيادية متفاعلة م  النتا م وتر ع في 

 ةن  التايير مهما كل  الأمر من جهد.

تيجية للتحسين المستمر في كافة  وا ي العملل وتركز الر بة في التايير: منهجية كايزن هي استرا  -ب

على تايير العمليات اليومية من اجل تقليل الهدر في الموارد والعمليات والوقت بهدف رف   سع 

 تكلفة وبشكل تراكمي:  بأقلالفا دة والرب  او تايير الطريقة لتحقيق هدف او لمعالجة مشكلة 

 التايير هما:  وعين من  ل وهناك172م:2006)عبودال 

 النوع الاوت: عندما يكون التايير طفيفا تسمى العملية بالكايزن. 

 النوع الثا ي: اما عندما يكون التايير جذريا فتسمى العملية بالكايكاكيول 

 فالفرم بين الاستراتيجيتين يكمن في  جل التاييرل ويعبر التايير عن جا بين:

الهدر دو الفاقد مما يى ر بالإيجاب على بمن العملية وتكلفتها : وهو التخلن من الأول: الجانب التقني

 وجودتها.

 منهجية كايزن تهتل بنشاط التدريع لجمي  العاملين داال المىسسة الجانب الاجتماعي: الثاني:

بالإضافة الى مشاركتهل في الردا وتنمية روح التعاون بينهل لرف  مستوى  قافتهل  يث يتعلل الفرد 

  .دهدافه ويصل اليها بنفسهكي  يحدد 

 يستنتم مما سبق بان: 

تطبيق منهجية كايزن يقوم على مبدد دن كل عمل ينُفَّذ يمُكن تحسينهل وان كل عملية لا بد ود ها تحتوا  -1

وان التقليل من الهدر ولو بنسعٍ قليلة ينُتم قيمة  على هدرٍ ما سواء كان ماديًّال دو معنويًّا دو فكريًّال
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وللعميل المستفيد من  تا جها دملا  في سعي المىسسة لإرضاء العملاء بتلبية  طةللأ شماافة 

 ا تياجاتهل وتحقيق الميزة التنافسية في ادماتها. 

ن قاية التحسين ليست قاية ااتياريةل بل هي ضرورةل ولهذا لابد من وض    ام يدف  بالتحسين أ -2

لبات المهمة لكافة المىسسات والتي تسعى وفق مدد بمنية محددة. وان المنهجية اةبحت من المتط

للبقاء وتحقيق الأرباح وعليه فان منهجية الكايزن تمثل  لات اشياء هي: مفاهيل  تدرب عليهال بناء 

 .ا  مة الجودةل تكون الزامية وعليها رقابة فوقية

  : تقديم الخدمة المطلوبة في الوقت المحدد )السرعة(:رضاء العملاء ثالثاً:
 بالإضافةايزن تهتل بالزبون وضرورة ارضاء واشباع ر باته بالا تفاظ بالزبا ن الحاليين منهجية ك -1

الى جذب ببا ن جددل وان ادمة الزبون تعد عاملا مهما يكسع رضاه وتعزيز العلاقة معه وان الفترة 

الزمنية التي يهتل بها الزبون هي الفترة الواقعة بين تسليل الطلع الى ان تصل الخدمة الى الزبون 

(C. J. & Kathleen H. J.,1992:101.   

قيته من دا تأايرات في تقديل الخدمة للعملاء مما يسهل لا بد من استبعاد هدر الوقت وضياعه وتن -2

 وبصورة فاعلة في بيادة الميزة التنافسية الزمنية للمصرف في ظل استخدام تكنولوجيا المعلومات.

يستنتم مما سبق بان منهجية كايزن تسهل في تحسين الأداء وتسعى الى التركيز على مجالات اساسية 

و يرها مثل )الامداداتل السلامةل التقنيةل البيئة  وتحفيز الموظفين تاطي  مثل الجودةل التكلفةل الوقت

هذه المنهجية جمي   وا ي سلسلة الخدمات ابتداءا  من طلع الخدمة وا تهاء بتقديل الخدمة مرورا بكافة 

عمليات النشاط الخدميل كما ان هذه المنهجية تطبق آلية التدقيق على كل جوا ع العمل للتعرف على 

مجالات التحسين مات الا ر الكبير والتي يمكن تحقيقها باقل جهد ممكن من الات تطبيق آليات وتقنيات 

  تحرص هذه المنهجية على اشراك TQM,TPM,TFM,TSM,IDMكايزن المختلفة مثل )

 الموظفين في كل المستويات في برامم التحسين وورش العمل لبناء  قافة تقوم على التحسين المستمر.

 

 الثاني الفصل-/2

 تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات للتحسين المستمر  

 في اداء المصارف الاسلامية

 مفهوم المصارف الاسلامية وتكنولوجيا المعلومات والاداء: الاول: المبحث -2/1

عرفت المصارف با ها تل  المىسسات المالية  مفهوم المصارف والمصارف الاسلامية: -2/1/1

الاقتصادية التي تقوم بدور الوساطة المالية بين المدارين والمستثمرين وفق قوا ين وقواعد محددةل 

وتنقسل الى مصارف اسلامية تعمل وفقا  لمنهم الشريعة الاسلامية وبنوك تقليدية ربوية: ) افظل 

تجات/ادمات لعملا هال وعليها ان تسعى جاهدة لتقديل الخدمة  . تقوم المصارف بتقديل عدة من75د.ت:

وقت ممكن لأجل كسع رضاء العملاء )الداالي والخارجي   ودسرعفي اعلى جودة واقل تكلفة 

ولتحقيق هذا الهدف الاستراتيجي للمصارف في ظل التطور التكنولوجي للمعلوماتل وفي ظل 

ن مجاراة بعك ادوات التحسين المستمر )منهجية كايزن  المنافسة السا دة بين المصارف فا ه لابد م

 في الاداء اليومي دون توق  ولو كا ت اضافات بسيطة.

: هي موارد المصرف المستخدمة في ادارة الا شطة مفهوم تكنولوجيا المعلومات -2/1/2 

برامجيات الارورية والقيام بمهامها الاساسية وتتامن اجهزة الحاسوب وا  مة الاتصات وتشايل ال

المىسسات  وبإمكانو يرها وهي تمكن المديرين والعاملين من استخدام المعلومات بشكل جيدل 

المصرفية استخدام تكنولوجيا المعلومات في تقديل الخدمات وفقا لر بات العملاء وبالتالي كسع 

   . Griffin,R.w,1999:673(رضاهلل واهل مزايا تكنولوجيا المعلومات تتمثل في الآتي:
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ان تكنولوجيا المعلومات في ظل العولمة والا فجار المعرفي والمنافسة العالميةل جعلت المصارف  -1

تتحوت من العمل الروتيني الورقي الى العمل الذا يعتمد على لاة الارقام والحقا ق والافكار من اجل 

 استثمار وقت وجهد العاملين فيها.

ووسا ل الاتصات المتطورة تقوم  البرامجيات الحاسوب لأجهزةمن الات الاستخدام المتنامي  -2

مس  سري  وفورا للمعلومات المطلوبة وبالشكل الذا يسهل  بإجراءالمصارف وبشكل مستمر 

استخدامها والاستفادة منها في اتخام القرارات اللابمة في الوقت المناسع مما يىدا الى تطوير 

 وتحسين الاداء.

هو دسلوب تنتهجه ر في الاداء باستخدام تكنولوجيا المعلومات التحسين المستمن يستنتم مما سبق با

 الأجهزةبالآلات المتعلقة للعمليات و الأ شطة المتطورة لتطوير التكنولوجيا المصارف لمواكبة 

طرم و الاجهزة و لالآلاتفي سواء  المصارفداال المستخدمة مما يىدا الى التحسين المستمر 

 الأفراد. تقديل الخدماتل وتطويردساليع 

يعرف الاداء با ه ا عكاس لكيفية استخدام المىسسة للموارد المالية والبشريةل : مفهوم الأداء -2/1/3 

واستالالها بكفاءة وفعالية بصورة تجعلها قادرة على تحقيق دهدافها الاستراتيجية": ) سنل 

ة والفعالية: الكفاءيرل هما التسيبمصطلحين هامين في دن مفهوم الأداء يقترن   .231م:2000

   يث تعني: الكفاءة: با ها الطريقة التي يتل بها ا جاب العمليات المتعلقة 39م: 2015)الاربيل

وعادة ما يعبر عنها من الات النسبة بين المخرجات/المدالات. اما الفعالية: فهي قدرة  بالأهداف

قة بالمىسسةل مثل )الملاكل المىسسة على تحقيق اهدافهال بالاهتمام بمصال  كافة الافراد مات العلا

العاملينل الادارةل المتعاملينل الموردين و يرهل  بحيث توض  الاهداف الصحيحة المناسبة لتحقيق 

 واشباع  اجاتهل. 

اساليع الجودة ويمكن تطبيقها  د سنيتا  مما سبق بان منهجية كايزن للتحسين المستمر تعتبر من   

تكلفة وافال جودة  بأقلن المستمر في الاداء وتقديل الخدمات في المصارف الاسلامية بهدف التحسي

وفي وقت قياسي بفال توفير المعلومات المناسبة في الوقت المناسع باستخدام تكنولوجيا المعلوماتل 

مما يىدا الى كسع رضا العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد والق ولاء العاملين للمىسسة من 

جماعي في شكل فرم عمل للاستفادة القصوى من افكارهل وابداعاتهل الات تحفيزهل الى العمل ال

  المشكلات.وابتكاراتهل عن طريق اشراكهل في  ل 

 الثاني: تطبيق تقنيات منهجية كايزن للتحسين المستمر في المؤسسات المصرفية المبحث -2/2

 التالية:  لمصارف يجع استخدام التقنياتلتطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ا 

: ان تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر ديمنجاولاً: الجودة: تحقيق الجودة بتطبيق دائرة 

للتحسين المستمر في اداء المصارف يىدا الى التخطيط الجيد والرقابة والتقييل والتقويل لعمليات 

للتحسين  ديمنمالمصارف مما يعزب من الميزة التنافسية للمصارف ومل  من الات تطبيق دا رة 

 ل التنفيذ  ل مراجعة النتا م  ل  المستمر ومن الات تنفيذ دورة مستمرة رباعية المرا ل )التخطيط

اتخام الأفعات التصحيحية الارورية... وهكذا .مما يىدا الى تحسين الاداء وبالتالي تحقيق الجودة 

–Plan  مىلفة من دربعة  لقات )Deming Cycleو لقة ديمنم ) في الخدمات المقدمة للعملاءل

Do–Check–Act( وتعرف بالااتصار  PDCAلطرم المستخدمة في تطبيق   وهي من دفال ا

 .L. J. & Ritzman , Lالمنهجية للحصوت على الجودة المطلوبة في الاداء والتي تتامن الآتي: )

P 1996:148.  

تتامن مر لة التخطيط في  )تعريف المشكلة أو موضوع التغيير(: Plan الربع الاول: التخطيط

ية محل التحسين  وتجمي  بيا ات ومعلومات هذه الحلقة دراسة الوض  القا ل للإجراءات او )للعمل

وهذه المعلومات تشمل كافة العناةر الفنية والتسويقية  اارج المصارف دقيقة عنها سواء من داال او

وض   بصورة تساعد على والمالية و يرهال  يث يتل تصني  هذه البيا ات والمعلومات وتحليلها

القسل المناسع في التوقيت المناسعل إضافة إلى التخطيط السياسات ويتل توجيه المعلومة المناسبة إلى 
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 ل المدالات Processللتطوير والتحسين للأعمات التي تتامنها هذه المر لةل التعري  بالإجراء )

(Inputs( ل المخرجات Outputs ل المستفيدين دو العملاءل الجهات المسا دة مات العلاقةل التعرف 

و تخطيط ما يجع يدينل وتحديد المشاكل. والهدف في هذه المر لة هعلى ا تياجات وتوقعات المستف

ل بمعنى تحديد الاهداف والعمليات الارورية لتخطيط الخدمات  سع المواةفات فعله مستقبلا  

اللابمة لتحقيق الأهداف من الات وض  معايير للتشايل ودارى فنية  وااتيار الوسا لويجع تحديد 

 فراد على المهام المطلوبة.وتن يل للكوادر وتدريع الأ

يتل فيها تنفيذ ما تل تخطيطه على شكل  مامج ( )إيجاد الحل للمشكلة(: Doنفذ ) -الربع الثاني: الأداء 

  ل لتحقيق الأهداف المنشودة من التطوير والتحسين. Prototypeتجريبية بسيطة )

كا ت تعرف إلى ما قبل عام )اختبار جدوى الحل(:  -(Checkالربع الثالث: التدقيق والفحص )

  لأ ها دعل Study stage   ل عرفت بمر لة الدراسة )Check stageم  بمر لة الفحن )1990)

ودشمل من مر لة الفحن فقط وفيها يتل عمل القياسات لنتا م تنفيذ الخطة على العينةل والتأكد من 

عدمهل وتقييل ودراسة النتا م   ات ظهور دا مشكلة إضافية  تيجة للتطوير الجديد في الإجراء من

المتحصل عليها من العملية وهذا بمقار تها م  الاهداف والمواةفات التي تل تحديدها في الرب  الاوت 

في دعمات المراجعة والتحقق ومل  لدراسة كل العناةر المى رة في  باستخدام مخطط السبع والا ر.

 مراقبة.التوبيعات التكرارية وارا ط ال باستخدامالنتا م 

تطبيق ما تل التخطيط له وتطويرهل واعتماد  يتل في هذه المر لةالربع الرابع: التصحيح )التنقيح(: 

الخطة إما  جحت وتعديلها إما دظهرت القياسات ظهور مشاكل دارىل ومن  ل جعل من هذا التطوير 

 بإجراءتقوم المىسسة مقياس يعمل به في التطبيقات اللا قةل بناء  على  تا م المراجعة والتقييل 

التحسينات والتعديلات على العملية او المنتم /الخدمة ويتل اتخام رد فعل مناسع ومل  في  الة وقوع 

الاسباب التي يتل اكتشافها ويجع تمرير المعلومات  لإبالةدا ا حراف عن المواةفات والتدال 

العودة الى المر لة  ومن  ل المناسع للشخن سرعة بدقة وبأقصى للخل  المستنتجة من الدراسة

الاولى لتعديل التخطيط ومن  ل تسير الحلقة مستمرة. د يا ا تكون دسباب ا حراف النتا م عن المعايير 

  تيجة لأسباب مختلفة مثل:

 جود وعى كافي لدى العاملين في المىسسة.عدم و -د

 عدم كفاية التدريع الذا تلقاه العاملين. -ب

والسبع الأوت فقط هو مسئولية العاملين والسببين  دو دن المعايير  ير ملا مة وتحتاج مهارة عالية. -ج

العمليات الآارين هما مسئولية الإدارة. لكن في الواق  العملي يمر تطبيق  لقة ديمنم في تحسين 

  :15م:2010بسب  مرا ل دساسية هي: )عيشو يل 

هذه المر لة يتل تحديد  في (Identify the Opportunity) الفرةة:: تحديد المرحلة الأولى 

وترتيع الأولويات لفرص التحسينل وكذل  تحديد المشاكل التي يجع دن تحل لتحسين العملية. 

الجودة ااةة التقنيات السب  الأساسية للجودة التي قام تستعمل في هذه المر لة مجموعة من تقنيات 

 .والتي سيتل استعمالها في اطة الجودة بالمصرف 1972العالل اليابا ي كوارو إيشيكاوا بطر ها في 

: الهدف في هذه (Analyze Current Processes) : تحليل العمليات الحاليةالمرحلة الثانية 

للعملية وهذا بتحديد الأ شطة الر يسية في العمليةل تحديد  دود المر لة هو تحديد الأداء الحالي 

ولكي يتل قياس مدى تطابق اصا ن  العمليةل تحديد مخرجاتهال العملاءل المدالات وتدفق العمليات.

مخرجات العملية م  توقعات ور بات العميل وقياس درجة رضا العملاء والمستهلكينل يتل جم  

 .هابيا ات عن العملية وتحليل

: وهذا بالبحث عن (Develop Optimal Solutions) : تطوير د سع الحلوتالمرحلة الثالثة 

د سن الحلوت التي يتفق الجمي  على د ها تىدا إلى تحسين العملية والرف  من مستوى جودة 

 .مخرجاتها
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الحلوت بعد دن تل الوةوت إلى د سن  (Implement Changes) :: تنفيذ التايراتالمرحلة الرابعة 

تأتي مر لة تنفيذ هذه الحلوت على واق  العمليةل ويقوم الفريق العامل على تحسين العملية بالعمل 

 .على وض  اطة لتنفيذ التحسينات على العملية والبدء بتنفيذها

الهدف من هذه  (Study and Evaluate the Results) :: دراسة وتقييل النتا مالمرحلة الخامسة 

يل التحسينات التي دجريت على العملية وهذا عن طريق مراقبة العملية وتايرات المر لة هو تقي

اصا ن المنتم/ الخدمة فيها. يتل جم  البيا ات عن العملية وتحليلها من دجل تقييل التطور الناتم عن 

  .التحسينات المدالة على العملية

تأكد : بعد ال :(Standardize the Solution): تنميط وتأسيس الحلوت المعيارية المرحلة السادسة 

جودة المخرجاتل  ا م المتوقعة وإلى تحسين فيمن دن التحسينات المدرجة في العملية ددت إلى النت

كما يجع دن تبقى العملية الات هذه الفترة تحت  .والقيام بتدوين هذه الحلوت وجعلها  لولا  معيارية

 .حسينات بصفة دورية  تى يتل تحقيق عملية التحسين المستمرالمراقبةل كما يجع القيام بإجراء ت

تهدف هذه المر لة إلى التحقيق  (Plan for the future) :: التخطيط للمستقبلالمرحلة السابعة 

الدا ل والمستمر لأعلى مستويات الأداء للعملية. فباك الن ر عن التحسينات المهمة التي تل الحصوت 

قة ولكن التحسين في العملية يجع دن يكون مستمرا ل بحيث تبحث دا ما  عما عليها في المرا ل الساب

ولهذا  .هو دفالل لأن توقعات العميل التي تعتبر الااية من وراء عملية التحسينل في تاير مستمر

 الشكل التالي .فيجع دن يكون التركيز قويا  على عملية التخطيط المستقبلي للجودة

 للتحسين المستمر. يوض  رباعية ديمنم 1-2 

 رباعية ديمنم للتحسين المستمر 2-1الشكل 

 
 م 2010 مقدمة الدليل العلمي للتحسين المستمر، المصدر: محمد ا مد عيشو يل

 

بان  لقة ديمنم عبارة عن عملية تطوير دا مة لا تنتهيل بمعنى آار دن   2-1يوضوووووو  الشووووووكل )

 .التحسين او التطويرالتطوير يكون بشكل مستمر وهو ما يعرف بمواةلة 

إن  والتكاليف المرتبطة بها(: 3Musثانياً: خفض التكلفة: )الغاء انواع الهدر الرئيسية الثلاث 

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في اداء المصارف الاسلامية يساهل في تخفيك التكالي  

ديد الوض  المطلوب عن طريق الفحن والبحث عن الهدر وا واعه وتحديد اماكن التحسين وتح

 النشاطل اندا تخفيك التكلفة مات العلاقة بالهدر في  للتنفيذلالوةوت اليه والمدة الزمنية المطلوبة 

: 3Musتطبيق منهجية كايـزن للتـحسين المستـمر يقوم على  لات ا واع للهدر تعرف بــ 

   هي: 5: 2015)اليفةل

الأساس في منهجية كايزن هو التركيز على التخلن /او محاربة/او  :الهدر (Mudaالاول: مودا )

تقليل الهدر ومصادر الخسارة دوت بأوتل والمودا تعني دا  شاط فا ك ولا ياي  قيمة للخدمة/المنتم 
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)هدر . ودن تخفيك التكلفة يتطلع إلااء العمليات  ير الارورية والقااء على كل النفايات 

   وهي:WWW. Arabhrm. Com, 2007المرتبطة بالهدر: )

هدر الخدمات الزا دة )فرط الخدمة : فتقديل ادمات لل تقُدم طلبات لها يستدعي بيادة عدد العمات  .1

بان تقُدم للعميل الأارى. )لأ ه يسبع مع ل ا ماط الهدر  يعتبر هدراوتحمل تكالي  اضافيةل دن هذا 

 مما يحتاج اليها . دكثرادمة 

 الوقت : وهذا يحدت عندما يكون الوقوف جا با لا ت ار معلومة او ادمة.هدر الا ت ار )إضاعة  .2

هدر التخزين: ا تاج كميات كبيرة دون الحوجة لها وبالتالي تخزينها باستالات مسا ة كبيرة في  .3

 المىسسة. 

النقل  ير الارورا: يحصل عند قط  مسافات طويلة بين مراكز تقديل الخدمةل والمركز الر يسي  .4

 ا.من واليه

هدر التشايل )المعالجة الزا دة عن الحاجة دو المعالجة  ير السليمة : وتتمثل في الخطوات  ير  .5

الارورية في تقديل الخدمةل وتقديل تصميل  ـير  اج  للخدمةل وهذا يسبع تكلفة  ير ضروريةل 

 ويحدت الهدر دياا عند تقديل ادمات جودتها اعلى مما هو ضرورا.

ية: كل تنقل وتحرك للعاملين دو  تى كل  ركة عمل لا تىدا إلى بيادة  ير الارور هدر الحركة .6

قيمة للخدمةل وإ ما تأاذ وقتا من بمن النشاط ولها د ر سلبي على الخدمة والجودة وبالتالي تىدا إلى 

 بيادة التكالي .

طئة هدر الاةلاح / المرفوضات )اللاجودة : وهي المصدر الأاطر للهدرل فتقديل ادمة بطريقة اا .7

 واعادة تصويع الخطأ يعني هدر كبير من الوقت والجهد والمات. 

هدر الموارد البشرية )الإبداع  ير المستثمر للعاملين : تقوم منهجية كايزن من الات فرم التحسين  .8

المستمر بدراسة كل الافكار البسيطة القابلة للتايير بعد تحديدها من الات  لقات العص  الذهني 

 دكبرواياا هدر في الموارد البشرية بتوظي  عدد  من من ور ا واع الهدر دعلاهلو لقات الجودة 

وبالتخلن من الهدر تتمكن المىسسة من التخلن مما هو مطلوب او توظي  بدون مىهلات وكفايات. 

من بعك ا واع التكالي  )تكالي  الجودة : وهي مجموع التكالي  التي تل ا فاقها في المىسسة لامان 

  .27م:2000طلباته ور باته: ) مودلالمنتم/الخدمة الى المستهل   سع متتقديل 

   :112م:2009عزت وآارونل كالتالي: )وا واعها 

منهجية كايزن تركز على العمليات ولذل  تحرص المصارف على  التقديل:تكلفة الااطاء في عملية  .1

ي  ااطاء عملية تقديل الخدمة تقديل الخدمة بالطريقة الصحيحة من اوت مرة وفي كل مرةل لان تصح

 يكل  الكثير من الجهد والمات والوقت.

تكلفة علاج الخطأ بالأ  مة: توجد بعك الأاطاء الشا عة عند التخطيط للخدمات او عند تقديمها  .2

سواء بسبع الن ام المعموت به  ير مناسع او الاشخاص  ير المىهلين مما يىدا الى عدم رضاء 

 ى  لقة مستمرة من الفشل.العملاء والذا يىدا إل

تكلفة الفشل بسبع عدم القدرة او الر بة: على المصارف ان تتجنع التكنولوجيا التي لا تتوافق وطبيعة  .3

 شاطها وقدرة من يقومون بتنفيذ اطة المصرف م  مراعاة وجود الر بة الاكيدة من قبل هىلاء في 

 القيام بعملهل.

نوعية وجودة الخدمة من اجل إرضاء الزبونل و تيجة  للمنافسة تكلفة فقدان العميل: بيادة الاهتمام ب .4

بين المصارف دةبحت إدارة المصارف تسعى إلى المحاف ة على الزبا ن القدامى إضافة إلى كسع 
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ببا ن جددل إن فقد عميل  الي يكل  المصرف تكلفة عالية من دجل الحصوت على عميل جديد بدلا  

على العملاء هو ادمة العميل من  يث سعر الخدمة وجودتها  منهل ووا د من دساليع المحاف ة

 تقديمها.سرعة و

تكلفة التقويل عن طريق بناء الن ام: ولارا التوةل الى تحقيق هدف كلفة كايزن يتل استخدام  .5

التكالي  الفعلية في  هاية السنة السابقةل  يث تعد  قطة المرج  دو الأساس في تحديد دسلوب كايزن 

على مل  عندما تحدد المصارف هدفها لتخفيك الكل  وفق اسلوب كايزن في سنة واير مثات 

 .الا حرافات ويتل تقويلمل 2015م مثلال فان عليها الاعتماد على التكالي  الفعلية سنة 2016

 يث دن دا  وهي الااط الزا د على موظ  دون آارل ( الاجهاد البدني:Muriالثاني: موري )

 شاط  ير ضرورا يسبع التوتر والاجهاد الشخصي ويى ر سلبا في جودة الخدمات ومن اهل 

م اهره كثرة الا حناء والالتواء في العمل والااط النفسي على الموظفين لكثرة المراجعين ويرج  

 مخاطر التشايل في المصرف. دكبرمل  لعدم وضوح الوة  الوظيفي وهو من 

 يعني  ياب التنا ل والاتسام وبالتالي ظهور عدم الولاء الوظيفي.  التعارض:( Muraالثالث: مورا )

مورا تعني يتا  مما سبق بان مودا تمثل دا هدر يحدت في الوقت دو المات وهي النفايات السبعةل و 

الجودةل اما مشاكل السير السلس لعمل ما او التباين في جودة الخدماتل و ا قطاعالتعامل م   الات 

فهي التعامل م   الات العمل تحت ظروف شاقة وإجهادل ويتل التخلن من الهدر وهي مورا 

الا شطة المكلفة التي لا تاي  قيمة عن طريق التحسين المستمر باستخدام ادوات منهجية كايزن 

والعمل  وتحديده ومحاربته الهدرلقياس بناء من ومه  يجعوربطها بمخاطر تشايل العملياتل  يث 

ضرورة تحسين معايير ومواةفاتل و جع دن يكون هناككما يعلى بناء الثقافة التي تمن   دو ه. 

 والشكل التالي يوض  د واع الهدر الثلات في المصارف:  المقاييس.وتو يد 
 موري ومورا(  انواع الهدر الثلاث )مودا، 2-2الشكل رقم 

 
 

 يث يتل التخلن من المودا في كافة جوا ع . 3Musا واع الهدر الثلات  2-2الشكل رقل يوض  

ل  يث ان دا عملية او  شاط = عمل مفيد + عمل حصوت على التحسين المستمرالعملية او النشاط لل

 عمل  ير مفيد . – ير مفيد )مودا  اما باستخدام كايزن تصب  العملية والنشاط كالتالي )عمل مفيد 

 

 ( )جمبا كايزن(: s,5السرعة في تقديم الخدمات بتطبيق تقنية )ثالثاً: تحسين بيئة العمل لتحقيق 

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في اداء المصارف يىدا الى تحسين بيئة العمل والسرعة  

بالتطوير والتحسين المستمر لبيئة العمل  في تقديل الخدمات للعملاء عن طريق ادارة المكان والزمان

جمبا كايزنل  يث يقصد بالجمبا با ه المكان الذا يشارك  دا بتطبيق اسلوب – 5sسلوب دبتطبيق 

لوب إدارا في عمليات البحث عن فرص التحسين وهو دس ومراوسينفيه جمي  العاملين من قيادات 

 بسيط في فكرته وتطبيقه.

: مورا 

تؤدي الى موري

: موري

تؤدي الي مودا

مودا
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ارة الزمان تعني ادارة المشكلة من المكان  تى يمكن إد  Gemba Kaizen) ”كايزن جمبا“ودياا 

فهو  بالدقة والسرعة المناسبين للتخلن من جذور المشكلة والعمل على من  تكرارها فى المستقبلل

او  (5s)ويتل تطبيقه من الات اطة الخطوات الخمس  اسلوب مستمر يستمد قيمته من ارا الواق .

  :25م:2011التاءات الخمسل ويمر بالمرا ل التالية: )ابراهيل بن يحيل 

الاساسية الأشياء بين يتل التمييز في هذه المر لة )الفرب : السا دة الأوضاع يل تقووة الأولى: الخط

 المستخدمة.  يرلا تفاظ بالأشياء عمليا التخلن من ا ي ويعو ير الاساسية في المصرفل 

)الموارد والادوات : اعادة ترتيع ووض  الاشياء في  للأشياءالخطوة الثا ية: الترتيع السليل 

مواضعها الصحيحة ومل  تفاديا لإضاعة الوقت في البحث عنها بحيث تكون جاهزة للاستخدام عند 

الحاجة اليها وقابله للاسترجاع كما استعمل اليابا يون قا ون الثلا ين  ا ية  يث ترتع المن مات 

 ا ية ومل  ا طلاقا  30و ة ااةة بهدف العمل بها ببساطة الات ادوات الاستخدام الميكا يكي في ل

 يرج  الى مكا ه المخصن بعد الاستخدام. شيءمن فلسفة كل 

الخطوة الثالثة: تن ي  مكان العمل: التن ي  الدا ل لمكان العمل والمحاف ة على الن افة بصورة 

الات الخمس دقا ق الاولى والاايرة مستمرة فالمىسسات اليابا ية تقوم بتن ي  شامل لمكان العمل 

 من كل يوم.

الخطوة الرابعة: التعقيل الشامل )الن افة الشخصية : وهو المحاف ة على تطبيق المفاهيل الثلا ة الأولى 

في مكان العمل م  ضرورة محاف ة الفرد داال المصرف على   افته الشخصية بحيث يكون م هره 

 لا قا عند دداء وظيفته.

خامسة: الا اباط الذاتي )التهذيع :  ث الافراد على الا اباط الذاتي والالتزام بتعليمات الخطوة ال

وقوا ين ود  مة العمل والن افة والترتيع داال المصرف كما تحث على اللين واللط  م  كل 

 الافراد. والشكل التالي يوض  اطة الخطوات الخمس:
 ( 5sخطة الخطوات الخمس) 2-3الشكل رقم 

 
 

  ان ما يميز منهجية كايزن عن  يرها من مفاهيل الجودة والتحسين المستمر هو 2/2يوض  الشكل )

تطبيقاتها العملية في الجمبا وهي تعني مكان العمل الحقيقي الذا يتل فيه  شاط وتقديل الخدمة و يث 

 . يةتكون الصعوبات والتحديات والمشكلات ظاهرة بوضوحل و يث تااف القيمة للخدمة النها

يستنتم مما سبق بان منهجية كايزن تسعى الى ا دات  قلة  وعية في مستوى اداء المصارف عن    

طريق تطبيق تحسينات على الن ام المعموت به داال المصرف للوةوت الى   ام ادارا عالمي 

  لفتطبيق الكايزن للتحسين المستمرKMSيناسع المصارف واهدافها  سع منهجية كايزن )

دن مبدد  من الهدر او الفاقد في الا شطة قدر الإمكان يحسن بمن النشاط وتكلفته وجودتهل والتخلن

الموارد والتخلن من الهدرل ولا يعني هذا النمومج من  استهلاكمنهجية الكايزن يركز على ترشيد 

: الخطوة الثالثة

تن ي  مكان العمل

:  الخطوة الثانية

اء الترتيع السليل للأشي
(الموارد والادوات)

:  الخطوة الأولى

السا دة الأوضاع يل تقو
(الفرز)

:الخطوة الخامسة

(عالتهذي)الا اباط الذاتي 

:  الخطوة الرابعة

الن افة)التعقيل الشامل 
(الشخصية
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ا ددركنا التحسين المستمر دن المصارف لن تواجه التحدياتل في الواق  لا  ستطي  تحسين دمر ما إلا إم

 يجع دن يصل إليه. الذا د ه لا يسير في الاتجاه السليل تماما ل ود ه لل يصل إلى المستوى

 

 الدراسة الميدانيةالثالث:  لفصلا-/3

 المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية-3/1

للطريقة والإجراءات التي اتبعت في تنفيذ البحثل يشمل مل  وةفا  تناوت هذا المبحث وةفا   -3/1/1

لمنهم الدراسة ومجتم  الدراسة وعينته وطريقة إعداد ددواتهال والإجراءات التي اتخذت للتأكد من 

ةدقها و باتهال والطريقة التي اتبعت لتطبيقهال والمعالجة الإ صا ية التي تل بموجبها تحليل البيا ات 

 .النتا مل كما يشمل تحديدا  ووةفا  لمنهم الدراسةواستخراج 

يتكون مجتم  الدراسة من جمي  الموظفين بالمصارف الإسلامية : مجتمع وعينة الدراسة -3/1/2

  موظ  35  مصارفل دما عينة الدراسة فتتكون من )4بالمملكة العربية السعودية والبالغ عددها )

 السعودية.بالمصارف الإسلامية بالمملكة العربية 

  وصف خصائص افراد العينة: -3/1/3
 ( التكرارات والنسب المئوية للمعلومات الشخصية3/1الجدول )

 النسبة المئوية التكرار الإجابة المتغير

 العمر

 %71.4 25 سنة فأقل 30من 

 %20.0 7 سنة 39-31من 

 %5.7 2 سنة 59-50من 

 %2.9 1 سنة فأكثر 60من 

Total 35 100.0% 

 المؤهل العلمي

 %74.3 26 بكالوريوس

 %8.6 3 دبلوم فوق الجامعي

 %2.9 1 ماجستير

 %14.3 5 أخرى

Total 35 100.0% 

 المؤهل المهني

 %37.1 13 زمالة مصرفية

 %25.7 9 زمالة المحاسبين القانونيين العربية

 %2.9 1 زمالة المحاسبين القانونيين الامريكية

 %22.9 8 ليس لديه زمالة

 %11.4 4 أخرى

Total 35 100.0% 

 التخصص

 %17.1 6 دراسات مصرفية

 %5.7 2 اقتصاد

 %34.3 12 إدارة أعمال

 %28.6 10 محاسبة

 %5.7 2 تمويل واستثمار

 %8.6 3 أخرى

Total 35 100.0% 

 المركز الوظيفي

 %2.9 1 مدير عام

 %11.4 4 مدير إدارة

 %2.9 1 مدير مالي

 %14.3 5 مدير فرع

 %2.9 1 رئيس قسم الحسابات

 %14.3 5 محاسب

 %25.7 9 محلل ائتمان

 %17.1 6 خدمة العملاء

 %8.6 3 أخرى

Total 35 100.0% 

 الخبرة في المجال المصرفي
 %54.3 19 سنوات فأقل 5من 

 %22.9 8 سنة 10-6من 

http://forum.nooor.com/t18365.html
http://forum.nooor.com/t18365.html
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 النسبة المئوية التكرار الإجابة المتغير

 %8.6 3 سنة 15-11من 

 %11.4 4 سنة 20-16من 

 %2.9 1 سنة 25-21من 

Total 35 100.0% 

 

 
 

 
 

 تل جم  البيا ات عن طريق استبا ة محكمة وةادقة. أداة الدراسة:-3/1/4

 : يتكون الاستبيان من جز يين ر يسيين وهما:وصف الاستبيان

يشمل البيا ات الأساسية )العمرل المىهل العلميل المىهل المهنيل التخصنل المركز  الجزء الأول:

 الوظيفيل الخبرة في المجات المصرفي .

 كالتالي:يشمل محاور الدراسة وهي  لات محاور  الجزء الثاني:

: )العلاقة بين تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف المحور الأول

 عبارات . 5سلامية وتحقيق الجودة  ويشتمل على )الا

: )د ر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف الاسلامية في المحور الثاني

 عبارات . 5افك التكلفة  ويشتمل على )

ف )تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصار المحور الثالث:

 عبارات . 5الاسلامية يىدا الى تحسين بيئة العمل  ويشتمل على )

بعد التأكد من الصدم ال اهرا لأداة الدراسة تل صدق الاتساق الداخلي للأداة )الاستبانة(: -3/1/5

تطبيقها ميدا يا  وتل  ساب معامل ارتباط بيرسون لمعرفة الصدم الداالي  يث تل  ساب معامل 
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الخبرة في المجال المصرفيالمركز الوظيفيالتخصص

النسبة المئوية لمتغيرات التخصص، المركز الوظيفي، والخبرة( 2/3)الشكل 
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كل عبارة من العبارات م  الدرجة الكلية للمحور الذا تنتمي اليه كما في الجدوت الارتباط بين درجة 

 التالي:

  معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة من العبارات م  الدرجة الكلية للمحور الذا 3/2الجدوت )

 تنتمي اليه وكذل  معامل ارتباط المحور ككل بالاستبيان ككل:

 رقل العبارة

يق منهجية العلاقة بين تطب

كايزن في ظل تكنولوجيا 

المعلومات في المصارف 

 الاسلامية وتحقيق الجودة

أثر تطبيق منهجية كايزن في ظل 

تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية في خفض التكلفة

تطبيق منهجية كايزن للتحسين 

المستمر في ظل تكنولوجيا 

المعلومات في المصارف الاسلامية 

 ين بيئة العمليؤدي الى تحس

1 0.757 0.577 0.575 

2 0.736 0.694 0.719 

3 0.502 0.705 0.880 

4 0.722 0.644 0.534 

5 0.617 0.615 0.684 

 0.873 0.838 0.753 ارتباط المحور بالاستبيان

 0.001ملا  ة: جمي  الارتباطات دالة عند مستوى >

 

الارتباطات كا ت دالة ا صا يا ل هذا يعني دن جمي    ان جمي  معاملات 3/2من الجدوت ) لا ظ 

العبارات مرتبطة بالمحور الذا تنتمي اليهال وكذل  المحور ككل مرتبط بالاستبيانل ولا يمكن  ذف 

 دا منها.

 الثبات الإحصائي للاستبيان:-3/1/6

   معاملات الثبات الإ صا ي طريقة دلفا كرو باخ:3/3الجدوت )

 معامل الفا  العباراتعدد  المحور م

1 
العلاقة بين تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصوووووووارف الاسووووووولامية 

 وتحقيق الجودة
5 0.777 

2 
د ر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصوووووارف الاسووووولامية في افك 

 التكلفة
5 0.750 

3 
المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف الاسلامية تطبيق منهجية كايزن للتحسين 

 يىدا الى تحسين بيئة العمل
3 0.714 

 

 ل مما يدت على دن دداة الدراسة 0.831دن معامل الثبات بلغ )   ما يلي:3/3يتا  من الجدوت )

سليما  )الاستبيان  تتص  بالثبات الكبير بما يحقق د راا الدراسةل ويجعل التحليل الإ صا ي 

 .ومقبولا  

لتحقيق دهداف الدراسة وتحليل البيا ات التي تل تجميعهال فقد تل المعالجات الإحصائية: -3/1/7

استخدام العديد من الأساليع الإ صا ية المناسبة باستخدام الحزم الإ صا ية للعلوم الاجتماعية 

Statistical Package for Social Sciences   بالرمز )والتي يرمز لها ااتصارا SPSS.  

ومل  بعد دن تل ترميز وإداات البيا ات إلى الحاسع الآليل ولتحديد طوت الايا المقياس الخماسي 

 ل  ل تقسيمه على عدد الايا 4=1-5)الحدود الد يا والعليا  المستخدم في الدراسةل تل  ساب المدى )

  تل إضافة هذه القيمة إلى دقل   بعد مل0.80= 4/5المقياس للحصوت على طوت الخلية الصحي  دا )

قيمة في المقياس )دو بداية المقياس وهي الوا د الصحي   ومل  لتحديد الحد الأعلى لهذه الخليةل 

 وهكذا دةب  طوت الخلايا كما يلي:

   طوت الخلايا لتفسير متوسطات العبارات 3/4الجدوت رقل )
 الموافقة طول الخلية الترميز

 بشدةموافق  4.20-5.00 5

 موافق 3.40-4.19 4

 محايد 2.60-3.39 3

  ير موافق 1.80-2.59 2

  ير موافق بشدة 1.00-1.79 1
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 الأساليب الاحصائية:-3/1/8

الإ صاء الوةفي )التكراراتل النسعل المتوسط الحسابيل الا حراف المعيارال الرسومات  .1

 البيا ية .

 للاستبيان.معامل الفا كرو  باخ لقياس الثبات الا صا ي  .2

 معامل ارتباط بيرسون لصدم الاتسام الداالي للاستبيان. .3

  لدلالة الفروم بين آراء عينة الدراسة (One Way ANOVAجدوت تحليل التباين الأ ادا  .4

تعزى لمتايرات )العمرل المىهل العلميل المىهل المهنيل التخصنل المركز الوظيفيل الخبرة 

 في المجات المصرفي .

   في تحليل البيا ات.SPSS, 24برامم الحزم الا صا ية للعلوم الاجتماعية )تل استخدام  .5

 : المبحث الثاني -3/2

 تحليل البيانات والاجابة على فرضيات الدراسة ومناقشتهااختبار فروض الدراسة و

هناك علاقة بين تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في  "فرضية الدراسة الأول: 

 "المصارف الاسلامية وتحقيق الجودة

 للإجابة على الفرضية الأولى تل استخدام الا صاء الوةفي لكل عبارة من عبارات المحور الأوت

   الا صاء الوةفي لكل عبارة من عبارات المحور الأوت:3/2/1الجدوت )
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1 

تطبيق منهجيووووة كووووايزن في ظوووول تكنولوجيووووا 

المعلومات من اسوواليع تحديد الاهداف لتخطيط 

الخدمات المصرفية  سع المواةفات لتحقيق 

 توقعات العملاء من الجودة.

9 

25.7% 

19 

54.3% 

6 

17.1% 

1 

2.9% 
 موافق 1 0.75 4.03 -

3 

تطبيق منهجيووووة كووووايزن في ظوووول تكنولوجيووووا 

المعلومووووات منهم لتقييل ودراسووووووووووة النتووووا م 

المتحصووووووووول عليهوووا ومقوووار تهوووا م  الاهوووداف 

 والمواةفات للتأكد من تحقيق الجودة.

11 

31.4% 

14 

40% 

10 

28.6% 
 موافق 2 0.79 4.03 - -

5 

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل 

لة عند  عا قة ف التزام تكنولوجيا المعلومات طري

الادارة العليووووا باووووووورورة التايير ومواكبووووة 

المستجدات لمساعدة العاملين على تكوين دسس 

 الإبداع والابتكار وتحقيق الجودة.

13 

37.1% 

10 

28.6% 

10 

28.6% 

2 

5.7% 
 موافق 3 1.10 3.91 -

4 

تطبيق منهجيووووة كووووايزن في ظوووول تكنولوجيووووا 

لإجراء التحسينات والتعديلات  منهم المعلومات

لتحقيق  على الخوودمووات بنوواء  على  تووا م التقييل

 الجودة.

7 

20% 

20 

57.1% 

5 

14.3% 

2 

5.7% 

1 

2.9% 
 موافق 4 0.91 3.86

2 

تطبيق منهجيووووة كووووايزن في ظوووول تكنولوجيووووا 

تل تخطيطه المعلومات طريقة فعالة في تنفيذ ما 

تطوير  ل منشوووووووودة من ا ل تحقيق الأهووووداف ا ل

 والتحسين وتحقيق الجودة.

10 

28.6% 

13 

37.1% 

9 

25.7% 

1 

2.9% 

2 

5.7% 
 موافق 5 1.08 3.80

 موافق - 0.93 3.93 الوسط الحسابي العام 

 

   ما يلي:3/2/1من الجدوت )يتا  

المتوسط يعني ان ردا عينة الدراسة  ل وهذا 0.93  با حراف معيارا )3.93بلغ المتوسط العام )

على هذا المحور هو الموافقةل مما تقدم  ستنتم دن عينة الدراسة موافقون على العلاقة بين تطبيق 

منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف الاسلامية وتحقيق الجودةل وهذا يدت على 

ناك علاقة بين تطبيق منهجية كايزن في ظل تحقق فرضية الدراسة الأوت: والتي تنن على دن "ه

 تكنولوجيا المعلومات في المصارف الاسلامية وتحقيق الجودة".
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جاءت عبارة )تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات من اساليع تحديد الاهداف لتخطيط 

ة الأولى بمتوسط الخدمات المصرفية  سع المواةفات لتحقيق توقعات العملاء من الجودة.  بالمرتب

 ل ودن ردا عينة الدراسة على هذه العبارة هو الموافقةل في  ين 0.75  وا حراف معيارا )4.03)

جاءت عبارة )تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات طريقة فعالة في تنفيذ ما تل تخطيطه 

  3.80لمرتبة الأايرة بمتوسط )لتحقيق الأهداف المنشودة من التطوير والتحسين وتحقيق الجودة.  با

ل وتتفق هذه النتيجة  ل ودن ردا عينة الدراسة على هذه العبارة هو الموافقة1.08وا حراف معيارا )

ل والتي توةلت الى د ه يوجد ا طباع ايجابي   د.ت)دراسة مصطفى ) :في السابقة دراساتال تا م م  

وجود علاقة ارتباط   ل والتي توةلت الىم2012دراسة الخفاجي )على جودة الخدمات المصرفيةل و

  2011 اتل دراسة )و بين كل من ابعاد تكنولوجيا المعلومات وتحسين جودة الخدمات المصرفيةل

المنتجات الخدمات/والتي توةلت الى ان ا لع عمليات التحسين المستمر تركزعلى كيفية تحسين 

 تدريجي وبقفزات ةايرة. والطرم الا تاجية لأجل تقليل التكالي  الكلية بشكل

يؤثر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف "فرضية الدراسة الثانية: 

 "الاسلامية في خفض التكلفة

 للإجابة على الفرضية الثا ية تل استخدام الا صاء الوةفي لكل عبارة من عبارات المحور الثا ي

 عبارة من عبارات المحور الثا ي:  الا صاء الوةفي لكل 3/2/2الجدوت )
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5 

تطبيق منهجية كايزن للتحسووووووين المسووووووتمر في 

وسووووووويلوووة لتجنووع  ظووول تكنولوجيوووا المعلوموووات

التكنولوجيوووا التي لا تتوافق وطبيعوووة  شووووووووواط 

المصووووووورف وقووودرة من يقومون بتنفيوووذ اطوووة 

 المصرف لخفك التكلفة.

9 

25.7% 

14 

40% 

9 

25.7% 

3 

8.6% 
 موافق 1 0.92 3.83 -

4 

تطبيق منهجية كايزن للتحسووووووين المسووووووتمر في 

لتبسيط العمل ظل تكنولوجيا المعلومات طريقة 

 الاجراءات الطويلةوالتخلن من 

7 

20% 

17 

48.6% 

8 

22.9% 

2 

5.7% 

1 

2.9% 
 موافق 2 0.94 3.77

3 

تطبيق منهجية كايزن للتحسووووووين المسووووووتمر في 

اسووووووولوب للمحاف ة  ظل تكنولوجيا المعلومات

على الزبوا ن بخوودموة الزبون من  يووث سوووووووعر 

الخدمة وجودتها والسوورعة في تقديمها من اجل 

 افك التكلفة.

9 

25.7% 

12 

34.3% 

9 

25.7% 

5 

14.3% 
 موافق 3 1.02 3.71 -

1 

تطبيق منهجية كايزن للتحسووووووين المسووووووتمر في 

اسووووووولوب تنتهجووه  ظوول تكنولوجيووا المعلومووات

المصوووووووووارف عنووود تقوووديل الخووودموووة بوووالطريقوووة 

الصوووووووحيحة من اوت مرة وفي كل مرة لخفك 

 التكلفة.

7 

20% 

14 

40% 

8 

22.9% 

4 

11.4% 

2 

5.7% 
 موافق 4 1.12 3.57

2 

تطبيق منهجية كايزن للتحسووووووين المسووووووتمر في 

منهم للالتزام ظوووول تكنولوجيووووا المعلومووووات 

بالن ام المعموت به عند التخطيط للخدمات او 

 .التكلفة عند تقديمها لخفك

6 

17.1% 

8 

22.9% 

15 

42.9% 

3 

8.6% 

3 

8.6% 
 محايد 5 1.13 3.31

 موافق - 1.03 3.64 الوسط الحسابي العام 

 

 ل وهذا 1.03  با حراف معيارا )3.64بلغ المتوسط العام )   ما يلي:3/2/2) من الجدوتيتا  

المتوسط يعني ان ردا عينة الدراسة على هذا المحور هو الموافقةل مما تقدم  ستنتم دن عينة الدراسة 

موافقون على دن تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف الاسلامية يى ر 

يؤثر تطبيق " التكلفةل وهذا يدت على تحقق فرضية الدراسة الثا ية: والتي تنن على دنفي افك 

 ".منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف الاسلامية في خفض التكلفة

وسيلة لتجنع  تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلوماتجاءت عبارة )

ي لا تتوافق وطبيعة  شاط المصرف وقدرة من يقومون بتنفيذ اطة المصرف لخفك التكنولوجيا الت

 ل ودن ردا عينة الدراسة على 0.92  وا حراف معيارا )3.83التكلفة  بالمرتبة الأولى بمتوسط )
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تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل هذه العبارة هو الموافقةل في  ين جاءت عبارة )

 منهم للالتزام بالن ام المعموت به عند التخطيط للخدمات او عند تقديمها لخفكلومات تكنولوجيا المع

 ل ودن ردا عينة الدراسة على 1.13  وا حراف معيارا )3.31  بالمرتبة الأايرة بمتوسط )التكلفة

  ل تد.وتتفق هذه النتيجة م   تا م الدراسات السابقة في: )دراسة مصطفى ) هذه العبارة هو المحايدة.

والتي توةلت الى د ه يوجد ا طباع ايجابي على جودة الخدمات المصرفيةل و)دراسة الخفاجي 

 ل والتي توةلت الى وجود علاقة ارتباط بين كل من ابعاد تكنولوجيا المعلومات وتحسين م2012

والتي توةلت الى ان ا لع عمليات التحسين   2011جودة الخدمات المصرفيةل و)دراسة  اتل 

ستمر تركزعلى كيفية تحسين الخدمات/المنتجات والطرم الا تاجية لأجل تقليل التكالي  الكلية الم

 بشكل تدريجي وبقفزات ةايرة.

فرضية الدراسة الثالثة: " تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات 

 في المصارف الاسلامية يؤدي الى تحسين بيئة العمل"
 لى الفرضية الثالثة تل استخدام الا صاء الوةفي لكل عبارة من عبارات المحور الثالثللإجابة ع

   الا صاء الوةفي لكل عبارة من عبارات المحور الثالث:3/2/3الجدوت )
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1 

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في 

يل تقوظل تكنولوجيا المعلومات من اسوواليع 

السووووا دة في المصوووورف بالتخلن الأوضاع 

منها  ير المسوووووتفادة من الا تفاظ بالأشياء 

 المستخدمة لتحسين بيئة العمل. يرو 

10 

28.6% 

19 

54.3% 

5 

14.3% 
- 

1 

2.9% 
 موافق 1 0.84 4.06

4 

للتحسين المستمر في تطبيق منهجية كايزن 

ظوول تكنولوجيووا المعلومووات من اسوووووووواليووع 

محاف ة الفرد على   افته الشخصية بحيث 

يكون م هره لا قا عند دداء وظيفته لتحسين 

 بيئة العمل.

- 
16 

45.7% 

6 

17.1% 

2 

5.7% 

1 

2.9% 
 موافق 2 0.98 3.91

2 

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في 

طريقووة لإعووادة ظوول تكنولوجيووا المعلومووات 

وترتيع ووضووووو  الاشوووووياء في مواضوووووعها 

الصووحيحة لتفادا إضوواعة الوقت في البحث 

 عنها لتحسين بيئة العمل.

- 
18 

51.4% 

5 

14.3% 

1 

2.9% 

2 

5.7% 
 موافق 3 1.02 3.89

5 

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في 

ظل تكنولوجيا المعلومات اسلوب للا اباط 

بتعليموات وقوا ين ود  موة الوذاتي والالتزام 

العموول والن ووافووة والترتيووع لتحسوووووووين بيئووة 

 العمل.

8 

22.9% 

15 

42.9% 

6 

17.1% 

4 

11.4% 

2 

5.7% 
 موافق 4 1.14 3.66

3 

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في 

ظوووول تكنولوجيووووا المعلومووووات من طرم 

التن ي  الوودا ل لمكووان العموول والمحوواف ووة 

مسوووووووتمرة لتحقيق على الن ووافووة بصوووووووورة 

 لتحسين بيئة العمل.

4 

11.4% 

17 

48.6% 

10 

28.6% 
- 

4 

11.4% 
 موافق 5 1.10 3.49

 موافق - 1.00 3.80 الوسط الحسابي العام 

 

 ل وهذا 1.00  با حراف معيارا )3.80بلغ المتوسط العام )   ما يلي:3/2/3من الجدوت )يتا  

المحور هو الموافقةل مما تقدم  ستنتم دن عينة الدراسة المتوسط يعني ان ردا عينة الدراسة على هذا 

موافقون على دن تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

الاسلامية يىدا الى تحسين بيئة العملل وهذا يدت على تحقق فرضية الدراسة الثالثة: والتي تنن 

لتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف على دن " تطبيق منهجية كايزن ل

 الاسلامية يىدا الى تحسين بيئة العمل".
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يل تقوجاءت عبارة )تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات من اساليع 

لمستخدمة و ير امنها  ير المستفادة من الا تفاظ بالأشياء السا دة في المصرف بالتخلن الأوضاع 

 ل ودن ردا عينة 0.84  وا حراف معيارا )4.06لتحسين بيئة العمل  بالمرتبة الأولى بمتوسط )

الدراسة على هذه العبارة هو الموافقةل في  ين جاءت عبارة )تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر 

لى الن افة بصورة في ظل تكنولوجيا المعلومات من طرم التن ي  الدا ل لمكان العمل والمحاف ة ع

 ل 1.10  وا حراف معيارا )3.49مستمرة لتحقيق لتحسين بيئة العمل  بالمرتبة الأايرة بمتوسط )

وتتفق هذه النتيجة م   تا م الدراسات السابقة ودن ردا عينة الدراسة على هذه العبارة هو الموافقة. 

يجابي على جودة الخدمات   ل والتي توةلت الى د ه يوجد ا طباع اد.تفي: )دراسة مصطفى )

 ل والتي توةلت الى وجود علاقة ارتباط بين كل من ابعاد م2012المصرفيةل و)دراسة الخفاجي 

والتي توةلت الى   2011تكنولوجيا المعلومات وتحسين جودة الخدمات المصرفيةل و)دراسة  اتل 

جات والطرم الا تاجية ان ا لع عمليات التحسين المستمر تركزعلى كيفية تحسين الخدمات/المنت

 لأجل تقليل التكالي  الكلية بشكل تدريجي وبقفزات ةايرة.

 

( بين آراء 0.05فرضية الدراسة الرابعة: "توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )

عينة الدراسة وفقاً لمتغيرات )العمر، المؤهل العلمي، المؤهل المهني، التخصص، المركز الوظيفي، 

 رة في المجال المصرفي("الخب

  (One Way ANOVAللإجابة على الفرضية الرابعة تل استخدام جدوت تحليل التباين الأ ادا 

لدلالة الفروم بين آراء عينة الدراسة وفقا  لمتايرات )العمرل المىهل العلميل المىهل المهنيل 

 التخصنل المركز الوظيفيل الخبرة في المجات المصرفي 

  لدلالة الفروم بين (One Way ANOVA   تا م جدوت تحليل التباين الأ ادا 3/2/4)الجدوت 

آراء عينة الدراسة تعزى لمتايرات )العمرل المىهل العلميل المىهل المهنيل التخصنل المركز 

 الوظيفيل الخبرة في المجات المصرفي 

 مصدر التباين المحور المتغير
مجموع 

 مربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 بعاتالمر

قيمة 

 ف

P-

Value 

 العمر

العلاقة بين تطبيق منهجية كايزن في ظل 

تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية وتحقيق الجودة

 0.19 1.70 0.61 3 1.84 بين المجموعات

   0.36 31 11.13 داال المجموعات

    34 12.97 المجموع

د ر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا 

المعلومات في المصارف الاسلامية في 

 افك التكلفة

 0.82 0.31 0.14 3 0.43 بين المجموعات

   0.47 31 14.59 داال المجموعات

    34 15.02 المجموع

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في 

ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية يىدا الى تحسين بيئة العمل

 0.72 0.45 0.23 3 0.69 المجموعاتبين 

   0.51 31 15.79 داال المجموعات

    34 16.48 المجموع

 الإجمالي )جمي  المحاور 

 0.97 0.07 0.02 3 0.07 بين المجموعات

   0.32 31 9.99 داال المجموعات

    34 10.06 المجموع

 المىهل العلمي

ظل العلاقة بين تطبيق منهجية كايزن في 

تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية وتحقيق الجودة

 0.66 0.54 0.21 3 0.64 بين المجموعات

   0.40 31 12.32 داال المجموعات

    34 12.97 المجموع

د ر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا 

المعلومات في المصارف الاسلامية في 

 افك التكلفة

 0.64 0.57 0.26 3 0.78 بين المجموعات

   0.46 31 14.24 داال المجموعات

    34 15.02 المجموع

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في 

ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية يىدا الى تحسين بيئة العمل

 0.57 0.69 0.34 3 1.03 بين المجموعات

   0.50 31 15.45 داال المجموعات

    34 16.48 المجموع

 الإجمالي )جمي  المحاور 

 0.86 0.25 0.08 3 0.24 بين المجموعات

   0.32 31 9.82 داال المجموعات

    34 10.06 المجموع

 المىهل المهني
 0.94 0.20 0.08 4 0.33 المجموعاتبين 

   0.42 30 12.64 داال المجموعات
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 مصدر التباين المحور المتغير
مجموع 

 مربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 بعاتالمر

قيمة 

 ف

P-

Value 

العلاقة بين تطبيق منهجية كايزن في ظل 

تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية وتحقيق الجودة

    34 12.97 المجموع

د ر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا 

المعلومات في المصارف الاسلامية في 

 افك التكلفة

 0.94 0.19 0.09 4 0.37 بين المجموعات

   0.49 30 14.65 داال المجموعات

    34 15.02 المجموع

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في 

ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية يىدا الى تحسين بيئة العمل

 1.00 0.01 0.01 4 0.03 بين المجموعات

   0.55 30 16.45 داال المجموعات

    34 16.48 المجموع

 الإجمالي )جمي  المحاور 

 0.99 0.06 0.02 4 0.08 بين المجموعات

   0.33 30 9.98 داال المجموعات

    34 10.06 المجموع

 التخصن

العلاقة بين تطبيق منهجية كايزن في ظل 

تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية وتحقيق الجودة

 0.23 1.48 0.53 5 2.64 بين المجموعات

   0.36 29 10.33 داال المجموعات

    34 12.97 المجموع

د ر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا 

المعلومات في المصارف الاسلامية في 

 افك التكلفة

 0.33 1.21 0.52 5 2.60 بين المجموعات

   0.43 29 12.42 داال المجموعات

    34 15.02 المجموع

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في 

المعلومات في المصارف ظل تكنولوجيا 

 الاسلامية يىدا الى تحسين بيئة العمل

 0.53 0.85 0.42 5 2.10 بين المجموعات

   0.50 29 14.38 داال المجموعات

    34 16.48 المجموع

 الإجمالي )جمي  المحاور 

 0.56 0.79 0.24 5 1.21 بين المجموعات

   0.31 29 8.85 داال المجموعات

    34 10.06 المجموع

المركز 

 الوظيفي

العلاقة بين تطبيق منهجية كايزن في ظل 

تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية وتحقيق الجودة

 0.41 1.08 0.40 8 3.23 بين المجموعات

   0.37 26 9.74 داال المجموعات

    34 12.97 المجموع

د ر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا 

المعلومات في المصارف الاسلامية في 

 افك التكلفة

 0.23 1.42 0.57 8 4.57 بين المجموعات

   0.40 26 10.45 داال المجموعات

    34 15.02 المجموع

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في 

ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية يىدا الى تحسين بيئة العمل

 0.15 1.68 0.70 8 5.62 المجموعاتبين 

   0.42 26 10.86 داال المجموعات

    34 16.48 المجموع

 الإجمالي )جمي  المحاور 

 0.32 1.23 0.34 8 2.76 بين المجموعات

   0.28 26 7.30 داال المجموعات

    34 10.06 المجموع

الخبرة في 

المجات 

 المصرفي

منهجية كايزن في ظل العلاقة بين تطبيق 

تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية وتحقيق الجودة

 0.30 1.28 0.47 4 1.89 بين المجموعات

   0.37 30 11.08 داال المجموعات

    34 12.97 المجموع

د ر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا 

المعلومات في المصارف الاسلامية في 

 افك التكلفة

 0.35 1.15 0.50 4 1.99 بين المجموعات

   0.43 30 13.03 داال المجموعات

    34 15.02 المجموع

تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في 

ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف 

 الاسلامية يىدا الى تحسين بيئة العمل

 0.45 0.95 0.46 4 1.85 بين المجموعات

   0.49 30 14.63 داال المجموعات

    34 16.48 المجموع

 الإجمالي )جمي  المحاور 

 0.73 0.51 0.16 4 0.64 بين المجموعات

   0.31 30 9.42 داال المجموعات

    34 10.06 المجموع

 

   ما يلي:3/2/4من الجدوت )يتا  

عينة الدراسة في جمي    بين آراء 0.05لا توجد فروم مات دلالة إ صا ية عند مستوى الدلالة )

المحاور تعزى لمتايرات )العمرل المىهل العلميل المىهل المهنيل التخصنل المركز الوظيفيل 

م ل 2004وتتفق هذه النتيجة م  الدراسات السابقة: )دراسة مصطفى )ل الخبرة في المجات المصرفي 

ةل ودراسة الخفاجي والتي توةلت الى د ه يوجد ا طباع ايجابي على جودة الخدمات المصرفي
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م ل والتي توةلت الى وجود علاقة ارتباط بين كل من ابعاد تكنولوجيا المعلومات وتحسين 2012)

  والتي توةلت الى ان ا لع عمليات التحسين 2011جودة الخدمات المصرفيةل ودراسة  اتل )

ل التكالي  الكلية المستمر تركزعلى كيفية تحسين الخدمات/المنتجات والطرم الا تاجية لأجل تقلي

 بشكل تدريجي وبقفزات ةايرة.

على محاور )العلاقة بين  متفقةعينة الدراسة بمختل  متايراتهل الديمارافية آراء وهذا يعني دن 

تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف الاسلامية وتحقيق الجودةل د ر 

معلومات في المصارف الاسلامية في افك التكلفةل تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا ال

وتطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنولوجيا المعلومات في المصارف الاسلامية يىدا 

 .الى تحسين بيئة العمل 

 

 الخاتمة: النتائج والتوصيات

والعملي لهذا البحث في ضوء النتا م المستخلصة في عرا وتحليل الجا بين الن را اولاً: النتائج: 

 تل التوةل الى مجموعة من النتا م تتمثل بالآتي:

هناك علاقة بين تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنولوجيا تنن على ان:  الفرضية الاولي -1

" في المصارف الاسلامية بتحسين جودة المعلومات في المصارف الاسلامية وتحقيق الجودة

م للتحسين المستمر. دوضحت  تا م التحليل الا صا ي الخدمات المصرفية من الات دا رة ديمن

بان الفرضية ةحيحةل وجود علاقة ارتباط معنوية بين تطبيق  مومج ديمنم للتحسين المستمر 

PDCA or Deming Cycle.وتحسين جودة الخدمة المصرفية    

في يؤثر تطبيق منهجية كايزن في ظل تكنلوجيا المعلومات تنن على:  الفرضية الثانية -2

عن طريق القااء على د واع الهدر  المصارف الاسلامية في خفض تكلفة الخدمات المصرفية

مودا  والتكالي  المرتبطة به. اظهرت  تا م التحليل الا صا ي بان الفرضية ةحيحةل  3الثلات )

ل والتي wasteوجود فروقات بين المصارف في استخدام منهجية كايزن في التخلن من الهدر 

   ل وهو الا شطة المكلفة التي لا تاي  قيمة للعميل.3musي )تتمثل ف

عند تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في ظل تكنلوجيا تنن على:  الفرضية الثالثة -3

 ( لتحسين بيئة العمل5sالمعلومات في المصارف الاسلامية تتباين خطة الخطوات الخمس )
رت المىشرات الإ صا ية بصحة الفرضيةل تباين لسرعة تقديل الخدمات المصرفية للعملاء. اظه

  وتطبيقها في الجمبا وهو مكان العملل وهو ما يميز منهجية كايزن s,5اطة الخطوات الخمس)

عن  يرها من مفاهيل الجودة والتحسين المستمر هو تطبيقاتها العملية في الجمبا باستخدام تقنية 

(5,sلتحسين بيئة العمل  . 

  بين آراء عينة الدراسة في جمي  0.05دلالة إ صا ية عند مستوى الدلالة )لا توجد فروم مات  -4

المحاور تعزى لمتايرات )العمرل المىهل العلميل المىهل المهنيل التخصنل المركز الوظيفيل 

 الخبرة في المجات المصرفي .

 

فقد تل ةيا ة مجموعة استكمالا  لمتطلبات الدراسة وما تل التوةل اليه من  تا م ثانياً: التوصيات: 

من التوةيات يمكن الافادة منها في المصارف بشكل عام وفي المصارف الاسلامية عينة الدراسة 

 بشكل ااص وهي كالتالي:

تلبية لتطلعات عملا ها من  الاسلامية ضرورة تطبيق دا رة ديمنم للتحسين المستمر في المصارف-1

يقتاي تبني هذا النمومج باعتباره الإطار الاستراتيجي جهة واضافة قيمة للأداء من جهة اارى. وهذا 

 لجودة الخدمات المصرفية.

يجع التحسين المستمر في اداء المصارف الاسلامية باستخدام ادوات منهجية كايزن وربطها -2

والعمل على بناء الثقافة التي  وتحديده ومحاربته الهدرلقياس بمخاطر تشايل العمليات ببناء من ومه 
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يىدا الى افك وكذل  التركيز على تخفيك التكالي  مات العلاقة بالهدر في النشاط مما  دو ه تمن  

 تكلفة الخدمة المصرفية.

  في المصارف الاسلامية و شر الوعي 5sالالتزام بتطبيق تقنيات منهجية كايزن )جمبا كايزن  )-3

لحقيقي الذا يتل فيه  شاط وتقديل بمفاهيل ومميزات هذه المنهجية وتطبيقها في الجمبا مكان العمل ا

الخدمة و يث توجد الصعوبات والتحديات والمشكلات ظاهرة بوضوحل مما يساعد في تحسين 

 المكانل والسرعة في تقديل الخدمة في المصارف.
 

 المصادر والمراجع:

 اولاً: القران الكريم والأحاديث النبوية الشريفة

 ودوريات(:ثانياً: المراجع العربية )كتب 

ل رسالة ماجستير   ير تأثير نظام إدارة الجودة على الأداء البشري بالمؤسسة الصناعيةابراهيل بن يحيل  .1

 )في علوم التسييرل تخصن: اقتصاد تطبيقي وتسيير المن ماتل جامعة الحاج لخارل باتنةل منشورة

  2011الجزا رل
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