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 لكترونية في الأداء التشغيلي للبنوك اليمنيةأثر الالتزام بمعايير الحوكمة الإ
 دراسة ميدانية في البنوك العاملة في ساحل محافظة حضرموت

 
 د. وليد أحمد العطاس                                         د. خالد لزمد الجابري                                    

 أستاذ العلوـ الدالية الدساعد                                      أستاذ الإدارة الدالية الدشارؾ                                 
 جامعة حضرموت -كلية العلوـ الإدارية                             جامعة حضرموت                 -كلية العلوـ الإدارية  

 :الملخص
لكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في الالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإأثر  معرفة الدراسة ىذه هدؼتست

فردًا تم اختيار عينة  (174)ساحل لزافظة حضرموت، وبسثل لرتمع الدراسة في العالدنٌ جميعهم والبالغ عددىم 
مفردة التي شملت فئات لرتمع الدراسة جميعًا، اعتمدت الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي  (123)الدراسة من 

من خلاؿ جمع الدعلومات وتصنيفها حوؿ أبعاد متغنًات  اوكيفيً  الذي يصف الظاىرة الددروسة وصفًا كميًا
 الدراسة.

لكترونية بأبعادىا بدعاينً الحوكمة الإ توصلت الدراسة لمجموعة من النتائج أهمها التزاـ البنوؾ عينة الدراسة
لرتمعة الخصوصية والأماف، قابلية الاستخداـ، المحتوى الدعلوماتي، والدشاركة. تتمتع البنوؾ العاملة في ساحل 
لزافظة حضرموت بكفاءة أداء تشغيلي جيد في الأبعاد الدرونة والابتكار جميعها، تقديم الخدمات، تكلفة 

للالتزاـ بدعاينً ، مهارة التقديم، وحل الدشاكل، وجود أثر طردي ذي دلالة إحصائية التقديم، التكنولوجيا
 لكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت.الحوكمة الإ

أوصت الدراسة بدجموعة من التوصيات أهمها ضرورة المحافظة على الدستوى العالي للالتزاـ بدعاينً الحوكمة 
لكترونية، وكذلك الدستوى الجيد في تقديم الخدمات، وبرسنٌ مستوى الابتكار، التكنولوجيا، كلفة تقديم الإ

 الخدمة، ومهارة التقديم للبنوؾ العاملة في ساحل حضرموت.
 لكترونية، الأداء التشغيلي، البنوؾ.معاينً الحوكمة الإ الكلمات المفتاحية:

 :المقدمة -1
عمل البنوؾ ومتطلبًا أساسيًا من متطلبات البنك الدركزي لغرض ضماف  يعد مفهوـ الحوكمة مهمًا في

قتصادي والدالي في المجتمع بصورة عامة والعمل الدصرفي وضماف الحماية الكافية لأمواؿ استقرار النظاـ الا
بالتعاوف مع الدودعنٌ بصورة خاصة. وقد قاـ البنك الدركزي اليمني بإصدار دليل الحوكمة في البنوؾ اليمنية 

وذلك بالاستناد إلى الإرشادات الصادرة عن لجنة بازؿ للرقابة الدصرفية بشأف ، (IFC) مؤسسة التمويل الدولية
 حوكمة البنوؾ، وبدا ينسجم مع مبادئ حوكمة الشركات الصادرة عن منظمة التعاوف والتنمية الاقتصادية
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(OECD) ،والتي كاف من أبرز العوامل التي 2008لدية في العاـ وذلك كنتيجة لدا أبرزتو الأزمة الدالية العا ،

عملت في حدوثها على ضعف معاينً الحوكمة والدمارسات غنً السليمة في العمل الدصرفي أو في أعماؿ 
 الشركات في لستلف القطاعات الاقتصادية.

لاؿ الدور الدنوط بو  ومن الدنظور الدصرفي فنظاـ الحوكمة يشمل الطريقة التي تدار بها شئوف الدصرؼ من خ
كُلٌّ من لرلس الإدارة، والإدارة العليا، بدا يؤثر على برديد أىداؼ الدصرؼ، ومراعاة حقوؽ الدستفيدين، وحماية 
حقوؽ الدودعنٌ. وبازدياد التعقيد في نشاط الجهاز الدصرفي أصبحت عملية مراقبة إدارة الدخاطر من قبل 

مة الجهاز الدصرفي تتطلب الدشاركة الدباشرة للمساهمنٌ ومن يدثلونهم في السلطة الرقابية غنً كافية، وباتت سلا
 لرلس إدارة الدصرؼ.

وقد أدرج حديثاً مصطلح الإلكترونية للحوكمة كونها تعتمد على تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات 
تخداـ الوسائل لتحقيق ىدفها، وىي مرحلة متطورة من مراحل الحوكمة، وبالتالي أداء وظائف الحوكمة باس

 الإلكترونية بحيث يحصل الدستفيدوف على جميع احتياجاتهم منها بأسلوب يتسم بالفعالية والشفافية والكفاءة.
لكترونية أثر لتحسنٌ كفاءة عمليات ويرى عدد من الدراسات أنو يتوقع للالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإ

و بخلق القيمة للعملاء؛ إذ إف الدوظفنٌ الذين يقوموف التشغيل الداخلية، والذي يرتبط برضا العملاء لاىتمام
بأداء العمل ىم الدصدر الأساسي لتطوير العمل وزيادة كفاءتو، فبمجرد أف تكوف الصورة واضحة عما يريد 
البنك برقيقو للمساهمنٌ والعملاء فإنو يستطيع أف يحدد كيفية برقيق استراتيجيتو من خلاؿ عمليات التشغيل 

 فتاح لتحقيق الاستراتيجية، وىذا ما تسعى الدراسة الحالية للتعرؼ إليو.التي تعد الد
 :مشكلة الدراسة -2

إف موضوع الحوكمة الإلكترونية من الدوضوعات التي لازلت تلقى اىتماـ الباحثنٌ في العلوـ الإدارية الوقت 
الحاضر، وما متوقع أف يترتب على الالتزاـ بها في أداء العمليات التشغيلية في البنوؾ، واستنادًا لدا تناولتو 

 التساؤؿ الآتي:  الدراسات السابقة يدكن للباحثنٌ بلورة مشكلة الدراسة في
الخصوصية والأمان، قابلية الاستخدام، م بمعايير الحوكمة الإلكترونية )التساؤل الرئيس: ما أثر الالتزا

 المحتوى، المشاركة( في الأداء التشغيلي للبنوك العاملة في ساحل محافظة حضرموت؟
 :أهمية الدراسة -3

تأتي أهمية الدراسة من أهمية موضوع الحوكمة الإلكترونية، الذي يعد من الدوضوعات الحديثة نسبيًا 
والدهمة، إذْ تسهم ىذه الدراسة في رفد الدعرفة من خلاؿ تسليط الضوء والتركيز على الحوكمة الإلكترونية  
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لأداء التشغيلي لتحقيق أداء كمفهوـ حديث يهدؼ لتوظيف التكنولوجيا في العمل الدصرفي وبرقيق جودة ا

متميز للبنوؾ اليمنية، إضافة إلى ما تسفر عنو الدراسة من توصيات علمية بزدـ لرتمع الدراسة وبدا يؤدي 
 لتطوير العمل بصورة برقق رضا العملاء وبرقيق الأرباح الجيدة للبنوؾ. 

 :أهداف الدراسة -4
 تسعى الدراسة إلى برقيق الأىداؼ الآتية: 

 واقع الالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في البنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت. التعرؼ إلى .1
 الوقوؼ على مستوى الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت. .2
بياف أثر الالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة  .3

 .حضرموت
 تقديم لرموعة من التوصيات العلمية التي بزدـ لرتمع الدراسة. .4

 :الدراسة ياتفرض -5
 تية:تسعى الدراسة إلى اختبار الفرضيات الآ

 :الأولى الفرضية الرئيسة
للالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة لا يوجد أثر   

 .حضرموت
 ية:تالفرضيات الفرعية الآ الأولى من الفرضية الرئيسةويشتق 

    :الفرضية الفرعية الأولى
الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ  كأحد معاينً  الخصوصية والأمافللالتزاـ بدعيار  لا يوجد أثر

 .العاملة في ساحل لزافظة حضرموت
 :الفرضية الفرعية الثانية

كأحد معاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ   قابلية الاستخداـللالتزاـ بدعيار  لا يوجد أثر
 .العاملة في ساحل لزافظة حضرموت

 :لثةالفرضية الفرعية الثا
للبنوؾ العاملة في لكترونية في الأداء التشغيلي كأحد معاينً الحوكمة الإ  المحتوىللالتزاـ بدعيار  لا يوجد أثر

 .ل لزافظة حضرموتساح
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 :رابعةالفرعية الالفرضية 

للبنوؾ العاملة في لكترونية في الأداء التشغيلي شاركة كأحد معاينً الحوكمة الإالدللالتزاـ بدعيار  لا يوجد أثر
 .ساحل لزافظة حضرموت

 :رئيسة الثانيةالفرضية ال
التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة للالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء لا يوجد أثر 

 حضرموت يعزى لنوع البنك.
 :نموذج الدراسةأ -6

م أنموذج الدراسة حسب الشكل لدشكلة الدراسة وأىداؼ وفرضيات الدراسة قاـ الباحثاف بتصمي استنادًا
 (:1 رقم  الآتي

 (1شكل رقم             
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (0202ن، ي)الباحث المصدر 8
 :الإطار النظري -7
 :مفهوم الحوكمة 7-1

النظاـ الذي يواجو أعماؿ فقد عرفت الحوكمة بأنها  OECDبحسب منظمة التعاوف والتنمية الاقتصادية 
ويضع القواعد والإجراءات  ،بنٌ لستلف الأطراؼها ويوزع يصف الحقوؽ والواجبات إذ ها؛ويضبط الشركة

 الدتابعة لتقييم الأداء وأسس ،اللازمة بابزاذ القرارات، كما يضع الأىداؼ والاستراتيجيات اللازمة لتحقيقها
بأنها النظاـ الذي يتم من  IFCمؤسسة التمويل الدولية  كما عرفتها،  (199، ص2014 مصعب، تو ومراقب

 (.2ص ،2017 عبدالحق،  ارة الشركات والتحكم في أعمالذاخلالو إد

 المتغير المستقل
 

 التابعالمتغير 

 معايير الحوكمة الإلكترونية
 الخصوصية والأمان-1
 قابمية الاستخدام-2
 المحتوى-3
 المشاركة-4

 

 

 الأداء التشغيمي
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 :الحوكمة في البنوك 7-2

للجنة بازؿ للرقابة الدصرفية فإف الحوكمة من الدنظور الدصرفي تتضمن الطريقة التي تدار بها الدؤسسات  اوفقً 
لس إدارتها وإداراتها العليا والتي من شأنها أف تؤثر في كيفية قياـ الدؤسسة بوضع أىدافها الدصرفية بواسطة لرا

 .(3، ص2009،  العزايزة ى ذات العلاقةوإدارة عملياتها اليومية ومراعاة مصالح الدساهمنٌ والأطراؼ الأخر 
البنوؾ والدؤسسات الدالية بطريقة وعرفت بأنها النظاـ الذي يشمل العمليات والأساليب التي يتم بها إدارة 

 ،رعمو   أسماء دعنٌ ولستلف الأطراؼ ذات الدصلحةجيدة ومراقبة الأداء بهدؼ حماية حقوؽ الدساهمنٌ والدو 
 .(210، ص 2018

وعرفها بنك التسويات الدولية بأنها الأساليب التي تدار بها البنوؾ من خلاؿ لرلس الإدارة والإدارة العليا 
الالتزاـ والتي بردد كيفية وضع أىداؼ البنك والتشغيل وحماية مصالح حملة الأسهم وأصحاب الدصالح مع 

 (.33ص ، 2019لستارة، و   لزمد ودعنٌللقواننٌ السائدة وبدا يحقق حماية مصالح الد ابالعمل وفقً 

 :مبادئ الحوكمة في البنوك 7-3
، ص 2009 زيداف،  وشمل الدبادئ الآتية ،ن مبادئ الحوكمة في البنوؾتضم   اأصدرت لجنة بازؿ تقريرً 

17-19:) 
وأف يكونوا على دراية تامة  ،لدراكزىم اس الإدارة مؤىلنٌ بسامً يجب أف يكوف أعضاء لرل المبدأ الأول:

 وكمة وبالقدرة على إدارة البنك.بالح

   ااتيجية للبنك ومعاينً العمل آخذً الأىداؼ الاستر  ويراقب يجب أف يوافق لرلس الإدارة المبدأ الثاني:
 وأف تكوف ىذه القيم سارية في البنك. ،في الاعتبار مصالح حملة الأسهم والدودعنٌ

واضحة للمسئوليات والمحاسبة في البنك  احدودً ضاء لرلس الإدارة أف يضعوا : يجب على أعالمبدأ الثالث
وأف يتم وضع ىيكل إداري يشجع على المحاسبة ويحدد  ،لعاملنٌاسهم وللإدارة العليا والدديرين و لأنف

 الدسئوليات.
يجب أف يتأكد لرلس الإدارة من وجود مبادئ ومفاىيم للإدارة التنفيذية تتوافق مع سياسة  المبدأ الرابع:

للسياسات  اوفقً  تووأف تتم أنشط ،ف بالبنك الدهارات الضرورية لإدارة أعماؿ البنكو يدتلك الدسئولوأف  ،المجلس
 اؿ للرقابة الداخلية.لنظاـ فع   اظم التي وضعها لرلس الإدارة وفقً والن
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يجب على لرلس الإدارة أف يقر باستقلاؿ مراقبي الحسابات وبوظائف الرقابة الداخلية  المبدأ الخامس:

 ىا،وتأكيد بارىا جوىرية لحوكمة البنوؾ وبغرض برقيق عدد من وظائف الرقابة بغرض اختبار الدعلوماتباعت
 التي يتم الحصوؿ عليها من الإدارة عن عمليات وأداء البنك.و 

تناسب مع ثقافة يجب أف يتأكد لرلس الإدارة من أف سياسات الأجور والدكافآت ت المبدأ السادس:
وأف ترتبط حوافز الإدارة العليا والدديرين التنفيذينٌ بأىداؼ  ،في الأجل الطويل توجيواستراتي البنكأىداؼ 

 البنك في الأجل الطويل.
ا لدليل لجنة بازؿ عن الشفافية في تعد الشفافية ضرورية للحوكمة القعالة والسليمة، وتبعً  المبدأ السابع:

والدشاركنٌ الآخرين في السوؽ أف يراقبوا بشكل لدساهمنٌ وأصحاب الدصالح على افإنو من الصعب  البنوؾ
 صحيح وفعّاؿ أداء إدارة البنك في ظل نقص الشفافية.

يجب أف يتفهم أعضاء المجلس والإدارة العليا ىيكل عمليات البنك والبيئة التشريعية التي  المبدأ الثامن:
ر عندما يقوـ بخدماتو نيابة عن يعمل في إطارىا، ويدكن أف يتعرض البنك لدخاطر قانونية بشكل غنً مباش

رعية لشا يعرض سمعة البنك نشطة يوفرىا البنك لدمارسة أنشطة غنً شالأدمات و الخعملائو الذين يستغلوف 
 للخطر.

 :قواعد تطبيق الحوكمة في البنوك 7-4
،  2012 عثماني،  إف تطبيق مبادئ الحوكمة في البنوؾ يعمل على تبني قواعد مهمة للعمل البنكي ومنها

 (:70ص 
في الوقت ات إدارة البنك والإفصاح السليم التي تضمن الثقة والنزاىة والدوضوعية في إجراء الشفافية:

الدناسب عن الدوضوعات الدهمة كلها الدتعلقة بالشركة كالدركز الدالي، الأداء وحقوؽ الدلكية. وتؤمّن ىذه القاعدة 
الي، وأف تكوف الدعلومات صحيحة وواضحة وكاملة إلى كل وغنً م اا ماليً مات لزاسبية وإفصاحً توصيل معلو 

 الأطراؼ ذات الدصلحة، بدا يتيح المجاؿ لذا لإعداد برليل مفيد حوؿ عمليات البنك.
وىي قاعدة تقضي بدحاسبة الذين يتخذوف القرارات في البنك، أو الذين ينفذوف الأعماؿ عن  المساءلة:

 الدساهمنٌ وإيجاد آلية لتحقيقها.نتائج قراراتهم وأعمالذم بذاه البنك و 
ويقصد بها توفنً ىيكل تنظيمي واضح يحدد نقاط السلطة والدسئولية ولزاسبة لرلس الإدارة  المسئولية:

عن وجود نظاـ فعاؿ للرقابة الداخلية. ويعمل  فضلًا  ،مسئوليتهم بذاه البنك والدساهمنٌومتخذي القرارات عن 
 ائح تنظيمية تتم مراجعتها بشكل دوري.البنك في إطار أنظمة وقواننٌ ولو 
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لأف إعداد التقارير الدالية من مسئولية إدارة البنك  االدالية والإبلاغ الدالي، ونظرً  وتعني وضوح القوائم الوضوح:  

 والإيضاحات الدتعلقة بها تهاوعدال ىذه القوائماذ الخطوات التي تضمن وضوح يجب على لرلس الإدارة ابز
وىي الآلية التي تقلل أو تلغي تضارب الدصالح، مثل ىيمنة رئيس قوي أو مساىم كبنً على  الاستقلالية:  

لرلس الإدارة، وىذه الآلية تبدأ من كيفية تشكيل المجالس واختيار أعضائها وتعينٌ اللجاف إلى تعينٌ مدقق 
ويقدـ  ،في عملية الدراجعةالعناية والأصوؿ الدهنية  وؤىل يقوـ بدمارسة عملو بدا تقتضيخارجي مستقل كفء وم

 بصدؽ الدركز الدالي وأداء البنك.تأكيدات خارجية بأف القوائم الدالية بسثل 
 :أهداف الحوكمة المصرفية 7-5

ذكر عدد من الكتاب والدختصنٌ لرموعة من الأىداؼ التي تعمل البنوؾ لتحقيقها من خلاؿ تطبيق 
 (:178-177، ص 2018، عوف الله  مبادئ الحوكمة ومنها

 التأكيد على مبدأ الفصل بنٌ الدلكية والإدارة والرقابة على الأداء مع برسنٌ الكفاءة الاقتصادية للبنوؾ. .1
متابعة الدراجعة والتعدي للقواننٌ الحاكمة لأداء الدصارؼ بحيث تتحوؿ مسئولية الرقابة إلى كلا الطرفنٌ  .2

 وهما لرلس إدارة البنك والدساهموف.
 لعليا وتعزيز الدساءلة ورفع درجة الثقة.داء الإدارة اأتقييم  .3
 مكانية مشاركة الدساهمنٌ والدوظفنٌ والدائننٌ والدقرضنٌ.إ .4
 ،بذنب حدوث مشاكل لزاسبية ومالية بدا يعمل على تدعيم استقرار نشاط الدصارؼ العامة بالاقتصاد .5

لدساعدة في برقيق التنمية وعدـ حدوث انهيارات بالأجهزة الدصرفية أو أسواؽ الداؿ المحلية والعالدية وا
 والاستقرار الاقتصادي.

  :الحوكمة الإلكترونية 7-6
يعد مفهوـ الحوكمة الإلكترونية من الدفاىيم الدعاصرة والتي تعد تطور لدفهوـ الحوكمة مع التطورات الحاصلة 

 على تسهيل الشفافيةأنها نظاـ إلكتروني يعمل ب الحوكمة الإلكترونية يدكن تعريففي تكنولوجيا الدعلومات، و 
وبرسنٌ الكفاءة الإدارية والخدمات العامة في جميع أنشطة  ،الكترونيً إتوفنً معلومات سريعة ونشرىا و ، هاوبرسين
باتهم أنها حصوؿ الدساهمنٌ ولستلف أصحاب الدصالح على حقوقهم ولشارسة واجب كما يدكن تعريفها  ،الشركة

 (.262ص  ،2017، وآخروف أبوبكربوسائل إلكترونية  
 :أهداف الحوكمة الإلكترونية 7-7

لكترونية ىو تسهيل عملية الحصوؿ على الدعلومات للأطراؼ ذات دؼ الأساسي للحوكمة الإإف الذ
العلاقة بدا يدكّنهم من الاستفادة منها، ورفع مستوى الجودة والكفاءة والفعالية بواسطة التقنية ونظم الدعلومات 

 :(2018بن قايد،  الدمكن إجماؿ أبرز أىداؼ الحوكمة الإلكترونية بالآتيالإلكترونية الحديثة، ومن 
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 ذوي الدصلحة بطريقة سهلة وسريعة ومنخفضة التكاليف.إلى تقديم الخدمات  .1
 عاملات بنٌ الدؤسسة وعملائها على شبكة الانترنيت.تاحة الدعلومات عن كافة الدإ .2
 من غنًالخدمة في أي وقت طواؿ اليوـ  الحصوؿ علىزيادة الوقت الدتاح لتأدية الخدمة بحيث يدكن  .3

 الالتزاـ بساعات عمل رسمية لزددة.
برديد متطلبات الحصوؿ على الخدمة والنماذج الدطلوبة بدا يدكن من استكمالذا قبل الذىاب لدكاف أداء  .4

  ومن ثم بزفيض الوقت والجهد اللازـ لأداء الخدمة. ،الخدمة
في الإدارات الدختلفة من خلاؿ تشجيعهم على استخداـ وسائل  يهمعوو  الدوظفنٌاء بثقافة الارتق .5

 التكنولوجيا الحديثة.
جراءات التي بروؿ دوف جذب مار يعمل على بزفيض الدعوقات والإتوفنً مناخ ملائم للاستث .6

 وبدا يوفر عامل جذب للشركات العاملة في لراؿ التكنولوجيا. ،الدستثمرين
 عداد للاندماج في النظاـ العالدي لدواكبة نظم الدعلومات الحديثة الدتبعة.أداء الدؤسسات والإ رفع كفاءة .7
 . تاحة الدعلومات بصورة متكافئة لكافة الدتعاملنٌإبرقيق الشفافية من خلاؿ  .8

 :الحوكمة الإلكترونية معايير 7-8
 وآخروف،أبوبكر   أتيية وكما ية الإلكترونمالحوكالالتزاـ بلقياس مستوى  معاينً ةيتم استخداـ أربع

 (:265-264ص، 2017
من خلاؿ أسئلة عن أىم و وأمان يفحص ىذا البند مدى خصوصية الدوقع الخصوصية والأمان: .1

 العناصر الأساسية في موضوع سياسات الخصوصية والأماف.
 مثل سهولة التنقل بنٌ ،يتمحور ىذا البند حوؿ الوظائف الأساسية العامة للمواقع قابلية الاستخدام: .2

 لشكل الدوقع من حيث التجانس والوضوح. اأيضً  يتطرؽ ىذا البندلصفحات وسهولة الاستخداـ، ا
يهتم بطرؽ  امات ومدى انتسابها للمؤسسة، أيضً الدعلو ب يهتم ىذا البند بدضموف الدوقع المحتوى: .3

 عرض الدعلومات وكيفية الوصوؿ إليها.
من التفاعل معو من خلاؿ التواصل مع  يقيس ىذا البند مدى استطاعة أصحاب الدصالح المشاركة: .4

يتحقق من إمكانية وجود استبيانات وأسئلة  االأمور الدتعلقة بالدؤسسة، أيضً  الشركة وإبداء الرأي في
 .استطلاعية مقدمة على الدوقع ونتائج تصويت الزائرين للموقع
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نٌ في البنوؾ اليمنية عينة وسيعتمد الباحثاف لقياس مدى الالتزاـ بالحوكمة الإلكترونية من قبل العامل

 الدراسة على ىذه الدقاييس.
 :خصائص الحوكمة الإلكترونية 7-9

ـ. 2017 الزىنًي والقريش،  جموعة من الخصائص تتمثل في الآتيبدلحوكمة الإلكترونية تتميز ا
 :(76ص

حدث تطور في  فقد ب الآلي لزل النظاـ اليدوي التقليدي،نابسبب إحلاؿ الج سرعة أداء الخدمات: .1
تقديم الخدمة للجمهور حيث قلّت الفترة الزمنية اللازمة لأداء الخدمة، ويرجع ذلك إلى سرعة تدفق 
الدعلومات والبيانات من الحاسب الآلي بخصوص الخدمة الدطلوبة، إضافة إلى توفنً رقابة أسهل وأدؽ من 

 تقليدية.تلك التي تفرض على الدوظف في أداء أعمالو في نظاـ الإدارة ال
يستهلك أداء الأعماؿ بالطريقة اليدوية الكثنً من الأوراؽ والدستندات إضافة إلى  تخفيض التكاليف: .2

حاجتو للعرض على أكثر من موظف للاطلاع والتوقيع عليو، وىذا عكس ما ىو عليو الحاؿ في حاؿ 
 الحوكمة الإلكترونية.

حيث يحتاج إذْ إف العمل الإداري التقليدي يتسم بالتعقيدات الإدارية  اختصار الإجراءات الإدارية: .3
الدوظف الدطلوب في مقر  ودة الدطلوبة، إضافة لإمكانية عدـ وجلدوافقة أكثر من جهة إدارية للخدم

تباع الحوكمة احل للقضاء على البنًوقراطية فإف عملو، لشا يؤدي إلى تعطيل مصالح العملاء. وك
 للوقت والجهد والنفقات.  اات وإلصازىا بسرعة وسهولة توفنًً كّن من تبسيط ىذه الإجراءالإلكترونية يد

 :أبعاد الحوكمة الإلكترونية 7-11
  أحمد مة التي بردد جوانبها بصورة دقيقة والدتمثلة في الآتيللحوكمة الإلكترونية لرموعة من الأبعاد الده

 :(184ص ،2018، طارؽو 
أىداؼ الحوكمة  جديدة لتحقيق اتوفر فرصً  إف الابتكارات التكنولوجية المشاركة الإلكترونية: .1

على الدشاركة الفاعلة للمواطننٌ وزيادة  االحوكمة الإلكترونية يستند أساسً ف مفهوـ إإذ  ؛الإلكترونية
عن أف دور الحكومة في ىذا المجاؿ ىو توفنً الفرص التي  رفة للوصوؿ بشكل أسهل وأسرع فضلًا الدع

 ؽ وصوؿ الدواطننٌ بشكل أسهل إلى الدعلومات والخدمات لتقديم الآراء والدقترحات.بسهد طر 
تعد تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات الإدارة الأكثر فاعلية وقوة لتعزيز  الشفافية الإلكترونية: .2

في  للمواطننٌ اوتتيح التكنولوجيا فرصً  ،وربط الدواطننٌ والدنظمات والمجموعات بالحكومة ،الشفافية
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عن أف تكنولوجيا الدعلومات  تواصل مع الدواطننٌ الآخرين فضلًا البحث عن الدعلومات وفي ال

 على الجميع. اوالدنظمات لكي تكوف أكثر انفتاحً والاتصالات تفرض الضغوط على الحكومة 
دة الة والكفؤة لدساعإف تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات تعد الأداة الفع المساءلة الإلكترونية: .3

ف تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات إإذ  ؛ابزاذ الدور الدهم والفعاؿ في عملية الدساءلة علىالدواطننٌ 
تفرض على الحكومة عرض الدعلومات الخاصة بعملياتها الدورية الأمر الذي يتيح الفرصة للمواطننٌ 

 لدقارنة ىذه الدعلومات مع النتائج وكذلك التأكد من صحتها.
أماـ  اىناؾ عائقً  فإف  لدواطننٌ في عملية التدقيق ة اكر على الرغم من أهمية مشا كتروني:التدقيق الإل .4

الوقت، الجهد، والتكلفة(، ولكن مع توفنً لية الدواطننٌ في الدشاركة وىو  الدواطننٌ يقلل من فاع
مبتكرة تكنولوجيا الدعلمات والاتصالات في لراؿ الحوكمة، يؤدي إلى التوصل لطرؽ جديدة فعالة و 

 للمستفيدين بأقل جهد وأقل تكلفة.للتحقق من العمليات التي تقوـ بها الحكومة وتوفنً كافة الدعلومات 
 :العمليات التشغيلية 7-11

 لتشغيل الداخلية، كما يرتبط برضاالدصرفية على برسنٌ كفاءة عمليات االتشغيلية قييم العمليات يركز ت
 الذين يقوموف بأداء العمل ىم الدصدر الأساسي إذ إف الدوظفنٌ للعملاء؛ء لاىتمامو بخلق القيمة العملا

بمجرد أف تكوف الصورة واضحة عما يريد البنك برقيقو للمساهمنٌ والعملاء فلتطوير العمل وزيادة كفاءتو، 
الدفتاح لتحقيق  ن خلاؿ عمليات التشغيل التي تعدفإنو يستطيع أف يحدد كيفية برقيق استراتيجيتو م

 .(.GAbdolreza , 2010,pp 147-154)لاستراتيجية ا
الكثنً من  وتستند إلي اا أساسيً ا وركنً ا ىامً في لرتمع اليوـ مفهومً تشغيلية الدصرفية أصبحت العمليات الو 

، فهي تقوـ بدور الوسيط الدالي بنٌ فاعلًا  اى اقتصاديً معطً  نفسوجوانب الحياة، إضافة إلى كونها في الوقت 
أهمية بالغة بالدساعدة في تنمية رؤوس الأمواؿ، ومن مستلزمات  تستثمر وتستطيع أف تكوف ذاالددخر والد

متحركة ومتطورة ومواكبة للتغنًات التي بردث في بيئة الأعماؿ التي  االدصرفية أف تكوف دومً  تشغيليةالعمليات ال
متغنًة فلا بد من مواكبتها، فقد بلغ ىذا و تتصف بالتغنًات الدستمرة، وطالدا أف حاجات الحياة الحديثة متزايدة 

 نتاج ىذا التطور. الإسلاميةالتطور درجة متقدمة في القرف الواحد والعشرين، وتعد البنوؾ 
إلى برديد العمليات الدهمة التي يجب أف يتفوؽ فيها البنك لتنفيذ  تقييم العمليات التشغيليةيهدؼ 

العملاء وبالتػػالي على  اى العمليات الداخلية التي تؤثر على رضالاستراتيجية، أي إنو يجب أف يركز البنك عل
إف الأداء الجيػد لخدمػػات العمػػلاء ينشػأ من العمليات والقرارات والتصرفات  برقيػق الأىػداؼ الدػاليػة للبنك؛ إذ
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برقيق التناسق التي بردث داخل البنك، ومن ثم يطلب من الددراء التركيز على العمليات الداخلية الأساسية و 

 بينها لخلق قيمة للعملاء والدساهمنٌ.
قاـ الباحثاف باختيار لرموعة من فقد في البنوؾ اليمنية عينة الدراسة  العمليات التشغيليةوبهدؼ تقييم 

 من إعداد الباحثاف بالاعتماد على  الدقاييس الأكثر استخدامًا في الدراسات السابقة والدتمثلة في الآتي
 سابقة(:الدراسات ال

 درجة الدرونة والابتكار والتحديث في تقديم الخدمات. .1
 جودة عمليات تقديم الخدمات. .2
 تكاليف تقديم الخدمات. .3
 نمط ومستوى التكنولوجيا الدستخدمة في تقديم الخدمات. .4
 .مكفاءة مقدمي الخدمات ومهارتهم، ومستوى التمكنٌ ودرجة رضاى .5
 سرعة حل الدشاكل وكفاءة الأداء.  .6

 :السابقة الدراسات -8
إلى برليل الأداء الدصرفي الإسلامي التشغيلي في الأردف من خلاؿ  (Ali & Rami 2006)ىدفت دراسة 

تقييم الكفاءة البنكية في عملياتها التشغيلية للبنوؾ الإسلامية الأردنية، واعتمدت الدراسة على القياس 
القروض والودائع ودرجة قدرة البنك على مواجهة باستخداـ لرموعة من النسب الدالية لقياس الربحية، وىيكل 

الطوارئ، أوضحت النتائج أف البنوؾ الإسلامية لديها معدلات نمو جيدة في التسهيلات الائتمانية، ومعدلات 
نمو ربحية جيدة، وأكدت الدراسة أيضًا على أف الخدمات الدصرفية الإسلامية في الأردف قامت بدورٍ مهم في 

ة في لستلف القطاعات والتزامها بدورىا الاجتماعي، من خلاؿ بسويل العمليات التجارية التمويل والدساهم
 وبرسنٌ أداء الأعماؿ وخلق فرص عمل أفضل.

إلى تنفيذ نظاـ لإدارة الرقابة على العمليات في البنك التعاوني  (Paola  et al 2007)فيما ىدفت دراسة 
الدتوازف التي اقترحها كابلاف ونورتن، واستخدمت لرموعة من  يستند على نموذج بطاقة الأداء Piedmontفي 

الدعاينً لقياس الأداء لكل بعد من أبعاد البطاقة، فقد ركزت من منظور بعد العمليات التشغيلية على العمليات 
التي برقق توقعات العملاء، وكذا العمليات الخاصة بدنح القروض بشكل جيد بدا يقلل من التكاليف، أشارت 

تائج الدراسة إلى الحاجة لوجود نظاـ مراقبة يعتمد على إطار شامل يترجم استراتيجية البنك إلى لرموعة ن
مترابطة من مقاييس الأداء للبنك، وضرورة الاىتماـ باختيار الأدوات الدلائمة لتطبيق بطاقة الأداء الدتوازف بدا 
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واسع للبنك في شماؿ ايطاليا وعدـ الدواءمة بنٌ يساعد على حل الدشاكل الدترتبة ومعالجتها عن الانتشار ال

 الوحدات التنظيمية.
بهدؼ تقييم الأداء بالبنوؾ بشكل  FMCDMاستخدمت نموذج  (Hung, et al, 2009)ولصد أف دراسة 

عاـ، وفيما يتعلق ببعد العمليات التشغيلية فقد حددت مؤشرات عدد الخدمات الجديدة، وكفاءة الدعاملات، 
العمليات، وأداء الإدارة وأداء الدبيعات، وأظهرت نتائج أهمية التركيز على رضا العميل باعتباره  أشكاؿ ترشيد

الدؤشر الأكثر أهمية فهو يرتبط بقوة بصناعة الخدمة وبالتالي يؤثر بشكل كبنً على الأداء الدصرفي، إضافة إلى 
والعائد على الأسهم التي احتلت الدرتبة الثانية ذلك أعُطى اىتمامًا بالدؤشرات الدالية، مثل العائد على الأصوؿ، 

 والثالثة في ترتيب مؤشرات التقييم.
كيفية استخداـ بطاقة الأداء الدتوازف لإدارة الأداء   (Yansheng & Longyi 2009)فيما استهدفت دراسة 

سارعة في الأسواؽ في البنوؾ التجارية الصينية والعمليات التشغيلية، فقد أوضحت الدراسة أف التطورات الدت
الدولية واشتداد حدة الدنافسة جعل من عملية التقييم التقليدية الدعتمدة على الدؤشرات الدالية غنً كافية، 
وأبرزت أهمية نظم التقييم التي تأخذ بالأبعاد الأخرى كبعد العملاء والعمليات الداخلية والتعلم والنمو إلى 

 كيفية إدارة أداء الخدمات الدصرفية بشكل فاعل، فقد جاءت ىذه جانب البعد الدالي، وأشارت الدراسة إلى
الدراسة كاستجابة لذذه الدشاكل للبحث حوؿ كيفية استخداـ بطاقة الأداء الدتوازف كأداة يدكن تطبيقها في 

 نظاـ الأداء بالبنوؾ التجارية.
البنوؾ الإسلامية في دوؿ ( سعت إلى معرفة الواقع الحالي بEhab 2010وفي ابذاه آخر لصد أف  دراسة 

لرلس التعاوف الخليجي، من خلاؿ البحث لدعرفة ما يجري من قياس في تلك البنوؾ، وكيف يتم ذلك، وما 
الصعوبات التي تواجو عملية تقييم الأداء؛ إذ أشارت الدراسة إلى أف أغلب البنوؾ تعتمد على برليل القوائم 

 ء غنً الدالي من خلاؿ استبياف من وجهة نظر العملاء.الدالية لقياس الأداء الدالي، وقياس الأدا
( إلى تقييم أداء البنوؾ الإسلامية والبنوؾ التجارية في بنغلادش، Safulah 2010فيما ىدفت دراسة  

وإجراء مقارنة لدعرفة مدى التفوؽ بنٌ البنوؾ التجارية والبنوؾ الإسلامية، وقد اعتمدت ىذه الدراسة في إجراء 
ى لرموعة من الدؤشرات، منها مؤشرات الربحية لذذه البنوؾ، إضافة إلى دراسة التطورات الخارجية الدقارنة عل

والسيولة والالتزاـ بذاه المجتمع وأدائها لضو الاقتصاد، وقد توصلت الدراسة إلى أف البنوؾ الإسلامية كانت 
في حنٌ أشارت الدراسة إلى أف البنوؾ متفوقة فيما يتعلق بالسيولة والربحية بشكل أكبر من البنوؾ التجارية، 

التجارية كانت الأفضل في الدساهمة في الجانب الاقتصادي، وىذا لا يعني أف البنوؾ الإسلامية لا تسهم في 
 ذلك ولكن بشكل أقل من البنوؾ التجارية.
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، واستهدفت موضوع تقييم الأداء وفق نموذج بطاقة الأداء الدتوازف (Zafar ,et al, 2011)وتناولت دراسة 

وبرديد الدؤشرات الدطلوب تقييمها  BSCالدراسة الدديرين في البنوؾ الباكستانية لتحقيق ىدؼ تطوير بطاقة 
، وشملت 34مديراً من أصل  27في كل بعد من أبعاد البطاقة من خلاؿ توزيع استبياف على عينة مكونة من 

والبنوؾ الإسلامية وقد كاف عدد الدستطلعنٌ يختلف من بنك الدراسة البنوؾ العامة والخاصة والبنوؾ الأجنبية 
إلى آخر، وأشارت النتائج في بعد العمليات الداخلية بروز مؤشرات الاستجابة لطلبات العملاء وتقديم 

 خدمات جديدة وبزفيض وقت الانتظار للحصوؿ على الخدمة للعملاء.
اـ مفهوـ بطاقة الأداء الدتوازف لوضع إطار إلى استخد (2012فيما ىدفت دراسة  عبد الحميد وآخرين 

لتقييم أداء البنوؾ الإسلامية في مصر ، ولتحقيق ىذا الذدؼ فقد تم تصميم قائمة استقصاء بهدؼ التعرؼ إلى 
مؤشراً  30آراء الدديرين حوؿ الدنظورات الرئيسة والدؤشرات الفرعية للإطار الدقترح، ويشمل الإطار الدقترح 

يغطي خمسة أبعاد لبطاقة الأداء الدتوازف، وبالنسبة لبعد العمليات الداخلية مؤشرات عدد  ومقياسًا فرعيًا
 الخدمات الجديدة، وشكاوى العملاء وكفاءة الصفقة.

( بناء إيضاح دقيق لدفهوـ الحوكمة 2017وفي الجانب الآخر تناولت دراسة  الزىنًي والقريشي 
و إمكانية توظيف أدوات تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في الإلكترونية، والذي سيكوف نقطة الانطلاؽ لض

مؤسسات التعليم، ومعرفة مدى القدرة على توظيف ىذه النظم الدتقدمة في الدؤسسات الأكاديدية، استخدمت 
تدريسيًا من جامعات العراؽ الدختلفة، وتوصلت الدراسة إلى أف خلق  46الدراسة الدنهج الوصفي لعينة من 

سي داعم للتغينً مع لرابهة التحديات للتغينً الداخلي والخارجي قد لقي درجة قبوؿ عالية من عينة ىيكل مؤس
الدراسة، وكذلك الحاؿ للتوقيت السليم للتغينً وآليات التدرج في تلك التغينًات، وأوصت الدراسة بأهمية 

 بيقها في الدؤسسات الأكاديدية.   التمييز بنٌ الدفاىيم الأساسية للحوكمة الإلكترونية والحوكمة كأساس لتط
( إلى بياف تطبيق الحوكمة الإلكترونية على جودة التعليم 2018فيما ىدفت دراسة  الشجنًي والغزالي 

العالي من خلاؿ التركيز على تكاليف الجودة وذلك بأخذ رأي عينة من العاملنٌ في جامعة الأنبار العراقية، 
الجامعات خطوات منهجية مدروسة ذات طابع علمي لتطبيق الحوكمة  وبسثلت مشكلة الدراسة في عدـ تبني

الإلكترونية وعدـ توظيفها في معالجة الأزمات الحقيقية التي بسر بها مؤسسات التعليم العالي والتي من أهمها 
 ارتفاع تكاليف الوصوؿ إلى الجودة والاعتماد في الأداء الجامعي.

كمة الإلكترونية بدقارنة معرفية كوف الحوكمة الإلكترونية أداة مهمة ( الحو 2018ناقشت دراسة  والي فايزة 
تبرز الحاجة لذا في برقيق التبسيط الإداري وبرقيق أكبر قدر من الشفافية، فهي تعد وفق الدراسة أسلوباً 
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كامل جديدًا تستخدـ الدعلوماتية بهدؼ التقريب بنٌ الحكومة والأفراد والدؤسسات، وتوفنً معلومات بشكل مت

وسريع لجميع الدسؤولنٌ لترشيد عملية ابزاذ القرارات وبرسنٌ الأداء، وبالتالي يؤدي في النهاية إلى أداة رشيدة 
 قائمة على الشفافية في التعامل لشا يحد من الفساد ويتيح الدسألة.

لحوكمة ( دور مكونات التخطيط الاستراتيجي في تطبيق ا2019فيما تناولت دراسة  الزىنًي والقريشي 
الإلكترونية في جامعة واسط وفق أسس موضوعية، واستخدمت الدراسة الدنهج الوصفي التحليل لعينة من 

فردًا، أوضحت الدراسة أف ىناؾ تأثنًاً للتخصصات في  219الإدارة العليا والوسطى في الجامعة البالغ عددىم 
، وأوصت بضرورة العمل على زيادة مستوى تطبيق الحوكمة الإلكترونية ومستوى التخطيط الاستراتيجي

 التخصصات التي تعنى وتؤثر بشكل مباشر في مستوى التطبيق الجيد لأنظمة الحوكمة الإلكترونية.
 

 :منهجية الدراسة -9
ا من ا وكيفيً ا كميً اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي الذي يصف الظاىرة الددروسة وصفً 

وكشف العلاقة بنٌ أبعادىا الدختلفة من أجل تفسنًىا  ،ومن ثم برليلهاخلاؿ جمع الدعلومات وتصنيفها، 
 ا والوصوؿ إلى استنتاجات عامة تسهم في فهم الحاضر وتشخيص الواقع وأسبابو.ا كافيً تفسنًً 

 

 :تهوعين مجتمع الدراسة -11
في جميع العالدنٌ في البنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت، والبالغ عددىم  تمثل لرتمع الدراسةي

ت للمجتمعات وفقًا لجداوؿ برديد العينافردًا  وفق معلومات إدارة شؤوف الدوظفنٌ في البنوؾ(، و  (174 
لبحث العلمي مناىج امفردة التي شملت جميع فئات لرتمع الدراسة   (123 من  الدراسة عينةالمحددة تم اختيار 

 (.421، ص2010أوما سكراف، الحديث، 
 

 :مصادر جمع البيانات -11
عتمدت الدراسة على الدراجع من الكتب العلمية، بالإضافة إلى الدقالات العلمية والأبحاث ا المصادر الثانوية:

 الدنشورة باللغة العربية والإلصليزية ذات الصلة بدوضوع الدراسة كمصادر ثانوية.
وبسثلت في الاستبياف كأداة رئيسة لجمع البيانات من أفراد عينة الدراسة من خلاؿ   لية:المصادر الأو 

 تصميمها وذلك بالاعتماد على الدراسات السابقة والإطار النظري التي تضمنت جميع لزاور الدراسة
، وقد تم استخداـ مقياس ليكرت للمتغنًات الدستقلة للحوكمة الإلكترونية والدتغنً التابع للأداء التشغيلي
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الأقل  1الرقم أعلى موافقة و  5يدثل الرقم و الخماسي في إعداد أداة الدراسة لدعرفة مستوى رأي الدستجيبنٌ، 

 .موافقة
 :الأساليب الإحصائية المستخدمة -12

لغرض  Statistical Package For Social Science SPSSاستخدمت الدراسة البرنامج الإحصائي 
 ، إضافة إلى الدؤشرات الدالية للنسب الدالية للأداء التشغيلي،البيانات التي تم جمعها من أفراد عينة الدراسةبرليل 

في  ت وبرقق أىداؼ الدراسة والدتمثلةاستخدمت لرموعة من الأساليب الإحصائية التي تناسب طبيعة البياناو 
الالضدار الدتعدد لاختبار صحة  اختباراتو  T-testاختبار مقاييس النزعة الدركزية والتشتت، بالإضافة إلى 

 فرضيات الدراسة.
 :مناقشة نتائج الدراسة -13
 :خصائص عينة الدراسة 13-1

 خصائص عينة الدراسة (1جدوؿ رقم  
 النسبة % التكرار نوع الوصف المتغير ت

 الجنس 1
 % 93.5 113 ذكر
 % 6.5 6 أنثى

 % 100 101 المجموع

 المؤهل العممي 2

 % 9.8 10 ثانوي فأقل
 % 17.9 00 دبموم

 % 61.8 54 بكالوريوس
 % 10.6 11 ماجستير
 2 2 دكتوراه
 % 100 101 المجموع

 العمر 3

 % 16.3 02 سنة 02أقل من 
 % 13 14 سنة 12 – 01
 % 35 21 سنة 22 – 11
 % 35.8 22 سنة 32 – 21
 2 2 سنة فأكثر 31

 % 100 101 المجموع

 الخبرة العممية 4
 % 34.1 20 سنوات 3أقل من 

 % 17.9 00 سنوات 12 – 3
 % 43.1 31 سنة 13 – 11
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 النسبة % التكرار نوع الوصف المتغير ت

 % 4.9 4 سنة 02 – 14
 2 2 سنة 03 – 01

 2 2 سنة 03أكثر من 
 % 100 101 المجموع

 الوظيفة 5

 % 72.4 67 موظف
 % 17.8 00 رئيس قسم
 % 5.7 5 نائب مدير

 % 4.1 3 مدير
 % 100 101 المجموع

 بنكنوع ال 6
 % 66.7 60 تجاري
 % 33.3 21 إسلامي
 % 100 101 المجموع

 (2020، نٌعداد:  الباحثإ
%( فيما 93.5( إلى أف معظم أفراد عينة الدراسة من الذكور وبنسبة  1تشنً نتائج الجدوؿ رقم  

الذي  هوتقاليد ووعادات وقد يرجع ذلك إلى ثقافة المجتمع اليمني ،الإناث%( من 6.5النسبة الدتبقية البالغة  
فقد أظهرت النتائج أف أكثر من نصف العينة  وفيما يتعلق بالدؤىل على عمل الذكور أكثر من الإناث، يشجع

ة والداجستنً بنسب %(،17.9%( ثم درجة الدبلوـ بنسبة  61.8لشن يحملوف درجة البكالوريوس وبنسبة  ىم 
( فيما لا يوجد بالدؤىل العلمي لدوظفي عينة الدراسة حملة الدكتوراه، قد يعود ىذا لعدـ اىتماـ % 10.6 

 البنوؾ بحملة ىذا الدؤىل واستقطابهم، أو لغياب حملة ىذه الدرجة في سوؽ العمل.
%(، 35.8بنسبة  ( سنة و 50-41  فكاف معظمهم من الفئة العمرية منأما أعمار أفراد عينة الدراسة 

 50أكثر من الفئة العمرية   غياب%(، في حنٌ وجدت النتائج 35بنسبة  ( سنة و 40-31 الفئة من تليها 
اتصاؼ الفئة العمرية في البنوؾ عينة الدراسة بأنها فئة شابة، وبالتالي اىتماـ البنوؾ وىذا يدؿ على  ،(سنة

%(، 43.1بنسبة   سنة( 15-10لديهم خبرة   من. أما بالنسبة لدتغنً الخبرة العملية فكاف بتمكنٌ الشباب
لزل الدراسة  البنوؾلشا يدؿ على وجود خبرات لدى %(، 34.1بنسبة  تليها  أقل من خمس سنوات( و 

 .الدقدمةوالذي يسهم في برسنٌ جودة الأداء والخدمة 
كانت النسبة وبخصوص نوع الوظيفة التي تنتمي لذا عينة الدراسة فقد جاءت النتائج بأف وظيفة موظف  

(، %5.7(، ووظيفة نائب مدير بنسبة  %17.8(، تليها وظيفة رئيس قسم بنسبة  %72.4الأكبر بنسبة  
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(، وىذا يشنً لتنوع جيد لعينة الدراسة، أما بخصوص نوع البنك فقد %4.1أما وظيفة مدير فكانت بنسبة  

(، وىي %33.3نوؾ الإسلامية بنسبة  (، والب%66.7بلغت نسبة البنوؾ التجارية من عينة الدراسة بنسبة  
 نسبة منطقية لعدد البنوؾ في لرتمع الدراسة.

 :وصف متغيرات الدراسة 13-2
، الحوكمة الإلكترونية متغنً الدراسة الدتمثلة في تغنًاتيتناوؿ ىذا الجزء إجابات عينة الدراسة حوؿ م

 .ومتغنً الأداء التشغيلي
 :: معايير الحوكمة الإلكترونيةأولًا 

 الدعاينً الآتية: يتضمنمتغنً الحوكمة الإلكترونية والذي  تظهر نتائج أفراد عينة الدراسة حوؿ
 معيار الخصوصية والأمان: 

 الخصوصية والأماف معيارنتائج عينة الدراسة حوؿ  (2جدوؿ رقم  

المتوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 الدلالة T-test Sig المعياري

1 
بالمحافظة على الخصوصٌة التامة لكافة ٌلتزم البنك 

 العملٌات المصرفٌة.
4.1220 0.56663 21.960 0.000 

0 
تضمن عملٌات البنك استقلالٌة للعمٌل فً كافة 

 الإجراءات المصرفٌة.
4.1220 0.56663 21.960 0.000 

1 
ٌوفر البنك لعملائه كافة الترتٌبات التً تحفظ له 

 المختلفة. الخصوصٌة فً العملٌات المصرفٌة
4.1220 0.56663 21.960 0.000 

2 
ٌعمل البنك على توفٌر سبل الأمان المختلفة بما ٌحقق 

 رضا العمٌل.
3.9024 0.92696 10.797 0.000 

3 
ٌتخذ البنك كافة الإجراءات وتوفٌر برامج الحماٌة 

 والأمان لكافة العملٌات المصرفٌة.
3.9350 0.76544 13.547 0.000 

 0.000 22.853 505030. 4.0407 العامالمتوسط 

 (2020 ،نٌعداد:  الباحثإ
 ،(4.04أف الدتوسط الحسابي بلغ  الخصوصية والأماف  ( عن معيار2تظهر النتائج في الجدوؿ رقم  

(، وىذا 0.000( وبدستوى دلالة إحصائية  22.853المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.505وبالضراؼ معياري  
بالخصوصية والأماف  ظة حضرموتالدراسة على بستع البنوؾ العاملة في ساحل لزاف على موافقة عينةيدؿ 

والذي تعكسو قيمة الدتوسط الحسابي لجميع فقرات ىذا الدعيار وبنسبة  والالتزاـ بدعيار الحوكمة الإلكترونية
 (. 4.12 - 3.90تتراوح بنٌ   مرتفعة
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 بلية الاستخدام:معيار قا  

 (3جدوؿ رقم  
 قابلية الاستخداـ معيارنتائج عينة الدراسة حوؿ 

 الفقرات ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T-test Sig الدلالة 

6 
فضل الطرق التً تمكن أٌعمل البنك على توفٌر 

 العمٌل من اختٌار الخدمات بصورة بسٌطة.
3.9350 0.76544 13.547 0.000 

7 
البنك بسهولة تتمٌز كافة المعاملات المصرفٌة فً 

 استخدامها من قبل العمٌل.
3.6748 1.23803 6.045 0.000 

8 
تتصف العملٌات فً البنك بالوضوح بما ٌمكن العمٌل 

 من الاختٌار المناسب.
4.0813 0.85501 14.026 0.000 

9 
هناك تجانس تام فً كافة العملٌات الموجودة فً 

 البنك بما ٌحقق الأداء الأفضل للعمٌل.
3.9350 0.76544 13.547 0.000 

12 
 تعتبر المعاملات المقدمة كافٌة لاحتٌاجات العمٌل.

 
3.9024 0.74012 13.523 0.000 

 0.000 16.213 619530. 3.9057 المتوسط العام

 

 (2020، نٌإعداد:  الباحث
وبالضراؼ  ،(3.905أف الدتوسط الحسابي بلغ  قابلية الاستخداـ  عن معيار (3تشنً نتائج الجدوؿ رقم  

(، وىذا يدؿ 0.000وبدستوى دلالة إحصائية   ،(16.213المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.6195معياري  
على موافق عينة الدراسة على قابلية النظاـ في البنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت على الاستخداـ 

تعكسو قيمة الدتوسط الحسابي لجميع ذي يدؿ على الالتزاـ بدعيار الحوكمة الإلكترونية والوالذي  بصورة جيدة
 (. 4.08 - 3.90تتراوح بنٌ   مرتفعة فقرات ىذا الدعيار وبنسبة

 :معيار المحتوى  
 المحتوى معيارنتائج عينة الدراسة حوؿ  (4جدوؿ رقم  

 الفقرات ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدلالة T-test Sig المعياري

البنك بالدقة بما تمتاز المعلومات المتوفرة فً  11
 ٌخص كل عملٌة مصرفٌة.

3.674
8 

1.23803 6.045 0.000 

تعرض المعلومات فً البنك بصورة جٌدة  10
 تمكن العمٌل من الاستفادة الأفضل.

4.081
3 

0.85501 
14.02

6 
0.000 
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المتوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 الدلالة T-test Sig المعياري

تتوفر المعلومات فً البنك بالشكل الذي ٌحقق  11
 الاستفادة منها من قبل العمٌل.

3.935
0 

0.76544 
13.54

7 
0.000 

ٌوفر المحتوى المعلوماتً فً البنك للعمٌل  12
 أفضل السبل لسرعة الوصول للمعلومة.

3.674
8 

1.23803 6.045 0.000 

 ٌستطٌع العمٌل الوصول لاحتٌاجاته بسهولة 13
 

4.081
3 

0.85501 
14.02

6 
0.000 

 0.000 13.066 754960. 3.8894 المتوسط العام

 (2020، نٌإعداد:  الباحث
وبالضراؼ  ،(3.889أف الدتوسط الحسابي بلغ  قابلية المحتوى  عن معيار (4نتائج الجدوؿ رقم   بنٌت

(، وىذا يدؿ 0.000وبدستوى دلالة إحصائية   ،(13.066المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.7549معياري  
بالدقة  لزافظة حضرموت ؾ العاملة في ساحلعلى موافق عينة الدراسة على بستع المحتوى الدعلوماتي في البنو 

تعكسو قيمة الدتوسط يدؿ على الالتزاـ بدعيار الحوكمة الإلكترونية والذي والذي  والعرض والتوفنً الجيد،
 (.4.08 - 3.67تتراوح بنٌ   مرتفعةالحسابي لجميع فقرات ىذا الدعيار وبنسبة 

 :معيار المشاركة  
 الدشاركة معيارنتائج عينة الدراسة حوؿ  (5جدوؿ رقم  

المتوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 T-test المعياري

Sig 
 الدلالة

ٌمكن البنك العمٌل من القدرة على التواصل معه  14
 بشكل أفضل.

3.9350 0.76544 13.547 0.000 

ٌستطٌع العملاء من التفاعل الجٌد مع البنك أثناء  15
 القٌام بالعملٌات المصرفٌة.

3.9350 0.76544 13.547 0.000 

ٌمكن البنك العمٌل من القدرة على إبداء الرأي فً  16
 بعض الأمور المتعلقة بالبنك.

3.6748 1.23803 6.045 0.000 

ٌوفر البنك وسائل لاستطلاع آراء العملاء حول  17
 العملٌات المختلفة.

4.0488 0.83816 13.877 0.000 

للموقع ٌقوم البنك بعرض نتائج تصوٌت الزائرٌن  02
 الخاصة به.

3.6585 1.02293 7.140 0.000 

 ٌبلغ العمٌل بنتٌجة تبنً مقترحاته من عدمها. 01
 

3.2846 1.33380 2.366 0.020 

 0.000 12.734 658520. 3.7561 المتوسط العام

 (2020، نٌإعداد:  الباحث
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وبالضراؼ  ،(3.756الحسابي بلغ  أف الدتوسط قابلية الدشاركة  عن معيار (5نتائج الجدوؿ رقم  تشنً 
(، وىذا يدؿ 0.000وبدستوى دلالة إحصائية   ،(12.734المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.6585معياري  

على موافق عينة الدراسة على عمل البنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت  التواصل واستطلاع آراء 
يدؿ على الالتزاـ بدعيار الحوكمة الإلكترونية والذي لذي وا العملاء وعرض النتائج وابلاغهم بتبني مقترحاتهم

 - 3.28تتراوح بنٌ   مرتفعةمتوسطة و تعكسو قيمة الدتوسط الحسابي لجميع فقرات ىذا الدعيار وبنسبة 
4.04.) 

التي تظهر النتائج في  معاينً الحوكمة الإلكترونيةولشا سبق وبالنظر لإجابات عينة الدراسة حوؿ أبعاد 
 :أتي( كما ي6الجدوؿ رقم  

 (6جدوؿ رقم  
 الحوكمة الإلكترونيةمعاينً نتائج عينة الدراسة حوؿ 

تسمسل 
 المعيار الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 T-test المعياري

 Sig 
 الدلالة

الترتيب 
وفق 
 الأهمية

المستوى 
وفق 

 المتوسط
 مرتفعة 1 0.000 22.853 505030. 4.0407 الخصوصية والأمان 3 – 1
 مرتفعة 0 0.000 16.213 619530. 3.9057 قابمية الاستخدام 12 – 4
 مرتفعة 1 0.000 13.066 754960. 3.8894 المحتوى  13 - 11
 مرتفعة 2 0.000 12.734 658520. 3.7561 المشاركة 01 - 14

 مرتفعة - 0000. 17.999 553300. 3.8980 المتوسط العام 01 - 1

 (2020، نٌإعداد:  الباحث
أف الدتوسط الحسابي بلغ لجميع معاينً الحوكمة الإلكترونية  (6الجدوؿ رقم  بنتائج نلاحظ من ال

وبدستوى دلالة إحصائية  ،(17.999المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.55330وبالضراؼ معياري   ،(3.898 
على التزاـ البنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت  بدعاينً الحوكمة الإلكترونية (، وىذا يدؿ 0.000 

تعكسو قيمة بأبعادىا لرتمعة الخصوصية والأماف، قابلية الاستخداـ، المحتوى الدعلوماتي، والدشاركة والذي 
 (.4.04 - 3.756تتراوح بنٌ   بنٌ وبنسبة مرتفعة والتي تتراوحفقرات الالدتوسط الحسابي لجميع 

 :ثانيًا: معايير الأداء التشغيلي
 الدعاينً الآتية: يتضمنمتغنً الأداء التشغيلي والذي  تظهر نتائج أفراد عينة الدراسة حوؿ
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 معيار المرونة والابتكار: 

 (7جدوؿ رقم  
 الدرونة والابتكار معيارنتائج عينة الدراسة حوؿ 

 الفقرات ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدلالة T-test Sig المعياري

ٌحرص البنك بصورة دائمة على تقدٌم الخدمات  1
 الجدٌدة بشكل متمٌز.

3.2927 0.89380 3.632 0.000 

ٌهتم البنك بعملٌة تقدٌم خدمات متمٌزة بشكل أفضل  0
 من البنوك الأخرى.

3.0976 0.93576 1.156 0.250 

والمتمٌزة ا لتقدٌم الخدمات الجدٌدة ٌسعى البنك دائم   1
 التً تلبً احتٌاجات العملاء.

3.5366 0.89893 6.620 0.000 

ٌشجع البنك على القٌام بشكل مستمر بابتكار خدمات  2
 جدٌدة.

3.2764 0.90808 3.376 0.001 

ٌقوم البنك بالتحسٌن المستمر لتقدٌم الخدمات  3
 المصرفٌة بشكل جٌد لعملائه.

3.0976 1.19709 0.904 0.368 

 0.001 3.343 863060. 3.2602 المتوسط العام

 (2020 ،نٌعداد:  الباحثإ
 ،(3.26أف الدتوسط الحسابي بلغ   الدرونة والابتكار ( عن معيار7النتائج في الجدوؿ رقم   تظهر

(، 0.001وبدستوى دلالة إحصائية   ،(3.343المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.863وبالضراؼ معياري  
يوافقوف على أف البنوؾ بررص  في البنوؾ اليمنية العاملة في ساحل حضرموتأف العاملنٌ  والذي يدؿ على

بصورة دائمة على تقديم الخدمات الجديدة بشكل متميز، وأف البنوؾ تهتم بتقديم خدمات متميزة وتقديم 
والقياـ  خدمات جديدة تلبي احتياجات العملاء، وكذا التشجيع بشكل مستمر على ابتكار خدمات جديدة،

تعكسو قيمة الدتوسط الحسابي لجميع ، والذي بالتحسنٌ الدستمر لتقديم الخدمات الدصرفية بشكل جيد للعملاء
 (.3.53 - 3.09تتراوح بنٌ  ومرتفعة  متوسطةفقرات ىذا الدعيار وبنسبة 

 معيار تقديم الخدمات 
 تقديم الخدمات معيارنتائج عينة الدراسة حوؿ  (8جدوؿ رقم  

 الفقرات ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T-test Sig الدلالة 

6 
ٌهدف البنك إلى تقدٌم الخدمات المصرفٌة بصورة سرٌعة 

 0.032 2.173 1.12013 3.2195 لعملائه.

7 
ٌقوم البنك بتقدٌم الخدمات المصرفٌة وإجراءات العمل 

 0.000 6.029 1.00206 3.5447 الداخلً بشكل متمٌز.

8 
ٌحرص البنك على تقدٌم الخدمات المصرفٌة لعملائه 

 0.000 6.620 0.89893 3.5366 بصورة جٌدة.

9 
ٌقوم البنك بتقلٌص الخطوات غٌر الضرورٌة للمراحل 

 0.540 615. 1.31928 3.0732 المطلوبة لتقدٌم الخدمات المصرفٌة.
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المتوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T-test Sig الدلالة 

11 
ٌتم التركٌز من قبل البنك على تحقٌق القٌمة التً 

 0.000 3.707 0.99726 3.3333 العملاء بكفاءة وفاعلٌة.ٌتوقعها 

11 
ٌتم توفٌر الخدمات المصرفٌة للعملاء من خلال دراسة 

 0.001 3.503 0.90100 3.2846 البنك لاحتٌاجات ورغبات العملاء.

12 
 بتعزٌز نوعٌة الخدمات المقدمة. دائمٌقوم البنك بشكل 

 3.1382 1.13315 1.353 0.179 

13 
البنك على تحقٌق الخدمات المقدمة من قبله ٌحرص 

 0.000 5.414 0.74952 3.3659 توقعات العملاء.

14 
ٌسعى البنك إلى تقدٌم الخدمات المصرفٌة الجدٌدة بما 

 0.000 3.619 1.02162 3.3333 ٌفوق توقعات العملاء.

 0.000 14.491 671330. 3.314 المتوسط العام

 (2020 ،نٌعداد:  الباحثإ
 ،(3.314أف الدتوسط الحسابي بلغ   تقديم الخدمات ( عن معيار8النتائج في الجدوؿ رقم  شنً ت

(، 0.000وبدستوى دلالة إحصائية   ،(14.491المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.671وبالضراؼ معياري  
تقدـ أف البنوؾ يوافقوف على  في البنوؾ اليمنية العاملة في ساحل حضرموتأف العاملنٌ  والذي يدؿ على

إجراءات العمل الداخلي متميزة، وتقليص ة، وأف تقديم الخدمات الدصرفية و الخدمات الدصرفية بصورة سريع
الخطوات غنً الضرورية للمراحل الدطلوبة لتقديم الخدمات، والتركيز على برقيق القيمة التي يتوقعها العملاء 

، وقياـ البنك بتعزيز نوعية الخدمات الدقدمة، والحرص على مرغباتهو  العملاءبكفاءة وفاعلية، ووفق احتياجات 
تعكسو قيمة الدتوسط الحسابي لجميع والذي  برقيق الخدمات لتوقعات العملاء، بدا يفوؽ توقعات العملاء،

 (.3.54 - 3.07تتراوح بنٌ  ومرتفعة  متوسطةفقرات ىذا الدعيار وبنسبة 
 معيار تكلفة التقديم 

 تكلفة التقديم معيارعينة الدراسة حوؿ نتائج  (9جدوؿ رقم  

المتوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 الدلالة T-test Sig المعياري

لا ٌؤدي توفٌر الخدمات المصرفٌة الجدٌدة إلى زٌادة فً  13
 0.271 1.105 1.38685 3.1382 التكلفة او زٌادة فً سعر الخدمة.

الخدمات المصرفٌة تتمٌز الخدمات المقدمة بكلفة أقل من  14
 0.000 3.754 1.08089 3.3659 المقدمة بالبنوك الأخرى.

 هناك تناسب بٌن الخدمات المقدمة والعائد المتحقق منها. 15
 3.5610 1.04917 5.930 0.000 

 0.000 4.186 940620. 3.3550 المتوسط العام

 (2020 ،نٌعداد:  الباحثإ
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 ،(3.355أف الدتوسط الحسابي بلغ   تكلفة تقديم الخدمات معيار( عن 9النتائج في الجدوؿ رقم  بنٌ ت

(، 0.000وبدستوى دلالة إحصائية   ،(4.186المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.9406وبالضراؼ معياري  
على أف توفنً الخدمات يوافقوف  في البنوؾ اليمنية العاملة في ساحل حضرموتأف العاملنٌ  والذي يدؿ على
إلى زيادة في التكلفة أو زيادة في سعر الخدمة، وبسيز الخدمات الدقدمة بكلفة أقل مقارنة  الدصرفية لا يؤدي

تعكسو قيمة الدتوسط الحسابي والذي  ،بالبنوؾ الأخرى، وتتناسب الخدمات الدقدمة مع العائد الدتحقق منها
 (.3.56 - 3.13تتراوح بنٌ  ومرتفعة  متوسطةلجميع فقرات ىذا الدعيار وبنسبة 

 معيار التكنولوجيا 
 التكنولوجيا معيارنتائج عينة الدراسة حوؿ  (10جدوؿ رقم  

المتوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T-test Sig الدلالة 

ٌستخدم البنك تكنولوجٌا حدٌثة فً تقدٌم العدٌد من  18
 0.000 7.036 0.89700 3.5691 الخدمات المصرفٌة

تمٌز الخدمات المصرفٌة فً البنك بتكنولوجٌا عالٌة  19
 0.283 -1.078- 1.00339 2.9024 تسهل عملٌة تقدٌم الخدمات 

ٌسعى البنك إلى الاعتماد بشكل كبٌر على العمل  21
 0.000 9.570 0.85734 3.7398 الالكترونً فً تقدٌم الخدمات للعملاء.

للاستعلام عن حركة لكترونٌة ٌوفر البنك خدمات الإ 21
 0.000 4.474 1.04809 3.4228 شعارات.رسال الإإالحسابات المختلفة للعملاء و

لكترونٌة كخدمة اسعار توفٌر العدٌد من الخدمات الإ 22
 0.003 3.016 0.95675 3.2602 العملات بشكل ٌومً عبر الرسائل القصٌرة.

البطاقات لكترونٌة عبر تقدٌم العدٌد من الخدمات الإ 23
 0.000 5.915 0.89945 3.4797 ٌداع.لكترونٌة للشراء والإالإ

 0.000 7.433 590370. 3.3957 المتوسط العام

 (2020 ،نٌعداد:  الباحثإ
 ،(3.395أف الدتوسط الحسابي بلغ   التكنولوجيا إلى ( عن معيار10النتائج في الجدوؿ رقم  شنً ت

(، 0.000وبدستوى دلالة إحصائية   ،(7.433المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.5903وبالضراؼ معياري  
يوافقوف على أف ىذه البنوؾ  في البنوؾ اليمنية العاملة في ساحل حضرموتأف العاملنٌ  والذي يدؿ على

الاعتماد بشكل كبنً على ، وعلى سعي البنوؾ إلى ديثة في تقديم الخدمات الدصرفيةتستخدـ تكنولوجيا ح
لكترونية للاستعلاـ عن حركة الحسابات إالخدمات للعملاء، وتوفنً خدمات  تقديم لكتروني فيالعمل الإ

   والذي  بسيز الخدمات الدصرفية بتكنولوجيا عالية تسهل عملية تقديم الخدماتباستثناء  ،وإرساؿ الإشعارات
 تتمتع بدلالة ( إلا أف ىذه الفقرة لا2.90لم يحصل على موافقة عينة الدراسة؛ إذ بلغ الدتوسط الحسابي  

إحصائية، وبصورة عامة توافق عينة الدراسة على الدستوى الدقبوؿ من التكنولوجيا الدستخدمة في البنوؾ والذي 
 - 2.90تتراوح بنٌ   ومرتفعة متوسطةتعكسو قيمة الدتوسط الحسابي لجميع فقرات ىذا الدعيار وبنسبة 

3.73.) 
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 معيار مهارة التقديم 

 مهارة التقديم معيارينة الدراسة حوؿ نتائج ع (11جدوؿ رقم  

المتوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T-test Sig الدلالة 

هناك حرص من البنك على أن تمتع العاملٌن بمستوٌات  24
 مهارة عالٌة فً تقدٌم الخدمات للعملاء.

3.5854 0.79884 8.127 0.000 

 بدرجة كبٌرة.ٌتمسك الموظفون فً البنك بوظائفهم  25
3.6504 0.86823 8.308 0.000 

ٌعطً البنك الفرص الجٌدة للعاملٌن على المشاركة فً  26
 اتخاذ القرارات.

3.1626 1.11894 1.612 0.110 

ٌتم أخذ رأي العاملٌن بشكل جٌد فً حل المشاكل التً  27
 تواجه البنك.

3.0488 1.29851 .417 0.678 

المستخدم بالبنك بتلبٌة ٌهتم مقٌاس رضا الموظف  28
 حاجاته بما ٌناسب قدراته ومؤهلاته.

3.2683 1.13854 2.613 0.010 

ٌؤكد مقٌاس الاحتفاظ بالموظف على مقٌاس الكفاءة  29
 والفاعلٌة الفردٌة.

3.4472 1.11033 4.466 0.000 

ٌحرص البنك على الاحتفاظ بالموظفٌن ذوي الالتزام  31
 وتحفٌزهم.العالً والاهتمام بهم 

3.5772 1.04809 6.108 0.000 

تتناسب سٌاسات الاداء ونظم المكافآت والعقوبات فً  31
 البنك.

3.1626 1.02728 1.755 0.082 

 ٌوجد لدى البنك نظام فعال للمكافآت والحوافز. 32

 
3.0000 0.84930 1.000 0.000 

تولً إدارة البنك أهمٌة كبٌرة لكفاءة أداء الموظفٌن فً  33
 منح المكافآت والحوافز.

2.7561 1.24362 -2.175- 0.032 

 0.000 4.140 712170. 3.2659 المتوسط العام

 

 (2020 ،نٌعداد:  الباحثإ
 ،(3.265أف الدتوسط الحسابي بلغ   تقديم الخدمات ( عن معيار11تظهر النتائج في الجدوؿ رقم  

(، 0.000وبدستوى دلالة إحصائية   ،(4.140المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.712وبالضراؼ معياري  
يوافقوف بصورة عامة على حرص  في البنوؾ اليمنية العاملة في ساحل حضرموتأف العاملنٌ  والذي يدؿ على

البنوؾ على أف يتمتع العاملوف بدستويات مهارة عالية، وبسسك الدوظفنٌ بوظائفهم، وإعطاء فرص جيدة 
ات، وأف مقياس الرضا يهتم بتلبية احتياجات العاملنٌ، وأف مقياس الاحتفاظ للعاملنٌ للمشاركة في ابزاذ القرار 

على الاحتفاظ بالدوظفنٌ ذوي الالتزاـ  ابالعاملنٌ يؤكد على مقياس الكفاءة والفاعلية الفردية، وأف ىناؾ حرصً 
والذي لم يحصل على  في منح الدكافآت والحوافز وأدائهم الاىتماـ بكفاءة الدوظفنٌباستثناء العالي وبرفيزىم، 

(، وبصورة عامة توافق عينة الدراسة على فقرات ىذا 2.75موافقة عينة الدراسة؛ إذ بلغ الدتوسط الحسابي  
 (.3.65 - 2.75تتراوح بنٌ   ومرتفعة متوسطةبنسبة لحسابي تعكسو قيمة الدتوسط االدعيار والذي 
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 معيار حل المشاكل 

 حل الدشاكل معيارنتائج عينة الدراسة حوؿ  (12جدوؿ رقم  

المتوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T-test Sig الدلالة 

ٌستجٌب البنك لشكاوي العملاء من أول مرة ، وٌتم  34
 0.000 4.659 0.87092 3.3659 معالجة الخلل فً وقت قصٌر.

 جٌد. ٌتمٌز البنك بكفاءة معاملاته وأداء الأعمال بشكل 35

 3.0407 1.00326 0.449 0.654 

تسعى إدارة البنك بكل السبل لتذلٌل وسرعة حل المشاكل  36
 0.000 10.100 0.61599 3.5610 التً ٌتعرض لها العملاء.

 0.000 5.238 0.68278 3.3225 المتوسط العام

 (2020 ،نٌعداد:  الباحثإ
 ،(3.322أف الدتوسط الحسابي بلغ  حل الدشاكل  ( عن معيار12تظهر النتائج في الجدوؿ رقم  

(، 0.000وبدستوى دلالة إحصائية   ،(5.238المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.6827وبالضراؼ معياري  
يوافقوف على قدرة البنوؾ على حل  في البنوؾ اليمنية العاملة في ساحل حضرموتأف العاملنٌ  والذي يدؿ على

تعكسو قيمة الدتوسط والذي  ،وىناؾ استجابة سريعة وسعي لتذليل الصعوباتالدشاكل التي تواجو عملاءىا، 
 (.3.56 - 3.04تتراوح بنٌ  ومرتفعة  متوسطةالحسابي لجميع فقرات ىذا الدعيار وبنسبة 

التي تظهر النتائج في الجدوؿ  معاينً الأداء التشغيليولشا سبق وبالنظر لإجابات عينة الدراسة حوؿ أبعاد 
 :أتيكما ي( 13رقم  

 الأداء التشغيليمعاينً نتائج عينة الدراسة حوؿ  (13جدوؿ رقم  

 (2020، نٌإعداد:  الباحث

تسمسل 
 المعيار الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 T-test المعياري

 Sig 
 الدلالة

الترتيب 
وفق 
 الأهمية

المستوى 
وفق 

 المتوسط
 متوسطة 6 0.001 3.343 863060. 3.2602 المرونة والابتكار 5 – 1
 مرتفعة 1 0.000 14.491 671330. 3.8771 تقديم الخدمات 14 – 6
 متوسطة 3 0.000 4.186 940620. 3.3550 تكمفة التقديم 17 – 15
 متوسطة 2 0.000 7.433 590370. 3.3957 التكنولوجيا 23 – 18
 متوسطة 5 0.000 4.140 712170. 3.2659 مهارة التقديم 33 – 24
 متوسطة 4 0.000 5.238 0.68278 3.3225 حل المشاكل 14 – 12
 مرتفعة - 0.000 7.454 614100. 3.4127 المتوسط العام 14 – 1



 

3:9 

 (6) م. الرقن التسلسلي3030 ديسوبر ،(3الوجلد الثالث، العدد ) ISSN:2708-3659هجلة الرياى للعلوم الإنسانية والتطبيقية،  

 

 د. وليد أحمد العطاس ،د لزمد الجابريد. خال ... الأداء التشغيلي للبنوؾلكترونية فيأثر الالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإ

 
أف الدتوسط الحسابي بلغ لجميع معاينً الأداء التشغيلي  (13الجدوؿ رقم  بنتائج نلاحظ من ال

وبدستوى دلالة إحصائية  ،(7.454المحسوبة   Tوأف قيمة  ،(0.61410وبالضراؼ معياري   ،(3.4127 
على بستع البنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت  بكفاءة أداء تشغيلي جيد في (، وىذا يدؿ 0.000 

جميع الأبعاد الدرونة والابتكار، تقديم الخدمات، تكلفة التقديم، التكنولوجيا، مهارة التقديم، وحل الدشاكل 
 (.3.877 - 3.322تتراوح بنٌ   بنٌ والتي تتراوحفقرات اللجميع تعكسو قيمة الدتوسط الحسابي والذي 
 ياتاختبار الفرضثالثاً: 

في الأداء  لالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونيةمن صحة فرضيات الدراسة عن أثر ا التحققيتناوؿ ىذا الجزء 
 كما يلي:   التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت

 :الأولى الفرضية الرئيسة
للالتزاـ بدعاينً الحوكمة التي تنص على أنو " لا يوجد أثر  الأولى ةظهر نتائج اختبار الفرضية الرئيست

( 14، والدبينة في الجدوؿ رقم  "الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت
 :أتيوكما ي

 (14جدوؿ رقم  
الالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة د لاختبار أثر نتائج برليل الالضدار الدتعد

 في ساحل لزافظة حضرموت

 Bقيمة  المعيار
 tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 tدلالة 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
التحديد 

R2 

 fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
نتيجة  fدلالة 

 الفرضية

معايير 
الحوكمة 

 لكترونيةالإ
 رفض 0.000 16.196 0.118 0.344 0.000 5.164 1.926

 (2020، نٌإعداد:  الباحث
للالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية دلالة إحصائية  ذي طرديوجود أثر إلى ( 14نتائج الجدوؿ رقم   تشنً

 T(، وقيمة B  1.926إذ بلغت قيمة  في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت؛
وبدستوى دلالة بلغت  ،(16.196المحسوبة   Fوقيمة  ،(0.000وبدستوى دلالة بلغت   ،(5.164 
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لا يوجد أثر " التي تنص علىالأولى  فرضية العدـ(  ةالرئيس الفرضيةنرفض (، وبناء على ذلك 0.000 

العاملة في ساحل لزافظة حضرموت" وقبوؿ للالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ 
العاملة للالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ أثر  الفرض البديل الذي ينص على وجود

 في ساحل لزافظة حضرموت.
 :الفرضية الفرعية الأولى - أ

للالتزاـ بدعيار  ى أنو " لا يوجد أثرالأولى والتي تنص علالفرعية  يظهر نتائج اختبار الفرضية تيالجدوؿ الآ
الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة  كأحد معاينً  الخصوصية والأماف

 ."حضرموت
 (15جدوؿ رقم  

الالتزاـ بدعاير الخصوصية والأماف كمعيار من معاينً الحوكمة نتائج برليل الالضدار الدتعدد لاختبار أثر 
 .الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت

 Bقيمة  المعيار
 tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 tدلالة 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
التحديد 

R2 

 fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
نتيجة  fدلالة 

 الفرضية

الخصوصية 
 رفض 0.000 0.980 0.008 0.90 0.000 6.630 2.972 والأمان

 (2020، نٌإعداد:  الباحث
للالتزاـ بدعيار الخصوصية دلالة إحصائية  ذي طردي( وجود أثر 15نتائج الجدوؿ رقم   منيتضح 

 والأماف كمعيار من معاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت؛
المحسوبة  Fوقيمة  ،(0.000وبدستوى دلالة بلغت   ،(T  6.630(، وقيمة B  2.972إذ بلغت قيمة 

فرعية الأولى  فرض العدـ( الفرضية النرفض (، وبناء على ذلك 0.000وبدستوى دلالة بلغت   ،(0.980 
الحوكمة الإلكترونية في الأداء  كأحد معاينً  الخصوصية والأمافللالتزاـ بدعيار  لا يوجد أثر" التي تنص على

للالتزاـ  أثراملة في ساحل لزافظة حضرموت" وقبوؿ الفرض البديل الذي ينص على وجود العالتشغيلي للبنوؾ 
العاملة في ساحل لزافظة الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ  كأحد معاينً  الخصوصية والأمافبدعيار 

 حضرموت.
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 :ثانيةالفرضية الفرعية ال - ب

للالتزاـ بدعيار  والتي تنص على أنو " لا يوجد أثر ثانيةالالفرعية  يظهر نتائج اختبار الفرضية تيالجدوؿ الآ
الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة  قابلية الاستخداـ كأحد معاينً

 ."حضرموت
 (16جدوؿ رقم  

داـ كمعيار من معاينً الحوكمة الالتزاـ بدعاير قابلية الاستخنتائج برليل الالضدار الدتعدد لاختبار أثر 
 للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموتلكترونية في الأداء التشغيلي الإ

 tقيمة  Bقيمة  المعيار
 المحسوبة

مستوى 
 tدلالة 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
التحديد 

R2 

 fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
نتيجة  fدلالة 

 الفرضية

 رفض 0.000 29.79 0.198 0.445 0.000 5.301 1.692 قابمية الاستخدام

 

 (2020، نٌإعداد:  الباحث
للالتزاـ بدعيار قابلية الاستخداـ دلالة إحصائية  ذي طردي( وجود أثر 16نتائج الجدوؿ رقم   منيتضح 

إذ  كمعيار من معاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت؛
المحسوبة  Fوقيمة  ،(0.000وبدستوى دلالة بلغت   ،(T  5.301(، وقيمة B  1.692بلغت قيمة 

فرعية الثانية  فرض العدـ( الفرضية النرفض (، وبناء على ذلك 0.000وبدستوى دلالة بلغت   ،(29.79 
الحوكمة الإلكترونية في الأداء  للالتزاـ بدعيار قابلية الاستخداـ كأحد معاينً لا يوجد أثر" التي تنص على

للالتزاـ  أثر العاملة في ساحل لزافظة حضرموت" وقبوؿ الفرض البديل الذي ينص على وجودالتشغيلي للبنوؾ 
العاملة في ساحل لزافظة الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ  بدعيار قابلية الاستخداـ كأحد معاينً

 حضرموت.

 :ثالثةفرعية الالفرضية ال -ج   
للالتزاـ بدعيار  والتي تنص على أنو " لا يوجد أثر ثالثةالالفرعية  يظهر نتائج اختبار الفرضية تيالجدوؿ الآ

 ."الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت المحتوى كأحد معاينً
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 (17جدوؿ رقم  

لكترونية في كمعيار من معاينً الحوكمة الإ  الالتزاـ بدعاير المحتوىنتائج برليل الالضدار الدتعدد لاختبار أثر 
 الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت

 Bقيمة  المعيار
 tقيمة 

 المحسوبة
 tمستوى دلالة 

 معامل الارتباط

R 
معامل التحديد 

R2  قيمةf المحسوبة 
مستوى 

 fدلالة 
نتيجة 
 الفرضية

 رفض 0.000 4.998 0.040 0.199 0.000 9.693 2.783 المحتوى

 (2020، نٌإعداد:  الباحث
للالتزاـ بدعيار المحتوى كمعيار دلالة إحصائية  ذي طردي( وجود أثر 17نتائج الجدوؿ رقم   منيتضح 

إذ بلغت قيمة  العاملة في ساحل لزافظة حضرموت؛من معاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ 
B  2.783 وقيمة ،)T  9.693)،   وقيمة  ،(0.000وبدستوى دلالة بلغتF   4.998المحسوبة)، 

التي تنص فرعية الثالثة  فرض العدـ( الفرضية النرفض (، وبناء على ذلك 0.000وبدستوى دلالة بلغت  
العاملة في الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ  المحتوى كأحد معاينًللالتزاـ بدعيار  لا يوجد أثر" على

 للالتزاـ بدعيار المحتوى كأحد معاينً أثر ساحل لزافظة حضرموت" وقبوؿ الفرض البديل الذي ينص على وجود
 العاملة في ساحل لزافظة حضرموت.الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ 

 :رابعةلفرضية الفرعية الا -د 
للالتزاـ بدعيار  والتي تنص على أنو " لا يوجد أثر رابعةالالفرعية  يظهر نتائج اختبار الفرضية تيالجدوؿ الآ

 ."العاملة في ساحل لزافظة حضرموتالحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ  الدشاركة كأحد معاينً
 (18جدوؿ رقم  

الالتزاـ بدعاير الدشاركة كمعيار من معاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء نتائج برليل الالضدار الدتعدد لاختبار أثر 
 التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت

 Bقيمة  المعيار
 tقيمة 

 المحسوبة
مستوى 
 tدلالة 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
التحديد 

R2 

 fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
نتيجة  fدلالة 

 الفرضية

 رفض 0.000 28.966 0.193 0.439 0.000 6.452 1.873 المشاركة

 (2020، نٌإعداد:  الباحث
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للالتزاـ بدعيار الدشاركة كمعيار دلالة إحصائية ذي ( وجود أثر طردي 18نتائج الجدوؿ رقم   منيتضح 

إذ بلغت قيمة  للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت؛من معاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي 
B  1.873 وقيمة ،)T  6.452)،   وقيمة (0.000وبدستوى دلالة بلغت ،F   28.966المحسوبة)، 

التي تنص فرعية الرابعة  فرض العدـ( الفرضية النرفض (، وبناء على ذلك 0.000وبدستوى دلالة بلغت  
للالتزاـ بدعيار الدشاركة كأحد معاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة  لا يوجد أثر" على

للالتزاـ بدعيار الدشاركة كأحد  أثر في ساحل لزافظة حضرموت" وقبوؿ الفرض البديل الذي ينص على وجود
 افظة حضرموت.معاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لز

 :الثانية الفرضية الرئيسة
للالتزاـ بدعاينً الحوكمة التي تنص على أنو " لا يوجد أثر  الثانية ةظهر نتائج اختبار الفرضية الرئيست

والدبينة في العاملة في ساحل لزافظة حضرموت يعزى لنوع البنك"، الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ 
 :أتيي( وكما 19الجدوؿ رقم  

 (19جدوؿ رقم  
الالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة نتائج برليل الالضدار الدتعدد لاختبار أثر 

 في ساحل لزافظة حضرموت يعزى لنوع البنك

 نوع البنك المعيار
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 tدلالة 

 fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 fدلالة 

نتيجة 
 الفرضية

معايير 
الحوكمة 
 الإلكترونية

 0.412 4.07 تجاري
 رفض 0.000 7.423 0.000 3.708

 0.621 3.72 اسلامي

 (2020، نٌإعداد:  الباحث
( وبالضراؼ 4.07أف الدتوسط الحسابي لنوع البنك التجاري بلغ  ( 19نتائج الجدوؿ رقم   منيتضح 

( 3.72الدتوسط الحسابي لنوع البنك التجاري بلغ   (، ولنوع البنك الإسلامي بلغ0.412معياري بلغ  
 Fوقيمة  ،(0.000وبدستوى دلالة بلغت   ،(T  3.708قيمة وأف ، (0.621وبالضراؼ معياري بلغ  

لصد أف الاختلاؼ بنٌ البنوؾ (، وبناء على ذلك 0.000وبدستوى دلالة بلغت   ،(28.966المحسوبة  
الفرضية التجارية والإسلامية ذو دلالو إحصائية للبنك التجاري أكثر من البنك الإسلامي، وبالتالي رفض 
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للالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي لا يوجد أثر  التي تنص علىالرئيسة الثانية  فرض العدـ( 

أثر  يعزى لنوع البنك" وقبوؿ الفرض البديل الذي ينص على وجود افظة حضرموتللبنوؾ العاملة في ساحل لز
يعزى لنوع  للالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت

 البنك.
 الدراسةنتائج  -14

 :تيفي الآيدكن تلخيص أبرز نتائج الدراسة  التحليل نتائجبناء على مناقشة 
ىناؾ التزاـ من قبل البنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت بدعاينً الحوكمة الإلكترونية بأبعادىا  -1

 لرتمعة الخصوصية والأماف، قابلية الاستخداـ، المحتوى الدعلوماتي، والدشاركة.
الأبعاد الدرونة تتمتع البنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت بكفاءة أداء تشغيلي جيد في جميع  -2

 والابتكار، تقديم الخدمات، تكلفة التقديم، التكنولوجيا، مهارة التقديم، وحل الدشاكل.
للالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ دلالة إحصائية  ذي طرديوجود أثر  -3

 العاملة في ساحل لزافظة حضرموت.
لتزاـ بدعيار الخصوصية والأماف كمعيار من معاينً الحوكمة للادلالة إحصائية  ذي طرديوجود أثر  -4

 الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت.
للالتزاـ بدعيار قابلية الاستخداـ كمعيار من معاينً الحوكمة دلالة إحصائية  ذي طرديوجود أثر  -5

 ملة في ساحل لزافظة حضرموت.الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ العا
للالتزاـ بدعيار المحتوى كمعيار من معاينً الحوكمة الإلكترونية في دلالة إحصائية  ذي طرديوجود أثر  -6

 الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت.
الإلكترونية في  للالتزاـ بدعيار الدشاركة كمعيار من معاينً الحوكمةدلالة إحصائية  ذي طرديوجود أثر  -7

 الأداء التشغيلي للبنوؾ العاملة في ساحل لزافظة حضرموت.
توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لأثر الالتزاـ بدعاينً الحوكمة الإلكترونية في الأداء التشغيلي للبنوؾ  -8

 العاملة في ساحل لزافظة حضرموت.
 توصيات الدراسة -15

  ا توصي بالآتي:فإنه   الدراسة إليها توصلت بناء على النتائج
 لحوكمة الإلكترونية.المحافظة على الدستوى العالي للالتزاـ بدعاينً اضرورة  -1
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 المحافظة على الدستوى الجيد في تقديم الخدمات التي تتمتع بها البنوؾ. -2
 الاىتماـ بجانب الدرونة والابتكار في برسنٌ العمليات الداخلية بصورة أفضل. -3
 .الخدمات لشا ينعكس بشكل إيجابي على رضا العملاءالعمل على بزفيض تكلفة تقديم  -4
 الاىتماـ بالجوانب التكنولوجية لتعزيز عنصر الأماف لدى العملاء. -5
 العمل على تقديم أفضل الخدمات وحل الدشكلات التي تواجو تدريب العاملنٌ فيما يتعلق بالدهارة. -6

 :المراجع  -16
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The Effect of Adherence to the Standards of E-governance on the Operational 

Performance of Yemeni Banks 
A field study on the banks operating in the coast of Hudhramout Governorate 

  

Abstract 

This study aimed to know the effect of adherence to the standards of e-governance on 

the operational performance of Yemeni banks operating in the coast of Hadramout  

governorate. And represents all (174) individual workers in the study community, the study 

sample was selected from (123) singular that included all classes of the study community . 

The study relied on the descriptive analytical method that describes the studied 

phenomenon, quantitatively and qualitatively, through collecting and classifying 

information about the dimensions of the study variables. 

The study came to a set of results, the most important of which is the commitment of 

the banks the study sample, to the standards of e-governance in their dimensions combined 

( privacy, security, usability, informational content, and sharing ) . The Yemeni banks 

operating in the coast of Hadhramaut governorate have good and efficient operational 

performance in all dimensions ( flexibility, innovation , providing services, providing cost, 

technology, providing skill, and problem-solving), the existence of an expel effect 

statistically significant of adherence to electronic governance standards on the operational 

performance of Yemeni banks operating in the coast of Hadramout governorate. 

The study suggested a set of recommendations, the most important of which is the 

need to maintain the high level of adherence to the standards of e-governance, as well as 

the good level in providing services, improving the level of innovation, technology, the 

cost of providing the service, and the skill of presentation for the banks operating in the 

coast of Hadramout. 

Keywords: e-governance standards, operating performance, banks. 

 
 


