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 الملخص

النموذج الأوروبي للتميز  أبعادتقديم إطار مقترح لتنمية بحث إلى هدف ال
)EFQMلكترونية في كل من البنك الإسلامي )، وعلاقته بجودة الخدمات المصرفية الإ

الفلسطيني، والبنك الإسلامي العربي في فلسطين، وقد وظف البحث المنهج الوصفي 
والمقابلة وتحليل  ستبانةتخدام الاباسان التحليلي، ولتحقيق أهداف البحث قام الباحث

) عميل 384بق البحث على عينة عشوائية من (لجمع المعلومات، وطُ المحتوى أدواتٍ

1 Article received: Jun. 2020; article accepted: May 2022 
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فردة من المجتمع المحلي، وتم تحليل المحتوي للمواقع ) م384ُفي البنوك محل الدراسة، و(
وتحليل محتوى  تلك البنوك، يريلكترونية للبنوك محل الدراسة، وإجراء مقابلات مع مدالإ
توصل البحث إلى عدة نتائج، لقوائم المالية لبنوك إسلامية دولية كتجارب نجاح، وقد ا

لكترونية من المتوسط الحسابي النسبي لجميع فقرات جودة الخدمات الإ أنمن أهمها: 
) من EFQM%)، وجميع فقرات نتائج تطبيق (77,8وجهة نظر العملاء يساوي (

%)، 76.1%)، ومن وجهة نظر المجتمع تساوي (75.3ي (وجهة نظر العملاء يساو
) من خلال تحليل المحتوى للمواقع EFQMوتقدير مرتفع لتطبيق ممكنات (

وجود علاقة طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين نتائج تطبيق لكترونية للبنوك، والإ
)EFQMمقترح  بإضافة إطاران قام الباحثو، لكترونية) وجودة الخدمات المصرفية الإ

 .)EFQMلتطبيق (

Abstract 

This research aims to present a proposal for the development of 
dimensions of the EFQM (the European Foundation for Quality 
Management) Excellence Model and its relation to the quality of 
electronic services in both the Palestinian Islamic Bank and the Arab 
Islamic Bank in Palestine. An analytical descriptive approach used in 
this research. To achieve the research objectives, the research adopted 
questionnaire, interview and content analysis as tools for collecting 
information. The research was applied to a random sample comprising 
(384) from bank customers and (384) from the local community. The 
content of the banks’ websites was analyzed, and the directors of those 
banks were also interviewed. The content of the financial statement of 
international Islamic banks was analyzed as success experiences. The 
research summarized a set of important findings. The relative arithmetic 
average of all items of e-services quality equals (77, 8%) according to 
the customers’ point of view. All the results of the application of the 
EFQM Excellence Model equals (75, 3%) from the customers’ point of 
view, and (76, 1%) according to the local community point of view. 
There is a high potential for applying the capabilities of the EFQM 
Excellence Model by analyzing the contents of websites of banks. There 
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is a strong positive and statistically significant relationship between the 
results of the EFQM Excellence Model application and the quality of 
electronic banking services. The research also provided a proposed 
framework for applying the EFQM Excellence Model. 
 

جودة الخدمات  ،التميز الإداري ،النموذج الأوروبي للتميز: الكلمات الدالة
 .الإسلاميةالبنوك  ،لكترونيةالإ

 
Keywords: European model of excellence, administrative excellence, 
quality of electronic services, Islamic banks. 
 

 المقدمة
ركائز الاقتصاد، ومن المؤسسات المالية التي لا غنى  تعد البنوك ركيزة أساسية من     

ن النظام المصرفي في أي بلد، يعمل على حشد وتحريك أعنها، ولا يخفي على أحد ب
وإعادة توزيع مدخرات المجتمع، وهذا يستوجب تطوير الخدمات وتحسينها بما يتوافق 

 ).145: 2013مع توقعات وطموحات العملاء. (دياب، طويرش، 
كثير  أن، وهذا أدى إلى الإسلاميةفي طلب الخدمات المصرفية  اهناك تزايدً أن يلاحظ

من العملاء (أفراد ومؤسسات) في البنوك الربوية قاموا بتحويل حساباتهم إلى البنوك 
بتطوير خدماتها المتنوعة ومجاراة التطور التكنولوجي  الإسلامية، فقامت البنوك الإسلامية

لجذب عملاء جدد  امهمً الكترونية مطلبًدمات المصرفية الإالسائد، وتعد جودة الخ
 والحفاظ على العملاء الحاليين من خلال توفير الوقت والجهد .

مفهوم التميز يشير إلى المهارة في إدارة  أن EFQMنت المنظمة الأوروبية للجودة بيّ
ز يعبر عن تمي�وتحقيق النتائج بناء على مجموعة من الممارسات الأساسية، فال ،المنظمة

ستراتيجي الفعال. (العيسوي، استغلال المنظمة للفرص المتاحة في إطار التخطيط الإ
2013 :11( 
تطبيق النموذج الأوروبي للتميز من المتطلبات الأساسية لأي مؤسسة في أي  دّعحيث يُ

 يةالإسلامقطاع لكي تحقق القدرة العالية على المنافسة والبقاء والاستمرار، والبنوك 
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لكترونية التي تقدمها تواجه منافسة كبيرة مع البنوك الأخرى في نوعية الخدمات الإ
ي والعالمي، ولهذا تم صياغة مشكلة م التكنولوجي الكبير المحل�وخاصة في ظل التقد�

 الإسلاميةالبحث لتحديد مدى أهمية هذا النموذج في تحقيق ما تسمو إليه البنوك 
 الفلسطينية.

 :ستطلاعيةالا الدراسة
من أجل تحديد مشكلة البحث وتكوين فروضه، وتحديد المجتمع، ووحدة المعاينة قام 

في البنوك  يرينبالدراسة الاستطلاعية، حيث شملت المقابلات الشخصية مع مدان الباحث
الفلسطينية، ومقابلة بعض العملاء، بالإضافة إلى الدراسة المكتبية، حيث تبين  الإسلامية

لكترونية في البنوك ى ضرورة البحث والاهتمام بتطوير الخدمات الإللباحثين مد
، هذا ومرت الدراسة الاستطلاعية بمرحلتين، الأولى هي: الدراسة المكتبية الإسلامية
 ية هي المقابلات الشخصية.أنوية، والمرحلة الثأنات الثأنوتحليل البي

لدى البنوك  ااستشعارًهناك  أنب أنومن خلال الدراسة الاستطلاعية يرى الباحث 
رات حديثة لكترونية، وضرورة البحث عن متغي�بضرورة تطوير خدماتها الإ الإسلامية

له  اختيار متغيرٍان لكترونية، وكلدراسة تأثيرها ودورها في الاهتمام بجودة الخدمات الإ
روبي وهو تطبيق ممكنات النموذج الأو ،تأثيره الواضح على كثير من المتغيرات التنظيمية

للتميز، كما تبين أيضاً عدم وجود دراسات تتعلق بالربط والتحليل لهذين المتغيرين، 
 دعاوهناك حث من قبل إدارات البنوك على القيام بمثل تلك الدراسات، وهذا ما 

 لقيام بصياغة المشكلة وتحديدها.ل ينالباحث
 :البحث إشكالية

إجمالي  أن)، ب2015المدنيني ( لقد أظهرت نتائج العديد من الدراسات مثل دراسة 
الدراسات التي تمت على  أن%، كما 45جودة الخدمات المصرفية بشكل عام بلغت 

) تمت 2008جودة الخدمات المصرفية في فلسطين مثل دراسة أبو زيد، والشريف (
 .الإسلاميةاستثنت البنوك  ،بالتطبيق على مجموعة من البنوك
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ضل الطر أن ناويعتقد الباحث سين جودة من أف ساليب التي يمكن اتباعها في تح ق والأ
ـلاميةلكترونية المقدمة في البنوك الخدمات الإ ـ ، هو اتباع أبعاد النموذج الأوروبي الإس

للتميز، وهذا واضح من خلال نتائج العديد من الدراسات التي تبين تأثير هذا النموذج 
سة  )، التي EFQM)2013 على العديد من المتغيرات التنظيمية الأخرى، مثل درا

ص�  سة بينوا 90ن ألت إلى تو في أداء منظماتهم نتيجة  هناك جودةً أن% من عينة الدرا
ـة  ـ خدام النموذج الأوروبي للتميز،  ودراس ـت ـ )، والتي Michalska )2008اس

صلت ب سبقي� أنه يمكن للمنظمة أنتو صبح ذات أ سية إذا التزمت بممكنات ت ة تناف
 .النموذج الأوروبي للتميز

صياغة مشكلة الدراسة وفق السؤال الرئيس التالي: ما مستوى تطبيق النموذج  تْولهذا تم
 لكترونية؟وعلاقتها بجودة الخدمات الإ الإسلاميةالأوروبي للتميز في البنوك 

 وتبعاً للإشكالية العامة يمكن تجسيد مشكلة البحث وفق مجموعة من التساؤلات التالية:
الفلسطينية من  الإسلاميةلكترونية المقدمة من البنوك الإما مستوى جودة الخدمات  .1

 وجهة نظر المتعاملين؟
ما مستوى فعالية النتائج المحققة من تطبيق ممكنات النموذج الأوروبي من وجهة  .2

 نظر المتعاملين والمجتمع؟
ما مستوى ممارسات ممكنات النموذج الأوروبي للتميز من خلال تحليل المحتوى  .3

 في فلسطين؟ الإسلاميةللبنوك  ترونيةالإلكللمواقع 
ما العلاقة بين ممكنات ونتائج النموذج الأوروبي للتميز وجودة الخدمات  .4

 الفلسطينية؟ الإسلاميةفي البنوك  الإلكترونية
يجابية في أداء البنوك إما هي المؤشرات المالية والاقتصادية الدالة على تحقيق نتائج  .5

 والملتزمة بممكنات النموذج الأوروبي؟ لإسلاميةافي الدول العربية و الإسلامية
لتطبيق النموذج الأوروبي للتميز في  إستراتيجيكيف يمكن بناء مقترح تنموي  .6

 ؟الإلكترونيةالفلسطينية لتحقيق جودة الخدمات  الإسلاميةالبنوك 
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 أهداف البحث
 واقع ممكنات ونتائج النموذج الأوروبيان يهدف هذا البحث بشكل رئيس إلى بي

، وذلك الإلكترونيةالفلسطينية وعلاقتها بجودة الخدمات  الإسلاميةللتميز في البنوك 
 وفق التالي:

 الإسلاميةالمقدمة من البنوك  الإلكترونيةمستوى جودة الخدمات ان بي .1
 الفلسطينية من وجهة نظر المتعاملين.

بي من التعرف على فعالية النتائج المحققة من تطبيق ممكنات النموذج الأورو .2
 وجهة نظر المتعاملين والمجتمع.

 الإسلاميةالكشف عن مدى توافر ممكنات النموذج الأوروبي للتميز في البنوك  .3
 الفلسطينية.

إبراز العلاقة بين ممكنات ونتائج النموذج الأوروبي للتميز وجودة الخدمات  .4
 الفلسطينية. الإسلاميةفي البنوك  الإلكترونية

في  إيجابيةلية والاقتصادية الدالة على تحقيق نتائج التعرف على المؤشرات الما .5
والملتزمة بممكنات النموذج  الإسلاميةفي الدول العربية و الإسلاميةأداء البنوك 

 الأوروبي
لتطبيق النموذج الأوروبي للتميز في  إستراتيجيالكشف عن مقترح تنموي  .6

 .نيةالإلكتروالفلسطينية لتحقيق جودة الخدمات  الإسلاميةالبنوك 
 أهمية البحث

 أولاً: الأهمية العلمية
في التأثير على  الإسلاميةيستمد البحث أهميته من الدور الذي تلعبه البنوك  .1

 الاقتصاد.
تأثير التميز المؤسسي على تحقيق نجاح للدولة ككل في  فيتكمن أهمية البحث  .2

 الاقتصاد.
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 .الإسلاميةلتميز في البنوك هناك ندرة في الأبحاث المتعلقة بتطبيق النموذج الأوروبي ل .3
تميز البحث بتناوله العلاقة بين نتائج تطبيق ممكنات النموذج الأوروبي وجودة  .4

 .الإلكترونيةالخدمات 
 التعرف على أهمية تطبيق النموذج الأوروبي للتميز في بيئات متنوعة. .5
 إضافة جزء جديد للمكتبات العربية يتمثل في وضع الإطار المقترح للدراسة.  .6
 ياً: الأهمية العمليةأنث

 ، ولسلطة النقد.الإسلاميةمخرجات هذا البحث مهمة للباحثين، وللبنوك  .1
تنبع أهمية هذا البحث من أهمية القطاع الذي طبقت عليه وهو قطاع  .2

 الخدمات.
ومقومات الاقتصاد الإسلامي وهي ان تنبع أهمية البحث من أهمية تطبيق أرك .3

 .الإسلاميةالبنوك 
ولين في البنوك لأهمية تطبيق النموذج ؤة في توجيه نظر المستتمثل الأهمي .4

 الأوروبي للتميز.
  والفعلي للاقتصاد الإسلامي.أنيالتطبيق الميد الإسلاميةتعتبر البنوك  .5
تنبع أهمية البحث من دراسة تجارب لنجاح التميز في الأداء وهذا يخدم البنوك  .6

 محل الدراسة.
 البحث فرضيات

بين نتائج  )α≥0.05(دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  "لا توجد علاقة ذات
من وجهة نظر  الإلكترونيةتطبيق ممكنات النموذج الأوروبي وجودة الخدمات 

 العملاء"
 البحث حدود
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 الإلكترونيةيتناول البحث موضوع النموذج الأوروبي للتميز وعلاقته بجودة الخدمات 
سلامي الفلسطيني، والإسلامي العربي) وذلك الفلسطينية (البنك الإ الإسلاميةفي البنوك 

 .2020خلال العام الحالي 
 السابقة الدراسات

 )EFQMالدراسات التي تتعلق بالنموذج الأوروبي للتميز (أولاً: 
)، والتي هدفت إلى التعرف على أثر ممارسات إدارة الموارد 2019دراسة الرخيص ( .1

، EFQMيز المؤسسي العالمي البشرية على دور الأفراد في تطبيق نموذج التم
وبالاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي النظري، فتوصلت إلى وجود علاقة بين 
إدارة الموارد البشرية وتطبيق هذا النموذج، علاوة على تأثير الممارسات التقليدية 
والحديثة لإدارة الموارد البشرية في تفعيل دور الأفراد نحو تطبيق هذا النموذج، ومن 

شطة الموارد البشرية واختصاصاتها التنظيمية أنهم ما اقترحته هذه الدراسة تطوير أ
 بشكل مناسب لطبيعة التميز المؤسسي.

)، والتي هدفت إلى التعرف على ممارسة التميز 2016دراسة القواسمي، والبوريني ( .2
تميز، في جامعة جدارا من وجهة نظر العاملين والطلبة باستخدام النموذج الأوروبي لل

، فحصلت جميع أبعاد ستبانةووظفت المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الا
 النموذج الأوروبي للتميز على تقدير متوسط.

 ستراتيجية)، والتي هدفت إلى التعرف على واقع الإدارة الإ2016خرس (دراسة الأ .3
، بداعالإوفق النموذج الأوروبي للتميز في القطاع الحكومي الفلسطيني وأثرها في 

، فتوصلت إلى وجود ستبانةوقد وظفت المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الا
وفق النموذج الأوروبي للتميز  ستراتيجيةعلاقة طردية موجبة بين ممارسة الإدارة الإ

وفق النموذج الأوروبي للتميز في  ستراتيجيةواقع الإدارة الإ أنن ، وتبيّالإبداعوبين 
%)، كما لا يوجد تأثير 67.6ني جاء بوزن نسبي (القطاع الحكومي الفلسطي

 للمتغيرات الشخصية والوظيفية على تقدير العينة لمتغيرات الدراسة.
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)، التي هدفت إلى التعرف على النموذج الأوروبي للتميز 2015دراسة الفليت ( .4
والذي طبق على العديد من المؤسسات، والتعرف على المعوقات في حالة تطبيقه 

، ومدى توفر مقومات تطبيق هذا النموذج، فتوصلت الدراسة الإسلاميةعة على الجام
تطبيق الجامعة  أنبغزة تطبيق النموذج الأوروبي،  الإسلاميةه يمكن للجامعة أنإلى 

لهذا النموذج يساعدها على تحقيق أهدافها بأكثر فعالية، وللجامعة  الإسلامية
ولكن تحتاج أيضاً للاستمرار  ،EFQMطبقت عليها معايير أنقيادات  الإسلامية

ات الجامعة واضحة وأهدافها محددة ولها علاقات إستراتيجي أنفي التطوير، كما 
 .EFQMوشراكات واسعة ومصادر تمويل مختلفة تمكنها من تطبيق 

)، والتي هدفت إلى التعرف على النموذج الأوروبي للجودة 2013دراسة عارف ( .5
EFQM ًت الدراسة بتحليل أوجه التشابه والاختلاف لتطوير الأداء، وقام امدخل

تحليل إلى تهت الدراسة أنبينه وبين المفاهيم أو مداخل التطوير المتعارف عليها، و
بعض أوجه القصور أو النقد الموجهة للنموذج والذي تعكف المنظمة الأوروبية 

 الواقع للجودة باستمرار على إدخال تطويرات بنموذج الجودة تبعاً لنتائج تطبيقه في
العملي، كما حللت الدراسة أوجه التشابه والاختلاف بينه وبين المفاهيم أو مداخل 
التطوير المتعارف عليها في حقل الإدارة والتي يثور بعض الجدل بتشابهها مع النموذج 

 محل الدراسة.
)، والتي هدفت لقياس مدى تطبيق معيار العمليات وفق 2013دراسة العيسوي ( .6

ز الأداء وتأثيره على مكافحة الجريمة قبل وقوعها في قطاع وروبي لتمي�النموذج الأ
لت إلى ، فتوص�ستبانةغزة، وقد وظفت المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الا

وجود علاقة بين نموذج التميز وأبعادها (تصميم إدارة العمليات، تحسين العمليات 
إدارة وتقوية علاقات المتعاملين) بطرق إبداعية، تصميم وتطوير وتقديم الخدمات، 

المتغيرات المستقلة حسب أهميتها في تفسير  أنوبين مكافحة الجريمة قبل وقوعها، و
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ت كما يلي: (إدارة وتقوية علاقات المتعاملين، أنمكافحة الجريمة قبل وقوعها ك
 تصميم وإدارة العمليات).

 الإلكترونيةياً: الدراسات التي تتعلق بجودة الخدمات المصرفية أنث
)، التي هدفت إلى التعرف على عناصر جودة الخدمات 2015دراسة المدنيني ( .7

المصرفية ومستوى تطبيقها في المصارف في مدينة طرابلس من وجهة نظر العملاء، 
 أن، فتوصلت إلى ستبانةوقد وظفت المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الا

 أنأقل من المتوسط،  وبينت الدراسة  مستوى توافر جودة الخدمات المصرفية بلغت
ان مستوى توفر العناصر المادية، وسرعة الاستجابة، التعاطف، الاعتمادية والأم

 ت أقل من المتوسط.أنك
)، التي هدفت إلى التعرف على جودة الخدمات التي يقدمها 2015دراسة  سند ( .8

لوصفي التحليلي، البنك الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء، وقد وظفت المنهج ا
تقييم أفراد العينة لسمات  أنلتحقيق أهدافها، فتوصلت إلى  ستبانةواستخدمت الا

ت مرتفعة، وتعد هذه السمات ذات أهمية واضحة في رضا أنجودة الخدمات ك
الزبائن، وضرورة اهتمام البنك بسمة تعاطف موظفي البنك مع الزبائن حيث 

 ييم أفراد عينة الدراسة.حصلت على المرتبة الأخيرة في سلم تق
)، التي هدفت إلى قياس مستوى إدراك العاملين لمستوى 2014دراسة العضايلة ( .1

جوة الخدمات المصرفية في البنوك العاملة في جدة، وأثر التكنولوجيا، وقد وظفت 
مستوى جودة  أن، فتوصلت إلى ستبانةالمنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الا

مرتفعاً، وكذلك يوجد أثر لأبعاد خصائص  انالعاملين ك الخدمات من وجهة نظر
أبعاد خصائص تكنولوجيا  أنتكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمات المصرفية، و

 %) من التباين في جودة الخدمات المصرفية.48.7المعلومات تفسر ما مقداره (
ات )، التي هدفت إلى التعرف على جودة الخدم2013دراسة  دياب، وطويرش ( .2

المصرفية، والتي تقدمها البنوك التجارية في منطقة جدة، وقد وظفت المنهج الوصفي 
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طباع الإيجابي عن نلتحقيق أهدافها، فتوصلت إلى الأ ستبانةالتحليلي، واستخدمت الا
ب المادية الملموسة والاستجابة أنجودة الخدمات المصرفية في كل من بعد الجو

التقدير ايجابياً ولكن بدرجة ان فقد كان اطف والأموالاعتمادية، أما في مجال التع
 أقل من الأبعاد الأخرى.

)، التي هدفت إلى معرفة مدى تأثير الابتكار التسويقي ومنها 2009دراسة التميمي ( .3
د التكنولوجيا في جودة الخدمات المصرفية، وقد وظفت المنهج الوصفي التحليلي، عْبُ

جود تأثير معنوي لمجمل عناصر الابتكار في ، فتوصلت إلى وستبانةواستخدمت الا
إجمالي أبعاد جودة الخدمات المصرفية للمصارف، ووجود تأثير معنوي لعنصري 

ب الملموسة، الاعتمادية، أنالابتكار على مستوى الأفراد والإجراءات في كل من الجو
لم يكن التأثير معنوياً فيما يتعلق بالابتكأنمدى الاستجابة، والأم ار ، ولكن 

ب الملموسة، الاعتمادية، مدى الاستجابة، وهناك تأثير أنالتكنولوجي في كل من الجو
معنوي لعنصري الابتكار التسويقي على مستوى الأفراد والتكنولوجيا من حيث 

 التعاطف.
)، التي هدفت إلى قياس زيادة جودة الخدمات المصرفية في 2008دراسة أحمد ( .4

نتيجة استخدام الشبكات العصبية، وقد وظفت المنهج  البنوك التجارية العامة في مصر
جودة الخدمات المصرفية  أن، فتوصلت إلى ستبانةالوصفي التحليلي، واستخدمت الا
 %.85في البنوك التجارية حصلت على 

)، التي هدفت إلى التعرف على العلاقة بين العملاء Rootman (2006دراسة  .5
نموذج البحوث الوصفية، بالتطبيق على  وجودة الخدمات المصرفية، وتم استخدام

إدارة علاقات العملاء تؤثر  أنعملاء المصارف في منطقة نيلسون، فتوصلت إلى 
 إيجابياً على جودة الخدمة في المصارف. 
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 :السابقة الدراسات من الاستفادة
تحديد المراجع ذات الأهمية، ومراجعة نتائج وتوصيات الدراسات   .1

 السابقة.
المتغيرات وطرق قياسها، وصياغة المشكلة والأهداف تحديد أبعاد  .2

 والفرضيات.
 المساعدة في تحديد مجتمع وعينة الدراسة واختيار أسلوب اختيار العينة. .3
 القدرة على بناء أداة الدراسة بفعالية، وبناء إطار نظري كذلك. .4
 المساعدة في ربط نتائج الدراسات السابقة بالدراسة الحالية. .5
 ة بالدراسات السابقة.أنميا تراكمياً تم الاستعليكون العمل عل .6

 :الحالية الدراسة يميز ما
معظم الدراسات السابقة تناولت جودة الخدمات المصرفية بشكل عام ولكن  .1

 .الإلكترونيةالدراسة الحالية ركز على جودة الخدمات المصرفية 
كن هذه معظم الدراسات السابقة تناولت جودة الخدمات في البنوك الربوية ول .2

 .الإسلاميةالدراسة ركزت على البنوك 
من وجهة نظر متلقي الخدمة  الإلكترونيةجودة الخدمات  ت الدراسةتناول .3

 وهذا يعطي نتائج أفضل.
ات وتحليلها، فتم استخدام تحليل أنأكثر من أداة لجمع البي متاستخد .4

دراسات ، وتحليل التقارير السابقة، بخلاف الستبانةالمحتوى، والمقابلة والا
 .ستبانةالسابقة التي اعتمدت فقط على الا

عرفة آراء القيادة، ورأي المجتمع، ورأي العملاء، ركّزتِ الدراسة على م .5
 ات وتقارير البنوك المنشورة لعينة الدراسة.نوتحليل إعلأ
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لتطبيق النموذج  إستراتيجيتميزت الدراسة الحالية ببناء مقترح تنموي  .6
لم يتم تناوله في الإلكترونيةودة الخدمات الأوروبي للتميز لتحقيق ج ، وهذا 
 .ينلم الباحثَأي دراسة سابقة حسب عِ

الخاصة بالعملاء لحساب العلاقات  ستبانةأداة الا ايخصص ان أناستطاع الباحث .7
وذلك بالإجابة على فقرات نتائج تطبيق ممكنات النموذج الأوروبي، وفقرات 

على ان حصائياً، وركز الباحثإلمناسب ، وهذا هو االإلكترونيةجودة الخدمات 
 معرفة الآراء فقط بالنسبة للمجتمع.

بتحديد مدى تطبيق ممكنات النموذج الأوربي للتميز من ان استطاع الباحث .8
ت للبنوك والرجوع لمقابلات مع إحصائياخلال مراجعة تقارير ونشرات و

 في حالة تعذر الحصول على معلومة ما من التقارير. يرينالمد
ـارالإ ـ  النظري ط
 للتميز الأوروبي النموذج: الأول المبحث

ه نمط فكري وفلسفة إدارية تعتمد على منهج يرتبط بكيفية أنيعرف التميز على 
شباع احتياجات الأطراف كافة سواء إنجاز نتائج ملموسة للمنظمة لتحقيق الموازنة في إ

والتحسين  الإبداعم وفي إطار ثقافة من التعلي ،من أجل المصلحة أو المجتمع ككل
إدارة التميز هي مدخل شامل  أن )2002)، واعتبر السلمي (2014أبو ريا ( المستمر

 للتفوق التنظيمي يحقق مستويات عالية غير عادية من الأداء.
 The European Foundationمفهوم النموذج الأوروبي للتميز 

For Quality Management Award (EFQM)( 
للتميز على الجودة   (EFQM)ؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة يرتكز نموذج الم

ه : أعلى مستوى من الجودة أنفالتميز كما عرفه قاموس ويبستر الشهير ب ،وعناصرها
الدراسات التي تناولت التميز ماهي الا امتداد  أن) Adwbanjo, 2000ويرى (

 ).2015للدراسات التي تناولت الجودة(حناوي، 
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 للتميز لأوروبيا النموذج أبعاد
الأبعاد الرئيسة للتميز وفق النموذج الأوروبي للتميز بكل من: القيادة، ان يمكن بي

، الأفراد، الشراكة والموارد، العمليات، نتائج الزبائن، نتائج ستراتيجيةالسياسة والإ
 )14-12: 2009الأفراد، نتائج المجتمع، نتائج الأداء الرئيسية. (العايدي، 

 -: EFQMاسية للنموذج الأوروبي للتميز الأس المبادئ
ية مبادئ أساسية وهي: التركيز على المتعاملين، أنحدد النموذج الأوروبي للتميز ثم

التركيز على النتائج، القيادة وثبات الهدف، الإدارة بالعمليات والحقائق، تطوير الموارد 
اء الشركاء، التزام نحو البشرية ومشاركتهم، استمرارية التعلم والتحسين والابتكار، بن

 )30: 2016خرس، ا وفق التالي: (الأأ�الجميع، والتي يمكن بي
التركيز على المتعاملين: الفئة المستهدفة من المؤسسة وهو يحكم على تميزها  .1

من خلال الخدمات المقدمة له مقارنة مع توقعاته، ومع ما تقدمه المؤسسات 
 الأخرى.

الالتزام بتحقيق النتائج والمنافع لمختلف التركيز على النتائج: من خلال  .2
 أصحاب المصالح.

القيادة وثبات الهدف: فعالية القيادة وثباتهم نحو تحقيق أهدافهم المنشودة،  .3
 والثبات في تحقيقها.

الإدارة بالعمليات والحقائق: حيث تكون المنظمة على كفاءة وفعالية، إذ تم  .4
ار إلى الغايات المخططة وفق شطتها من خلال عمليات مترابطة تدأنتشكيل 

 معلومات صحيحة.
أثمن ما تملكه المنظمة هي الموارد  أنتطوير الموارد البشرية ومشاركتهم:  .5

ا رؤوس الأموال الحقيقية للمنظمات الواعية التي تسعى نحو �البشرية، لأ
 التميز.
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استمرارية التعلم والتحسين والابتكار: من خلال استثمار خبرات المنظمة  .6
عارف العاملين فيها ونتائج العلم ومستحدثات التقنية في تطوير العمليات وم

 وتحديث الخدمات.
بناء الشركاء: من خلال استثمار علاقات التعاون والتكامل من جميع شركاء  .7

 العمل.
 التزام نحو الجميع: احترام قواعد المجتمع ونظمه.  .8

 المؤسسي التميز ومقومات متطلبات
تطلبات الأساسية للتميز المؤسسي وفق رؤية النموذج هناك مجموعة من الم

والابتكار،  الإبداعالأوروبي للتميز وهي: إضافة قيمة للمستفيدين، المستقبل المستدام، 
 القيادة مع الرؤية والالهام والتراهة، مرونة إدارية، المواهب، نتائج متميزة (

EFQM2013 ،() لإدارية، وربط والفلسفة ا الأسلوبفهم ) 2016ويضيف هنية
متطلبات أخرى لتحقيق إدارة التميز ) 50: 2009وأضاف الجعبري(الحوافز بالأداء، 

 متكامل، وهياكل تنظيمية مرنة. إستراتيجيمنها بناء 
 التميز المؤسسي: إدارةأهداف ومزايا 

 )117: 2013تحقق إدارة التميز اهدافاً ومزايا كثيرة للمنظمة منها: (جاد الرب، 
بقاء والاستمرار والمنافسة، وسرعة الاستجابة للعملاء، وتحقيق النمو وال .1

 الجودة والكفاءة.
سرعة الاستجابة للعملاء، والاستخدام الأمثل للموارد المتاحة، وتحقيق  .2

 التحسين المستمر.
قبول الأعمال الصعبة، تحمل المصاعب، خدمة أفضل للمجتمع. (المصري،  .3

2015 :55( 
 الإسلاميةفي البنوك  الإلكترونيةمات المصرفية : جودة الخدأنيالمبحث الث
 سلاميةالإ الإلكترونيةالمصرفية  الخدماتمفهوم جودة 
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الخدمة المصرفية هي الجهود التي يبذلها البنك ويكرسها من أجل توفير أجواء الراحة 
لعملاء البنك والثقة العالية في نفوسهم من أجل جذبهم للبنك، وكذلك ان والاطمئن
 )519: 2011ملاء. (حداد، م عُاستمراره

شباع التام لاحتياجات المستهلك بأقل تكلفة (سند، أما جودة الخدمة فهي الإ
ا التطابق مع المواصفات، وعرف أ�) ب2009)، بينما عرفها التميمي (179: 2015

ا نشاط أو منفعة يقدمها طرف أ�) جودة الخدمات ب204: 2014مقدادي، والسكر (
 الرغبات والاحتياجات. إشباعإلى  دفوتهإلى طرف آخر 

فهي: البحث عن احتياجات  الإسلامية الإلكترونيةأما جودة الخدمات المصرفية 
العملاء ورغباتهم من مصادر المعلومات المتعددة، والمتعلقة بالحصول على الخدمات 

ومن ثم المتنوعة ذات الطابع والمنهج الإسلامي، والتي توفر الوقت والجهد،  الإلكترونية
للعملاء ضمن موارد المصرف وقدراته  الإلكترونيةتلبية هذه الحاجات والرغبات 

 )7: 2012. (عوض، الإسلاميةوحدود الشريعة 
 الإسلاميةالتكنولوجيا في البنوك  استخدمأهمية 

، وتحرير العملاء الإلكترونيةفاض تكلفة التشغيل، واستخدام وسائل الدفع أنخ .1
والبنك المحمول. (عبد  الإلكترونية، وظهور البنوك نأوالزمان من قيود المك

 )264: 2005القادر، 
شطة المصرفية وتعدد وتشابك العمليات البنكية. نالتطور السريع في الأ .2

 )126: 2004(المبيريك، 
 :الإسلاميةجودة الخدمات في البنوك  أبعاد

، )، (سند195: 2014أبعاد الجودة وفق التالي: (العضايلة:  عرضيمكن 
2015 :179 ( 

 الملموسية: في مجال الخدمات التي تمثل المرافق المادية والمعدات والموظفين والمواد المكتوبة.
 الموثوقية: في مجال الخدمات تمثل القدرة على أداء الخدمة الموعودة بثقة ودقة.
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في مجال الخدمات الاستعداد لمساعدة الزبائن وتقديم الخدمة  تمثلالاستجابة: 
 عة.السري

 والصدق في التعامل مع الزبائن.ان : في مجال الخدمات تمثل الثقة والأمأنالضم
التعاطف: في مجال الخدمات تمثل التواصل الجيد، وفهم الزبائن والاهتمام الفردي 

 بالزبائن.
) الأبعاد 18: 2008)، وأسو، وبطرس (190: 2013( نصيفوأضاف 

(الجدارة، اللباقة، المصداقية، درجة فهم مقدم  :الإلكترونيةالتالية لقياس جودة الخدمات 
 الخدمة، الاتصال)

 الإلكترونيةعلى الأبعاد الخمسة في قياس جودة الخدمات ان وقد اعتمد الباحث
 .الإسلامية البنوكالمقدمة من 
وهي: الجودة  الإسلاميةمستويات لجودة الخدمات المصرفية  ةخمس هناك أنكما 

لجودة المدركة من قبل الإدارة، الجودة الفنية أي الطريقة التي المتوقعة من قبل العمل، ا
تؤدى بها الخدمة، الجودة الفعلية وهي التي تؤدى بها الخدمة، الجودة المرجوة للعملاء أي 

)، (الصويعي، 103: 2006مدى الرضا والقبول من العملاء للخدمات. (الطالب، 
 )180: 2014)، (وداد، 84: 2015
 اءاتوالإجر الطريقة

، والعينة، والمجتمع، والأداة أنيالجزء وصفاً لمنهج البحث الميد هذايتضمن 
 ومتغيراتها وإجراءاتها، وفيما يلي عرض لذلك:

 البحث منهج
باستخدام المنهج الوصفي التحليلي،  أنمن أجل تحقيق أهداف البحث قام الباحث

وصف ظاهرة أو مشكلة ه: "أحد أشكال التحليل والتفسير العلمي المنظم لأنويعرف ب
ات، ومعلومات مقننة عن الظاهرة أو أنمحددة، وتصويرها كمياً عن طريق جمع بي

 )324: 2000المشكلة، وتصنيفها، وتحليلها، وإخضاعها للدراسة الدقيقة". (ملحم، 
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 مجتمع وعينة البحث
يتكون المجتمع الرئيس للبحث من جميع عملاء البنك الإسلامي العربي،  -1

سلامي الفلسطيني العاملة في قطاع غزة، وقد تم الاعتماد على هذه والبنك الإ

المعادلة  
21.96 384

2 0.05
 = ≅ × 

n   في تحديد حجم العينة بسبب كبر

 اكافيً اعددً دّيع 384عدد  أنحجم مجتمع الدراسة، وحسب هذه المعادلة ف

صول ، وهذه العينة هي التي تم الح)Moor et.al،(2003 للمجتمع. اوممثلً

عليها للإجابة عن نتائج آراء المتعاملين الناتجة عن تطبيق ممكنات النموذج 

جودة الخدمات المصرفية  ستبانةالأوروبي للتميز، وكذلك الإجابة عن ا

 . الإلكترونية

يتكون المجتمع الفرعي للبحث من أفراد المجتمع والذين لهم معرفة وعلاقة  -2
الباحث استخدم نفس المعادلة السابقة  إنبالبنوك وبسبب كبر حجم المجتمع ف

مفردة، وهذه  384يحدد العدد الكافي والممثل للمجتمع وهو  أنليستطيع 
العينة هي التي تم الحصول عليها للإجابة عن نتائج آراء المجتمع الناتجة عن 

 تطبيق ممكنات النموذج الأوروبي للتميز.
لتعزيز النتائج المتعلقة  ؛قابلاتلإجراء الم الإسلاميةالبنوك  يرية بمدأنتم الاستع -3

بمدى تطبيق ممكنات النموذج الأوروبي التي تم الحصول عليها وفق تقارير 
 .الإسلاميةت ونشرات البنوك اإحصائيو
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 البحث أداة
للوصول إلى أداة البحث وبالتحديد  اإحصائي� اعلميً اأسلوبًان لقد استخدم الباحث
ونتائج آراء العملاء والمجتمع، هو أسلوب "دلفاي"  ةالإلكترونيالمتعلقة بجودة الخدمات 

الذي يعتمد على الخبراء، ويعرف  الأسلوبوذلك للوصول إلى أدق النتائج، وهو 
ا: "وسيلة لجمع الآراء والمعلومات من مجموعة أ�طريقة "دلفاي" ب وكاريان روسم

القدرة على تقديم فر في مواقعهم امقصودة من المشاركين أو الخبراء أو غيرهم ممن تتو
إلى التعرف على الرأي  الأسلوبالمساعدة في مضمار المشكلة المطروحة، ويهدف هذا 

 )107: 2007المتفق عليه بين جماعة مختارة بعناية". (المريعي، 
 :سلوب بالتاليالمراحل التي يمر بها الأ تلخيصويمكن 

كين حول الموضوع المراد ه مفتوحة على الخبراء المشارأنالمرحلة الأولى: توزيع استب
تجميع معلومات عنه، وأيضا يضيف الباحث بعض العبارات التي يراها مهمة بناء على 

 خبرته العملية والنظرية (تكوين قائمة معايير).
يتم تكوين القائمة السابقة يقوم الباحث بتنظيمها على  أن: بعد يةأنالثالمرحلة 

المشاركين (الخبراء) لإعطاء كل معيار ه مغلقة، ومن ثم توزيعها على أنشكل استب
: غير مهم)، ثم 1: مهم إلى 3المستوى الذي يستحقه من الأهمية بتدرج تنازلي (من 

 يحسب المتوسط الحسابي لدرجات أهمية كل معيار.
المرحلة الثالثة: الهدف من هذه المرحلة قياس مستوى إجماع المشاركين (الخبراء) 

التي حصل عليها كل معيار، وذلك بعرض القيمة التي على متوسطات درجات الأهمية 
حصل عليها، ومن ثم طلب رأيهم فيها إما بالموافقة أو بإعطاء قيمة بديلة في حالة عدم 

، 1.5، 2، 2.5، 3الموافقة، وقد عدل مقياس الأهمية النسبية ليكون خماسي التدرج (
ذلك يتم حساب المتوسط  (الخبراء) وبعد للمشاركين) بهدف توسيع عملية الاختيار 1

الحسابي الجديد لدرجة أهمية كل معيار، ثم إيجاد الفرق بين القيمة الجديدة والقيمة 
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دلالة الفرق على الإجماع تكون كالتالي، والتي يمكن تسميتها بمعادلة أنالقديمة باعتبار 
)207: 2007دلفاي: (المريعي، 

المراحل السابقة لتصميم أدوات يبتطبيق أسلوب "دلفاي" ذان ولقد قام الباحث
الدراسة وهي:

آراء المتعاملين عن نتائج ستبانةين: اءالعملاء والتي تشمل على جزستبانةا.1
جودة الخدمات ستبانةتطبيق ممكنات النموذج الأوروبي للتميز، وا

.الإلكترونية
المجتمع والتي تتعلق بقياس آراء المجتمع حول نتائج تطبيق البنوكستبانةا.2

الفلسطينية لممكنات النموذج الأوروبي للتميز.الإسلامية
ات:أنة بها لجمع البيأنأما الأدوات الأخرى التي تم الاستع.3
والنشرات والتقارير الصادرة الإلكترونيةتحليل المحتوى للمواقع استُخْدِمَفقد -

الفلسطينية لتحديد مدى تطبيقها لممكنات النموذج الإسلاميةعن البنوك 
.الإسلاميةالبنوك يرية بمقابلات مع مدأنوروبي للتميز، مع الاستعالأ

في دول الإسلاميةتم إجراء تحليل محتوى لمواقع الكترونية لمجموعة من البنوك -
وذلك من خلال مؤشرات اقتصادية ،عربية واسلامية لمعرفة نتائج الأداء الكلي

كد من وجود مؤشرات ومالية على مدار مجموعة من السنوات، وذلك بعد التأ
لتطبيق هذه البنوك لممكنات النموذج الأوروبي للتميز.
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 :ستبانةالا صدق
على تدريج خماسي متدرج لقياس أراء المحكمين عند تحكيم ان اعتمد الباحث

)، 5.00 –4.30، وقد تراوحت متوسطات تقديرات المحكمين بين (ستبانةفقرات الا
تمائها لموضوع البحث، أنمين على مناسبتها ووهي قيم مرتفعة تدل على اتفاق المحك

ومدى  ،ستبانةبالتحقق من صدق الاتساق الداخلي لمجالات الاان كما قام الباحث
ارتباطها بالدرجة الكلية من خلال معامل ارتباط بيرسون، حيث تراوحت قيمها بين 

 بقياسان ، كما قام الباحثعالية)، وهي تمثل درجة اتساق داخلي 0.931–0.75(
على التمييز بين المجموعات المختلفة (الاستجابات المرتفعة والمتدنية)  ستبانةقدرة الا
ويتني ان بتطبيق اختبار مان ) مستجيب لكل مجموعه، ومن ثم قام الباحث10بواقع (

ن إ)، أي 0.001) وهي دالة عند مستوى دلالة ( U )18.3حيث بلغت قيمة 
ت حقيقية، وبالتالي حققت الأداة صدق نأالفروقات بين استجابات المجموعتين ك

 الأداء التمييزي
 :ستبانةالا ثبات

لفا حيث أعلى اختبار كرونباخ  معتمدين ستبانةباختبار ثبات الاان قام الباحث
 . ستبانةعالية لفقرات وبنود الا ثبات) وهي تمثل درجة 0.921بلغ معامل الثبات (

 الطبيعي التوزيع اختبار
تساوي  (.Sig)) والقيمة الاحتمالية 1.251بار تساوي (قيمة الاخت أنتبين 

ات انتوزيع البي إن) وبذلك فα≥0.05مستوى الدلالة () وهي أكبر من 0.338(
حيث تم استخدام الاختبارات المعلمية للإجابة على فرضيات يتبع التوزيع الطبيعي 

 البحث. 
 البحث نتائج

من خلال إجابة أفراد عينة البحث  ل إليهافيما يلي عرض للنتائج التي تم التوص�
 عن الأسئلة وفقاً لترتيبها:
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المقدمة من  الإلكترونيةالإجابة عن السؤال الأول: ما مستوى جودة الخدمات 
 الفلسطينية من وجهة نظر المتعاملين؟ الإسلاميةالبنوك 

من أجل الإجابة على هذا السؤال، تم التحليل الوصفي لأبعاد جودة الخدمات 
 ، وذلك وفق الجدول التالي:رونيةالإلكت

 الإلكترونية): جودة الخدمات 1جدول رقم (

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

راف نحالأ
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

sig 
 الترتيب

1. 
أثناء تعاملك مع ان تشعر بالأم

 المقدمة من البنك الإلكترونيةالخدمات 
4.3 0.68 86 22.14 *0.000 1 

2. 
ن لك معلومات كافية ويقدم الموظف

حول الاستخدام للأدوات التي تسهل 
 الإلكترونيةالخدمة 

3.8 0.74 76 19.4 *0.000 2 

3. 
شعرك بالثقة يسلوك الموظفين  أنترى ب

أثناء الحصول على معلومات حول 
 الإلكترونيةالخدمات 

3.5 0.69 70 23.45 *0.000 3 

4. 
فر لدى الموظفين الخبرة الكافية اتتو

للاستماع لشكاوى الموظفين حول 
 المقدمة الإلكترونيةالخدمات 

3.2 0.65 64 20.23 *0.000 4 

 الرابع 0.000* 19.34 74 62. 3.7 أنالأممجموع فقرات المجال الأول: 

1.  
م  أنتشعر ب الموظفين على استعداد دائ

لمساعدة العملاء في حصولهم على 
 بكفاءة. لإلكترونيةاالخدمات 

4.3 0.56 86 23.34 *0.000 2 

2.  
ات كافية نيقدم البنك نشرات وإعلأ

 الجديدة الإلكترونيةعن الخدمات 
3.2 0.61 64 23.37 *0.000 3 

3.  
توجد لوحات وإرشادات داخل 
صالات البنك وبجوار الصرافات حول 

 .الإلكترونيةالخدمات 
2.8 0.83 56 17.74 *0.000 4 
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4.  
ق واضح للمعاملات يوجد توثي
 التي تقوم بتنفيذها  الإلكترونية

4.5 0.66 90 12.34 *0.000 1 

 الخامس 0.000* 22.21 74 75. 3.7 : الاعتماديةأنيمجموع فقرات المجال الث

1.  
الإدارة تقدم الخدمات  أنتشعر ب

لتجعل مصلحة العملاء  الإلكترونية
 هي العليا

4.2 0.75 84 20.54 *0.000 1 

2.  

من  اكافيً اهناك عددً نأترى ب
دة أنالموظفين لتقديم الدعم والمس

للعملاء في الحصول على خدماتهم 
 المتنوعة

3.8 0.75 76 20.22 *0.000 3 

3.  
الموظفين على دراية تامة  أنتعتقد ب

بالمعلومات المتعلقة بالخدمات 
 المقدمة الإلكترونية

3.8 0.69 76 17.67 *0.000 4 

4.  
شخصياً ن اهتماما ويهتم الموظف

بالعملاء ليكونوا على دراية بالخدمات 
 الجديدة الإلكترونية

4.1 0.65 82 19.76 *0.000 2 

 أنيالث 0.000* 25.65 79.5 73. 3.075 مجموع فقرات المجال الثالث: التعاطف

1.  
يوجد استعداد دائم لدى الموظفين 
لتقديم المعلومات حول الخدمات 

 المقدمة الإلكترونية
4 0.66 80 27.11 *0.000 2 

2.  
يوجد تجديد وتنوع في الخدمات 

 المقدمة الإلكترونية
4.2 0.57 84 17.45 *0.000 1 

3.  
من قبل  الإلكترونيةتقدم الخدمات 

 المصرف كما تتصورها أو تتوقعها
3.6 0.61 72 18.46 *0.000 4 

4.  
وجد سرعة في الاستجابة لحل أي ت

مشكلات تقنية تواجهك أثناء طلب 
 الإلكترونيةة الخدمة المصرفي

3.8 0.83 76 19.32 *0.000 3 

 الثالث 0.000* 19.32 78 61. 3.9 مجموع فقرات المجال الرابع: الاستجابة

1.  
فر في البنك وسائل تكنولوجية اتتو

 الإلكترونيةتسهل الخدمات المصرفية 
4.2 0.65 84 27.12 *0.000 2 
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2.  
لكترونية إفر لدى البنك صرافات ايتو

 عديدة  موزعة على مناطق
4.5 0.71 90 18.21 *0.000 1 

3.  
يتعامل البنك مع مراكز ومؤسسات 
متنوعة لتسهيل وتنوع الخدمات 

 المقدمة. الإلكترونية
4.2 0.57 84 20.12 *0.000 3 

4.  
ن البنك لديه شبكات أتشعر ب

ومعدات تؤهله لتوفير الخدمات 
 المناسبة الإلكترونيةالمصرفية 

3.8 0.5 76 19.12 *0.000 4 

 الأول 0.000* 23.42 83.5 74. 4.175 مجموع فقرات المجال الخامس: الملموسية

  0.000* 18.65 77.8 65. 3.89 ستبانةمجموع فقرات الا

 يتضح من نتائج الجدول السابق ما يلي:
%)، وهذا 77.8يساوي ( ستبانةالمتوسط الحسابي النسبي لجميع فقرات الا أن

ة من قبل أفراد العينة على جميع مجالات وفقرات محور هناك موافقة بدرجة كبير أنيعني 
ذلك إلى التطور الكبير ان بشكل عام، ويعزو الباحث الإلكترونية الخدماتمستوى جودة 

جعلتها  الإسلاميةالذي شهده قطاع المصارف، وكذلك زيادة الاقبال على المصارف 
وذلك لزيادة القدرة  ؛تبحث عن أحدث الطرق اللازمة لتلبية حاجات ورغبات العملاء

 التنافسية، ومواكبة التطور التكنولوجي السائد في كل مؤسسات الوطن.
جودة  أن) والتي بينت 2015وتختلف نتائج هذه الدراسة مع دراسة المدنيني (

بلغت أقل من المتوسط، واتفقت مع دراسة سند  طرابلسالخدمات المصرفية في 
ت مرتفعة، أنينة لجودة الخدمات المصرفية كتقدير أفراد الع أن) حيث بينت 2015(

جودة الخدمات المصرفية  أن) التي بينت 2015واتفقت أيضا مع دراسة العضايلة (
عن جودة  ايجابيًإ اطباعًأنهناك  أن) 2013مرتفعة، وبينت دراسة دياب وطريرش (

جودة  أن) والتي بينت 2008الخدمات المصرفية، واتفقت أيضاً مع دراسة أحمد (
 ت مرتفعة.أنالخدمات المصرفية في البنوك التجارية المصرية ك
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المجال "الخامس" حصل على المرتبة الأولى حيث بلغ المتوسط الحسابي النسبي  أن
تهتم بالمعدات والوسائل  الإسلاميةالبنوك  أنذلك إلى ان %)، ويعزو الباحث83.5(

 .الإلكترونيةمات تحقق وتسهل تقديم الخد أنوالأدوات اللازمة التي يمكن 
على المرتبة الأخيرة حيث بلغ المتوسط الحسابي  "أنيبينما حصل المجال "الأول والث

والاعتمادية مهما ان درجة الأم أنذلك إلى  انالباحث ويعزو%)، 74النسبي لكل منهم (
العملاء بحاجة إليها، ويشعرون دائما بنقص في المعلومات التي توفر  إناهتم بها البنك ف

وقد يكون ذلك بسبب الطبيعة البشرية التي ترغب في ان عتمادية أو درجة الأمالا
 الأعلى، والمعلومات الكاملة.ان الحصول على الأم

: ما مستوى فعالية النتائج المحققة من تطبيق ممكنات أنيالإجابة عن السؤال الث
 النموذج الأوروبي من وجهة نظر المتعاملين؟

 سؤال، تم التحليل الوصفي، وذلك وفق الجدول التالي:هذا ال نع الإجابةمن أجل 

 ): نتائج تطبيق ممكنات النموذج الأوروبي من وجهة نظر العملاء2جدول رقم (

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

راف نحالأ
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

 القيمة 
 الاحتمالية

 sig 
 الترتيب

1.  
تحصل على معلومات كافية 
حول طبيعة الخدمات 

 البنكية
4.2 0.75 84 27.34 *0.000 7 

2.  
تعطى الإجابة الكافية 
للحصول على أي أسئلة 

 تقدمها للبنك
3.4 0.55 68 20.32 *0.000 17 

3.  
تجد سهولة في التواصل مع 

 إدارة وموظفي البنك 
3.2 0.61 64 19.41 *0.000 18 

4.  
يمكن لك بسهولة الوصول 
لإدارة البنك والجلوس 

 معهم
4.2 0.61 84 21.90 *0.000 6 
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5.  
تشعر بعدم التميز بين 
 العملاء من قبل إدارة البنك

3.1 0.75 62 27.32 *0.000 20 

6.  
يطلب البنك آراء العملاء 
 لمعرفة رغباتهم واحتياجاتهم

3.6 0.88 72 17.41 *0.000 14 

7.  
يتم تقدير أي معلومات أو 

 فكرة تقدم من العملاء 
3.8 .67 76 19.21 *0.000 10 

8.  
البنك عن  ويبتعد موظف

الاستهزاء أو التقليل من أي 
 عميل

3.6 0.65 72 20.15 *0.000 15 

9.  
تشعر بالارتياح أثناء 

 التعامل مع البنك
3.2 0.65 64 20.12 *0.000 19 

10.  
البنك النصح  ويقدم موظف

والإرشاد للعملاء بشكل 
 مستمر

3.8 0.76 76 23.45 *0.000 9 

11 
ء على التحفيز يحصل العملا

المناسب للتعرف على 
 الخدمات الجديدة

4.8 0.52 96 22.16 0.000 1 

12 
يتم متابعة حسابات العملاء 
والتواصل معهم باستمرار 

 من البنك
4.2 0.59 84 27.23 0.000 5 

13 
يوجد صندوق لشكاوى 

ان العملاء موجود في مك
 ظاهر في البنك

3.7 0.75 74 21.32 0.000 13 

14 
بوجود ثقة متبادلة  تشعر

 بين موظفي البنك والعملاء 
3.6 0.55 72 19.23 0.000 14 

15 
يحصل العملاء على حقهم 
في أي خدمات يقدمها 

 البنك
3.8 0.72 76 18.23 0.000 11 

16 
يتم أخذ آراء العملاء لتقييم 
طبيعة الخدمات المقدمة من 

 البنك
4.2 0.87 84 24.53 0.000 4 
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17 
بنك مناسب الان يعتبر مك
 للعملاء

4.2 0.66 84 18.24 0.000 3 

18 
توجد خدمات متنوعة 

 ومناسبة للعملاء  
4.5 0.73 90 20.12 0.000 2 

19 
صل ايمكن لكل عميل التو

عبر صفحات التواصل 
 الاجتماعي مع إدارة البنك

3.8 0.65 76 17.12 0.000 9 

20 
يقدم البنك خدمات 

وية) للعملاء أندة (ثأنمس
 جاتهم.حسب حا

3.9 0.92 78 19.24 0.000 8 

  0.000* 25.53 75.3 0.63 3.76 ستبانةمجموع فقرات الا

 
 يتضح من نتائج الجدول السابق ما يلي:

%)، وتُعزى 75.3يساوي ( ستبانةالمتوسط الحسابي النسبي لجميع فقرات الا إن
لتميز وذلك من البنوك تقوم بتطبيق ممكنات النموذج الأوروبي ل أنهذه النتيجة إلى 

لآراء العملاء حول أسلوب البنوك وآلياته المستخدمة في تقديم  المرتفعةخلال النتيجة 
الخدمات والاهتمام بحاجات ورغبات العملاء، فالنتائج المتعلقة بتطبيق ممكنات النموذج 

 ت مرتفعة.أنالأوروبي من وجهة نظر العملاء ك
) حيث حصلت 2016ي والبوريني (الدراسة مع دراسة القواسم هذهتختلف نتائج 

جميع أبعاد النموذج الأوروبي للتميز على تقدير متوسط، وتتفق مع دراسة الأخرس 
) حيث حصل النموذج الأوروبي للتميز في القطاع الحكومي الفلسطيني على 2016(

) حيث تتوافر المقومات لتطبيق 2015تقدير مرتفع، واتفقت مع دراسة الفليت (
 .الإسلاميةروبي للتميز في الجامعة النموذج الأو

" على المرتبة الأولى حيث بلغ المتوسط الحسابي النسبي 11الفقرة رقم "حصلت 
جداً من قبل البنوك على إطلاع  اكبيرً ا هناك اهتمامً أن%)، وهذا يدل على 96(

ترغب  الإسلاميةالبنوك  أنوهذا يعزى إلى  ،العملاء على كل ما هو جديد من الخدمات
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وبالتالي تكون البنوك قادرة على  ،لكل خدمة جديدة ان يكون العميل مستخدمًأفي 
 وجذب عملاء جدد. ،الحاليين العملاءالحفاظ على 

" على المرتبة الأخيرة حيث بلغ المتوسط الحسابي 5بينما حصلت الفقرة رقم "
يكون  نأهناك عملاء في البنوك يجب  أنذلك إلى ان %)، ويعزو الباحث62النسبي (

التجار والموردين لمبالغ كبيرة يومياً أو المؤسسات التي ترسل  كبارلهم معاملة خاصة مثل 
موظفين بشكل يومي للإيداع والصرف وهذا يجعل العملاء يشعرون بالتميز من قبل 

 إدارة البنك بين العملاء.
يق : ما مستوى فعالية النتائج المحققة من تطبأنيعن السؤال الث الإجابةتابع 

 ممكنات النموذج الأوروبي من وجهة نظر المجتمع؟
 هذا السؤال، تم التحليل الوصفي، وذلك وفق الجدول التالي: نمن أجل الإجابة ع

 ): نتائج تطبيق ممكنات النموذج الأوروبي من وجهة نظر المجتمع3جدول رقم (

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

راف نحالأ
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

sig 
 الترتيب

1 
في المناسبات  الإسلاميةتشارك البنوك 

 الاجتماعية للمجتمع المحلي
3.9 .66 78 25.38 *0.000 8 

2 
في الأعمال  الإسلاميةتشارك البنوك 

 التطوعية داخل المجتمع
3.3 0.73 66 19.20 *0.000 16 

3 
م البنوك  ثقافية نشاطات ( الإسلاميةتقي

 ورياضية) داخل المجتمع المحلي
4.6 0.65 92 18.23 *0.000 2 

4 
في دعم  الإسلاميةتشارك البنوك 

 دة المشاريع الخيريةأنومس
3 0.75 60 24.4 *0.000 19 

5 
مبادرات متنوعة  الإسلاميةتقدم البنوك 

 للمجتمع المحلي
3.8 0.75 76 25.34 *0.000 13 

6 
مع نسق ويسلامي يتواصل البنك الإ

قامة لإمؤسسات المجتمع المحلي 
 المناسبات

4.2 0.63 84 18.23 *0.000 3 
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7 
على  الإسلاميةتشعر بحرص البنوك 

 خدمة المجتمع المحلي بكافة أطيافه
4.1 .72 82 20.12 *0.000 6 

8 
في  الإسلاميةتشعر بوجود البنوك 
 المناسبات الوطنية العامة

2.9 0.63 58 20.54 *0.000 20 

9 
بالتوعية  الإسلاميةتلتزم البنوك 

والتعليمات التي تصدر من المجتمع 
 المحلي

3.2 0.82 64 19.73 *0.000 18 

10 
بخدمة المجتمع  الإسلاميةتلتزم البنوك 

 المحلي في النواحي الصحية والبيئية
3.6 0.72 72 19.23 *0.000 15 

11 
المجتمع المحلي  الإسلاميةتشارك البنوك 
 رات المجتمعيةفي صنع القرا

3.8 0.59 76 20.22 0.000 12 

12 
مع المجتمع  الإسلاميةتتواصل البنوك 

المحلي خلال وجود صفحات 
 الكترونية

4.8 0.63 96 23.29 0.000 1 

13 
بتوزيع النشرات  الإسلاميةتقوم البنوك 

ت للتوعية على المجتمع اءحصاوالإ
 المحلي 

4.1 0.71 82 20.12 0.000 7 

14 
لقاءات منتظمة  الإسلاميةبنوك تقدم ال

 مع المجتمع المحلي
3.2 0.46 64 21.43 0.000 18 

15 
وطيبة بين البنوك  إيجابيةتوجد علاقات 

 والمجتمع المحلي الإسلامية
3.7 0.69 74 19.25 0.000 14 

16 
توجد شفافية في العلاقة بين البنوك 

 والمجتمع المحلي الإسلامية
3.8 0.74 76 17.87 0.000 11 

17 
على النظام  الإسلاميةتحافظ البنوك 

 والترتيب أثناء ازدحام البنوك 
4.2 0.61 84 19.23 0.000 4 

18 
على عدم وجود  الإسلاميةتحافظ البنوك 

 أي تلوث بيئي أو قاذورات من البنك
3.9 0.56 78 24.23 0.000 9 

19 
 الإسلاميةالعلاقة بين البنوك  أنتشعر ب

 قة تكاملية والمجتمع المحلي علا
4.2 0.51 84 18.42 0.000 5 

20 
في التنمية  الإسلاميةتشارك البنوك 

 والتدريب لأفراد المجتمع.
3.8 0.88 76 20.32 0.000 10 

  0.000* 25.53 76.1 0.63 3.805 ستبانةمجموع فقرات الا
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 يتضح من نتائج الجدول السابق ما يلي:
%)، وتُعزى 76,1يساوي ( ستبانةت الاالمتوسط الحسابي النسبي لجميع فقرا أن

البنوك تقوم بتطبيق ممكنات النموذج الأوروبي للتميز وذلك من  أنهذه النتيجة إلى 
تحقق رغبات  الإسلاميةن البنوك أ، وهذا يدل على المجتمعخلال النتيجة المرتفعة لآراء 

خدمة وبناء تقوم بدورها المجتمعي في  الإسلاميةالبنوك  أنواحتياجات المجتمع، و
، وهذا ظهر واضحاً من خلال النتيجة المرتفعة لآراء أفراد المجتمع، المجتمعمؤسسات 

 .امرتفعً انفالنتائج المتعلقة بتطبيق ممكنات النموذج الأوروبي من وجهة نظر المجتمع ك
) حيث حصلت جميع 2016تختلف نتائج هذه الدراسة مع دراسة القواسمي والبوريني (

) 2016ج الأوروبي للتميز على تقدير متوسط، وتتفق مع دراسة الأخرس (أبعاد النموذ
حيث حصل النموذج الأوروبي للتميز في القطاع الحكومي الفلسطيني على تقدير مرتفع، 

) حيث تتوافر المقومات لتطبيق النموذج الأوروبي 2015واتفقت مع دراسة الفليت (
 .الإسلاميةللتميز في الجامعة 

المرتبة الأولى حيث بلغ المتوسط الحسابي النسبي  على" 12رقم "الفقرة  حصلت
جداً من قبل البنوك على إطلاع  اكبيرً اهناك اهتمامً أن%)، وهذا يدل على 96(

المجتمع على كل ما هو جديد من خدمات مجتمعية أو خدمات يقدمها البنك بشكل 
م التكنولوجيا في الاتصال تعمل على استخدا الإسلاميةالبنوك  أنعام، وهذا يعزى إلى 

 .هووسائل الاجتماعي التواصلوالتواصل مع المجتمع لتواكب طرق 
" على المرتبة الأخيرة حيث بلغ المتوسط الحسابي 8بينما حصلت الفقرة رقم "

شغال العاملين في البنك لفترة طويلة يومياً انذلك إلى  ان%)، ويعزو الباحث58النسبي (
ا قد يكون عائقاً في المشاركة في المناسبات الوطنية، انأحي لليلاوتأخرهم في العمل حتى 

لحزب أو تكتل معين فتلجأ البنوك إلى عدم  ةوقد تكون المناسبات الوطنية موجه
لكي لا تحسب إدارة البنك لتيار معين دون غيره، وهذا حصلت تلك الفقرة  ؛الذهاب

 على مستوى متوسط.
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وى ممارسات ممكنات النموذج الأوروبي الإجابة عن السؤال الثالث: ما مست
 في فلسطين؟ الإسلاميةللبنوك  الإلكترونيةللتميز من خلال تحليل المحتوى للمواقع 

هذا السؤال، ولكي يتم التعرف على مستوى تطبيق النموذج  نمن أجل الإجابة ع
حتوى، العاملة في فلسطين، تم استخدام أسلوب تحليل الم الإسلاميةالأوروبي في البنوك 

لكل بنك على حده ومراجعة النشرات والتقارير  الإلكترونيفقد تم مراجعة الموقع 
ات البنوك اليومية على مواقعهم لانوتحليل كل البنود ذات العلاقة، وكذلك تم مراجعة إع

شطة أنالرسمية، وأيضاَ مراجعة مواقع التواصل الاجتماعي للبنوك للتعرف على أي 
الفلسطينية، وفيما  الإسلاميةالبنوك  يريمقابلات مركزة مع مدأخرى، مع التركيز على 

 يلي تفصيل لممكنات النموذج الأوروبي للتميز ومدى تطبيقها في البنوك:
 : EFQMالفلسطينية ومطابقتها مع  الإسلامية: القيادة في البنوك أولاً

ت (مقابلة مع الفلسطينية، وإجراء المقابلا الإسلاميةبتحليل المحتوى لمواقع البنوك 
)، (ومقابلات مع 28/4/2020السيد/ ضياء مسمح، مدير البنك الإسلامي العربي، 

)؛ تبين 28/4/2020سمائهم، أآخرين في بنوك إسلامية فلسطينية رفضوا ذكر  يرينمد
القيم محددة من  أنا واضحة ومحددة، وأ�وجد رؤية ورسالة وقد تم تحليلها وتبين ته أن

ة والإخلاص، والعدالة، والحداثة، ناالتراهة والوفاء والأم :ثلم ،قبل البنك بوضوح
ه يظهر تحفيز قيادة البنك وتنمية الموارد البشرية، واهتمام القيادة أنوالمساواة، كما 

،  ويظهر ذلك الإبداعع على قيادة البنك تشج�  أنبنماذج التقييم، ويظهر التحليل أيضاً 
تي حصلت عليها تلك البنوك وخاصة بعد عام بوضوح من خلال الجوائز المتعددة ال

"الجوائز"، أما بخصوص تعزيز قيادة :منفرد ان ا مواقع البنوك بعنوته، وحدد2013
، الإسلاميةفي رسالة البنوك  االبنك واهتمامها بالمجتمع والعاملين فهذا يظهر واضحً

تكنولوجي في تقديم وأيضاً تظهر رؤية ورسالة البنك الاهتمام الكبير للقيادة بالتطور ال
ا مطابقة لمعايير أ�الفلسطينية نجد  الإسلاميةالخدمات، وبمقارنة واقع القيادة في البنوك 

هناك حاجة بشكل أكبر للاهتمام بهذا المعيار،  تانك نإ، وEFQMالقيادة حسب 
التي ظهرت في آراء العملاء  يجابيةفر هذا المعيار يظهر دليله من خلال النتائج الإاوتو
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المتعلقة بنتائج تطبيق ممكنات النموذج  ستبانةوآراء المجتمع عندما تم تطبيق أداة الا
 الأوروبي على عينة من العملاء وعينة من المجتمع.

 : EFQMالفلسطينية ومطابقتها مع  الإسلامية: الموارد البشرية في البنوك ياًنثا

جراء المقابلات (مقابلة الفلسطينية، وإ الإسلاميةبتحليل المحتوى لمواقع البنوك 
)، (ومقابلات 28/4/2020مع السيد/ ضياء مسمح، مدير البنك الإسلامي العربي، 

)؛ 28/4/2020سمائهم، أآخرين في بنوك إسلامية فلسطينية رفضوا ذكر  يرينمع مد
ه يوجد اهتمام بتدريب وتنمية العاملين ويظهر هذا واضحا من حجم الدورات أن

كترونية، حيث لعنها للعاملين وتأهيله للعاملين والنشر على المواقع الإالتدريبية التي يعلن 
هناك  أنقيادة البنوك الحالية العاملين في تلك البنوك في الفترات السابقة، كما يُمث�لُ 
الهيكل التنظيمي  فيبتقدير حاجة البنوك من الموارد البشرية ويظهر هذا واضحاً  ااهتمامً

وليات، كما تظهر مواقع البنوك ؤل وتوزيع المهام والمسلتلك البنوك وحجم العم
 الإسلاميةاهتمامها بتكريم الموظفين المتميزين، وبمقارنة واقع الموارد البشرية في البنوك 

هناك  تانك نإ، وEFQMا مطابقة لمعايير الموارد البشرية حسب أ�الفلسطينية نجد 
هذا المعيار يظهر دليله من خلال النتائج  فراحاجة بشكل أكبر للاهتمام بهذا المعيار، وتو

المتعلقة  ستبانةالتي ظهرت في آراء العملاء وآراء المجتمع عندما تم تطبيق أداة الا يجابيةالإ
 بنتائج تطبيق ممكنات النموذج الأوروبي على عينة من العملاء وعينة من المجتمع.

 : EFQMفلسطينية ومطابقتها مع ال الإسلاميةفي البنوك  ستراتيجيةثالثاً: السياسة والإ
الفلسطينية، وإجراء المقابلات (مقابلة  الإسلاميةبتحليل المحتوى لمواقع البنوك 

)، (ومقابلات 28/4/2020مع السيد/ ضياء مسمح، مدير البنك الإسلامي العربي، 
 الإسلاميةالبنوك  أن)؛ تبين 28/4/2020بنوك إسلامية فلسطينية،  يريمع مد

هذا ظهر واضحا عندما التزمت ، وات الدولةإستراتيجيتلتزم بسياسات والفلسطينية 
) بقرار الرئيس والمتعلق بحسابات الأسرى، 2020البنوك خلال هذا الشهر (أبريل/

ات، ويظهر ستراتيجيبالبيئة المحيطة عند وضع السياسات والإ اهناك اهتمامً أنكما تبين 
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حيطة، كما تظهر البنوك حجم الندوات ذلك واضحا بتحليلها للفرص والتهديدات الم
اتها وسياساتها، وبمقارنة واقع السياسة إستراتيجيوالدورات التي تتعلق بشرح 

ا مطابقة لمعايير السياسة أ�الفلسطينية نجد  الإسلاميةفي البنوك  ستراتيجيةوالإ
هناك حاجة بشكل أكبر للاهتمام بهذا  تانك نإ، وEFQMحسب  ستراتيجيةوالإ
التي ظهرت في آراء  يجابيةفر هذا المعيار يظهر دليله من خلال النتائج الإار، وتوالمعيا

ة المتعلقة بنتائج تطبيق ممكنات ناالعملاء وآراء المجتمع عندما تم تطبيق أداة الاستب
 النموذج الأوروبي على عينة من العملاء وعينة من المجتمع.

 : EFQMالفلسطينية ومطابقتها مع  ةالإسلاميرابعاً: الشراكة والموارد في البنوك 

الفلسطينية، وإجراء المقابلات (مقابلة  الإسلاميةبتحليل المحتوى لمواقع البنوك 
)، (مقابلات 28/4/2020مع السيد/ ضياء مسمح، مدير البنك الإسلامي العربي، 

 الإسلاميةالبنوك  أن)؛ تبين 28/4/2020بنوك إسلامية فلسطينية،  يريمع مد
الشركات ان ية تلتزم ببناء شراكات واضحة وتظهره بوضوح على مواقعها بعنوالفلسطين

التقارير التي تصدرها البنوك بشكل سنوي تبين موارد البنوك  أنالتابعة والحليفة، كما 
أصول البنوك والتزاماتها  أنوايراداتها ومصاريفها وأصولها وارباحها بوضوح تام، كما 

ليلية عالية مع كل سنة بالسنوات السابقة، وبمقارنة واقع وتحليل واقعها موجود وبدقة تح
ا مطابقة لمعايير الشراكة والموارد أ�الفلسطينية نجد  الإسلاميةالشراكة والموارد في البنوك 

فر اهناك حاجة بشكل أكبر للاهتمام بهذا المعيار، وتو تانك نإ، وEFQMحسب 
التي ظهرت في آراء العملاء وآراء  ابيةيجهذا المعيار يظهر دليله من خلال النتائج الإ

ة المتعلقة بنتائج تطبيق ممكنات النموذج الأوروبي ناالمجتمع عندما تم تطبيق أداة الاستب
 على عينة من العملاء وعينة من المجتمع.

 : EFQMالفلسطينية ومطابقتها مع  الإسلاميةخامساً: العمليات في البنوك 
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الفلسطينية، وإجراء المقابلات (مقابلة  الإسلامية بتحليل المحتوى لمواقع البنوك
)، (مقابلات 28/4/2020مع السيد/ ضياء مسمح، مدير البنك الإسلامي العربي ، 

 أن)؛ تبين 28/4/2020بنوك إسلامية فلسطينية رفضوا ذكر أسمائهم ،  يريمع مد
ال ل فعّوجد لديها خطط وأهداف واضحة ومقسمة بشكتالفلسطينية  الإسلاميةالبنوك 

اتها والتحسين المستمر ليسهل تنفيذها، وتهتم البنوك بتحقيق الجودة في كل عمليّ
الحوكمة، وذلك من خلال ان للعاملين، وتظهره البنوك بشكل واضح على مواقعها بعنو

عرض سياسة الحوكمة، وعرض الإشراف والرقابة، واهتمامها الإدارة التنفيذية 
عليها، حيث مراجعة الشهادات والتخصصات الموجودة والاستشارية وكفاءة القائمين 

على الموقع للإدارة التنفيذية والإشراقية تبين أهمية الاستفادة من المتميزين في البنوك، 
ا مطابقة لمعايير الشراكة أ�الفلسطينية نجد  الإسلاميةوبمقارنة العمليات في البنوك 

كبر للاهتمام بهذا المعيار، هناك حاجة بشكل أ تانك إن، وEFQMوالموارد حسب 
التي ظهرت في آراء العملاء  يجابيةفر هذا المعيار يظهر دليله من خلال النتائج الإاوتو

ة المتعلقة بنتائج تطبيق ممكنات النموذج ناوآراء المجتمع عندما تم تطبيق أداة الاستب
 الأوروبي على عينة من العملاء والمجتمع.

لثالث: ما مستوى ممارسات ممكنات النموذج الخلاصة للإجابة عن السؤال ا
في  الإسلاميةللبنوك  الإلكترونيةالأوروبي للتميز من خلال تحليل المحتوى للمواقع 

 فلسطين؟
هناك  أنالبنوك تبين  يريوالمقابلات مع مد الإلكترونيةتحليل المحتوى للمواقع  نإ
بعاد الخمسة الأساسية لممكنات الفلسطينية بالأ الإسلاميةمن قبل البنوك  اكبيرً  ااهتمامً

النموذج الأوروبي للتميز (القيادة، الموارد البشرية، العمليات، الشراكة والموارد، السياسة 
ات نامن تحليل لبيان د هذه النتيجة ما توصل إليه الباحثنا)؛ وما يدعم ويسستراتيجيةوالإ

 موذج الأوربي للتميز.تم تجميعها من العملاء والمجتمع عن نتائج تطبيق ممكنات الن
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نتائج النموذج الأوروبي للتميز ممكنات والإجابة عن السؤال الرابع: ما العلاقة بين 
 الفلسطينية؟ الإسلاميةمع البنوك  الإلكترونيةوجودة الخدمات 
"لا توجد علاقة ذات : بصياغة الفرضيةان هذا التساؤل قام الباحث نوللإجابة ع

بين نتائج تطبيق ممكنات النموذج  )α≥0.05(لة دلالة إحصائية عند مستوى دلا
لاختبار هذه الفرضية ، ومن وجهة نظر العملاء" الإلكترونيةالأوروبي وجودة الخدمات 

عامل بيرسون للارتباط" ولكن تم حساب العلاقة بين نتائج تطبيق تم استخدام اختبار "مُ
 أنوتبين  ،فقط لكترونيةالإ الممكنات من وجهة نظر العملاء وعلاقتها بجودة الخدمات

لا يجوز حساب العلاقة بين ممكنات  إحصائيًا)، و0.000*القيمة الاحتمالية تساوي (
نتائج  أن، وذلك بسبب الإلكترونيةونتائج تطبيق النموذج الأوروبي وجودة الخدمات 

المجتمع تمت من خلال آراء المجتمع، والممكنات تمت من خلال تحليل المحتوى 
 ؛تكون أداة الدراسة مجابة من طرف واحد فقط أنيجب  إحصائيًا، وبالتالي والمقابلات

بحساب العلاقة بين نتائج ان ليتم حساب معامل الارتباط بينهما، ولذلك اكتفى الباحث
من وجهة نظر  الإلكترونيةتطبيق ممكنات النموذج الأوروبي وبين جودة الخدمات 

ت ذات تقدير ناالممكنات والنتائج ك أنين العملاء فقط، ولكن عند تحليل النتائج تب
ت ذات تقدير مرتفع، وتبين وجود علاقة ناك الإلكترونيةمرتفع، وكذلك جودة الخدمة 

 :ناإحصائية وفق آراء العملاء وبالتالي يستنتج الباحث
ممكنات ونتائج تطبيق النموذج وجود علاقة طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين 

، مما يؤكد على ضرورة الاهتمام بالتطبيق الإلكترونيةالأوروبي للتميز وجودة الخدمات 
الفعال لممكنات النموذج الأوروبي للتميز لعلاقتها الطردية القوية في تحقيق جودة 

وذج الأوروبي نتائج تطبيق النم أنهذه النتيجة إلى  ان، ويعزو الباحثالإلكترونيةالخدمات 
للتميز من وجهة نظر العملاء هي الأساس في تحقيق التطور والتميز للبنك في جميع 

مثل القيادة والتي تعتبر  ستراتيجيةه يهتم بكل بعد من الابعاد الإأنالمجالات وخاصة 
ات المحددة ستراتيجيالمركزية المؤثرة على باقي المجالات، واهتمامه بالسياسات والإ
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مل، وكذلك بالنسبة لباقي الأبعاد، ولهذا وجب الاهتمام بشكل كبير لكفاءة الع
بممكنات النموذج الأوروبي للتميز، وبالتالي يتم رفض الفرضية الصفرية التي تم صياغتها، 

 )α≥0.05(ه: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ان أنويؤكد الباحث
من وجهة نظر  الإلكترونيةبي وجودة الخدمات بين نتائج تطبيق ممكنات النموذج الأورو

 العملاء".
الإجابة عن السؤال السادس: ما هي المؤشرات المالية والاقتصادية الدالة على 

والملتزمة  الإسلاميةفي الدول العربية و الإسلاميةفي أداء البنوك  إيجابيةتحقيق نتائج 
 بممكنات النموذج الأوروبي؟

في الدول العربية  الإسلاميةلكترونية لمجموعة من البنوك إتم تحليل المحتوى لمواقع 
، وتحليل تلك المواقع يبين توافر تطبيق ممكنات النموذج الأوروبي للتميز الإسلاميةو

فتم إجراء مجموعة من  ،ولكن هناك حاجة لقياس نتائج الأداء الكلي كتجارب نجاح
 :المقارنات والتحليل بين عدد من السنوات وتبين التالي

 البنك الإسلامي الأردني: .1
، امكتب 28و افرع 80يقدم البنك خدمات مصرفية واستثمارية وتمويلية خلال 

ألف حساب، ويقدم  927، وبلغ عدد حسابات العملاء اموظف 2335ويعمل فيه 
 خدمات وفق الضوابط الشرعية التي تنتهج �جاً متميزاً في الاقتصاد الإسلامي.

 داء الكلي للبنك الإسلامي الأردني): نتائج الأ4جدول رقم (
 2005 2006 2007 2008 2015 2016 2017 2018 أنالبي

 1.32 1.46 1.598 1.848 4.170 4.503 4.666 4.618 إجمالي الموجودات(بالمليار)
الزيادة في إجمالي 

 ------ %10.60 %9.45 %15.60 %125.65 %143.67 %152.49 %149.90 الموجودات

 69.4 115.3 133.475 160.989 311.2 342.7 375 393.4 (بالمليون)حقوق الملكية

 ------- %66 %15.70 %20.60 %93.31 %112.87 %132.94 %144.37 الزيادة في حقوق الملكية

 13.1 15.5 22.988 35.14 48.72 54.02 54.1 49.8 صافي الربح (بالمليون)

 ------- %18.20 %48.30 %52.80 %38.65 %53.73 %53.96 %41.72 الزيادة في صافي الربح
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صافي الربح إلى إجمالي 
 %0.99 %1.06 %1.44 %1.90 %1.17 %1.20 %1.16 %1.08 الموجودات

صافي الربح إلى حقوق 
 %18.80 %13.40 %17.22 %21.80 %15.66 %15.76 %14.43 %12.66 الملكية

: الإلكترونيلمنشورة على الموقع بالاعتماد على التقارير السنوية ا ينالمصدر: إعداد الباحث
/https://www.jordanislamicbank.com 

من خلال الجدول السابق تظهر نتائج الأداء الكلي والتي تبين الأداء الفعال 
اد من عام الزيادة في صافي الربح ز أنوالايجابي لهذا المصرف الإسلامي والتي بينت 

%، وكذلك صافي الربح إلى 41.72% إلى 18.2من  2018حتى عام  2005
 49.8مليون إلى  13، وصافي الربح من 1.08إلى  0.99إجمالي الموجودات زاد من 

مليون، كل هذه النتائج التي ظهرت في الجدول تبين كفاءة التطور خلال السنوات في 
 لذي يطبق ممكنات النموذج الأوروبي للتميز.الأداء الكلي للبنك الإسلامي الأردني وا

 بنك البركة الجزائري .2
منتجاتها وخدماتها المصرفية والمالية وفق أحكام ومبادئ الشريعة  البركةتقدم بنوك 

مليار  2.5س المال المصرح به أفي مجالات مصرفية والاستثمار، ويبلغ ر الإسلامية
 كلي:دولار، والجدول التالي يبين نتائج الأداء ال

 ): نتائج الأداء الكلي لبنك البركة الجزائري5جدول رقم (

 2015 2016 2017 2018 أنالبي

 193573 210344 270996 248633 إجمالي الأصول

  %8.70 %40.00 %28.00 الزيادة في الأصول

 23463 24312 24576 27429 إجمالي حقوق الملكية

  %3.62 %4.70 %16.90 الزيادة في حقوق الملكية

 4108 3984 3548 5167 صافي الدخل

    %25.80 الزيادة في صافي الدخل

https://www.jordanislamicbank.com/
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 %2.10 %1.90 %1.30 %2.00 الربح إلى إجمالي الأصول

 %17.50 %16.40 %14.44 %18.90 الربح إلى حقوق الملكية

 :بالاعتماد على التقارير السنوية المنشورة على الموقع ينالمصدر: إعداد الباحث
/baraka.com/ar-https://www.al 

من خلال الجدول السابق تظهر نتائج الأداء الكلي والتي تبين الأداء الفعال 
الزيادة في صافي الربح زاد من عام  أنالإسلامي والتي بينت  المصرفوالايجابي لهذا 

الربح إلى إجمالي حقوق %، وكذلك صافي 25.8بنسبة  2018حتى عام  2015
 5167مليون إلى  4108%، وصافي الربح من 18.9% إلى 17.5الملكية زاد من 

%، 16.0% إلى 3.62من  انتقل هناك زيادة في حقوق الملكية حيث  أنمليون، كما 
كل هذه النتائج التي ظهرت في الجدول تبين كفاءة التطور خلال السنوات في الأداء 

 لإسلامي الجزائري والذي يطبق ممكنات النموذج الأوروبي للتميز.الكلي لبنك البركة ا
 ماراتيالبنك الإسلامي الإ .3

 الإسلاميةومتوافقة مع الشريعة  ،يقدم البنك منتجات مبتكرة عالية على مستوى
وقيمة للمتعاملين والمساهمين والعاملين والمجتمع، والجدول التالي  نوعيةويقدم خدمات 

) تظهر نتائج الأداء الكلي 6للبنك، من خلال الجدول التالي رقم (يبين الأداء الكلي 
يجابي لهذا المصرف الإسلامي والتي بينت الارتفاع الكبير والتي تبين الأداء الفعال والإ

خلال السنوات في كل من الربح إلى إجمالي الأصول، والربح إلى حقوق الملكية، والزيادة 
الربح إلى إجمالي الأصول  انتقل م الواحد، حيث في صافي الربح، وكذلك الربح للسه

% 3%، والربح إلى حقوق الملكية من أقل من 1.58من أقل من واحد صحيح إلى 
%، كل هذه النتائج التي ظهرت في الجدول تبين كفاءة التطور خلال 12.82إلى 

لنموذج السنوات في الأداء الكلي لبنك البركة الإسلامي الجزائري والذي يطبق ممكنات ا
 الأوروبي للتميز.

https://www.al-baraka.com/ar/
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 ماراتي): نتائج الأداء الكلي للبنك الإسلامي الإ6جدول رقم (               
 2005 2006 2007 2008 2010 2016 2017 2018 أنالبي

 43.08 117.46 238.533 400.583 130.794 105.632 701.998 924.259 صافي الربح

الزيادة في صافي 

 الربح
130.73% 75.25% -73.63% -67.35% 67.90% 103.10% 172.70% 120.10% 

 4768.47 10473.7 16953.91 26400.4 32746.52 59228.189 61881.364 58379.407 إجمالي الأصول

الزيادة في  

 الأصول
120.75% 134.40% 124.35% 24.04% 55.70% 61.90% 119.60% 103.30% 

 852.365 956.872 1332.906 1674.086 2927.176 6688.775 7309.186 7211.162 حقوق الملكية

الزيادة في 

 حقوق الملكية
330.75% 336.61% 299.55% 7.49% 25.60% 39.30% 12.30% 4.40% 

الربح إلى إجمالي 

 الأصول
1.58% 11.34% 0.17% 0.40% 1.52% 1.40% 1.12% 0.90% 

الربح إلى 

 حقوق الملكية
12.82% 9.60% 1.58% 4.47% 23.93% 17.89% 12.27% 5.05% 

الربح للسهم 

 الواحد
0,17 0,129 0,027 0,03 

    

للبنك:  الإلكترونيبالاعتماد على التقارير السنوية المنشورة على الموقع  ينالمصدر: إعداد الباحث
/esislamic.ae/enghttps://www.emirat 

https://www.emiratesislamic.ae/eng/
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لتطبيق  إستراتيجيبناء مقترح تنموي  يمكنالإجابة عن السؤال السادس: كيف 
الفلسطينية لتحقيق جودة الخدمات  الإسلاميةالنموذج الأوروبي للتميز في البنوك 

 ؟الإلكترونية
لتطبيق  ستراتيجية بنظرية النظم لبناء الإطار المقترح التنموي الإنايمكن الاستع

بحث  الإلكترونيةلتحقيق جودة الخدمات  الإسلاميةوذج الأوروبي للتميز في البنوك النم
 وهي: (المدخلات، العمليات، المخرجات، التغذية الراجعة) رئيسةتشمل أربع مراحل 

 أولاً: المدخلات
تشمل مرحلة المدخلات تحديد الرؤية والرسالة للمقترح بالإضافة إلى المقترحات 

 طبيق ممكنات النموذج الأوربي بفعالية وذلك وفق التالي:اللازمة لتفعيل ت
مطبقة لممكنات النموذج الأوربي بتقدير مرتفع جداً  الإسلاميةتصبح البنوك  أن: الرؤية

تحقق من خلاله الأسبقية التنافسية في جميع مجالات العمل والعلاقات والتميز في تقديم 
 .الإلكترونيةالخدمات 

خدمات الكترونية ذات كفاءة عالية تحقق رغبات  الإسلامية : تقدم البنوكالرسالة
واحتياجات العملاء، وتراعي توفير الوقت والجهد والتكلفة على العملاء وعلى البنك 

يضاً، وتوفير المعلومات اللازمة عن ذلك للعملاء والمجتمع والمالكين والمستثمرين، أ
ناء جيل قيادي، مع الاهتمام بوضع وذلك من خلال تركيزها على تأهيل قيادة فعالة، وب

ات وعمليات تناسب التطور في البيئة الخارجية، مع ضرورة بناء إستراتيجيسياسات و
وضوابط  الإسلامية، مع الالتزام التام بقواعد الشريعة إستراتيجيةكات اعلاقات وشر
 الدولة النقدية.

 مقترحات تطبيق فعال لممكنات النموذج الأوروبي للتميز: 
الالتزام بممكنات النموذج الأوروبي للتميز  الإسلاميةيادة: لكي تستطيع البنوك الق -1

عليها البدء بتأهيل كل العاملين ليصبحوا قادة، وذلك من خلال البدء بتفويض 
الصلاحيات والسلطات، ونقل السلطة للعاملين ليتم تنميتهم وتدريبهم، ويكون 



إستراتيجيمقترح تنموي   
 

147 

 أنداخل البنك، كما  اليكون قائدً ؛ينعلى اختيار الأفضل من العامل االبنك قادرً
تعتمد على التكنولوجيا الحديثة في الاتصال والتواصل  أنقيادة البنك يجب عليها 

مع عامليها وعملائها والمستثمرين أيضاً، مع ضرورة قيام القيادة بعملية تقييم لكل 
إبداعي،  عمل وخدمة جديدة يقوم بها البنك، واختيار أفرد مؤهلين للقيادة ذات فكر

تعمل القيادة على الاجتماع الدوري  أنالمواهب البشرية في الاختيار، و ةومراعا
 دتهم في تقبل التغيير.نابالعاملين لمعرفة آرائهم ومس

ضمن جذب واختيار ت اتضع شروطً أنعلى إدارة البنك الإسلامي  :البشرية الموارد -2
ءات العاملين لديها، وهذا تتعلق بخبرات وقدرات ومهارات وذكا الأكفاء الموظفين

يوفر الوقت والجهد والتكلفة على البنك فيما يتعلق بالتنمية والتدريب، مع ضرورة 
قيام البنك باستقطاب عاملين للاستفادة منهم في إدخال خبرات جديدة مميزة لموظفي 
البنك، ومشاركتهم في طرح أفكار إبداعية، وهذا له دور كبير في إدخال خبرات 

يشترط البنك على العاملين تقديم  أنهناك ضرورة  أناخل البنك، كما خارجية د
يقدم البنك الحوافز المادية والمعنوية  أنتقرير سنوي عن جهدهم في تطوير ذاتهم، و

 للعاملين المهتمين بالتحسين المستمر لذاتهم.
ز بين نوعين من يالتمي الإسلامية: يجب على البنوك ستراتيجيةوالإ السياسة -3

والسياسات الذاتية والخاصة بالبنك،  ،لزاميةالسياسات الشرعية والإ :اساتالسي
وذلك حتى يستطيع البنك العمل على تنمية وتطوير سياساته الخاصة، والعمل على 

لزامية، مع ضرورة للتكيف مع السياسات الشرعية والإ ةالبحث عن طرق مبتكر
أكبر  حيث يعطي هذا قبولا ات،ستراتيجيمشاركة العاملين في وضع السياسات والإ

ات، كما يتوجب على إدارة البنك ستراتيجيمن العاملين لتنفيذ تلك السياسات والإ
حتى  ؛) ليتمكنوا من فهم البيئة الخارجية بشكل أفضلSWOTعمل مصفوفة (

ات وسياسات ملائمة للبيئة الخارجية، مع ضرورة الاهتمام بوضع إستراتيجييتم بناء 
، هوخارج من قبل خبراء داخل البنك إستراتيجيةسياسة ونماذج لتقييم كل 
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ة بأكاديميين من الجامعات في إيجاد حلول علمية للمشكلات التي تواجههم ناوالاستع
 ات.ستراتيجيفي تعديل أو وضع السياسات والإ

ا جزء أساسي وفعال في أ�ب الإسلاميةتدرك البنوك  أنالشراكة والموارد: يجب  -4
سات الدول ذات التأثير على بقاء واستمرار الدولة ككل، المجتمع، وضمن مؤس

ا من المقومات الأساسية للاقتصاد الإسلامي، وبالتالي إقامة البنوك شراكات أ�كما 
وذا منفعة ومردود مالي واجتماعي  ايكون مدروسً أنوتحالفات مع الشركات يجب 

كات مع المجتمع انجاح البنك يعتمد على القدرة على بناء شر أنوثقافي، كما 
 أنلدى المجتمع، كما  الإسلاميةللبنوك  اوثقافي اديني هناك قبولا أنالمحلي وخاصة 

ذا  دّعلمتابعة فروع وموارد وأصول البنك يُان محافظة البنك على أصوله وتشكيل لج
 أهمية كبير.

ل العمل اليومي هو العمل الخاص بتنفيذ الخطط بعد تجزئتها من طوي يُعدّالعمليات:  -5
ثم تنفيذه، وبالتالي الاهتمام بالعمل اليومي يعني اهتمام بتطبيق  هِالمدى إلى متوسطِ

المدى للبنك، وهنا يجب على إدارة البنك متابعة كل جزء وكل  ةالخطط طويل
يتم الاهتمام  أنموظف وكل مهمة وكل نشاط وكل تكنولوجيا مستخدمة، و

شطة المهمة نن للأون المنفذوالعامل يكون أنبالعاملين ذات العلاقة مع العملاء، و
فكر متميز ومبدع، مع ضرورة الاهتمام بتوفير المعلومات للعملاء  ويللبنك ذ

والمستثمرين والمجتمع والتي توضح كيف يمكن الحصول على الخدمات دون أي 
 تكلفة أو جهد.

 العمليات مرحلة: ياًناث
لأوروبي للتميز والتي تشمل مرحلة العمليات نتائج تطبيق ممكنات النموذج ا

بالمتغير المعترض في حالة وجود متغير تابع كما هو في  المناهجيسميها بعض علماء 
الدراسة الحالية، وهذه النتائج: (نتائج الموارد البشرية، نتائج العملاء، نتائج المجتمع، 

 نتائج الأداء الكلي أو المؤسسي) وفق التالي:
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العمل على توفير معلومات كافية  الإسلاميةنتائج العملاء: مطلوب من البنوك  .1
عن البنك وخدماته ونوعيتها للعملاء عبر وسائل اتصال تكنولوجية، مع ضرورة 
الاتصال المباشر وزيارة بعض العملاء المتميزين من مؤسسات وتجار وشركات، 
وتوثيق العلاقات بينهم، والتعرف المستمر على رغباتهم واحتياجاتهم المتجددة، 

يقوم قسم التسويق في البنك باتباع الوسائل اللازمة للحفاظ على العملاء  أنو
يدرس السوق بشكل مستمر من قبل  أنالحاليين والبحث عن عملاء متوقعين، و

د رغبات وحاجات العملاء، باحثين تسويقين يقدموا تقارير مستمرة حول تجد�
ع عمل دراسات ووضع صورة لموقع خدمات البنك مقارنة بالبنوك الأخرى، م

، وإطلاع العملاء على الجديد في تتعلق بأخذ آراء العملاء بشكل دوريّ
 منها. الإلكترونيةالخدمات وخاصة 

جمع معلومات تفصيلية بشكل  الإسلاميةنتائج المجتمع: مطلوب من البنوك  .2
شطته الثقافية والسياسية والاجتماعية، والعمل أنمستمر عن المجتمع، من حيث 

في كل  افريق للتواصل مع المجتمع المحلي ليكون البنك حاضرً على توفير
المناسبات، وهذا يعطي البنك قوة حضور لدى المجتمع، وتحقيق رضا أفراد 

مشاركة البنك في  أنالمجتمع الذي ينعكس مباشرة عن رضا العملاء، كما 
 :سواء ،شطة داخل المجتمع، وتقديم دعم لأفراد ذات حاجةنتمويل بعض الأ

ليمية أو صحية أو غذائية أو علاجية؛ كل هذا له دور في الوصول إلى نتائج تع
في  ايكون حاضرً أنالبنك يجب  أن، كما تهوشهر على صورة البنك إيجابية
ات والمؤتمرات والأيام الدراسية سواء بالحضور أو التمويل، ومشاركة ناالمهرج

 والاقتصادي أيضاً. البنك في التواصل مع المجتمع من أجل التثقيف المالي
نتائج الموارد البشرية: تم الحديث عن الموارد البشرية ضمن ممكنات النموذج  .3

الأوروبي للتميز، ولكن هنا ما يجب التركيز عليه فقط هو ضرورة معرفة آراء 
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الموارد البشرية وتقيمها، والتركيز على التغذية الراجعة لعملية التقييم والعمل 
 ت ودراستها ومعالجتها أو تعزيزها.رافانحعلى الوصول للا

المؤسسي): بعد تعزيز ممكنات النموذج الأوروبي للتميز،  :نتائج الأداء الكلي (أو .4
والاهتمام بنتائج تطبيق الممكنات وفق المقترح التنموي السابق؛ لا بد من التأكد 

حديد من فعالية هذا التعزيز والاهتمام من خلال دراسة نتائج الأداء الكلي، وبالت
ا ضمن تجارب النجاح والتي �اببيان المؤشرات الاقتصادية والمالية والتي قام الباحث

تشمل: (صافي الربح، الزيادة في الموجودات، الزيادة في حقوق الملكية، الربح 
ة السهم)، هذا كله بالإضافة إلى إلى حقوق الملكية، الربح إلى الموجودات، ربحيّ

 ة.تقارير المساهمات المجتمعي
 المخرجات: ثالثاً

تتعلق بالعملاء  إيجابيةالتطبيق الفعال لممكنات النموذج الأوروبي يؤدي لنتائج  نإ
 الإلكترونيةوالعاملين والمجتمع والأداء الكلي، وهذا بدوره يؤدي لجودة الخدمات 

بصفتها أصل مشكلة الدراسة أو المتغير التابع للدراسة الحالية؛ وهي التي تم تسميتها 
بأبعاد  الإسلاميةا ضمن المقترح بالمخرجات، وهناك ضرورة لاهتمام البنوك هن

، ويمكن اقتراح مجموعة من الأفكار لتعزيز هذه الأبعاد الخمسة الإلكترونيةالجودة 
 )، الاعتمادية، التعاطف، الاستجابة، الملموسيةناالأم: (يوه
من خلال  الإسلاميةتجاه البنوك ان : ويمكن تعزيز شعور العملاء بالأمناالأم .1

ضمن حماية الودائع،  الإسلاميةتعريف العملاء بالتأمين الذي تشارك به البنوك 
التي ان ويتم عمل لقاءات وندوات مع العملاء لشرح وتوضيح آليات الأم

المقدمة من البنوك سواء من التلاعب  الإلكترونيةتتبعها البنوك لحماية الخدمات 
 اوى العاملين فيما يتعلق بقلق العملاء.أو الاختراق، والاهتمام بشك

يضمن  أنالاعتمادية: يجب على البنك قبل تقديم أي خدمة الكترونية جديدة  .2
المعرفة التامة بهذه الخدمة من العملاء، سواء في طريقة الحصول عليها أو 
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العلاقات العامة مطلوب منها  أنالحقوق والالتزامات التي تترتب عليها، كما 
 اختيار طرق عرض النشرات والايضاحات الخاصة بالخدمات دور فعال في

ل التواصل فض�والتي يمكن لكل العملاء معرفتها دون معيقات، ويُ الإلكترونية
مع العملاء بطرق تكنولوجية مباشرة لتوصيل طبيعة الخدمات الجديدة 

 والإجابة عن أي استفسار بهذا الخصوص.
لذكاء العاطفي والاجتماعي قبل اختيار ل الإسلاميةالتعاطف: اعتماد البنوك  .3

؛ له دور مهم في اهتمام الموظفين بالعملاء بشكل شخصي، ومتابعة الموظفين
شطة البنك أنالمعرفة التامة للموظف ب أنكما العملاء وتحقيق رغباتهم، 

واعها وماهيتها، يجعل العميل يحصل أنالمقدمة من حيث  الإلكترونيةوالخدمات 
تظار وضياع الوقت، نما هو مطلوب دون الحاجة للامن أي موظف على 

وعلى إدارة البنك تحديد احتياجاتها الكمية والنوعية من الموظفين حسب كل 
شطة ومهام جديدة، ليحصل العملاء على خدماتهم دون أنما هو مستجد من 

 تأخير.
 بالكادر البشري والمقومات التكنولوجية الإسلاميةالاستجابة: اهتمام البنوك  .4

على  نا في الممكنات في بداية المقترح تجعل العملاء يحصلو�اوالفنية والتي تم بي
وفق حاجاتهم  الإلكترونيةالخدمات المتنوعة بسرعة، ويحصلون على الخدمات 

 ورغباتهم.
بتحديث أجهزتها وأثاثها وشبكاتها  الإسلاميةالملموسية: اهتمام البنوك  .5

ات الآلية باستمرار؛ يضمن استمرارية ة الصرافناومعداتها، والعمل على صي
 المتميزة. الإلكترونيةتقديم الخدمات 

 : التغذية الراجعة  رابعاً
تعتبر مرحلة التغذية الراجعة آخر مراحل نظرية النظم؛ ولكن تم وضعها آخر مرحلة 
فقط من أجل الترتيب المنهجي، ولكن التغذية الراجعة تتم منذ البدء بتطبيق الممكنات 
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ذلك يؤثر على  نبأول والعمل على تصحيحها، لأ رافات أولانحل بإيجاد الأوالعم
، فيتوجب على الإلكترونيةنتائج التطبيق والتي بدورها تؤثر على جودة الخدمات 

 ،بأول البنوك الاهتمام بالتقييم المستمر والحصول على التغذية الراجعة أولا يريمد
 رافات.نحاوالعمل على تصحيح أي 
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 ): نتائج الدراسة7قم (جدول ر

تساؤلات 
 الدراسة

 النتائج الفرضيات الأهداف

ما مستوى جودة الخدمات 
المقدمة من البنوك  الإلكترونية
الفلسطينية من  الإسلامية

 وجهة نظر المتعاملين؟

مستوى جودة الخدمات  نابي
المقدمة من البنوك  الإلكترونية
الفلسطينية من وجهة  الإسلامية

 ين.نظر المتعامل

لا توجد فرضية: تم الإجابة 
 مباشرة عن التساؤل.

من وجهة نظر العملاء على تقدير مرتفع  الإلكترونيةحصلت جودة الخدمات 
%)، التعاطف 74%)، الاعتمادية (74(ان %)، وذلك وفق التالي: الأم77.8(
 %)83.5%)، الملموسية (78%)، الاستجابة (79.5(

ما مستوى فعالية النتائج 
ة من تطبيق ممكنات المحقق

النموذج الأوروبي من وجهة 
 نظر المتعاملين؟

التعرف على فعالية النتائج 
المحققة من تطبيق ممكنات 
النموذج الأوروبي من وجهة 

 نظر المتعاملين.

لا توجد فرضية: تم الإجابة 
 مباشرة عن التساؤل.

 حيث %،75.3تبلغ  EFQMآراء العملاء الناتجة عن تطبيق ممكنات  أنتبين 
يحصل العملاء على التحفيز المناسب للتعرف على الخدمات الجديدة، وتوجد 

 البنك مناسب للعملاءان خدمات متنوعة ومناسبة للعملاء، ويعتبر مك

ما مستوى فعالية النتائج 
المحققة من تطبيق ممكنات 
النموذج الأوروبي من وجهة 

 نظر المجتمع؟

التعرف على فعالية النتائج 
ن تطبيق ممكنات المحققة م

النموذج الأوروبي من وجهة 
 نظر المجتمع

لا توجد فرضية: تم الإجابة 
 .مباشرة عن التساؤل

%، حيث 76.1تبلغ  EFQMآراء المجتمع الناتجة عن تطبيق ممكنات  أنتبين 
تقيم البنوك ، ومع المجتمع المحلي بصفحات الكترونية الإسلاميةتتواصل البنوك 

 .وتشارك في إقامة المناسبات ل المجتمع المحلينشاطات داخ الإسلامية
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ما مستوى ممكنات النموذج 
الأوروبي للتميز في البنوك 

الفلسطينية من  الإسلامية
 خلال تحليل المحتوى؟

الكشف عن مدى توافر 
ممكنات النموذج الأوروبي 

 الإسلاميةللتميز في البنوك 
 الفلسطينية.

لا توجد فرضية: تم الإجابة 
 التساؤل. مباشرة عن

بتقدير  EFQMه يتم تطبيق ممكنات أنمن خلال تحليل المحتوى والمقابلات تبين 
مرتفع، وشملت دراسة وتحليل الممكنات التالية: (القيادة، الموارد البشرية، الشراكة 

 ات، العمليات)ستراتيجيوالموارد، السياسات والإ

 النتائج الفرضيات الأهداف تساؤلات الدراسة

ؤشرات المالية ما هي الم
والاقتصادية الدالة على تحقيق 

في أداء البنوك  إيجابيةنتائج 
 ؟الإسلامية

التعرف على المؤشرات المالية 
والاقتصادية الدالة على تحقيق 

في أداء البنوك  إيجابيةنتائج 
 .الإسلامية

لا توجد فرضية: تم الإجابة 
 مباشرة عن التساؤل.

(الإسلامي الأردني، البركة الجزائري،  الإسلاميةبنوك ال أنتبين نتائج تحليل المحتوى 
؛ EFQMسلامي) التي تم دراستها كتجارب نجاح تمارس ممكنات الإ الإماراتي 

 وفعالة للأداء الكلي. إيجابيةوتمتلك مؤشرات 

ما العلاقة بين ممكنات ونتائج 
النموذج الأوروبي للتميز 

 الإلكترونيةوجودة الخدمات 
 الفلسطينية؟ يةالإسلامالبنوك 

إبراز العلاقة بين ممكنات ونتائج 
النموذج الأوروبي للتميز 

في  الإلكترونيةوجودة الخدمات 
 الفلسطينية. الإسلاميةالبنوك 

"لا توجد علاقة ذات دلالة 
إحصائية بين نتائج تطبيق 
ممكنات النموذج الأوروبي 
وجودة الخدمات 

من وجهة نظر  الإلكترونية
 العملاء

نتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين نتائج تطبيق ممكنات النموذج أظهرت ال
، ووجود علاقة طردية بين ممكنات ونتائج الإلكترونيةالأوروبي وجودة الخدمات 

EFQM  الإلكترونيةوجودة الخدمات. 
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كيف يمكن بناء مقترح تنموي 
لتطبيق النموذج  إستراتيجي

الأوروبي للتميز لتحقيق جودة 
 ؟الإلكترونيةت الخدما

الكشف عن مقترح تنموي 
لتطبيق النموذج  إستراتيجي

الأوروبي للتميز لتحقيق جودة 
 .الإلكترونيةالخدمات 

لا توجد فرضية: تم الإجابة 
 نمباشرة عن التساؤل لأ

بوضع مقترح  اقام ينالباحث
معتمدين على نظرية علمية 

 (نظرية النظم)

بتطبيقه، ان على نظرية النظم ويوصي الباحث اعتمد إستراتيجيتم بناء مقترح تنموي 
 وشمل التطبيق مرحلة المدخلات والعمليات والمخرجات والتغذية الراجعة.

 التوصيات وآليات تنفيذها: 
 ): توصيات البحث آليات التنفيذ8جدول رقم (

 الإطار الزمني الجهة المشاركة في التنفيذ آليات التنفيذ توصيات البحث
البنوك بشكل أكبر بنشر ضرورة اهتمام 

واع أنوتوزيع المعلومات المتعلقة بطبيعة و
 الإلكترونيةالخدمات 

وضع خطة متكاملة لنشر وتوزيع المعلومات على العملاء، 
عمل ندوات للمجتمع المحلي والعملاء، عمل مطبوعات 

 وتوزيعها على العملاء حول أي خدمات جديدة

مدير البنك، المراقب، العلاقات 
، دائرة التسويق والمبيعات، العامة

 دائرة لتكنولوجيا.

 يتم بشكل مستمر

تتأكد البنوك بعدم إظهار تميز عملاء  أن
عن غيرهم بشكل يؤثر سلباً على باقي 

 العملاء

التفاوض مع العملاء والجلوس معهم وكسب ثقتهم، 
وتوضيح بعض الممارسات التي يقوم بها البنك تجاه بعض 

مخصص للتجار وكبار ان مك هناكيكون  أنالعملاء، 
من الموظفين حتى لا يشعر  االعملاء الذين يستغرقون وقتً

 .يزيبالتم العملاء تجاههم

مدير البنك، المراقب، دائرة 
 الجودة، دائرة كبار العملاء.

يحتاج لوضع خطة كل بداية 
 عام 
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في  الإسلاميةضرورة مشاركة البنوك 
 المناسبات الوطنية

العلاقات مع المجتمع المحلي، تكوين فريق لتنسيق 
علام، والنقابات، والأحزاب، دور أكبر فعالية من والإ

 العلاقات العامة

مدير البنك، المراقب، العلاقات 
 العامة، دائرة التسويق.

تحدد مواعيد المناسبات وفق 
 التقويم السنوي

الذي  ستراتيجيتطبيق المقترح التنموي الإ
يل النموذج تم اقتراحه في هذا البحث لتفع

 الأوروبي للتميز.

وفق نظرية النظم ان البدء بتطبيق المراحل التي حددها الباحث
حيث تشمل المراحل والآليات بالتفصيل، لكل من 

 المدخلات والعمليات والمخرجات والتغذية الراجعة.

جميع موظفي البنك بدعم 
دة الإدارة العليا، مع تحديد ناومس

في للأدوار والمهام وفق ما تم 
 المقترح.

يحتاج لفترة لا تقل عن عام ثم 
 يقيم بشكل مستمر
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 المراجع العربية
). جودة الخدمات المصرفية في البنوك 2008أبو زنيد، سمير، والشريف، شادي (

مجلة اقتصاديات التجارية العاملة في الضفة الغربية ومدى رضا العملاء عنها، 
 .198 -183، ص ص 5، الجزائر، العدد شمال أفريفيا

 –في تحقيق التميز المؤسسي  ستراتيجي). دور التخطيط الإ2014أبو ريا، ماهر (
رسالة ماجستير في دراسة تطبيقية على وزارتي العمل والشئون الاجتماعية، 

، أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا، البرنامج المشترك إدارة الأعمال
 غزة. –مع جامعة الأقصى 

). استخدام الشبكات العصبية لزيادة جودة الخدمات المصرفية في 2008(أحمد، وائل 
رسالة مقدمة ية في محافظات القناة، نادراسة ميد –البنوك التجارية العامة 

، قسم إدارة الاعمال، كلية للحصول على درجة الدكتوراه في إدارة الاعمال
 التجارة بالإسماعيلية، جامعة قناة السويس، مصر.

وفق النموذج الأوروبي للتميز  ستراتيجية). الإدارة الإ2016جبر (الأخرس، 
EFQM   الإداري في القطاع الحكومي الفلسطيني،  الإبداعوأثرها على

، برنامج الدراسات العليا المشترك بين أكاديمية رسالة ماجستير في القيادة
لقيادة برنامج ا –الإدارة والسياسة للدراسات العليا، وجامعة الأقصى بغزة 

 والإدارة، غزة.
). تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من 2008أوسو، خيري، وبطرس، لؤي (

وجهة نظر الزبائن: دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن مصارف مدينة 
 .28 -9، ص ص 89، العدد 30، العراق، المجلد تنمية الرافديندهوك، 
سويقي في جودة الخدمات المصرفية: دراسة ). أثر الابتكار الت2009التميمي، وفاء (

أعمال ملتقيات التسويق بين ية في المصارف التجارية الأردنية، ناميد
، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، الأكاديميين والممارسين في الوطن العربي

 .232 -191ص ص 
: مطابع الدار مصر والتميز التنافسي، الإبداعإدارة ). 2013جاد الرب سيد محمد (

 الهندسية.
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). دور إدارة التميز في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي في 2009الجعبري، تغريد (
، كلية رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمالالضفة الغربية، 

 الدراسات العليا، قسم إدارة الاعمال، جامعة الخليل، فلسطين.
سياسات التميز التنظيمي في الأداء السياقي دراسة ). دور 2015(ان حناوي، سوز

أطروحة مقدمة لنيل درجة مقارنة بين المصارف العامة والخاصة في سورية، 
، قسم إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد، جامعة الدكتوراه في إدارة الأعمال

 حلب، سوريا.
ز في أداء القطاع همية جودة الخدمات المصرفية على التميأ). أثر و2011حداد، مناور (

مؤتمر منظمات متميزة في بيئة متجددة، المنظمة العربية المصرفي في الأردن، 
 .537 -513، الأردن، ص ص الإدارية

). قياس جودة الخدمات المصرفية التي 2013دياب، عبد الحميد، وطويرش، عبد الله (
لعربية المجلة اتقدمها البنوك التجارية: دراسة تطبيقية على منطقة جدة، 

، ص ص 2، العدد33، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، المجلد للإدارة
145- 162. 

). أثر ممارسات الموارد البشرية على دور الأفراد في تطبيق 2019الرخيص، فاطمة (
دراسة تحليلية توصيفية،  –بالمنظمات  EFQMنموذج التميز المؤسسي العالمي 
، المجلة العربية للعلوم ونشر ونيةأنالإدارية والقمجلة العلوم الاقتصادية و

 .19 -1المجلد الثالث، ص ص  – أنيالأبحاث، العدد الث
). أثر جودة خدمات البنك العربي الإسلامي الدولي على رضا 2015سند، حمود (

مجلة الزبائن: دراسة حالة البنك العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء، 
، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة، قتصادية والإداريةالغري للعلوم الا

 .190-174، ص ص 32العراق، العدد 
 إدارة التميز (نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة)،). 2002السلمي، علي (

 القاهرة: دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع.
دمات المصرفية: دراسة ). أثر تمكين العاملين على جودة الخ2015الصويعي، هند (

مصر،  – المجلة العلمية للاقتصاد والتجارةتطبيقية على المصارف الليبية، 
 .100-71، ص ص 2العدد 
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في المملكة الأردنية  الإسلامية). قياس جودة الخدمات المصرفية 2006الطالب، صلاح (
امعة عدن، كلية الاقتصاد، ج مجلة الاقتصادي،ية، نادراسة تحليلية ميد –الهاشمية 
 .112 -95، ص ص 2، العدد2السنة 

). جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية 2005عبد القادر، بريش (
 -251، ص ص 3، الجزائر العددمجلة اقتصاديات شمال أفريقياللبنوك، 

274. 
كمدخل لتطوير الأداء  EFQM). النموذج الأوروبي للجودة 2013عارف، عالية (

، 33، مجلدالمجلة العربية للإدارةيته وآلية التطبيق والعقبات المحتملة، ماه
 .42 -21، ص ص 2العدد

). مدى تطبيق معيار العمليات وفق النموذج الأوروبي لتميز 2013العيسوي، طارق (
رسالة ماجستير الأداء وتأثيره على مكافحة الجريمة قبل وقوعها في قطاع غزة، 

 ، غزة.الإسلاميةة التجارة، الجامعة ، كليفي إدارة الاعمال
، دار المسيرة نا، عممناهج البحث في التربية وعلم النفس): 2000ملحم، سامي (

 للنشر والتوزيع.
). مشروع تقييم وإعادة هندسة العمليات الإدارية بالجامعة 2009العايدي، حاتم (
لجودة للتميز دورة تدريبية في نموذج المؤسسة الأوروبية لإدارة ا، الإسلامية

 ، غزة.الإسلامية، وحدة الجودة، الجامعة في التعليم العالي
). مدى توافر خصائص تكنولوجيا المعلومات وأثرها على 2014العضايلة، محمد (

 -جودة الخدمات المصرفية: دراسة تطبيقية في البنوك العاملة في مدينة جدة
، جامعة القصيم، الاقتصاديةمجلة العلوم الإدارية والمملكة العربية السعودية، 

 .228-183، ص ص 2، العدد7السعودية، المجلد
). العلاقة بين عناصر الرقابة الداخلية وجودة الخدمات المصرفية 2012عوض، تامر (

ية على المصارف العاملة في قطاع غزة من وجهة نظر العاملين، نادراسة ميد –
، الإسلاميةالتجارة، الجامعة  ، كليةرسالة ماجستير في قسم المحاسبة والتمويل

 غزة.
ية تطبيقه على أنوإمك EFQM). النموذج الأوروبي للتميز 2015الفليت، خلود (

التميز الأكاديمي في ان يوم دراسي بعنوبغزة،  الإسلاميةأكاديمي الجامعة 
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رؤى ومداخل إصلاحية، كلية التجارة، الجامعة  -الجامعات والكليات
 ، غزة.الإسلامية

). تقييم ممارسات إدارة التميز الجامعي 2016ي، فريد، والبوريني، باسل (القواسم
باستخدام النموذج الأوروبي للتميز من وجهة نظر الطلبة والعاملين في جامعة 

 .104-93، ص ص 11، مجلة الاقتصاد والإدارةجدارا، 
النسائية  ). دراسة العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية2004المبيريك، وفاء (

، 24، الأردن، المجلد المجلة العربية للإدارةفي المملكة العربية السعودية، 
 .152 -121، ص ص 1العدد

). مستوى جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها مصرف 2015المدنيني، هنية (
 مجلة الحكمة للدراسات الاقتصادية،الجمهورية من وجهة نظر العملاء، 

 .94-75، ص ص 25نشر والتوزيع، الجزائر، العدد مؤسسة كنوز الحكمة لل
الفلسطينية منها: (مقابلة: أ. ضياء مسمح مدير  الإسلاميةالبنوك  يريمقابلات مع مد

 )28/4/2020البنك الإسلامي العربي، 
). العوامل المحددة للإبداع التسويقي وأثرها 2014مقدادي، يونس، والسكر، أحمد (

ية في البنوك التجارية الأردنية، نادراسة ميد –صرفية في تحسين جودة الخدمات الم
، الأردن، مجلد ية والاجتماعيةناسنلإالعلوم ا –مؤتة للبحوث والدراسات 

 .240- 191، ص ص 3، العدد29
 نيا): تحديد معايير تقومي أداء طالبات التدريب الميد2007بنت علي (ان المريعي، إيم

الأداء الخاصة بمعلمة التربية الفنية بجامعة الملك سعود في ضوء متطلبات 
 ، جامعة الملك سعود.رسالة ماجستيرباستخدام أسلوب دلفاي، 
 )www.efqm.org). (2013المؤسسة الأوربية لإدارة الجودة، (

  -). الإدارة بالتجوال ودورها في تحقيق التميز المؤسسي 2015المصري، إبراهيم (
رسالة الشق المدني،  –لأمن الوطني دراسة تطبيقية على وزارة الداخلية وا

 غزة. الإسلامية، كلية التجارة، الجامعة ماجستير في إدارة الأعمال
للبنك الإسلامي الأردني، تمت زيارة الموقع شهر أبريل  الإلكترونيالموقع 

:https://www.jordanislamicbank.com/ 
:                          2020ع شهر أبريل/ لبنك البركة الجزائري، تمت زيارة الموق الإلكترونيالموقع 

 :https://www.al-baraka.com/ar/ 
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: 2020، تمت زيارة الموقع شهر أبريل / الإماراتي للبنك الإسلامي  الإلكترونيالموقع 
https://www.emiratesislamic.ae/eng/ 

عداد للمؤسسة الأوروبية للجودة تم زيارتها طول فترة إ الإلكترونيالموقع 
 EFQM organization (2013). EFQMالبحث

excellence model (http://www.efqm.org). 
في تحقيق رضا المستخدمين:  الإلكترونية). دور جودة الخدمات 2013نصيف، عمر (

مجلة بالمملكة العربية السعودية،  الإلكترونيةية على نظم الحكومة نادراسة ميد
، 25ارية، المملكة العربية السعودية، المجلد العلوم الإد جامعة الملك سعود،

 .222 -189، ص ص 2العدد
وعلاقتها بتميز الأداء  ستراتيجية). مدى ممارسة الرشاقة الإ2016هنية، محمد (

رسالة ماجستير في المؤسسي لدى قطاع الصناعات الغذائية في قطاع غزة، 
 غزة.-الإسلامية، كلية التجارة، الجامعة إدارة الأعمال

). جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبون: دراسة حالة 2014داد، بن قيراط (و
مجلة رماح للبحوث ، 52وكالة سكيكدة  –البنك الخارجي الجزائري 

مركز البحث وتطوير الموارد البشرية، رماح، الأردن،  – والدراسات
 .196 -177، ص ص 14العدد
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