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 الخلاصة
اجراء ادارات المصارف لتقويم مستمر لأداء انظمة تكنولوجيا يهدف هذا البحث الى تسليط الضوء على ضرورة       

يتها في استخدام موارد تكنولوجيا الى تقييم مدى كفاءة الادارة وفاعل من خلاله تسعىوالذي  المعلومات المطبقة في المصرف,
المعلومات بأتجاه تحقيق الاهداف المصرفية, وحاجة الادارة العليا الى معايير فنية وآليات قياس لغرض مساعدتها في تحديد 
نقاط الخلل والضعف في الاداء واتخاذ الاجراءات اللازمة لمعالجتها وبما يضمن تحسين الاداء والارتقاء بمستوى الجودة 

 ISO/IECاسية والاجراءات الواردة في )الى المواصفات القي استنادا  ( مقترحة) معاييراعداد تم وقد , لخدمات المقدمة للزبائنل
 جمع وتحليل البيانات والمعلومات لعينة من المصارفوتم  ,2019تقويم اداء المصارف لسنة/لغرض  (38500 ,20000

ول الى عدد من الاستنتاجات كان تم الوص عملية التطبيق وفي ضوء ي(,)مصرف الشرق الاوسط, مصرف الوطني الاسلام
انظمة تكنولوجيا المعلومات المصرفية وبما يضمن تقديم  اداءيؤدي الى تحسين  )المقترحة(ر المعاييان تطبيق  ابرزها,

ضرورة اهتمام المصرف  ,من التوصيات ابرزها ا  ن عددوقدم الباحثا ,بمستوى عالي من الجودةجاته وخدماته المصرف لمنت
عن , فضلا  ISO/IEC) 3850020000, ) جيا المعلومات ومن ضمنها المواصفاتبتكنولو   بتطبيق معايير الجودة المتعلقة

 .خارجيين حاصلين على شهادات معتمدة في مجال تكنولوجيا المعلومات واستشاريين المصارف بمدققين ضرورة استعانة
 ISO/IECالقياسية ) ات المواصف جودة الاداء, , تكنولوجيا المعلومات المصرفية,لاداءتقويم ا: الكلمات المفتاحية
38500,20000. ) 
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Abstract 

      This research aims to shed light on the need for bank departments to continuously evaluate 

the performance of the information technology systems applied in the bank, through which it 

seeks to evaluate the efficiency and effectiveness of management in the use of information 

technology resources towards achieving banking goals, and the need of senior management to 

technical standards and measurement mechanisms for a purpose helping it to determine the 

points of deficiency and weakness in performance and take the necessary measures to address 

it in a manner that ensures improving performance and upgrading the quality of services 

provided to customers. Suggested criteria have been prepared based on the standard 

specifications and procedures mentioned in (I SO / IEC 20000, 38500) for the purpose of 

evaluating the performance of banks for the year 2019, data and information were collected 

and analyzed for a sample of banks (Middle East Bank, National Islamic Bank), and in light of 

the application process a number of conclusions were reached, most notably, that the 

mailto:raghib.fakhri@gmail.com
mailto:raghib.fakhri@gmail.com


 

155 

 

application of standards. The proposal leads to improving the performance of banking 

information technology systems in a manner that ensures the bank’s provision of its products 

and services with a high level of quality. The researchers presented a number of 

recommendations, the most prominent of which is the need for the bank’s interest in applying 

quality standards related to information technology, including specifications 

(ISO/IEC20000,38500( , as well as The need for banks to use auditors and consultants Holders 

of certified allergic certificates in the field of information technology. 

Keywords: Performance Evaluation, Banking Information Technology, Performance Quality, 

Standard Specifications (ISO / IEC 38500, 20000). 
 مقدمةال

 عملية تبني واستخدام تكنولوجيا المعلومات ان       
من  في تمكين المصارف  , ساهمفي القطاع المصرفي

مواجهة المنافسة المحتدمة في سوق العمل المصرفي, 
وتوسيع نطاق العمل وتدفق  من خلال تطوير انظمتها

وابتكار اساليب جديدة اكثر كفاءة وفاعلية المعلومات, 
 لانشطة وتقديم الخدمات والمنتجات المصرفيةاداء ا في

كل , للزبائن والتي ساهمت في زيادة مستويات الرضا
هذا ادى الى الحاجة الى تقويم اداء انظمة تكنولوجيا 
المعلومات المطبقة في المصرف بالاعتماد على 
مؤشرات فنية ومعايير وآليات قياس لغرض تحديد نقاط 

ولوجيا المعلومات الضعف والخلل في اداء نظم تكن
المطبقة لغرض اتخاذ الاجراءات اللازمة لمعالجتها 

الجودة للخدمات  وتحسين الاداء والارتقاء بمستويات
 .المقدمة للزبائن

 هذه مناقشة , ولأجلواستنادا  الى ما تقدم      
والحساسة, فقد إشتمل البحث على الهامة الموضوعات 
ول لعرض , خصص المحور الأاساسية أربعة محاور

الدراسات السابقة, فيما  تناول بعضمنهجية البحث و 
لتقويم الثاني للإحاطة بالإطار النظري المبحث  خصص

( والمواصفات القياسية وجودة الاداء ITالاداء لنظم )
بينما خصص المبحث الثالث لعرض المصرفي, 

مجموعة تناول , اما المبحث الرابع فقد لتطبيقيالجانب ا
 ت والتوصيات.من الإستنتاجا

 
 

 الدراسات السابقة   و منهجية البحث /  الاولحور الم
 منهجية البحث: -1
 Research Problem:مشكلة البحث  1-1   

تتمثل مشكلة البحث في حاجة الادارات المصرفية       
لتقويم ادائها بأستمرار في ظل تطبيق نظم تكنولوجيا 

 لمجالمعتمدة في هذا اوحاجتها لمعايير  المعلومات,
لتحديد نقاط الضعف )الخلل( في الاداء ومعالجتها 

 .أتجاه تحسين جودة الاداء المصرفيب
 :Research Significanceأهمية البحث  -1-2

 تتمثل اهمية البحث في كونه يسلط الضوء على      
حاجة الادارات المصرفية المطبقة لنظم تكنولوجيا 

لتقويم  د اليهالمعايير معتمدة يمكن الاستنا المعلومات
ادائها بأستمرار للتحقق من مدى استخدامها لموارد 

يز جودة تكنولوجيا المعلومات بكفاءة وفاعلية بأتجاه تعز 
وتقديم خدمات على مستوى عالي من , الاداء المصرفي

, لزبائنزيادة مستوى الرضا لوبشكل يسهم في  الجودة
فضلا  عن مساعدة الادارة في معالجة نقاط الخلل 

الضعف في الاداء من خلال تطبيقها للتوصيات و 
ايضا  في  البحث كما تتجسد اهمية ,والحلول المقترحة
الجانب المعرفي والمهني بموضوعة علمية السعي لأثراء 

 . للدراسات والبحوثتضاف 
 :Research Objectives البحث أهداف -1-3

 :تيةالأهداف الأ البحث إلى تحقيق يهدف
 , وتسفففليطويم الاداء المصفففرفيتقفففبمفهفففوم التعريفففف  -أ 

وعلاقتهفففففففا  تكنولوجيفففففففا المعلومفففففففاتالضفففففففوء علفففففففى 
 .المطبقة في المصارف بالانظمة
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اثفر اسففتخدام تكنولوجيفا المعلومففات ففي تعزيففز بيفان  -ب 
 .جودة الخدمة المقدمة للزبائن

التعريفففففففففففففف بالمنظمفففففففففففففات المصفففففففففففففدرة للمعفففففففففففففايير  -ج 
والمواصفففففففففات المعتمففففففففدة فففففففففي مجففففففففال تكنولوجيففففففففا 

 المعلومات.
تقويم الاداء في المصارف ل معايير )مقترحة(داد اع -د 

بالاسففتناد الففى  لففنظم تكنولوجيففا المعلومففاتالمطبقففة 
 القياسفففففففففففففففففففففففففففففية المواصففففففففففففففففففففففففففففففاتالمعفففففففففففففففففففففففففففففايير و 

(ISO/IEC20000,38500) , وتطبيقهففففففففا علففففففففى
الضففففعف وتحديففففد نقففففاط المصففففارف عينففففة البحففففث 

وتقففديم التوصففيات التفي مففن شففأنها تحسففين  ,والخلفل
 الاداء.مستوى 

 :Research Hypothesisفرضية البحث  -1-4
تقويم اداء قياس فنية لمعايير مؤشرات و ان اعتماد       

مصرفية, يساهم في مساعدة ال نظم تكنولوجيا المعلومات
اداءها وتحديد نقاط الضعف  جودة لتحسين الادارة

والخلل ومعالجتها وصولا  الى تحقيق اعلى مراتب الجودة 
 .ة للزبائنالخدمات المقدمفي مستوى 

 : Research Toolمنهج البحث  -1-5
المنهج الوصفي  على تم الاعتماد المنهج الوصفي: -أ

ثبات الفرضية من  دراسةلالتحليلي  مشكلة البحث وا 
للوصول الى  والمعلومات خلال تحليل البيانات

 .النتائج وتحديد التوصيات الملائمة 
سففففة ن علففففى دراااعتمففففد الباحثفففف :الجانببببب التطبيقببببي -ب

المعفففففايير تطبيفففففق  البيانفففففات وتحليلهفففففا مفففففن خفففففلال
مصفرف ) على المصارف عينة البحث )المقترحة(

 الوطني الاسلامي( .الشرق الاوسط, مصرف 
 : Previous studiesالدراسات السابقة  -1-6

 -ومن بين أهم تلك الدراسات ما يأتي:
تدقيق وتقويم العمليات (: 2012) الزهيري دراسة  -أ

 يدوية والألكترونية المصرفية ال
ضففففرورة الاهتمففففام حيففففث بينففففت هففففذه الدراسففففة الففففى       

تطويرهففففا للعمليففففات المصفففرفية وضففففرورة  بعمليفففة التففففدقيق

بأستخدام الاسفاليب الحديثفة ومحاولفة وابفراز التطفوير ففي 
تكنولوجيا المعلومات ومدى تأثيره علفى التطفور ففي مهفام 

من النقاط ومسؤوليات المدقق وخلصت الدراسة الى عدد 
 المهمة ابرزها :

واسفففففتخدامها ففففففي ان تطفففففور تكنولوجيفففففا المعلومفففففات ( 1)
قد فرض واقعا  جديفدا  علفى عمليفة التفدقيق المصارف 

والمفففففدققين, الامفففففر الفففففذي ادى الفففففى تطفففففور أسفففففاليب 
وانتقالهفا مفن العمفل اليفدوي الفى الالكترونفي,  التدقيق 

وضففرورة الاعتمففاد علففى بففرامج الكترونيففة متخصصففة 
قيق بأقل وقت ممكفن واقفل سهل من انجاز مهام التدت

 .التكاليف
عففدم وجففود فصففل واضففم بففين المهففام والمسففؤوليات, ( 2)

حيفففففث ان مشفففففغلي الانظمفففففة المصفففففرفية الالكترونيفففففة 
يقومفففففون بعمليفففففات التسفففففجيل ففففففي السفففففجلات واعفففففداد 
المسففتندات والكشففوفات وتمثففل هففذه نقطففة ضففعف فففي 

لانظمفففة المصفففرفية ا اجفففراءات الرقابفففة الداخليفففة علفففى
 الالكترونية.

تكنولوجيا المعلومات ( : دور 2016) دراسة وسام -ب
 في تحسين اداء المنظمات

الفففففففى بيفففففففان اهميفففففففة تكنولوجيفففففففا تطرقفففففففت الدراسفففففففة       
المعلومففففففففات كوسففففففففيلة لتحسففففففففين الاداء فففففففففي مؤسسففففففففات 
الاعمففال, واصففبم يتطلففب مففن المنظمففات علففى اخففتلاف 

التكنولففففوجي الحاصففففل قففففدم انواعهففففا واحجامهففففا مواكبففففة الت
وتوصفففلت هفففا والمنافسفففة ففففي السفففوق, ئبهفففدف ضفففمان بقا

 -:لدراسة الى عدد من النقاط ابرزهاا
ان اسففففففتخدام تكنولوجيففففففا المعلومففففففات فففففففي الانشففففففطة ( 1)

والعمليففات المصففرفية, بالاضففافة الففى تففوفير التففدريب 
والتأهيففففل الكففففافي للمففففوارد الشففففرية للتعامففففل مففففع هففففذه 

 .زيادة الكفاءة والفاعلية في الاداءالوسائل يسهم في 
ضففرورة تركيففز الادارات العليففا علففى زيففادة الاسففتثمار  (2)

حسفين في نظم تكنولوجيفا المعلومفات بهفدف تحسفين ت
مستوى جودة الاعمفال المنففذة, وتفوفير قاعفدة بيانفات 

  كبيرة تساهم في زيادة فاعلية القرارات المتخذة.
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ات مصفففففرفية مسفففففاعدة المصفففففرف ففففففي تقفففففديم خفففففدم (3)
الكترونيففة والتففي سففاهمت فففي تقليففل التكففاليف والوقففت  
والمكان, فضلا  عن جذب المزيد مفن الزبفائن وتعزيفز 

وزيففففففادة قففففففدرتها علففففففى  للمصففففففرف الحصففففففة السففففففوقية
 .المنافسة

   الجانب النظري / المحور الثاني 
 The conceptمفهوم تقبويم الأداء المصبرفي   2-1

of banking performance)  ) 
لقفففد نفففال موضفففوع تقفففويم الاداء اهتمفففام  واسفففع مفففن       

قبففل الكثيففر مففن الكتففاب والبففاحثين فففي مجففالات الدراسففة 
العلميفففة الاقتصفففادية ومنهفففا الاداريفففة والمحاسفففبية الماليفففة 
والمصففففرفية, وذلففففك لأرتباطففففه بجوانففففب مهمففففة مففففن حيففففاة 
المنظمفففففات والمؤسسففففففات والوحففففففدات الاقتصففففففادية علففففففى 

احجامها, ويطلق احيانا على هذا النوع اختلاف انواعها و 
 [4].بالتدقيق الاداري  من التدقيق 

)هو عملية منتظمة تهفدف للحصفول  تقويم الاداء عرفو 
علفففى ادلفففة تتعلفففق بمفففدى كففففاءة وفاعليفففة تنفيفففذ الانشفففطة 
والعمليفات التشفغيلية الخاصفة بمنشفأة معينفة وتقيفيم نسفب 

 [14] .بالنسبة للأهداف المحددة( التنفيذ
ث ان عمليفففة تقفففويم الاداء تمثفففل ركيفففزة اساسفففية علفففى حيففف

صعيد العملية الرقابيفة, اذ ان جفوهر عمليفة تقفويم الاداء 
يففففتم عففففن طريففففق مقارنففففة الاداء الفعلففففي لكففففل نشففففاط مففففن 
الوحفففدة بمعفففايير محفففددة مسفففبقا, وذلفففك مفففن اجفففل الحكفففم 
على مستوى الكفاءة والفاعليفة علفى مسفتوى الوحفدة ككفل 

شطة الداخلية لها, والهدف من تقويم او على مستوى الان
الاداء كونففه يسففتخدم كففأداة للتشففخيص واعففادة النظففر فففي 
عمليفففففة تطفففففوير الاداء الففففففردي او الاداء علفففففى مسفففففتوى 

 [15] .الوحدة بشكل عام
ان تعريف الاداء على مستوى المؤسسات المصرفية     

لا يختلف كثيرا  عن منظمات الاعمال الاخرى الانتاجية 
دمية أو غيرها من الوحدات, حيث ان معايير او الخ

الاداء تكون متقاربة لقياس الاداء وغالبا ما نجد ان 
الكتاب المصرفيين يعرفون الاداء المصرفي وفق هذا 

الاطار,)هو الوسائل والاساليب اللازمة وأوجه النشاط 
المختلفة لقيام المصارف بدورها في تنفيذ وظائفها 

المحيطة لتقديم الخدمات  وعملياتها في ظل البيئة
 [7] .المصرفية التي تحقق اهدافها(

كما ان تقويم أداء المصارف يهدف إلى قياس مدى 
كفاءتها واقتصاديتها في استخدام الموارد المتاحة لديها 
لتحقيق اهدافها, وتعتبر المقارنة الزمنية والنشاطية لأداء 

زمنية المصرف من أهم أدوات تقييم الاداء, فالمقارنة ال
تتم بمقارنة مؤشرات نفس المصرف على مدى الفترات 
الزمنية السابقة, وبالتالي يمكن التعرف على تطور 
المؤشرات خلال السلسلة الزمنية, وتبين مدى التقدم او 
الانخفاض في الاداء, أما المقارنة بمعايير النشاط, فإن 
لها أهمية خاصة, حيث تبين نقاط القوة والضعف في 

 [5] .المصرفي بالنسبة للقطاعالمصرف 
 وموضوع تقويم أداء المصارف ذ يمكن القول انحيث 

أهمية عالية في ظل التطورات التكنولوجية التي يشهدها 
القطاع المصرفي, لأن القوائم المالية لم تعد قادرة على 
إعطاء صورة واضحة عن آلية العمل المصرفي في ظل 

لانشطة المصرفية, عملية التحول نحو الاتمتة الآلية ل
لذلك فان تقويم أداء المصرف يهدف إلى دراسة اداء 
النشاط المنفذ, ويحدد نقاط القوة  والضعف في الانشطة 
المصرفية, بحيث يوضم مدى كفاءة وفاعلية الادارة في 
توظيف الموارد المالية والمادية المتوفرة لديها بالشكل 

 .الامثل
  ها بنظام المعلوماتوعلاقت تكنولوجيا المعلومات -2-2

سميات عديدة بحيث وصفت ففي لقد عرفت التكنولوجيا بت
أول ظهفففففور لهفففففا علفففففى انهفففففا هفففففي التكنولوجيفففففا الحديثفففففة 

(, ثم حذفت كلمفة الحديثفة NTICللمعلومات والاتصال )
مففففن التسففففمية لتصففففبم تكنولوجيففففا المعلومففففات والاتصففففال 

(TIC ثم مع بداية اسفتخدام الانترنفت بشفكل واسفع ففي ,)
التسففففعينات ظهفففففرت بعففففض الادبيفففففات اسففففتخدم مؤلفوهفففففا 

 [8] .(ITالتسمية المختصرة )
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هففي ) كففل الاسففاليب بأنهففا وعرفففت تكنولوجيففا المعلومففات       
والطففرق الجديففدة ذات الكفففاءة العاليففة لتبففادل المعلومففات 
بففففين جميفففففع المسفففففتخدمين, وذلفففففك بأسفففففتخدام الحواسفففففيب  

 [17] .(اكس والهواتف السلكية والانترنتوالف
علففى ان تكنولوجيففا المعلومففات ( Turbanيؤكففد )و       

يمثفففل الجانفففب التكنولفففوجي مفففن نظفففام المعلومفففات والفففذي 
يشففمل المكونففات الماديففة, البرمجيففات, التطبيقففات, قواعففد 
البيانفففات, الشفففبكات والوسفففائط الاخفففرى, وففففي كثيفففر مفففن 

(, ITالاحيفففان يسفففتخدم مصفففطلم تكنولوجيفففا المعلومفففات )
(, او يمكفففففن ISادل مفففففع نظفففففام المعلومفففففات )بشفففففكل متبففففف

اسفففففتخدامه بشفففففكل اوسفففففع لوصفففففف مجموعفففففة مفففففن نظفففففم 
( و ISالمعلومففات, وكثيففر مففن البففاحثين مففا يخلففط بففين )

(IT( ففي حفين ان مصفطلم )IS( هفو أوسفع مفن )IT.) 
[18] 
( فيرى ان نظام المعلومفات )مفا هفو الا نظفام Alterاما )

ومففات فففي تأديففة متكامففل للعمففل يسففتخدم تكنولوجيففا المعل

الوظففائف, والوصففول الففى المعلومففات أو نقلهففا أو خزنهففا 
أو اسفففترجاعها أو عرضفففها وهفففذه المعلومفففات تسفففتخدمها 
أنظمفففة العمفففل الاخفففرى التفففي تفففدعمها نظفففم المعلومفففات, 
وتتففففففألف المنظمففففففات مففففففن مجموعففففففة مففففففن نظففففففم العمففففففل 

 [19] المترابطة والتي تتنافس في بيئة الاعمال(.
مفففففففففا ذكفففففففففر اعفففففففففلاه بفففففففففأن تكنولوجيفففففففففا نسفففففففففتنتج م        

المعلومفففففففات هفففففففي مجموعفففففففة مفففففففن المكونفففففففات الماديففففففففة 
والبرامجيففففففات وقواعففففففد البيانففففففات والشففففففبكات والمكونففففففات 
الاخففففففففرى ذات الصففففففففلة والتففففففففي تسففففففففتعمل لبنففففففففاء نظففففففففام 
المعلومففففففففففففات والمتكففففففففففففون مففففففففففففن انظمففففففففففففة )الرواتففففففففففففب, 
المخففففففزون, التسففففففويق, خدمففففففة الزبففففففون(, وغيرهففففففا لففففففذلك 

ومففففات هففففي جففففزء مففففن نظففففام أوسففففع فففففان تكنولوجيففففا المعل
 .وأشمل الا وهو نظام المعلومات

 
 [18] ( العلاقة بين نظام المعلومات وتكنولوجيا المعلومات1)شكل 

 

 جودة الخدماتاثر تكنولوجيا المعلومات على  -2-3
 المصرفية 

تتصف الخدمات المصرفية بدرجة  كبيرة من       
ل المثال, لا النمطية فخدمة الحساب الجاري على سبي

تختلف من حيث طبيعتها الاجرائية من مصرف لأخر 
فهي تتضمن عمليات سحب وايداع واستعلام سواء 
اكانت هذه العمليات نقدية او بصكوك, ومن شان هذه 

-Servicesالنمطية ان تلغي امكانية التمييز الخدمي )

Differentiation)  الذي يعتبر من متطلبات المنافسة
 [11] .الاساسية
تم تعريف  (Parasuramanبينما في تعريف )      

جودة الخدمة الالكترونية على نطاق واسع , لتشمل 
جميع مراحل تفاعلات الزبائن مع الموقع على شبكة 
الانترنت بأنها )الى اي مدى يسهل الموقع على شبكة 
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مليات والتسليم بكفاءة الانترنت التسوق والشراء واداء الع
 [20] .وفاعلية (
-E( ان الجودة الالكترونية )بينما يرى )نجم      

Quality ( هي تمثل )الشكل الاخير وربما الارقى
لتطور مجالات واهتمامات واساليب جهود تطوير 

وتحسين الجودة (, ويظهر ذلك واضحا  في الشكل رقم 
(, حيث يظهر هذا التطور منذ التسعينات فقد اخذ 1)

ه التطور في جودة اتجاهين متداخليين هما, اتجا
المعلومات والمعرفة, واتجاه جودة الخدمات الالكترونية 

 [6] .المقدمة
 

 
 
 
 

 
 

 
 

 [20] ( التطور في جودة المعرفة وجودة الخدمة الالكترونية2شكل )
ء االاد فبي جودةال تحقيقل المواصفات القياسية -2-4

  المصرفي
 المنظمة عن الصادرة عالميةال الجودة لمعايير وفق ا      
 بوضع المعنية (ISO/IEC) 1القياسي للتوحيد العالمية
 الحصول في الراغبة والمؤسسات الوحدات لكافة المعايير
 كافة في عليها المتعارف العالمية الجودة شهادات على

 تصدرها التي المعايير ضمن ومن .والمجالات الأوساط
 هي (,ISO/IEC) القياسي للتوحيد العالمية المنظمة
 والتي المعلومات بتكنولوجيا الخاصة الايزو معايير
 خدماتها تقديم على الاقتصادية الوحدات ادارات تعمل
 ادارة لها يحقق وبما المواصفات, هذه يطابق بشكل
 حصول وان ,خدماتال تقديم عند وموثوقة وكفوءة فعالة

 مطابقتها يعني الشهادات هذه على المصارف
 والتميز والفاعلية الأداء كفاءة رفعو  لجودةا لمواصفات
 [13] .اهدافها وتحقيق اعملائه بإرضاء

                                                 
1
 ISO/IEC : هي منظمة دولية غير حكومية تتكون

من هيئات المعايير أو المقاييس الوطنية  وتضم 

ع مقرها في جنيف, ( دولة ويق162ممثلين لــ )

سويسرا وتعمل على تطوير ونشر مجموعة واسعة 

من المعايير لمجموعة واسعة من المنتجات والمواد 

( مجالاً  ومن ضمنها تكنولوجيا 97والعمليات لــ )

 المعلومات .

في اعداد تم الاعتماد سيواستنادا  لذلك       
معايير القياس و الآليات  المعايير )المقترحة( على

اسبة ومواصفات تتوافر فيها الخصائص المن
تكنولوجيا  لموضوع التقويم في مجال نظم

التي تعتبر مداخل لتحقيق الجودة و  ,المعلومات
 38500-20000) ومنها وتحسين الاداء

ISO/IEC) وسوف يتم التطرق الى اعطاء نبذة ,
 -: سيتم اعتمادهاالتي المواصفات تعريفية عن 

  ISO/IEC 20000معيار  - أ

 التففي المتطلبففات تحففدد التففي الدوليففة المواصفففة هففي      
ارة لأد (IT) خففففففففففففدمات مقفففففففففففدمي يسفففففففففففتوفيها أن يجفففففففففففب
 .أثناء تقديمها الخدمات هذه جودة

 بشكل (IT) خدمات تطبيق كيفية المعيار حيث يوضم
العمل وتطوير نوعية ادارة  أهداف يدعم تحقيق

 تقديم على القدرة أن الوحدة تملك الخدمات, ويبين
عالية  وموثوقية بكفاءة المعلومات تكنولوجيا خدمات
, وان (1) جيالخار  أو الداخلي المستوى  على كانت سواء

, تمنم لتميز مستوى ادارة 20000شهادة الايزو/
حيث ان هذا المجال هو واحد من اهم  (,ITخدمات )

المجالات التي يجب التركيز عليها في الخطط 

 جودة المعرفة

جودة الخدمة 

 الالكترونية

 الصناعية : الثورة  

1776-1950 
 الثورة الخدمية :

1960 -1980 
الاقتصاد المعرفي والرقمي 

 حتى الان 1990

 الانتاجية

 ) الكم (

جودة 

 المنتج

 )الزبون(

 جودة  الخدمة

 )الزبون(

1 3 2 

5 

4 
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للزبائن ورفع جية لتحسين اداء الخدمات المقدمة الاستراتي
 [12] .مستوى الرضا للزبون 

 تكنولوجيا  ادارة   ISO/ IEC 38500 -ب

 المعلومات للمنظمة

 توجيهية مبادئ  ISO/IEC 38500يوفر معيار     
 وأعضاء المالكين ذلك في بما) المؤسسات لمديري 
 ,(التنفيذيين والمديرين والشركاء والمديرين الإدارة مجلس
لفموارد  والمقبول والكفء الفعال الاستخدام بشأن

 عند يستخدم عمل كما يمثل إطار تكنولوجيا المعلومات
 في هذه الموارد استخدام ومراقبة وتوجيه تقييم

 [2] .المؤسسات
وينطبق المعيار على جميع المنظمات بما في ذلك  

مؤسسات القطاع العام والخاص, ويحدد ستة مبادى 
للحكم الجيد لتكنولوجيا المعلومات : )المسؤولية, 
الاستراتيجية, الاستحواذ, الاداء, التوافق, سلوك 

كم يتكون من ثلاث صف نموذجا  للحالانسان( كما ي
 [22] مهام رئيسية هي:

 لتكنولوجيا والمستقبلي الحالي  الاستخدام تقييم 
 المعلومات.

 والسياسات. الاستراتيجيات وتنفيذ المباشر الإعداد 
 مقابل والأداء للسياسات الامتثال مراقبة 

  .الاستراتيجيات
تشخيص قدرة   ISO/IEC 15504معيار    -ج

 على تحقيق الاهداف  العملية

هو المعيار الخاص بتقييم الاجراءات والعمليات المتعلقة 
بفتكنولوجيا المعلومات, فهو يحدد الاطار والمتطلبات 
اللازمة لعملية التقييم وتحسين الاجراءات,  ويتم قياس 
القدرة عن طريق تحليل الاداء او مؤشرات القدرة 

درجة نضوج  للأجراءات والتي من خلالها يمكن تحديد
العملية, ويوفر هذا المعيار )بجميع اجزاءه( اطارا  لتقييم 
العمليات, ويمكن استخدامه من قبل المنظمات او 
المصارف الوحدات المطبقة لنظم تكنولوجيا المعلومات 

 .راقبة وتطوير المنتجات والخدماتفي تخطيط وادارة وم
[3] 

 الجانب التطبيقي/  الثالث محورال
تطبيق بمدى التزام المصارف عينة البحث قياس  -3-1

 )المقترحة(المعايير 
انظمة تكنولوجيا المعلومات  اداء مبتقوي ناسيقوم الباحث      

 الوطني الاسلامي( الشرق الاوسط,) المصارفالمطبقة في 
 كل مصرف قياس مدى التزام من خلال ,2019لسنة/
معايير)المقترحة( والتي تم صياغتها بالاستناد الى بال
 ISO/IECر الايزو )اييمواصفات القياسية الواردة في معال

تمثل مداخل لتحقيق الجودة في  والتي (38500 ,20000
الابعاد  ( محاور تمثل 8وسيتم تقسيم المعايير على ) ,الاداء

التنظيمية لأداء المصارف المرتكزة على تكنولوجيا 
تقويم اداء المصارف ن بوالتي سيقوم الباحثا علوماتالم

اعداد جدول من خلال  وسيتم تلخيص النتائج, بالاستناد لها
وفحص مدى التزام  )المقترحة(المعاييرمتطلبات  يتضمن

من  جمع البيانات وتحليلهاتم و  ,المصارف بتلك المتطلبات
واقع المصارف من خلال اجراء المقابلات الشخصية 

 تلك الواردة في لمتطلباتامن  تطلبمية وتوثيق كل الميدان
بالاستناد  لكل متطلبسيتم تحديد نسب التنفيذ و  ,عاييرلما

الى منهجية مدى )نضوج الاجراءات( المتخذة من قبل 
تكنولوجيا  لمعيار حسب رؤية مقياس التصنيفالمصارف, وب
لتعيين  ,IEC15504/ (ISO) المعتمد دوليا  المعلومات 
كل  )نضوج( المعيارية )تصنيفات( لمستوى تحققالدرجات 

 -ويتألف هذ المقياس من التصنيفات التالية :اجراء متخذ, 
 %(.15-%0الاجراء غير مطبق ) .1
 .%(50-%15الاجراء مطبق جزئيا  ) .2
 .%(85-%50الاجراء مطبق) .3
 .%(100-%85الاجراء محسن ) .4
  الاجراء غير مطبق : الاجراء لم ينفذ أو اخفق

ياته المرسومة له, وعند هذا في تحقيق غا
المستوى يوجد دليل ضئيل أو معدوم على تحقيق 

 . أية انجازات منهجية من الاجراء
  الاجراء مطبق جزئيا: الاجراء مطبق ولكن بشكل

غير مكتمل, يحقق جزء من النتائج الخاصة به 
 ويدعم الاهداف المعني بتحقيقها بشكل جزئي
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بأمن  مثلا )وجود سياسات واجراءات خاصة
المعلومات الا انه لم يتم اعداد تقارير ورفعها الى 
 .الادارة العليا حول مدى الالتزام بتلك السياسات(

  الاجراء مطبق: الاجراء منفذ ويحقق الغاية
بحيث يتم اتباع  ,المنشودة منه في النشاط المقيم

نفس الاجراءات من قبل مختلف الافراد والذين 
تكون هناك اي  دون انيقومون بنفس النشاط 

 .اجراءات قياسية منشورة يتم اتباعها

  الاجراء محسن: الاجراء يحسن بأستمرار ليصل
وان الاجراء المقيم  ,الى مستوى الممارسة الرشيدة

لا يثبت وجود اوجه ضعف كبيرة وذلك بناءا  على 
 .نتائج التحسين المستمر للأجراء 

 

الواردة وتوضم الجداول الاتية المواصفات والمتطلبات 
-التزام المصارف بها:ايير )المقترحة( ومدى في المع

 التزام المصارف بها نسبة وتقييم المعايير )المقترحة( (1جدول )
 

 المحاور
 معايير القياس IT)موارد( 

نسبة الالتزام 
 للمعايير 

)للمصرف الوطني 
 الاسلامي(

متوسط الاداء 
 للمحور

 نسبة الالتزام
لمصرف 
الشرق 
 الاوسط

سط متو 
الاداء 
 للمحور

Aالامتثففففففففففففففففففال. 
للمبفففففففففففففففففففففففففففففففففادى 
والسياسففففففففففففففففففففات 

 .واطر العمل
 

 A.1 وجففففففود تعليمففففففات و سياسففففففات و
ضففوابط صففادرة مففن قبففل الادارة العليففا 

 . والخاصة بتكنولوجيا المعلومات

15% 

 

 

 

 

 

 

230 =58 %

400  

50% 

 

 

 

250=63 %

400 

A.2  اعفففففففداد وتطفففففففوير دليفففففففل خفففففففاص
نسففففففففففففجم مففففففففففففع ( للمصففففففففففففرف يITبففففففففففففففف)
 .جات وسياسات المصرفاحتيا

100% 15% 

 A.3 وجفففففود شففففففافية ففففففي نشفففففر اطفففففر
وسياسففففففففففففففففات العمففففففففففففففففل لتكنولوجيففففففففففففففففا 
المعلومففففففففففففففات لاطففففففففففففففلاع اصفففففففففففففففحاب 

 المصلحة.

15% 85% 

 A.4 وجود رسالة ورؤية وقيم واضحة
لففففدى المصففففرف تتناسففففب مففففع انشففففطة 

 .تكنولوجيا المعلومات 

100% 100% 

.B الهياكفففففففففففففففففففففل
 .التنظيمية

 B.1 واففففففففففق بفففففففففين هيكليفففففففففة وجفففففففففود ت
تكنولوجيففا المعلومففات ومتطلبففات بيئففة 

 المصرفي. العمل

50% 

 

 

 

165=58 %

300 

 

85% 

 

 

 

285=95 %

300 

 
 B.2 وجفففففففود قسفففففففم لأمفففففففن تكنولوجيفففففففا

المعلومات وارتباطه بالأدارة العليا بمفا 
ة فففي اداءه يمنحففه الاسففتقلالية والفاعليفف

 .لعمله

15% 100% 

 B.3 لجفففان( اعتمفففاد هياكفففل )هرميفففة و
 .(ITوالمتعلقة بأدارة موارد )

100% 100% 

.C المعلومففففففات
 والتقففففففففففففففففففففففففففففففارير

 C.1 تناسففففففففففففففففففففففففففففففففففففب الاهففففففففففففففففففففففففففففففففففففداف
الاسففففففتراتيجية لتكنولوجيففففففا المعلومففففففات 

15% 
 

 50% 
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ة مفففففففففففففففففففع الاهفففففففففففففففففففداف الاسفففففففففففففففففففتراتيجي .وصنع القرار
للمصفففففففففففرف وبشفففففففففففكل ينسفففففففففففجم ففففففففففففي 

 .تحقيقها

 

 

 

 

 

45 =15 %

300 

 

 

 

 

 

 

 

115=38 %

300 

 

 C.3.2بة خاصة بفالمراجع وجود مكت
المطلوبفففة بحسفففب افضفففل الممارسفففات 

وتفففففففففوفير  (ITالدوليفففففففففة ففففففففففي مجفففففففففال )
 .استخدامها لكادر المصرف

15% 50% 

C.2.2  وجود تقارير محاسبية تحتوي
على معلومفات كافيفة لحسفاب تكفاليف 
مسفففففففففففتويات الخدمفففففففففففة المصفففففففففففرفية او 

 .التكاليف الناتجة عن فقدان الخدمة

15% 15% 

.D  البففففففففففففففففففففففرامج
الخفففففففففففففففففففففففدمات و 
البنفففى التحتيفففة و 

لتكنولوجيفففففففففففففففففففففففا 
 .المعلومات

D.1 المففوارد بتخصففيص المففدراء قيففام 
 احتياجففففففات ( لتلبففففففيIT) مففففففن الكافيففففففة

ففففففا المصففففففرف,  والقيففففففود للأولويففففففات وفق 
 .الموازنة في عليها المتفق

50% 

250=63% 

400 

 

50% 

350 =

88 %400 

 

D.2  تحديففد مسففؤولية الحففوادث مففا اذا
دين أو الزبففائن كانفت مفن جانفب المفزو 

او المفففففوظفين الفففففداخليين والاجفففففراءات 
 المتبعة.

15% 100% 

D.3 اسفففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففتخدام بففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففففرامج
 Computer aided systemمثل:

engineering   ففي عمليفات التوثيفق
 .والمتابعة

100% 100% 

D.4 الالتفففففففزام بتفففففففراخيص البرامجيفففففففات
وحقوق الملكيفة الفكريفة عنفد الحصفول 

 على البرامج والانظمة .
85% 100% 

.E المعارف
والمهارات 

وادارة  والخبرات
الموارد 
 .البشرية

E.1 للمففففوظفين  تففففوفر المهففففارات الكافيففففة
 (ITوحصولهم على شهادات في مجال )

ومففففففففففن امثلتهففففففففففا: شففففففففففهادة مففففففففففدير امففففففففففن 
 ( CISMالمعلومات )

85% 

300=60 %

500 

 

100% 

 

330=66 %

500 

 

 E.2  اجفففففففففففففراء تقيفففففففففففففيم دوري لمسفففففففففففففتوى
تقففففففديم  بهففففففدف (ITمففففففوظفي )لالمهففففففارات 

الحففففوافز والمكافففففأت الممنوحففففة للحصففففول 
 على الاداء المطلوب.

100% 15% 

E.3  وجفففففففود خطفففففففة لتفففففففدريب المفففففففوظفين
للحفاظ على مسفتوى المعفارف والمهفارات 

 .في مجال تكنولوجيا المعلومات

85% 100% 
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E.4  كافيففففففة ماليففففففة  خصيصففففففاتتوجففففففود
  تكارالبحث والتطوير والاب لقسممرصودة 

15% 15% 

  E.5اسففففتنادا   مسففففتحدثة ابتكففففار تقنيففففات
 .(ITالفففففففففى  رغبفففففففففات الزبفففففففففائن وجديفففففففففد )

)اضافة خدمفة مصفرفية, اسفتحداث تقنيفة  
  ها(او تطوير 

15% 100% 

.F  المخففففففففففففاطر
المرتبطففففففففففففففففففففففففففففففة 
بتكنولوجيففففففففففففففففففففففففا 

 .المعلومات

 

 F.1خاصفففففففففة بفففففففففأمن سياسفففففففففات وجفففففففففود 
, الإدارة قبففففل المعلومففففات واعتمادهففففا مففففن

 ا على الموظفين .ونشره
15% 

 

 

 

 

 

 

 

160 =32 %

500 

 

15% 

 

 

 

 

 

 

 

265 =53 %

500 

 

 

 

 

 

 F.2  مفففففع التعاقديففففة الاتفاقيفففففاتتوضففففم 
 مسففففؤولياتهم والمقففففاولين بشففففأن المففففوظفين

 .المعلومات أمن تجاه

15% 50% 

F.3  لملففففففففففففففف دوري اجففففففففففففففراء تحففففففففففففففديث 
 ,مخاطر  الخاص بفتكنلوجيا المعلوماتال
(Riskprofile For IT). 

100% 100% 

 F.4 وجففود تصفففنيف معتمفففد لتقيفففيم  ادارة
 المخاطر المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات 

15% 15% 

F.5  توجفد اسففاليب لتثقيفف الزبففائن بشففأن
الاجراءات الامنية التي تضعها المؤسسة 

 . (IT)لحماية الزبائن في بيئة 
15% 85% 

G.الخفففففففففففففففدمات 
 .المصرفية

 

 G.1لضفففمان تفففوافر  خطفففة بديلفففة توجفففد
لمواجهفففففففففففة حفففففففففففوادث ( (ITخفففففففففففدمات 

 الانقطاع الانترنت .
50% 

95 =

24 %

400 

 

50% 

130 =

33 %400 

 

G.2   عقد اجتماعات رسمية مع الزبائن
وممثلفففففين عفففففن المفففففوردين للخدمفففففة مفففففرة 
سنويا  على الاقل لمراجعة رضا الزبفائن 
والتوجففففففه الاسففففففتراتيجي لاداء الخففففففدمات 

 للمصرف.

15% 50% 

 G.3 وجود تقارير مرفوعة للأدارة العليا
لمراقبففففففففة الجففففففففودة ومسففففففففتوى الخففففففففدمات 

 -متضمنا  الاتي:المصرفية المقدمة 
 .الاداء مقابل اهداف الخدمة 
 .قياسات رضا الزبائن عن الخدمة 

15% 15% 
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 G.4 وجففود مواصفففات ومعففايير للجففودة
مطبقة في جميفع عمليفات المؤسسفة بمفا 

الففى  معيففار  فففي ذلففك اجراءاتهففا اسففتنادا  
 ( .9001IEC /ISOالجودة )

15% 15% 

H.العمليات. 

 

H.1  مراقبففففففففة وجففففففففود ( لمشففففففففاريعIT,) 
قيفففاس المنفففافع والقيمفففة المضفففافة خفففلال ل

 فترة عمر المشروع .

15% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

355=32% 

1100 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

50% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
524=39 %

1100 

 

H.2   ات مشفففاريع تقنيفففة المعلومفففتحديفففد
والخففدمات التففي حققففت المنففافع والنتفففائج 

 .المستهدفة 

15% 15% 

H.3   توجفففففد دراسفففففات جفففففدوى للمشفففففاريع
المطروحففففففففففة  لتكنولوجيففففففففففا المعلومففففففففففات 

 .وتحليل التكاليف والمنافع المتحققة 

50% 85% 

 H.4  المنتجففففففففات امكانيففففففففة تحديففففففففد أي
التففففي  المصففففرفية الالكترونيففففة والخففففدمات

 الارباح . تحقق نسب عالية من

15% 15% 

H.5  الشففافية ففي تحديفد معفايير لقيففاس
مفففدى تحقيفففق اسفففتخدام مفففوارد تكنولوجيفففا 

 .المعلومات بكفاءة وفاعلية 

15% 50% 

 H.6 وجففففففففففود خطففففففففففة لتنفيففففففففففذ مشففففففففففاريع
تكنولوجيفففا المعلومففففات وحسفففب الاولويففففة 
والتي تلبي تحقيق الاهداف الاستراتيجية 

 المصرفية.

50% 15% 

 H.7 كفايفففففففففففة التخصيصفففففففففففات الماليفففففففففففة
المرصففففففففففودة لأدارة  مففففففففففوارد تكنولوجيففففففففففا 

 .المعلومات

50% 50% 

H.8  توفير ما يكفي مفن المفوارد والبنيفة
التحتيففة لتكنولوجيففا المعلومففات مففن اجففل 

 استدامة المصرف

100% 100% 

H.9  اعفففداد تقفففارير قيفففاس الاداء لمفففوارد
(IT)  بشففكل دوري ورفعهففا لففلأدارة العليففا
ي الوقت اللازم , بهدف تحسين كففاءة ف

 وفاعلية الاداء .

15% 15% 
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H.10 مشففففففففاريع  وجففففففففود خطففففففففة لتنفيففففففففذ 
ضفففففففمن حفففففففدود تكنولوجيفففففففا المعلومفففففففات 
 .الزمن والموازنة المرصودة

15% 15% 

H.11  وضع استخدام اسس موضفوعية
لتحديففد التخصيصففات الماليففة )اجففراءات 

 عمل, دراسات كلفة, ...الخ(.

15% 15% 

 مناقشة النتائج  -3-2
)المقترحفة(  للمعفاييرنسفب التنفيفذ توضم الجفداول السفابقة     

ي تفم تقسفيمها الفى والتف لقياس اداء نظفم تكنولوجيفا المعلومفات,
, حيفففث (IT( محفففاور تمثفففل المحفففاور الرئيسفففية لأداء نظفففم )7)

 لتلففك المعففايير الالتففزامنسففب وجففود تفففاوت فففي تحقيففق  نلاحفف 
خفتلاف ففي البنفى , ويرجفع هفذا التففاوت الفى الأنبين المصرفي

ومسفففففففتوى المهفففففففارات للعفففففففاملين والهياكفففففففل  التحتيفففففففة والبفففففففرامج
 الخفدمات المصفرفية المقدمفة والمسفتندة ففي عملهفاو   التنظيميفة
والتففي بففدورها تعكففس مففدى  ,مففوارد تكنولوجيففا المعلومففاتعلففى 
ل في استخدام مواردهفا مفن اجف فاعليتهاو المصرف  دارةكفاءة ا

تحسفففين مسفففتوى جفففودة الخفففدمات المصفففرفية المقدمفففة للزبفففائن 
 .بهدف الوصول الى اعلى مراتب الجودة

 رفالأدارات المصففف عطفففاء نظفففرة شفففمولية واوسفففعومفففن اجفففل ا 
والتففففي تحتففففاج الففففى  فففففي الاداء حففففول نقففففاط الضففففعف والخلففففل

تفم احتسفاب متوسفط تحسفينها, معالجتها بهفدف التركيز عليها ل
 -ستناد الى المعادلة الاتية:الاداء لكل محور بالا

 مجموع نسب الالتزام الفعلية متوسط الاداء للمحور= 
  2مجموع نسب الالتزام المعيارية                     

حيففففث نلاحفففف  ان اداء نظففففم تكنولوجيففففا المعلومففففات لمصففففرف 
متوسفطة ففي الاداء لمحفاور  الوطني الاسلامي قد سجل نسب
ل التنظيميفة, البفرامج والخففدمات )المبفادى واطفر العمفل, الهياكف

 -%58)والبنففففففى التحتيففففففة( اذ بلففففففا متوسففففففط الاداء للمحففففففاور 

متدنية في الاداء لمحفاور )المعلومفات  , وتسجيل نسب%(63
وصففففنع التقففففارير, مخففففاطر تكنولوجيففففا المعلومففففات, الخففففدمات 

, العمليففففففات والانشففففففطة( اذ تففففففراوح متوسففففففط الاداء المصففففففرفية

                                                 
2

: هو الوزن اللازم تحقيقه لأكتمال  المعياري الالتزام 
 %(100وهو ) تطبيق المعيار

مما يتطلب مفن ادارة المصفرف , %(32-%15)للمحاور بين 
ضفففرورة التركيفففز علفففى تفففوفير قاعفففدة بيانفففات متكاملفففة لأتخفففاذ 
القرارات المناسبة في الوقت والدقة المناسبة, فضلا  عن اتخفاذ 
الاجفففففففراءات المناسفففففففبة لمعالجفففففففة  وادارة مخفففففففاطر تكنولوجيفففففففا 
المعلومففففات وتخفيضففففها قففففدر الامكففففان, والتركيففففز علففففى زيففففادة 

لعمليات المصرفية ومراقبتها وقياسها بصورة فاعلية الانشطة وا
 .دورية

اداء نظففففم تكنولوجيففففا المعلومففففات لمصففففرف  فففففي حففففين سففففجل 
نسفففففب مرتفعفففففة ففففففي الاداء ضفففففمن محففففففاور الشفففففرق الاوسفففففط 

)الهياكل التنظيمية, البرامج والبنى التحتيفة( حيفث بلفا متوسفط 
متوسففطة  نسففب وسففجل المصففرف, %(95-%88)الاداء بففين 

(, ITمخففففففاطر )واطففففففر العمففففففل,  اور)المبففففففادئفففففففي الاداء لمح
اذ تففففففراوح متوسففففففط الاداء بففففففين  (المهففففففارات والمففففففوارد البشففففففرية

نسففب متدنيففة فففي الاداء  , فضففلا  عففن تسففجيله%(66-53%)
المعلومفففات وصفففنع التقفففارير, الخفففدمات  لمحفففاور )العمليفففات, 

ممففا  (%39-%33)المصففرفية( اذا تففراوح متوسففط الاداء بففين 
ر الاداء لمصففففففرف التركيففففففز علففففففى محففففففاو يتطلففففففب مففففففن ادارة ا

  المتوسفففففطة والضفففففعيفة بهفففففدف معالجتهفففففا وتحسفففففين اداءهفففففا . 
ضففعف يتبففين لنففا وجففود  اعففلاهواسففتنادأ الففى مففا ورد  وممففا تقففدم

ففففي محففففاور الاداء لففففنظم تكنولوجيفففا المعلومففففات المطبقففففة فففففي 
خفففلال تطبيفففق المعفففايير  والتفففي تفففم تشخيصفففها مفففنالمصفففرف, 
المواصففففففات صفففففياغتها اسفففففتنادا  الفففففى والتفففففي تفففففم  )المقترحفففففة(
تلبيففففة تلففففك وان  ,(ISO/IEC 20000,38500)القياسففففية 
ففففي تحسفففين الاداء يسفففاعد ادارات المصفففارف سفففوف  المعفففايير

وصففففولا  الففففى تحقيففففق مسففففتويات عاليففففة مففففن الجففففودة للخففففدمات 
ممففففا يؤكففففد صففففحة الفرضففففية التففففي وضففففعها  ,المقدمففففة للزبففففائن

 الباحثان والمتضمنة:  
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د مؤشرات ومعايير قياس فنية لتقويم اداء نظم ان اعتما)
تكنولوجيا المعلومات المصرفية, يساهم في مساعدة 
الادارات لتحسين جودة اداءها وتحديد نقاط الضعف 
والخلل ومعالجتها وصولا  الى تحقيق اعلى مراتب الجودة 

 .(في مستوى الخدمات المقدمة للزبائن
 ياتالاستنتاجات والتوص/  المحور الرابع

 الاستنتاجات: .1
 ,المقترحة الفنية معيارلل ادارة المصرف ان تطبيق .أ 

تكنولوجيا المعلومات موارد يؤدي الى تحسين ادارة 
في  تحقق الكفاءة والفاعليةالمصرفية وبما يضمن 

 .استخدامها بأتجاه تحقيق اهداف المصرف
لتنفيذ مشاريع  واضحة عدم وجود استراتيجية .ب 

ب الاولوية وبما ينسجم تكنولوجيا المعلومات وحس
مع تحقيق اهداف المصرف الاستراتيجية بهدف 

( ITتحديد الادوار والمسؤوليات المكلف بها قسم )
 . لتحقيق اهداف المصرف 

بجودة  بالاهتمام الادارات المصرفية عدم جدية .ج 
الخدمات المصرفية الالكترونية من خلال عدم 

لأنقطاع الخدمات توثيقها للحوادث الحاصلة 
عدم عقد اضافة الى معرفة اسبابها ومعالجتها, و 

اجتماعات دورية مع الزبائن لمراجعة رضا الزبائن 
عن الخدمات, فضلا  عن عدم رفع تقارير دورية 
للأدارة العليا لمراقبة الجودة ومستوى الخدمات 

   . المقدمة للزبائن
السياسات والاجراءات الخاصة وجود ضعف في  .د 

نتيجة عدم وجود نات, بأمن المعلومات والبيا
تصنيف معتمد لغرض تقييم المخاطر والسيطرة 
عليها, بالاضافة الى عدم توضيم الاتفاقيات مع 
المجهزين الخارجيين بشأن مسؤولياتهم تجاه آمن 

 . المعلومات
 
 
 

 :التوصيات -2

السعي باستمرار لتقويم على ادارات المصارف  .أ 
جال في مادائها بأعتماد مؤشرات ومعايير فنية 

 ضرورة استعانةنظم تكنولوجيا المعلومات, و 
المصارف بمدققين واستشاريين خارجيين حاصلين 
على شهادات معتمدة  في مجال تكنولوجيا 
المعلومات ومنها مدقق انظمة معلومات 

شهادة مدير امن المعلومات ,  (CISA)معتمد
(CISM) لغرض تدقيق وتقويم انظمة تكنولوجيا ,

 .المعلومات
استراتيجية واضحة لتنفيذ مشاريع اعداد ضرورة  .ب 

تكنولوجيا المعلومات وضمن اوقات زمنية محددة 
ومراقبة عملية تنفيذها من حيث الموارد 
المستخدمة والتكلفة وبما ينسجم مع تحقيق 

 .الاهداف المصرفية
الاهتمام بمستوى جودة الخدمات المقدمة للزبائن من . ج

ومعالجة  خلال الاستجابة لمقترحات الزبائن
الشكاوى الواردة وتقديم احدث الخدمات المصرفية 

 .للزبائن وبما يرفع من مستوى الرضا للزبون 
على ادارات المصارف زيادة الاهتمام بتلبية   د.

متطلبات الجودة فيما يتعلق بأمن معلوماتها من 
خلال تلبية متطلبات الاعتمادية لأمن تكنولوجيا 

صفة القياسية المعلومات والواردة في الموا
(ISO/IEC 27001). 
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