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 :الملخص

 
 المصرفية  تهدف هذه الدراسة إلى إبراز دور وأهمية تطبيق الأساليب الكمية في تحسين مستوى أداء المؤسسات

ثانيا واقع استخدام الأساليب الكمية ودورها في تحسين و ،  المؤسسات هذه من خلال التطرق أولا إلى وضعية أداء
وتحليل نتائج الدراسة الميدانية  وأخيرا عرض في ظل المحيط الذي أصبح يتم بالتنافسية العالية و عدم الاستقرار أدائها

و هذا باستخدام البرمجة الديناميكية مع تطبيق البرنامج الحاسوبي  –وكالة سعيدة  –على مستوى بنك التنمية المحلية 
 .  winQSBالجاهز 

 ولقد توصلت الدراسة إلى جملة من الاستنتاجات متضمنة في متن الدراسة.
 

 .winQSB:   المؤسسات المصرفية، الأداء، البرمجة الديناميكية، الكلمات المفتاحية
Résumé: 
 
                Le system bancaire a vécu plusieurs phases qui ont l’influence de 
bouleverser l’économie du pays, qui se caractérisent par le développement des 
techniques bancaires.  
                L’entreprises bancaire à l‘heur actuel en cherchant à atteindre ses objectifs 
et mieux satisfaire sa clientèle, elle est en face à des  problématiques qui nécessitent 
dans sa gestion  l’utilisation des méthodes quantitatives. 
                L'étude vise à mettre en évidence que l’efficacité pour l’amélioration de la 
performance de l’entreprise  passe par l’usage de la programmation dynamique qui 
représente un outil à résoudre toute sorte  de question dans un environnement 
concurrentiel inconstant. 
 
Mots clés : l’entreprise bancaire, performance, programmation dynamique. 
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 تـــوطــــئة
لقد عرف النظام المصرفي في الجزائر عدة مراحل طرأت فيها عدة تغيرات جذرية كان لها الأثر الكبير في تحوله       

ما أدى إلى ظهور العديد من المؤسسات المصرفية سواء  العالم الخارجي  وانفتاحا علىحيث أصبح أكثر تنظيما وتطوره،
أهم ركائز التقدم الاقتصادي، فهي تسهم في تمويل المشاريع الاستثمارية  أحد والتي تعد، خاصة أو أجنبية عمومية،كانت 

المتعددة للعملاء سواء أفراد أو مؤسسات، كما تساهم في توسيع حجم السوق من خلال تيسير  وإشباع الحاجات
 .والتجاريةالمالية  وتنشيط المعاملات

لانتقال نحو لبانتهاج سياسات التعديل الهيكلي في إطار الإصلاحات الاقتصادية  الدولة قامت ذلك إثر ىوعل       
مما يعني  المصرفية، عصرنة المعاملات و اقتصاد السوق، الأمر الذي ترتب عليه مواجهة ظروف جديدة من بينها تحرير

 وجود المنافسة في معظم الميادين الاقتصادية بالنسبة للقطاعين العام والخاص وعلى المستويين المحلي والدولي.
التطورات المصرفية الحديثة بعدد من الاتجاهات ساهمت في الحد بدرجة معينة من قدرتها على تحقيق  ولقد اقترنت       

. كما أوجدت بيئة تنافسية تجتهد فيها المؤسسات المصرفية لتقديم أفضل الخدمات رويس والنمو بسهولةأهدافها في الربح 
 .نشاطها والاستمرار فيأرباحها  والتسهيلات لتنمية

ولقد أفرز تفعيل هذا التوجه الجديد انفتاح السوق الوطنية على المنافسة الأجنبية، الأمر الذي أثر على أداء        
بالانخفاض في مختلف المجالات: المالي، البشري، التمويني، الإنتاجي  اتسم مستواهأن كان يبعد ، صرفيةالمؤسسات الم

 والتسويقي.
 صرفيةالمؤسسات المكان لزاما على بغية تحسين أدائها،   و المجالات شتى في السريع التطور و التقدم هذا ضوء وفي        

تواكب تطورات محيطها، ومن أهمها الأساليب الكمية التي  أن تبحث عن تطبيق أفضل مداخل، نظم وأساليب تسييرية
 في بارزا دورا تحتل أصبحت التي العمليات من بينها بحوث للحقائقتعتمد على المعلومات الكمية القابلة للقياس المدعمة 

ارات الإدارية الملائمة وبالتالي فهي تعتبر إحدى الوسائل التي تساعد المسير على اتخاذ القر .المؤسسات  في القرارات ترشيد
 والدقيقة في الوقت المناسب.

 :البحث إشكالية

المصرفية إبراز دور وأهمية تطبيق الأساليب الكمية في تحسين مستوى أداء المؤسسات  كان من الضروري  انطلاقا مما تقدم،
  ذلك،بعين الاعتبار التطور في المعطيات سواء كان كامل التقديرات أو غير  تأخذبينها البرمجة الديناميكية كونها  والتي من

 



 ب 

 كالآتي:، ومنه يمكن صياغة إشكالية البحث  اة الفعالة لحل مثل هذه المسائلما يجعلها الأد

 ؟المصرفيةأداء المؤستسات  دام البرمجة الديناميكية أن يحسن منستخ لاكيف يمكن 
 التالية: اتالإشكالية يمكن صياغة الفرضي ولمعالجة هذه

  يرجع إلى عدم تبني دراسات شاملة مبنية على أسس علمية من جهة، إضافة إلى عدم تردي أداء المؤسسات المصرفية
 .والتكنولوجية منهاالاهتمام بكل جوانب الأداء خاصة البشرية 

 آليات بسيطة ووضعية تتميز بالسكون. استخدامسببه  وتسطير الأهدافالبرامج  دوتحدي ضعف الفعالية في التخطيط 
 البحث: أهمية

 في:يمكن أن تظهر أهمية هذه الدراسة 

  أكبر للجانب التسويقي  وإعطاء اهتمامالكفاءة المهنية يعني خلق ميزة تنافسية للمؤسسة  والرفع منتحسين الأداء
 المصرفية.للمنتجات، الخدمات 

 التي تصادف  ومعالجة المشاكلأهمية استخدام الأساليب الرياضية في مساهمتها الفعالة في تشخيص  إظهار
 .وسمعتهاكان حجمها   والهيئات كيفالمؤسسات 

   له الفضل في تصحيح  وقد يكونالمتعلقة بنشاط المؤسسة استخدام البرمجة الديناميكية يمس جميع الجوانب
 .سسةوالاقتصادي للمؤ المسار الإداري 

 : مبررات اخخيار الموضوع

محدودية الأساليب التي تمكن المؤسسات المصرفية التي تتميز بميزة تنافسية  من تسليط الضوء على معالجة  -
 المشاكل و المسائل بواسطة الأساليب الكمية و الخاصة منها البرمجة الديناميكية.

ازدياد الاهتمام بتسيير الأداء و التأكيد و الحرص على وضع البرامج التحفيزية لتحقيق المردودية و بلوغ الهداف  -
 المنشودة.

العصرنة التي يعرفها قطاع الصرف في الوقت الحالي و الرهانات التي وضعتها المؤسسات المصرفية صوب أعينها  -
رفية و الحث على إيصالها إلى الزبائن في أي وقت و في أي تسهيل الخدمة المصقصد مواكبة التكنولوجيا و 

 مكان.
 



 ج 

 البحث: منهج

بما أن إشكالية الدراسة المطروحة تأخذ الطابع الكمي فان المنهج المتبع هو المنهج التجريبي التطبيقي الذي يعتمد على 
مستوى الأداء الذي كانت المؤسسة المصرفية تتميز به بهدف معرفة  والمعطيات الميدانيةالدراسات السابقة، الإحصائيات 

 خارجية.سواء كانت داخلية منها أو المؤسسة بمواجهتها  وكيف قامتحصلت  والتغيرات والتطورات التي

 السابقة: الدراستات

والتنبؤ بالأخص تقدير الطلب لدراسات السابقة في هذا المجال و في سياق استخدام البرمجة الديناميكية شهدت ا
استخدام البرمجة في  وتوابع التكلفة ومدى تأثيرالواجب إنتاجها أو بيعها من خلال دراسة خطوط الإنتاج  بالكميات

 والتي منبينها:المثل في إدارة المخزون  وإيجاد الحلترشيد اتخاذ القرارات 

فعالية استخ دام البرمجة الديناميكية في عملية اتخاذ قرار إدارة  الأطروحة المقدمة لنيل شهادة الدكتوراه " -
سنة  –جامعة تلمسان  –" للباحث قازي أول محمد شكري SERORالم زون بسد شركة 

4102/4102. 
"  SOITEXتخطيط الإنخاج باستخ دام البرمجة الديناميكية لمؤستسةالمذكرة المقدمة لنيل شهادة الماجستير "  -

 4112/4112سنة  –جامعة تلمسان  –لطيفة  بوكليخة للباحثة

ينقسم إلى مسائل فرعية يتم  الذي بدوره و وأدائها ككلمتعلقة بنشاط المؤسسة غير أن المشكلة المطروحة في هذا البحث 
.... تسويقي  ، إنتاجي ، مالي ،  بشري ما هومحاور منها إلى  حدى. نظرا لأن أداء المؤسسة يتفرعمعالجتها كل على 

 .الخ

 ذلك قسم البحث إلى فصلين رئيسيين: إثروعلى 

تقدمها،  والخدمات التيالأول تضمن الدراسة النظرية للمؤسسة المصرفية من مفاهيم عامة حول ماهيتها، أنواعها  -
 إضافة إلى التطرق إلى إدارة الأداء في المؤسسة المصرفية وواقع تطبيق الأساليب الكمية في هذا المجال. 

عرض لمحة  كتقديمللأداء على مستوى المؤسسة المصرفية حيث شمل  الثاني جاء تطبيقيا لمفهوم البرمجة الديناميكية  -
إلى الوصف الرياضي لمشكلة الأداء للمؤسسة  كتمهيد التطرق سعيدة ثم وكالة BDL بنك التنمية المحلية عن 



 د 

 QSB "Quantitativeالحاسوبي للبرمجة الديناميكية باستخدام التطبيق  الدراسة الميدانية تطبيق وبعد ذلك
System for Business" جنتائالتحليل  من ثمو. 
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 تمهيد

 
روح الفرين,,  م يشترك فيها الأفراد في المؤسسة , ومن  همههنا قي إلا  هي نجاح المؤسسة ما إلىالتي تؤدي  عواملالإن         

خدمة العملاء, الرغبة في التحسين المسنتمر  وهني اوامنل تسنتلدت لفتعنر  افنط الأاشناة لايا الأولنوايا النتي  نا ارتبنا  
الوظيفينننة  و مننن    يتعنننين افنننط الفنننرد همن يعنننعها في ااتبنننارظ ايننند تيفيننن  مهامننن  الوظيفينننة, وسنننو  و سننناوليايا المهنننات و لمبا

  د م  اليجاح الشلصي ونجاح المؤسسة همداه  وبالتاي  تييتساادظ افط تحسين كل الجوااب في
النتي  ل اليجناح اللاممنة باليسنبة لفمؤسسنةويمثل ه ا العامل همهية كبنة,, ييني يعنم  همن العنامفين يركنيون افنط اوامن

ولنوايا ط الأ, وكن ل  يندفع العنامفين لفتركيني افنثقافة العمل والتابي, في المؤسسةيعمفون لديها  ويسااد افط وضع همساس ل
 بما يؤدي إلى الوصول إلى مستوى همداء مياسب  الواسعة المشتركة لفمؤسسة 

إن الوصول إلى الأهدا  المافوبة يتافنب من  اادار, والعنامفين والمشنرفين العمنل الند وج من  هم نل تحقين, منا تصنبو 
يعتننأ هممننراغ بالننة الأهيننة في امفيننة إدار,  منن  هم ننل قينناس الأداء وتصننحيح , ولعننل المعنناية الننتي تعننعها المؤسسننة, ؤسسننةإلينن  الم

  المؤسسةالأداء, ل ل  يقتعي الأمر التعر  افط مفهوت معاية الأداء وكيفية وضعها وصياغة بالتاي  مستوى همداء نا ح 
سننفباغ همو  يحنندد اهاهننايا سننة اشنناسايا المؤسسننة يعنند الأداء مؤاننراغ هامنناغ تبننل افينن  العدينند منن  القننرارايا ا امننة, فهننو

اة, و بننن ل  يعمننننج مننندى نجننناح إيجننناباغ, و يحننندد مننندى الاقنننتراج همو الابتعننناد اننن  تحقيننن, الأهننندا  و تيفيننن  ا اننن  الموضنننو 
 إخفاقها همو  المؤسسة

لننن ل  سنننو  ينننتم التانننرل في هننن ا الفصنننل إلى بعننن  المفننناهيم الأساسنننية ينننول المؤسسنننة المصنننرفية و ا ننندمايا النننتي 
الأخننة ومننا يننيعمنج كنن ل  فهننم إدار, الأداء و الوقننو  افننط منندى وواقننع تابينن, الأسنناليب المميننة في تحسننين هنن ا   تقنندمها 

 م  لل  افط خدمة المصفحة لفمؤسسة المصرفية و املاهها 
 

 المصرفية المؤسسات ماهية :الأول المبحث
 

تعنند المصننار  إينندى همهننم و همقنندت المؤسسننايا الماليننة الوسننياة  وظيفتهننا الأساسننية قبننول الوداهننع الجاريننة و التننوفة و 
لأ نننل مننن  اافنننراد و المشنننرواايا واادارايا العامنننة, و إاننناد, اسنننتلدامها مسنننالخا ا ننناة في منننيح الاهتمنننان وا صنننم و بقينننة 

 رفية المصالعمفيايا المالية لفويدايا الاقتصادية غة 
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 المصرفية المؤسسة : شرحالمطلب الأول
 

 لقننند قننندمت اننند, تعنننارين و انننرويايا اننن  ماهينننة المؤسسنننايا المصنننرفية  فاا نننال في للننن  مننن  يعرفهنننا افنننط هم نننا
يعتمند افيهنا همي بفند في إاعنات التيمينة الاقتصنادية الوسيينة   من  خنلال إمندادها بالأمنوال اللاممنة ونجند  إهتماهينة  مؤسسايا 

الميشنة, همو التركنة المالينة النتي تقبنل  و النتي بندورها تعتنأ م  بين همهم ه ظ المؤسسنايا البينوك التجارينة النتي تعنر  ببينوك الوداهنع
ابايا وتقند  يوينة  تحنت الافنب همو الأ نل   اسنتلدت هن ظ الوداهنع في فنتح امسنالوداهع م  الأفنراد وا ياايااالأانلاة المع

قصد الربح و هي المؤسسايا التي تقوت بقبول وداهع تدفع ايد الافب همو لأ ال محدد, وتنياول امفينايا القروض ااانماهية  ب
قننننومي وتبااننننر امفيننننايا التيميننننة التمويننننل الننننداخفي وا ننننار ي  وخدمتنننن  بمننننا يحقنننن, همهنننندا  خاننننة التيميننننة وداننننم الاقتصنننناد ال

واادخننال والاسننتثمار المنناي  في الننداخل وا ننار  بمننا في لكننر المسنناهة في إاشنناء المشننرواايا ومننا يسننتفيت منن  امفيننايا مصننرفية 
  1ا  المركيي هارية ومالية  وفقا للأوضاع التي يقريها البي 

ميشننة, تيصنب امفياانا الرهيسننية افنط هسنيد اليقنود القاهمننة افنط يا نة الجمهننور همو  المؤسسنة المصنرفية هنيهمي همن  
تقبنل  ينع همانواع باسنتثمارها في همورال مالينة محندد,   ميشآيا الأامال همو الدولة لغرض إقراضها الآخنري  وفن, همسننج معيينة همو

ينننناك الوداهنننع الجاريننننة , والتنننوفة , ولأ ننننل , لفمننندخري  فننننرة متيوانننة لاسننننتثمار مننندخراام , فه لتننناي  اا يننننة الوداهنننع   وبا
 واهادايا اايداع التي تمثل فرة استثمارية قصة, لأ ل  

 أنواع المؤسسات المصرفية. الثاني:المطلب 
  2ايمم  تقسيم هماواع المؤسسايا المصرفية إلىةاواع ميها  

 

  ( أولا : المصارف الفرديةUnit Banks ) 
  يمفمها همفرادهمو اركايا همالاة   ويقتصر امفها في الغالب افط مياقة وهي مصار  صغة, امجم اسبيا  

صغة,   وااد, ما تستثمر مواردها في همصول االية السيولة مثل الأورال المالية والأورال التجارية الملصومة   والأصول 
ي تحاول دوما هيب الملاسر التي القابفة لفتحويل إلى اقود خلال فتر, مميية قصة, وبدون خساهر همو بخساهر قفيفة   همي ه

  يجمها وضآلة إمماايتها المالية لا تقدر افط تحمفها لصغر
 
12ة 2222  ابد الغفار ي في ورسمية قرا قص  الأسوال والمؤسسايا المالية  الدار الجامعية ااسميدرية 1ا  

  111  ة1991  سفيمان بولاج  اقتصادايا اليقود والبيوك المؤسسة الجامعية لفدراسايا واليشر والتوميع  بةويا  لبيان 2ا
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  ( ثانيا : المصارف ذات الفروعBranch Banks ) 
وهي تف  المصار  التي تمتف  اددا م  الفروع الميتشر, في مياس,  غرافية متفرقة   وتدار م  خلال مركي رهيسي ا 

Head Office  بواساة مجفنج إدار, وايد,   ويدير كل فرع م  فروع المصر    مدير يعمل بمو ب الصلاييايا  
يسي في إدار, الايتياسيايا الأولية والثااوية والقروض الملولة ل  م  المركي   وتشترك الفروع سوية مع المركي الره

والاستثمارايا والعمفيايا المصرفية الأخرى وم  همهم المياا التي تتمتع لخا المصار  لايا الفروع هي  ااتشارها في مياس, 
ادية  مما يجعفها  غرافية متفرقة ويمميها م  تقد  قروض واستثمارايا مالية واقتصادية متيواة ولمافة  القاااايا الاقتص

لا تساهم في تحقي, تيمية اقتصادية متواماة  وتعمل افط تقفيل مخاسر الاهتمان  كما همن ه ظ المصار  يمم   ا همن تميح 
قروضا كبة, بسبب اتساع يجم رهمس ما ا  ويمم  همن تمون ممانا خصبا ااداد الموادر اادارية وتاويرها    

يسي همو في المصار  الأخرى   همما همهم ما يشار ضد ه ظ المصار  هم ا تؤدي إلى ايتمار الاستفاد, ميها في المصر  الره
 العمل المصرفي 

 

 ثالثا : مصارف المجموعة( Group Bank ) 
   وقدHoldingCompanyتشتمل مصار  المجمواة افط ادد م  المصار  الممتفمة م  قبل اركة قابعة ا 

ومديرظ  إدارت بمجفنج  القابعة ويحتفظ كل مصر  رغم و ود الشركة  فروع لايا  هموتمون ه ظ المصار  فردية 
الملتففة   وارتفاع امد  الأقاليمالمياا التي تتمتع لخا مصار  المجمواة   هي تماهل خدمااا المصرفية في  همهموم  العات 

 للأ هي,  والاستفاد, المشتركة  رإقفيملآخم   الأموالااتقال  وإممااية   الأسهم  وماد, قااد, مفمية  الأافىفلإقرار
الايتمار المصرفي  إلىالعيوج التي تؤخ  افط مصار  المجمواة   اا  تؤدي  همماهمهموالمعدايا التي تمتفمها ه ظ المصار   

 التي تتوا د فيها  الأقاليمبع   همهدا   وقد لا تعمل افط تحقي, 
 

  ( رابعا : مصارف السلاسلChain Bank ) 
اشةيا مصار  السلاسل مع نمو يجم المصار  التجارية   وتعلم يجم هماما ا   وه ظ المصار  تستمد اشاسااا 

م  خلال فتح سفسفة متمامفة م  الفروع   وهي ابار, ا  مصار  ميفصفة ا  بععها إدارا ولم  يشر  افيها مركي 
   وتعود مفمية ه ظ المصار  إلى الص سبيعي وايد رهيسي يتولى رسم السياسايا العامة  ا   وييس, الأامال بييها 
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همو اد, همالاة سبيعيين   ولينج لشركة قابعة  وتحق, مصار  السلاسل المثة م  المياا التي تتمتع لخا مصار  

 كما تعاني م  مساوهها   المجمواة  
 

  ( خامسا : المصارف المراسلةCorrespondent Bank ) 
راسفة اتيجة لرغبة المصار  ايجاد ااات لتحصيل الصموك المسحوبة م  قبل اليباه  افط ظهريا اما ة إلى المصار  الم

مصار  في مياس, همخرى  وكاات المصار  في المدن المبة, تتيافنج فيما بييها في امصول افط وداهع المصار  في القرى 
بعد تاور الاقة المراسفة في الآواة الأخة,    والأرا  وتدفع لقاءها فواهد مغرية همو تقدت خدمايا مصرفية مجانا    ويتى

إن المصار  المراسفة لا تمثل إسلاقا هيملا لمصر  لي فروع   إنمامصار  متعاواة فيما بييها في مجالايا معيية   لخد  
يدود تحسين ا دمايا المصرفية وتيويعها   ولم يقتصر ه ا التعاون بين المصار  افط المستوى المحفي فق  وإنما تعدى 
 الدولة الوايد,   وبالتاي  تعدديا وتيوات ا دمايا المصرفية لتتمااط مع التوسع في العمفيايا التجارية الدولية 

 

 :المصارف الإلكترونية سادساElectronicBanks )( 
   Terminalsياف, افط المصار  الالمترواية بمصار  القرن الوايد والعشري    وتتمثل في تف  الويدايا الارفية ا 

التي تقوت بتقد  ا دمايا المصرفية م  خلال استلدات اماسبايا الآلية   ييي تعد ه ظ الويدايا ا سالما هم ا تبعد 
  بأ ا مياف   Huschke  او فروع ل   ويعرفها بععهم مثل ا  Outlets غرافيا ا  مبل المصر    بمثابة مياف  ا 

وبدون امالة بشرية    في يين يشة إليها آخرون بأ ا مياف  لتسفيم المترواية تقدت خدمايا صرفية متيواة دون توقن 
    لايا مدى  Computer BasedDeliveryOutletsا دمايا المصرفية   قاهمة افط اماسبايا الآلية ا 

   سااة والى مياس,  غرافية واسعة  22متسع ممييا   همي تقدت خدمااا افط مدار ا 
 

    سابعا: المصارف المنزلية(Home Banks ) 
اماسبايا الآلية الشلصية ا  هم هي,  وتوسع استلدامها بعد ااتشار  1992سب, ااات المصار  المييلية لأول مر, اات 

PC  لمثة م  اليباه  استلدات تف  اماسبايا في التعامل مع ه ا الياات ويعتمد ااات المصار  المييلية  هممم   ييي
    ييي يتم رب   Modulation Demodulationتحويل البياناياا  وإااد,يعر  بعمفية تحويل ما  افط

 اماسب الآي  بالمصر  باماسب الشلصي المو ود بميامل اليباه  م  خلال وساه  الاتصال 
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  لاستقبال  Terminalsا كشبمة ا او  ا اتفية مثلا     ييي يعمل اماسب الشلصي كمحاة سرفيةا 

اليبون   سبااة كشو  امركة   بيان بالصموك المحصفة وتحت التحصيل   كما يمم  في  همرصد,ا دمايا المصرفية كعرض 
   المقابل ارسال التعفيمايا الصادر, م  اليبون لفمصر  مثل هديد الوداهع   رب  وديعة  ديد,   كسر وديعة قاهمة

   يساج آخر   سفب دفتر صموك  ديد إلىتحويل مبفة م  يساج اليبون 
 

 المصرفية الخدمات شرح الثالث:المطلب 
 

يمم  تعرين ا دمايا بصور, اامة بأ ا ابار, ا  ابار, ا  تصرفايا همو هماشاة همو همداء يقدت م  سر  إلى           
سر  آخر وه ظ الأاشاة تعتأ غة مفموسة ولا يترتب افيها اقل مفمية همي ايء كما همن تقد  ا دمة قد يمون 

 مرتب  همو غة مرتب  بميتج مادي مفموس

بأ ا هماشاة همو ميافع همو إابااايا يقدمها سر  االباهع  لار    Kotler&Armstrongكما يعرفها كل م  
آخر االمشتري   وهي بابيعتها غة مفموسة  ولا يترتب افط بيعها اقل مفمية ايء  وقد يرتب  همو لا يرتب  إاتا ها 

  1اوتقديمها بميتج مادي مفموس 

 
والتفرقة الواضحة بين السفع وا دمايا تمم  في همن ا دمة ليست وقد يخف  البع  بين السفع وا دمايا            

اياا مادا مفموسا ولا يمم  تمفمها  فعفط سبيل المثال ايدما استة ر غنرفة في الفيدل لا نأخ  اياا مادا ايدما اترك 
ل  امال ايدما ك الفيدل  و إنما نحصل افط در ة م  اااباع وهي ا دمة التي تفقيياها وهي ايء غة مفموس   

ا راء امفية تحويل مبفة م  المال لأيد الأقارج فإايا لا نحصل افط ايء مادي مفموس  وإنما  اتقدت إلى المصر 
 نحصل افط اااباع والرضا م  خلال تحويل مبفة م  المال 

لمعمون الميفعي المام  في تعر  ا دمة المصرفية بأ ا مجمواة م  العمفيايا لايا ا  غة هما  و في الأر ح             
مجمواة م  العياصر المفموسة اامقيقية   وغة المفموسة اغة امقيقية  المدركة م  قبل الأفراد همو المؤسسايا م  خلال 
دلالااا وقيمتها الميفعية التي تشمل مصدرا ااباع يا اام المالية والاهتمااية امالية والمستقبفية التي تشمل في الوقت 

 مصدرا لربحية ا دمة المصرفية  ويتصن معمون ا دمة المصرفية بتغفب العياصر غة المفموسة افط العياصر  افس 

 
  111ة  1999اوض يدير امداد  تسوي, ا دمايا المصرفية  دار البيان لفابااة واليشر  مصر  - 1ا
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 اثيين  البعد الميفعي والبعد السماتي المفموسة وتتجسد ها ن المجمواتان م  العياصر في بعدي  همساسيين 

 يتمثل البعد الأول في مجمواة الميافع المادية المباار, التي يسعط العميل لفحصول افيها م  خلال اراه  لفلدمة 
  المصرفية 

البعد الثاني فاا  يتمثل في مجمواة ا صاهص والسمايا التي يتصن لخا المعمون الميفعي المباار لفلدمة  وإلا كان  همما
 إلىالبعد الأول يرتب  بالعميل افس   فان البعد الثاني يرتب  با دمة المصرفية افسها ويعأ ا  مستوى  وداا ويرقط لخا 

 ظ اليار, الشمولية لفلدمة المصرفية  ا ااعماسايا هامة افط المدخل ال يمستوى توقعايا العميل وإدراكات   همن ه 

 يستلدت في  تسويقها وبيعها  ففي يين يمون لفبعد الميفعي المفموس معامين تابيقية في مجال بيع ا دمة المصرفية
 اقياا ييي ييبغي افط باهع ه ظ ا دمة إبرام الميافع الأساسية في معمو ا وربا  بياات يا ايا العميل كمدخل 

بشراهها  فان البعد السماتي ل  معامين تابيقية في مجال الترويج اوهو  يء م  امفية تسوي, ا دمة  ييي يجب افط 
  1ا   تايع التعبة ا   وداام  يقوت بترويج ا دمة المصرفية إبرام خصاهصها ليس

 

 ومميزات الخدمات المصرفية خصائص :الرابعالمطلب 
برغم الاتفال بين المفمري  يول خصاهص ا دمايا المصرفية  فإن الملايظ همن هياك اختلا  افط ا صاهص       

همخرى اارا لابيعة ا دمايا المميي, لفلدمايا المصرفية اارا لابيعة وخصوصية اليشا  المصرفي م  نايية وم  نايية 
المصرفية وتعددها وتيواها وخعواها لتغةا يا مستمر,   واستعرض فيما يفي خصاهص ا دمايا المصرفية يسب همراء 

 (2) همهها م  و التيبع  المتاج الملتصين في مجال تسوي, ا دمايا المصرفية
همن العميل يستهف  ا دمة في افنج ماة  ييي«  التلاممية»ن ا دمايا المصرفية تيتج وتستهف  بيفنج الوقت  1

إاتا ها وبالتاي  فهو لا يستايع تداو ا مع سر  ثالي  وكل ما يبقط ل  هو سعادت  همو تعاست  م  ا دمة ويصعب افي  
 وصن ه ظ ا دمة بأكثر م  اعورظ بالسعاد, همو التعاسة 

 ي يقدت ا دمة يمون بمثابة الااهي ال ي لابدّ همن ن لا يمم  صيع ا دمة مقدماغ همو تخيييها ول ل  فإن الموظن ال 2
 يجيد صيع و بايا ا دمة وتقديمها ساخية اهية لمل اميل افط يد, 

 
99  ة1992المصرية  محس  همحمد امعري  التسوي, المصرفي  المدخل المتمامل لفبيوك  ممتبة لأنجفو - 1ا  
121 ة 2229افيّ ا عر امعة دمش, كفيّة الاقتصاد سية يفقة بحي بعيوان "تسوي, ا دمايا المصرفيّة " د   - 2ا  
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 ل ا دمة ا  مقدت ا دمة ن ادت إممااية فص 1
ن اللانماية  وتعني صعوبة التوييد في همسفوج تقد  ا دمة  ل ل  فإن مستوى ا دمايا يختفن م  فرع لآخر وم   2

 وقت لآخر 
موظن الشباك في البي  لا يبيع خدمة امساج الجاري لعميل  ن التةكد م  ماابقة ا دمة لما يافب  العميل لأن 5

 امساج الجاري  ولمي  يدير ماايا هامة م  هربة العميل مع المؤسسة 
ن ا دمايا غة قابفة للاستدااء مر, همخرى ييي همن بع  الميتجين يسحبون سفعهم م  السول لفتعديل افيها  وه ا  1

 ية لأ ا تستهف  ماة تقديمها ولينج هياك فرصة اضافة همية تعديلايا افيها لا يمم  تابيق  افط ا دمايا المصرف
 ن  ود, ا دمة غة قابفة لففحص قبل تقديمها لفعملاء  7
 ن الافتقار إلى ا وية ا اصة  ييي همن ا دمايا تماد تمون متاابقة همو متشالخة باليسبة لجمهور العملاء  9
شتري مخاسر ول ل  فالميا, ا في امقيقة تبيع قروضاغ فإ فالمؤسسة المصرفية ايدما تن تحمل في سيّااا اليمو وا ار  9

 يقتعي  إيجاد اوع م  التوامن بين التوسع في اليشا  المصرفي وبين امياة وام ر 
 

 المصرفية المؤسسات في الأداء تحسين في ودورها الكمية الأساليب تطبيقات :الثاني المبحث
 

إن همهم همسباج الاهتمات بتابي, الأساليب الممية في اادار, بااتبارها وساهل فعالة لتحسين همداء المؤسسايا 
المصرفية  تعقد المشمفة  همهيتها  يداثتها وتمرارها وقد همثبت تابي, الأساليب الممية نجايا كبةا في الدول المتقدمة في 

و ب مواكبت  م  خلال مرااا, هميعا تاوير الأداء  لفتميولو ية المصرفية اتى المجالايا و اارا لفتاور المبة و السريع 
   وااب   وقتا   ود, وتمففةم   يع 
 

 المصرفية الخدمة في عامل التكنولوجية :الأولالمطلب 
 

م   همصبح اامل التميولو يا م  بين مواضيع ا امة التي تارح افسها بقو, داخل المؤسسايا المصرفية لأنقد 
التقدت التميولو ي همصبح هميد العوامل الرهيسية لفيمو في المؤسسايا المصرفية و م   هة همخرى يصل تاور كبة في  هة 

 التياو  بين المصار  و التميولو يا     ا تركي صيااة ا دمايا المالية  يء كبة م   هدها افط التميولو يا همي بياء
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رايا التميولو ية في القرن الوايد و العشري  لتقد  خدمايا و استلدات اام مصرفية متقدمة  دا تساير التاو  
فمستقبل المؤسسايا  يافسة همكثر فةكثر سلاح همساسي في الم اامل التميولو ياتتف, مع رغبايا المستهفمين  فقد صار 

الايا لتتمم  المصرفية في ه ظ البياة الجديد, يتوقن افط مدى توظيفها بالفعالية اللاممة لتميولو يا المعفومايا و الاتص
م  هم ل توفة ااسياد التميولو ي  SATIM م  الاستمرار و تعييي قدراا التيافسية ل ل  بادريا إلى إاشاء اركة

المو هة  ااستراتيجية  استعمال اليام الآلية في كثة م  المجالايا المصرفية يسب إمماايايا المؤسسة و ا يارايا اللامت  ا
 التقييايا الملتراة في ميدان المصرفيةم  سر  الدولة في الميادي  الاقتصادية ا امة مثل البيوك و ل ل  فهياك مجمواة م  

افط  تحصيل و تحفيل ادد كبة م  البيانايا الممية و اليواية المحصل افيها ا  سري, الاتصال ببيوك المعفومايا و تقوت 
   العالمية

 
 الموزع الآلي ( للأوراق D.A.B :) ,ميية في القااع المصرفيبسياة لفمالموماايا الآلية للأورال هي صور  

ل بدون فهي آلايا هموتوماتيمية تستلدت ا  سري, بااقة المترواية تسمح لفمستهف  بسحب مبفة م  الما
  1ا ضرورية لفمستهف   فالمهمة الرهيسية لفمومع الآي  للأورال هي تقد  ا دمة الأكثر الفجوء إلى الفرع   

 
 

-1-الجدول   
 
 
 

271مفتقط المياومة المصرفية الجياهرية و التحولايا الاقتصادية"اليام المعاصر, لتوميع الميتجايا المصرفية"  د اعمون وهاج  امعة قالمة ة - 1ا  
 

 اليتاهج التقيية المبادىء العامة المومع
 

 الآي  للأورال
 

D.A.B 

يسمح بالسحب لمل ياهي 
افط بااقة السحب  يو د 
في المصر   الشوارع   

المحاايا   و همماك  همخرى  
 يعمل دون ااقااع

 هام موصول بويد, مراقبة المترواية تقرهم 
لفبااقة  ه ظ الأخة, المدارايا المغياسيسية 

تسجل افيها المبالة المالية الممم  سحبها 
 همسبوايا

تخفي  اشا  السحب 
 في الفروع
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  الشباك( الأوتوماتيكي للأوراق G.A.B :) ,الشبابي  الأوتوماتيمية للأورال هي هميعا هم هي
تقدت خدمايا همكثر تعقيدا و همكثر تيواا باليسبة لفمومع الآي  للأورال  يتعف, الأمر بأ هي,   هموتوماتيمية

 حب الأموالهموتوماتيمية متصفة بشبمة تستلدت ا  سري, بااقايا المترواية و التي بااضافة إلى مهمة س
تسمح بالقيات بالعديد م  العمفيايا و تشمل مثلا قبول الوداهع   سفب ص    امفيايا التحويل م  يساج 
إلى يساج   الخ  فالشبابي  الأوتوماتيمية للأورال متصفة مباار, باماسوج الرهيسي لفمصر  و هي تمثل في 

لفياات المصرفي  و دورها مهم افط مستوى التسوي,  الوقت اماضر هميد الميتجايا المصرفية االمترواية الأساسية
  1ا لأ ا همصبحت تمثل وسيفة لفحوار مع المستهف   

-2-الجدول   
 

 البيعنقطة  نهائي ( الالكترونيةT.P.V : )  إلا كان اليبون يحمل بااقة اهتمان فبإممان موظن اقاة البيع همن
 يمرر البااقة افط القارىء الالمتروني ا اة ببااقايا الاهتمان و الموصول مباار, مع اماسوج المركيي 

   الرصيد ا اة باليبون بعد لفمصر   المعني و ال ي بدورظ يقوت بالتةكد م  كفاية الرصيد و خصم القيمة م
    يقوت  P.I.N همن يدخل اليبون رميا همو رقما سرا خاصا ب  و ال ي يعر  برقم التعر  الشلصي السري ا

 اماسوج المركيي بعد لل  بإضافة القيمة لرصيد يساج المتجر   يتم كل ه ا في  يء م  الثااية
 

 
272المر ع الساب, ة  - 1ا  

 اليتاهج التقيية المبادىء العامة الشباك
 

 الأوتوماتيمي
 للأورال

G.A.B 

يخول لمل ياهي افط البااقة 
القيات بالعديد م  العمفيايا 

 ميها  
السحب   معرفة الرصيد   
 القيات بتحويلايا   سفب 

 ايمايا   الخ

 هام موصول بالممبيوتر الرهيسي 
لفبي  يقرهم المدارايا المغياسيسية 

التي تسمح بمعرفة اليبون   لفبااقة
 بفعل رمي سري

 يستعمل م  سر  اليباه   
 البيوك  في هموقايا غف, -

 اليبون المستعجل -
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-1-الجدول   
 

 الهاتف المصرفي  ( Phone Banking :) صرفية افط مستوى العالم   هماشةيا مع تاور ا دمايا الم
في كل همات السية و قد تعدديا  22 سااة افط 22 المصار  خدمة ا اتن المصرفي   تستمر ه ظ ا دمة

ر ا دمة التي ا دمايا التي يقدمها ا اتن المصرفي لفعملاء افط مستوى العالم  يسمح لفمستعمل باختيا
  1ايحتا ها إما لمعرفة رصيدظ البيمي و إما همن ييجي بع  العمفيايا بيفس  باستعمال ملامنج هاتفية  

 
 ( العمليات المصرفية المنزلية Home Banking :)     بعد إتشار الااترات و استلدامها في المصار

اههت ه ظ الأخة, نحو التوسع في إاشاء مقرااا افط الااترات بدلا م  إاشاء مقرايا و مباني  ديد,  و يوفر 
  2ا المصر  افط الااترات خدمايا مثل  

 امل بسي  م  همامال اليشرايا الالمترواية الاالااية افط ا دمايا المصرفية   -
 إمداد العملاء باريقة التةكد م  همرصدام لدى المصر   -
 تقد  سريقة دفع العملاء لفممبيالايا المسحوبة افيهم المتروايا  -
  سريقة تحويل الأموال بين يسابايا العملاء الملتففة -
و استقبال الردود  القدر, افط القيات بمقابفة افط اااة الممبيوتر مع موظن المصر  و ه ا لتقد  اليصاهح المالية -

 ا  الأسافة
 

  271المر ع الساب, ة - 1ا
279المر ع الساب, ة  - 2ا  

 اليتاهج التقيية المبادىء العامة اقاة   اهي

 البيع الالمترواية
Terminal 
Pointe de 

Vente 

يوضع في المغارايا و المحلايا ييي 
يسمح لفعميل بتسوية امفيات  التجارية 

 بالبااقايا همثياء التسديد

فروع موصولة بشبمة همع 
 بيوكا مختففة 

يحل مشاكل اقل الأموال 
 و يوفر الأم 



 المصرفية المؤسسات في الأداء تحسين حول عامة مفاهيم                            الأول لـفصـــال
 

 

12 

 
 

 المصرفية المؤسسات في الأداء إدارة :الثانيالمطلب 
 

اليوت تحدايا اقتصادية و ا تمااية و سياسية كبة,, فهي تعمل في ظل بياة غة  المصرفيةتوا   المؤسسايا        
ايا الاتصالايا و قييافة إلى التاورايا الم هفة في تمستقر,, تتصن بالتقفب و التغة السريعين و ادت الااتاات, بااض

و قدرااا و  إممااياااها لفمشن ا  الوقو  افط همداه يهالاقتصاد المعرفي  كل لل  يحم افالمعفومايا, و الاهاظ نحو ا
 قيمتها التيافسية و موقعها في السول 

يعد الأداء مؤاراغ هاماغ تبل افي  العديد م  القرارايا ا امة, فهو يحدد اهاهايا سة اشاسايا المؤسسة سفباغ همو إيجاباغ, و 
ة, و ب ل  يعمنج مدى نجاح المؤسسة همو يحدد مدى الاقتراج همو الابتعاد ا  تحقي, الأهدا  و تيفي  ا ا  الموضوا

إخفاقها فهو ااعماس لقدر, المؤسسة افط تحقي, المفاء, و الفاافية و التعفم ايد استلدامها لمواردها المادية و البشرية 
توليد المعرفة و تباد ا و تابيقها م  خلال تعفم الموارد البشرية ل المتاية لتحقي, همهدافها, همي همن الأداء هو مرآ, المؤسسة

الأخرى المتمثفة في تحقي, رضا العملاء, و تحقي, يصة سوقية االية, و تحقي, اليجاح  فيها, بااضافة إلى إنجام الأهدا  
 في تحمل المسؤولية هاظ المجتمع 

الأهدا  التي تامح إليها    ومتمامل م  هم ل الوصول إلىإن إدار, الأداءهو ااات يشمل اياصر تعمل بشمل متراب
  1ا وه ظ العياصر هي  المؤسسة

 أولًا: مسئوليات الوظيفة ومعايير الأداء 
وتستلر  مساوليايا الوظيفة م  بااقايا الوصن الوظيفي لفعامفين مع تحديد المساوليايا الملتففة لأداء المهات 

ويتم تحديد مستوايا الأداء في ضوء المعرفة والمهارايا المافوبة في كل مستوى والوا بايا وتحقي, اليتاهج المستهدفة  
وك ل  تحديد در ة التعقيد همو الصعوبة في همداء المهات المافوبة  ويشمل هميعاغ ه ا العيصر تحديد الصلاييايا والسفاة 

 اللاممة للأداء ضم  المستوى المحدد 
الأداء باليسبة لمل مستوايا وظيفية  ويجب همن تمون معاية الأداء وتستلدت معاية الأداء لوضع التوقعايا   ا 

 موضواية في قياس وتقييم , فهي توضح مستوايا الأداء المتوقعة في إنجام المهات الوظيفية 
 وبالتاي  فإن الغرض م  ه ا العيصر هو التةكد م  همن العامفين يؤدون امفهم بفاافية وإاتا ية والمياا التي يمم  همن 

 
 122  ة  2212يفقة بحي بعيوان "ادار, الأداء " د سفيمان الفارس  امعة دمش, كفيّة الاقتصاد سية  - 1ا
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 تحققها اادار, م  لل  هي 

  المؤسسةتابي, معاية همداء متجااسة افط الوظاهن المتماثفة في  
  اياة المياخ الملاهم لتحقي, الايتيا ايا المحفية والفردية وا اصة 

 ثانياً: الأهداف الخاصة 
الأهدا  ا اصة هي هماشاة تفول  و همي الأهدا  الأساسية والتي يجب همن يتم إنجامها بالوقت المياسب بدون همي تغية

المساوليايا الرهيسية لفوظيفة وتتعداها, وتشمل افط همولوايا هامة ترتب  بابيعة العمل وااخلال لخا يمثل مشمفة خاة, 
 في الأداء 

الأهدا  ا اصة في إدار, الأداء اقاة هامة يجب توضيحها بين المشر  والمدير, ويمتد لل  إلى اادراك المشترك وتمثل 
لترتيب الأولوايا لتحقي, ه ظ الأهدا  سبقاغ لاهاهايا المشر  همو المر وسين, ويؤدي لل  إلى الوصول لأقصط در ة 

اء, بجااب  هود العامفين افط هماشاة العمل لايا الأولوية م  الاتفال بخصوة همولوايا العمل, وكيفية تحسين الأد
 المأى 

والغرض م  لل  هو التةكيد افط الأاشاة لايا الأهية ا اصة, وتحديدها والاتفال افيها  والمياا التي يمم  همن تحققها 
 اادار, م  لل  هي 

  الوصول لاتفال واضح بخصوة همولوايا العمل وارو  تحسين الأداء 
  هود العامفين افط هماشاة العمل لايا الأولوية المأى في العمل تركيي  

 
  1ا ثالثاً: أنشطة التنمية الشخصية 

 واتم بالمجهودايا الفردية ال اتية والشلصية التي يجب همن يب  ا العامفون لتاوير معارفهم ومهاراام وتحسين همداههم 
ويوضح ه ا العيصر مدى يا ة الفرد إلى السعي م  خلال الوساهل واامماايايا المتاية يول  لجمع المعفومايا 

والمعار  التي يشعر هما  في يا ة إليها م  هم ل تاوير همداه   ويمتد لل  إلى محاولة المقاراة الداهمة بين ما يمف  م  
د ايداث التعجيل والتاوير فيها بما يممي  م  التجاوج مع اهاهايا وما يحدث يول  م  تاور, ويمون لدي  استعدا

الأهدا  المتاور, وامديثة م  يول   وتمثل المهارايا ايصراغ هاماغ في سعي الفرد إلى اكتساج الجديد ميها, همو تاوير ما 
 يمف  ميها كي يصل لمستوى الأداء المياسب, وم  الابيعي همن تشمل ه ظ الأاشاة الأهدا  الشلصية 

 
 122المر ع الساب, ة  - 1ا
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 والمهيية, وتسااد في تيسي, اليمو المهني والشلصي لففرد مع مستقبف  الوظيفي خلال ريفة العمل 

والغرض م  لل  هو التةكد م  همن العامفين ييُمون مهاراام ومعارفهم واهاهاام بما يدام ايتيا اام سويفة المدى  
 م  لل  هو  المؤسسةوالمياا التي يمم  همن تحققها 

  المسااد, في تيسي, اليمو الشلصي والمهني مع الايتيا ايا الوظيفية التيايمية لفعامفين 
  تسهيل الاهتمات نحو تاوير العلاقة الممتد, بين الموظن وصايب العمل 

 
 المؤسسةرابعاً: العوامل التي تحقق نجاح  

, وم  همهها, روح الفري,, خدمة العملاء, الرغبة في المؤسسةإن اوامل نجاح الميامة هي قيم يشترك فيها العامفون في 
التحسين المستمر  وهي اوامل تستلدت لفتعر  افط الأاشاة لايا الأولوايا التي  ا ارتبا  بمهات ومساوليايا 

بارظ ايد تيفي  مهام  الوظيفية, وسو  تساادظ افط تحسين كل الوظيفية  و م    يتعين افط الفرد همن يععها في اات
 المؤسسة الجوااب في همداه  وبالتاي  تييد م  اليجاح الشلصي ونجاح 

التي يعمفون  مؤسسةويمثل ه ا العامل همهية كبة,, ييي يعم  همن العامفين يركيون افط اوامل اليجاح اللاممة باليسبة لف
, وك ل  يدفع العامفين لفتركيي افط الأولوايا المؤسسةلثقافة العمل والتابي, في  لديها  ويسااد افط وضع همساس

 الواسعة المشتركة لفميامة بما يؤدي إلى الوصول إلى مستوى همداء مياسب 
  والمياا التي يمم  لفشركة همن تتحق,  ا م  المؤسسةوالغرض م  ه ا العيصر هو التةكد م  العامفين يركيون افط نجاح 

   هي لل
  وضع همساس لثقافة العمل 

 تركيي ثقافة العامفين افط الأولوايا الواسعة المشتركة 
 1ا معايير الأداء  

إن الوصول إلى الأهدا  المافوبة يتافب م  اادار, والعامفين والمشرفين العمل الد وج م  هم ل تحقي, ما تصبو إلي  
, ولعل المعاية التي تععها الميامة م  هم ل قياس الأداء وتصحيح , يعتأ هممراغ بالة الأهية في امفية إدار, الأداء, المؤسسة

 لفمؤسسة ل ل  يقتعي الأمر التعر  افط مفهوت معاية الأداء وكيفية وضعها وصياغة بالتاي  مستوى همداء نا ح 
 المافوج  يصل إليها الموظن ال ي يؤدي امف ليهاهية التي يتوقع همن هو بيان مختصر يصن اليتيجة ا معيار الأداء    
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 وتمثل معاية الأداء القااون الداخفي المتف, افي  بين المدير والموظن همو الرهينج والمر وس افط الميفية التي 

التعر  افط همو   القصور في الأداء المافوج  يتمميوا م  خلا ا إلى الوصول إلى الأداء الأفعل, وفي افنج الوقت
 وم  ا اة اليار إلى معاية الأداء كمقايينج م  هم ل تقييم العامفين في اليهاية فق , م  هم ل امفيايا الترقية يدوث  

 والعلاوايا همو توقيع الجياءايا  لأا  إلا تم التسفيم بأن ه ا هو الغرض م  المعاية سو  يصعب افط الرهينج 
وس التوصل إلى اتفال همو رضا  همما في إدار, الأداء فإن ه ظ المعاية هي مؤار ايار إلي  بصور, داهمة كي اتعر  م  والمر  

خلال  افط موضع واهاهايا الأداء بما يممييا م  التدخل في الوقت المياسب لتصحيح وتو ي  الأداء قبل همن يتمرر 
 ةظ ويتحول إلى سفوك همو اهاظ لدى العامفين يصعب تغي

وكفما كان ه ا المؤار مياسباغ واستهد  التصحيح, فإا  سو  يسااد الموظن همو العامل قبل الرهينج افط التعر  افط 
 همو   القصور في الأداء والبحي ا  سبل التاوير المياسب 

 1ا:فوائد معايير الأداء  
 إن لمعاية الأداء فواهد اديد, يمم  همن تحدد بما يفي 

مبدهم" سةفعل ما بوسعي" مع العفم  معيية لمهمة ما سو  يرفع م  مستوى الأداء همكثر م إن تحديد همهدا   -
بأا  م  العروري فهم الأهدا  الرهيسية والفراية قهماغ واضحاغ م   ااب المر وس ومديرظ لفوصول إلى اليتاهج 

 المتف, افيها مسبقاغ 

قيقها ترفع م  مستوى الأداء همكثر م  الأهدا  الأهدا  لايا الصعوبة المقبولة وغة المعقد, والتي يمم  تح -
 سريعة الميال ييي يتعين افط المر وسين ب ل مييد م  الجهد لفوصول إلى ه ظ الأهدا  

التيات المر وسين في امفية وضع المعاية يعني الالتيات بتحقي, الأهدا  المر و, بل وهمكثر م  لل , هو همن همهية  -
لى همهدا  همافط م  الأهدا  الموضواة م   ااب وايد بواساة المشر  لأ ا المشاركة م  قبل الر وس تؤدي إ

 غالباغ ما تمون مفروضة افط المر وس, فمشاركت  تشعرظ بالمساولية هاظ الأهدا  التي ييبغي افي  تحقيقها 
ل التركيي إن و ود ايصر اليم  م  ييي الوقت ومد, التيفي  يعني تشجيع الفرد افط همن ييام وييس,  هدظ م  هم 

 افط الابتمار, بل واابداع في همداء المافوج 
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 1ا  صناعة معايير الأداء  

م  الصعب ترك مساولية تحديد ه ظ المعاية للا تهادايا الشلصية كةن يحددها المدير بحد لات , هم يتى بالاتفال بين 
 يد متيية همو همسنج تحمم ه ا التحدالمدير والمر وس دون همن يمون هياك قوااد 

وهمهم ما يجب التركيي افي  هو ادت الااتماد افط التقييم العاسفي للأمور  وفي ظل مفاهيم إدار, الجود, يديثاغ يمم  
 الاتفال افط هما  ايد وضع معاية الأداء يجب همن تشمل العياصر الأربعة التالية 

 
 Qualityالجودة......  

سفعة همو  بميفية اممم افط  ود, الأداء م  ييي در ة الاتفال ومدى  ود, الميتج سواء كانوهي المؤار ا اة 
ولية الوظيفية  وم  الابيعي همن يمون مستوى الجود, ال ي اافب الوصول إلي  هو همافط قد خدمة ولل  تيفي اغ لفمسؤ 

الجود, المافوبة في ضوء التصميمايا  يتياسب مع اامماايايا المتاية, ولابد همن يمون هياك اتفال مسب, افط مستوى
السابقة للإاتا  والأهدا  والتوقعايا التي صايبت التصميم, مع مرااا, العمفية التيافسية قي السول والتي تمثل اقاة 

 هامة في التيافنج بين الارفين يول مستوى الجود, المتوقع 
يختفن مفهوت الجود,, ولمي  م  العروري هميعاغ همن وفي يالة ا ياايا والميامايا التي تيتج خدمايا, م  الابيعي همن 

 يمون هياك دليل يحدد مستوايا الجود, المافوبة 
 

 Quantityالكمية......  
يعتقد البع  همن الاتفال افط المؤار ا اة بممية الميتج همسهل بمثة م  الاتفال افط  ودت , ومع التسفيم بصحة ه ا 

ممية المافوبة ميلفعة ا  قدرايا وإمماايايا الفرد يتى لا يمون سفوكهم الأمر, لم  الواقع يتافب هملا تمون ال
متباسااغ في الأداء ويصعب تعديف  بعد لل , وهملا تمون الممية مرتفعة بدر ة مبالة فيها بحيي يصعب الوصول إليها 

 ويؤدي ايبا  العامفين 
دل مقبول م  اليمو في معدل الأداء بما يتياسب مع ما وغالباغ ما يمون الاتفال افط كمية الميتج ايصراغ دافعاغ لتحقي, مع

 يمتسب  الفرد م  خأايا وتدريب وتسهيلايا في مدخلايا امفية اااتا  افسها 
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 Timeالوقت )الزمن(......  
التيفي  في افنج الوقت همو هو بيان توقعي يحدد متى يتم تيفي  مساوليايا العمل, ويمم  همن يمون محدداغ لمد, وفتر, 

هميداها, وسو  يعم   لل  المحافاة افط امفية السعي م  هم ل الوصول إلى اليتاهج ويرااي في الاتفال الوقت 
 المياسب لفتيفي  دوماغ امد الأدنى لمتافبايا الأداء م  ييي 

 ة المافوب كم ا دمايا 
  همهدا  الميامة التسويقية 
 التدريب ال ي يصل افي  الفرد 
  مستوى الجود, المافوبة 

  ويمثل ايصر الوقت ايصراغ ضاغااغ افط العامفين, وهو يؤثر افط العياصر الأخرى الساب, لكرها م  ييي المم واليوع
 Processالإجراءات )العملية(......  

 الوظيفية المافوبة  وهي ابار, ا  بيان توقعي لفلاوايا همو اا راءايا العرورية المعيية الوا ب إتبااها لتيفي  المساولية
وم  الأهية في ااات إدار, الأداء همن يمون هياك تحديد واتفال افط الارل والأساليب المسموح همو المصرح لخا لتحقي, 
الأهدا   وبالرغم م  همن اا راءايا همو ا اوايا المتبعة ااد, ما تمون متوقعة في مستيدايا الميامة همو الميشة, إلا هما  

فال بين المدير همو المشر  المر وسين افيها بحيي اعم  وضويها لفارفين وادت و ود صعوبة في يجب العمل افط الات
 تابيقها همو ادت ا رو  ايها 

 
 :1اقياس الأداء  

و سبيعة اشاسها و تو هااا ااستراتيجية, ييي ياول  و مؤارات  تبعاغ لأهدا  المؤسسايا تختفن مجالايا قياس الأداء
  مجالايا الأداء في خمسة مجالايا و هي  الربحية ددتحديد مجالايا همساسية للأداء , فقد بع  البايثين و المهتمين تح

 رضا العامفين امصة السوقية  اااتا ية  تاوير الأفراد  و 
 لايا همداهها, تعدديا مؤارايا قياس الأداء  و تشمل المؤارايا الفرديةو مجا المؤسسة المصرفية فيتيجة لتعدد همهدا   

إيدى ه ظ المؤارايا, و تتمثل بالمعاية المالية, كيسب السيولة و الربحية و غةها, همو  التي تقينج همهدافاغ محدد, لفمؤسسة
 المؤسسة المصرفية و لم  اتيجة لسعي  المعاية التشغيفية كاااتا ية     همو المعاية التسويقية كيمو امصة السوقية مثلاغ 

 لتحقي, همكثر م  هد  في آن وايد امالية وغة مالية, قصة, الأمد همو سويفة الأمد, داخفية وهمخرى خار ية 
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 الأداء ر, همكثر وضوياغ ا  ظهريا في الآواة الأخة, مقايينج مركبة تعمنج صو  

نمول  "بااقايا   و ال ي يعر  باسم Kaplan&Norton  بأن نمول  ا129  2229و يرى اتوفي, ماسردي,
" يعد هميد همهم ه ظ المقايينج المركبة في قياس الأداء   ييي تستيد Balance Score Cardالعلامايا المتواماة" "

 إلى معاية مالية و تشغيفية معاغ لقياس الأداء 

 
  -1- الشمل

 
  1ا نمول  " بااقايا العلامايا المتوامية" هي الشمل همالاظ يتعح ليا همن محاور  م 

   المحور المايFinancial Perspective 
  محور العمفيايا الداخفيةInternal Business Process Perspective 
  محور اليباهCustomer Perspective 
  محور التعفيم واليموLearning &Growth Perspective 
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  المحور المالي 

افط تحقي, مصالح حمفة الأسهم ومصالح المالمين في آن  المؤسنج المصرفيةيعمنج ه ا المحور الأهدا  المالية اأ قدر,  
معاغ    ويركي افط يجم ومستوى الدخل التشغيفي والعاهد افط رهمس المال المستثمر   فاستلدات مؤار معدل العاهد 

افط تحقي, مصالح حمفة الأسهم بييما يحدد معدل العاهد افط ي, المفمية  المؤسسةافط الاستثمار يحدد مدى قدر, 
قدراا افط تحقي, مصالح المالمين  ويعد مؤار معدل العاهد افط الاستثمار م  همكثر المؤارايا استلداماغ في تقو  

  داءالأ
وهو م  همفعل المؤارايا لقياس الأداء الماي , فهو يعاي معفومايا مفيد, لمتل ي القرارايا المالية بمقابفة مؤارايا  

  كما الربح افط إ اي  المو ودايا لفمؤسسة تم استلرا   بقسمة صافياديد, مع بععها لفترايا مميية متعدد,, وي
  فهو يحدد مدى قدراا افط ؤسسةيعد مؤار العاهد افط ي, المفمية هميعاغ, مؤاراغ هاماغ لقياس الأداء الماي  لفم

 تحقي, مصالح المالمين, ويتم استلرا   ا  سري, قسمة صافي الربح افط ي, المفمية 
 

  1ا  العمليات الداخليةمحور   
اد  همساساغ إلى تحقي, الاستلدات المقايينج التشغيفية المالية التي يعمنج ه ا المحور همداء الأاشاة التشغيفية, ويشمل  

الأمثل لفموارد الاقتصادية المتاية  وتأم هيا مقايينج اااتا ية التي تحدد الاستلدات الأمثل لمدخلايا اااتا , فاااتا ية 
ومدخلااا  فتحدد اااتا ية الجيهية كفاء, استلدات كل ايصر م  اياصر اااتا  همو ؤسسة علاقة بين مخر ايا المهي ال

افط لل  العيصر  بييما تحدد اااتا ية المفية  ؤسسة المدخلايا االمواد, العمل, الآلايا  وتحسب بقسمة الملر ايا لفم
 وتحسب بقسمة الملر ايا افط المدخلايا كفاء, استلدات اياصر اااتا  االمدخلايا  مجتمعة, 

 
  2ا  محور الزبائن  

افط تحقي, رضاهم  ويقصد  ؤسسةيعمنج ه ا المحور همداء الأاشاة التي تقابل يا ايا اليباه  ورغباام, ومدى قدر, الم 
در ة كبة,  فالقيمة المادية المو هة نحو اليبون همن يشارك اليباه  في اتخال القرارايا ا امة التي تؤثر فيهم ب ؤسسة المصرفيةبالم

 تمثل همساساغ هاماغ لتفبية متافبايا إدار, الجود, الشامفة, لأ ا تمم  اادار, العفيا م  صياغةالمؤسسة والمعيوية التي تقدمها 
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القرارايا ا امة التي تركي افط متافبايا اليبون في السفع وا دمايا المقدمة ل  افط المدى البعيد  وهياك اواان م  اليباه  

وتفبية رغباام ويا اام,  المؤسسةفي المستقبل إلى تحقي, رضاهم م  خلال إاراكهم في امل  المؤسسايا المصرفيةتسعط 
"اليبون الداخفي" ومباه  خار  المؤسسة ايا, وهؤلاء اليباه  هم مباه  داخل بل تقد  ما يفول الايتيا ايا والرغب

  الفرد "المستهف " ال ي تتمحور يول  كافة الأاشاة والجهود م  هم ل بون خار ي" فاليبون ا ار ي هو لل"م المؤسسة 
الأفراد العامفين في الويدايا التيايمية تحقي, رغبات  وتحفييظ افط اقتياء السفعة همو ا دمة, همما اليبون الداخفي فيمثل 

امحاايا العمل, الويدايا, الشعب   إلخ   ييي ييار  ؤلاء الأفراد بأ م مباه  بم  سبقهم في  ؤسساياالملتففة في الم
  افط اليبون الداخفي بوصف  العامل ال ي يعتمد افط 15   2222العمل موردي  لف ي  يفو م  وركي االعياوي, 

مفين ال ي  سبقوظ في إنجام  يء م  السفعة همو ا دمة  فعلاغ ا  الاتصال باليبون ا ار ي االيهاهي  مخر ايا العا
 للإسلاع افط آراه  ومقتريات  لمعرفة اما ايا التي يرغب في تحقيقها في تف  السفع بدقة متياهية 

 
 

وخار ها يمثل قو, الدفع الرهيسية نحو  سسةالمؤ  إن تركيي إدار, الجود, الشامفة افط تحقي, رضا اليبون و إسعادظ داخل
, و يعني ه ا اليفال المؤسسةالتابي, الصحيح  ا, و المقصود بالتركيي افط اليبون محاولة الر ية بمياورظ و لينج بمياور قياد, 

  إلى اقف  لمعرفة كين يفمر, و يتم لل  م  خلال

 د التعبة ايها يمتافبات  امقيقية التي قد لايجتحديد ايتيا ايا اليبون و  -

 التعر  افط ميول اليباه  و اهاهاام امقيقية التي يمم  همن تمون البداية لتحسين الجود,  -

 قياس التغ ية العمسية م  اليباه  كمقياس لمدى رضاهم  -

 و مخر ااا  المؤسسةتشجيعهم افط المصارية و إبداء آراههم في  -

 يالياغ فق  بل مستقبلاغ  الاهتمات باليبون و ه ا يعني امرة افي  لينج -
الاهتمات باليبون الداخفي همولاغ م  خلال يس  استقااب  و اختيارظ وتعييي  و المؤسسة و لتحقي, لل  الرضا ييبغي افط 

  لفمؤسسةتدريب  وغرس ثقافة التعاون وففسفة الجود, الشامفة في , همي الاهتمات ب  كرهمس مال معرفي 
ااتقان في إنجام امف   و ثالثاغ تعييي همواصر الاتصال باليبون ا ار ي لمعرفة ايتيا ات  و  ثااياغ اياة كل ما يساادظ افط 

المشن ا  رغبات  و تحديد توقعات  في  ود, مخر ايا الميامة لمي يتم تفبيتها  وهمخةاغ تشجيع  افط المشاركة في تقد  
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و تحقي, المؤسسة خدمااا بما يعم  استمرار اشا   والمؤسسة ما م  اةا  تحقي, الجود, التي تفول التوقعايا في سفع 
 سمويااا المستقبفية بيجاح 

و التفاال معها و المشاركة الفاافة لتاوير امفيااا و مخر ااا و بياتها مؤاراغ افط المؤسسة و يمثل القبول العات لملر ايا 
 لرضا مباهيها المؤسسة تحقي, 

كما يمثل مؤار امصة السوقية ال ي ياف, افي  بالمركي السوقي مؤاراغ لقياس محور اليباه  , و هو يدل افط مدى تغفب 
المؤسسة في استقااج اليباه  مقاراة بالميافسين في السول, و يتم يساج ه ا المؤار بقسمة مبيعايا المؤسسة همو ترا ع 

  لمؤسسةاافط مجموع مبيعايا القااع ال ي تيتمي إلي  
 

  محور التعليم والنمو 
إلا كان محور اليباه  يعمنج بشمل  في همداء الميامة التي تاب, مفهم الجود, الشامفة, فإن محور التعفيم واليمو يعمنج 

التي تاب, إدار, المعرفة  ويعمنج ه ا المحور مدى قدر, الميامة افط إيداث تيمية في المؤسسة بصور, واضحة همداء 
لفعامفين ومستوايا مهاراام وإيداث التاوير في هيمفتها وثقافتها, همي القدر, افط اابداع الميامي    القدرايا الفمرية

باستلدات مهارااا ومواردها ااتا  تقانايا همو سفع  ديد, همو لتقد  المؤسسايا فاابداع هو امفية تقدت م  خلا ا
  1ا هيها ويقسم اابداع إلى ثلاثة هماواع التغية همو للاستجابة الأفعل ما ايا مبامايا  ديد, لغرض خد

 
    هو ال ي يتعف, باستلدات همو ابتمار تقااة همو وسيفة همو ميتو  همو ااات همو امفية  ديد,الإبداع التقاني

  همو في العمفيايا اادارية التي تعم كادر العمل لتلصيص الموارد, المؤسسة  يشة إلى التغةايا في هيمل الإبداع الإداري
 المهات, والسياسايا والممافآيا بياء 

  هو اابداع ال ي ي هب إلى ما وراء الوظاهن التقفيدية, كةن يقوت محترفوا التسوي, بتاوير برنامج الإبداع الإضافي
المؤسسة تسويقي بمسااد, اليباه   همو تعييي برنامج خدمة اامة فريد,, فيعدان إبدااين إضافيين  إن توليد المعرفة داخل 

ا م  خار ها يؤدي إلى توليد مختفن هماواع اابدااايا التي م  الممم  همن تتم  يعها في امفية وايد,  ويتحق, والتقاسه
  متى ما تمتع ادد م  المديري  والعامفين فيها بمل الصفايا الآتية همو بععاغ ميها المؤسسة اابداع في 

 فة بل يبحي في الأامال ايجاد البداهل ويمتد العقل المتساهل وا لال  وهو ال ي لا يقبل بإ ابة وايد, همو سه -
 إلى ميادي  افمية مختففة 

 
 152المر ع الساب, ة  - 1ا
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القدر, افط الاستقراء والاستدلال  وهي القدر, افط امصول افط المعفومايا وتحفيفها وتقويمها والايتفاظ لخا  -
 بشمل ميام للاستلدات 

صفايا التراب  اللااعوري, فهي القدر, افط رب  الأفمار ومي ها القدر, افط التليل وامدس  هي صفة م   -
 وتشميفها م  هم ل الوصول إلى فمر,  ديد, 

الشجااة همو الثقة باليفنج  وهي صفة الجرهم, الشلصية لفتعبة ا  الرهمي والدفاع اي  وادت الاستسلات لفواقع همو  -
 الاواهر همو ااخفال 

دت الاقتياع بالأمور والقعاا التي يمم  همن تعد مسفمايا ايد البع , بل الييوع إلى التجريب  يميل المبدع إلى ا -
 يميل إلى الش  وااتقاد الأمور افط هم ا اسبية تعتمد افط المياور ال ي اااف, مي  الفرد 

اليقد ال اتي  إن المبدع هو ال ي يستايع اياة ال ايا م  ييي اليقد والته يب وتقو  الأفمار والمعفومايا  -
 التحفيل التي يستلدمها  ووساهل

افط توليد المعرفة والأفمار اابدااية ومدى المؤسسة إن اابداع الميامي ال ي يعمنج مدى قدر, الأفراد والمديري  وقياد, 
 , يعد مؤاراغ مياسباغ لقياس محور التعفم واليمو كةيد محاور الأداء  المؤسسةإيداث التغةايا ا يمفية والثقافية في 

 

 المصرفية المؤسسات أداء لتحسين الكمية الأساليب استخدام وأهمية تطبيق واقع :الثالثالمطلب 
 

ظهريا اما ة لاستلدات الأساليب الممية في اادار, اتيجة لعلامة المؤسسايا امديثة  ييي همصبحت المشاكل 
اادارية فيها افط در ة االية م  التعقيد وهمصبحت الأساليب التقفيدية التي تعتمد افط التجربة وا اة وا أ, ال اتية 

ن لم تم  محسوبة ومقدر, تقديرا صحيحا قد تترتب افيها خساهر لا لمتل  القرار غة فعالة  كما همن اتاهج القرارايا إ
 يمم  تعويعها  

وتستلدت اد, تعبةايا للإاار, إلى الأساليب الممية مثل بحوث العمفيايا  همساليب اتخال القرار  افم اادار,      
 مجال اادار,  فالقياس يتافب    وغةها  وهي بشمل اات تقوت افط المعالجة الممية لدراسة مشاكل اتخال القرار في

ضرور, التعبة الممي ا  العياصر والآليايا والعلاقايا الداخفة في الأداء سبقا لفمبدهم "مالا يمم  قياس  لا يمم   إدارت  
 والسيار, افي " 
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بل متل  القرار مجمواة م  الأدوايا همو الارل التي تستلدت م  قتم تعرين الأساليب الممية بأ ا وفي ه ا السيال       

لمعالجة مشمفة     والمفروض توفر القدر المافي م  البيانايا المتعفقة بالمشمفة  كما يمم  تعريفها هميعا بأ ا اليمال  
 عبة ايها بعلاقاياالراضية همو الممية التي م  خلا ا يتم تيايم كافة مفردايا المشمفة اادارية همو الاقتصادية والت

   راضية  
الأساليب الممية إلى اواين ها الأساليب الراضية والأساليب اايصاهية  فه ظ الأخة, تشمل تقييايا قسم وتي

اايصاء الوصفي ونمال  التيبؤ     وغةها  همما الأساليب الراضية فتتمثل في تقييايا بحوث العمفيايا المبيية افط نمال  
 راضية محدد, همو ايتمالية همو مختفاة 

م  إبرام مدى تابي, المؤسسايا للأساليب الممية م  خلال دراسة ميدااية قات لخا مجمواة م  وفي الواقع  يم
   1ا البايثين خلال فترتين 

 
  1992الفترة ما قبل *       
للأساليب اايصاهية المتمثفة في سرل  صرفيةافط مدى استلدات المؤسسايا الم ركييا الدراسايا في ه ظ المريفة     

التيبؤ وك ا الأساليب الراضية المتمثفة في الأمجة ا اية  تقييايا اختيار الاستثمار  تسية المليون  الشبمة  المحاكا,  
إضافة إلى المحاسبة التحفيفية   ولقد ااتمديا ه ظ الدراسة افط العياصر التالية  مدى و ود ه ظ الأساليب  يا ة 

 المؤسسايا إليها  همسباج التلفي ايها وآثار استلدامها في المؤسسايا 
 إلى اليتاهج التالية   صفت الدراساياوتو 

التةخر المبة في تابي, الأساليب الممية المسااد, افط اتخال القرار وه ا را ع إلى الأسباج التالية  ضعن كفاء,  -
  صرفيةلمالمسةي    ادت تلا مها وفشل تابيقها بالمؤسسايا ا

 خف  وادت التفرقة بين سريقة العمل البسياة وتقييايا التسية مثل سرل التيبؤ والمحاسبة التحفيفية   -
 الو ود الشمفي لبع  التقييايا بالمؤسسايا لمي  لا يتم التابي, الفعفي  ا  -
 
 
 
 
 12ة  2229 ود, ا دمايا البيمية كمدخل لتحقي, رضا العملاء  امعة بومرداس سية م كر, تخر  لييل اهاد, ما ستة إاداد البايي حميدي ابد الرمال بعيوان - 1ا
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   1999الفترة ما قبل *      

 المريفة ييي ارفت ه ظ  
 87.5%في ادت تابيقها للأساليب الممية المسااد, افط اتخال القرارايا ييي همن اسبة  صرفيةالماستمرار المؤسسايا  -

ميها لا تاب, سرل اااتا  لتحسين الجود, والممية  56.25%ميها لا تاب, سرل التيبؤ لدراسة السول وهمن اسبة 
 وتخفي  التمالين 

 تركيي المؤسسايا افط تابي, الأامج المعفوماتية فق  في المحاسبة العامة ومساج الرواتب و الأ ور وتسية المليون  -
لا اتم بتابي, الأساليب الممية في إداراا رغم تغة  صرفيةمعام المؤسسايا الم يمم  القول همن لل وبياء افط  

 محياها وتاور همساليب اادار, وضرور, مسايراا   ظ التاورايا بغية تحسين همداهها وبالتاي  البقاء والاستمرار 
 

  المصرفيةأهمية استخدام الأساليب الكمية لتحسين أداء المؤسسات: 
إلى الاقتصاد العالمي تاويرا ااملا في اادار, م  خلال تحديي الأساليب  صرفيةالميتافب ااعمات المؤسسايا 

الممية المستلدمة  وهمن يتم تيمية مهارايا مسةيها في مختفن المستوايا بالاهاهايا اادارية امديثة المعتمد, افط تابي, 
  1ا لأمثل الأساليب الممية التي اد  إلى اتخال القرار ا

 صرفيةالمولقد برميا همهية استلدات الأساليب الممية في اادار, بااتبارها وساهل فعالة لتحسين همداء المؤسسايا 
اارا لما تقدم  لفمسة م  مسااد, لاتخال القرارايا بموضواية وراد  فامجم ا اهل م  المعفومايا وتعقدها وك ا كأ 
يجم المؤسسايا وماد, الميافسة بييها والوقت القصة ال ي يجب همن يتم في  اتخال بع  القرارايا المهمة وتاور اماسبايا 

ماديا م  همهية تابي, الأساليب الممية لاتخال القرارايا في اادار,  ولقد تم  الآلية لايا المفاء, العالية  كفها اوامل
تاوير ه ظ الأساليب يتى تياسب المشاكل التي تستلدت لمعالجتها لاتخال القرارايا في امالايا غة المؤكد, وفي المواقن 

 التيافسية وغةها 
 ا كر  تعقد المشمفة  همهيتها  يداثتها وتمرارها  وبالتاي   فإن همهم همسباج الاهتمات بتابي, الأساليب الممية

   وقد همثبت تابي, الأساليب الممية نجايا كبةا في الدول المتقدمة في اتى المجالايا  ييي بييت دراسة قات لخا    
M-S.lane مهييين بأن الارل الممية التي يعتأها هؤلاء همكثر همهية  1و مؤسسة 12 وآخرون شمفت مسحا لن 

 
 

  217ة 2221د  سارل ابد العال حماد  التاورايا العالمية و ااعماسااا افط همامال البيوك الدار البيعاء  سية- 1ا
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واستلداما هي بالترتيب  الارل اايصاهية  سرل الأمجة ا اية  المحاكا,  التحفيل الشبمي  تحفيل القرار  صفو  

 الااتاار  نمال  المليون والأمجة الديياميمية  
م  مختفن  وااب  اكمية  وقتا   ود,  صرفيةالم ويمم  استلدات الأساليب الممية لتحسين همداء المؤسسايا

 المجالايا التالية  وتمففة  في
 

  يمم  تحسين إدارت  كميا  ممييا وتمففة بتابي, نمال  الانحدار في امل دوال اااتا  وك ا بع  الأداء الإنتاجي -
سرل بحوث العمفيايا كالأمجة ا اية واليقل والتحفيل الشبمي  همما تحسين  ااب الجود, باستلدات تقييايا الجود,  

 ار, اايصاهية لفعمفيايا كلراه  الرقابة وسريقة السي
  يمم  تحسين اادار, المالية كميا  ممييا وتمففة باستلدات الأامج المعفوماتية في المحاسبة العامة والمحاسبة الأداء المالي -

 التحفيفية  همما  ااب الجود, فيتافب دراسة تمالين اللا ود, بغية تخفيعها 
ي, نمال  الانحدار والسلاسل اليميية لفتيبؤ والموامنايا التقديرية وك ا بع    يمم  تحسين إدارت  بتابالأداء التسويقي -

 سرل بحوث العمفيايا كسلاسل ماركو  لفتيبؤ بسفوك المستهف  
  يمم  تحسين إدارت  باستلدات اليمال  الملاسيمية كيمول  ويفس  وامديثة كياات الوقت المحدد الأداء التمويني -
   التي تسمح بتلاي  ايتيا ايا اليباه  الداخفيين QFDوظيفة الجود, ا  وك ا سريقة اشر jatا
التي تقوت  PROMETHEE  يمم  تحسين إدارت  بتابي, إيدى سرل بحوث العمفيايا كاريقة الأداء البشري -

ار لفتيبؤ افط اد, معاية لاختيار همفراد همكفاء خلال امفية التوظين  إضافة إلى بع  اليمال  اايصاهية كتحفيل الانحد
 بالعرض والافب افط القوى العامفة بالمؤسسة  
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 خلاصة الفصل

 
  يتى تستايع خدمااا المقدمةلقد همضحط لياما افط المؤسسايا المصرفية همن تسعط بخاوايا متساراة نحو تاوير      

والعشري  ومي  يجب بياء نمول  الارتقاء إلى مستوى التحدايا المتبايية التي توا   العمل المصرفي خلال القرن امادي 
تمامفي بين المدخل الممي واليواي  فإستلدات الأساليب الممية تتافب الأااة والمفاء, في إختيار الأسفوج الملاهم  

 ليب واليمال  اليواية تمم  صااع القرار م  إستلدات خأت  وكفاءت  فيها همي الدقة في إستلدات الأسا

إلا م  خلال إدخال مياومة اامفة و متمامفة لفتغية   و لعل هميد همهم  يتملا تاوير ا دمايا المصرفية و هيمفتهاف
مع المحي  الاقتصادي   ايصر في ه ظ المياومة هو الااتماد افط التميولو يايا امديثة م  هم ل مساير, العصر و التةقفم

 ل تحقي, الاستلدات الأمثل و و م  هيا فإن التعر  افط ماهية التميولو يا في يد لااا يعتأ الركيي, الأساسية م  هم
 العقلاني  ا يتى تؤدي ا د  ال ي و ديا م  هم ف  

في مختفن المستوايا بااهاهايا امديثة والممارسايا  وفي ه ا السيال همصبحت هياك ضرور, مفحة لتيمية المهارايا
عفومايا الممية القابفة لفقياس والتي تسااد افط اااتماد افط الم المعتمد, افط تمف  افوت اادار, والأساليب الممية

 والمدامة لفحقاه, التي تستفيد م  قو, اليمال  اايصاهية والراضية في التحفيل دون تحيي في التوصل إلى القرار الأمثل  
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 تـمـــهـــيـد

و شرح مختلف هو نظري حول المؤسسات المصرفية  مجمل ما بعد أن تطرقنا في الفصل الأول إلى                 
هو أساسي عن الأداء و معايير قياسه بصفة عامة ، سوف نقوم في هذا الفصل  ماالخدمات التي تطرحها و تقديم 

المكانة التي  وكالة سعيدة  من خلال التطرق إلى  BDLفي مبحثه الأول بعرض صورة عن بنك التنمية المحلية 
جهة ، و التغيرات  كمؤسسة مصرفية  في دفع وتيرة التنمية الاقتصادية من خلا المهام التي تقوم بها من  البنك تلهايح

تحسين أدائها خاصة المالي من جهة  إلىخدمة المؤسسة و التي أدت التي تشهدها و التطورات التي طرأت على 
ستوى المؤسسة موضوع الدراسة  لتحسين الأداء على ملجانب التطبيقي أما المبحث الثاني فسنتطرق ل ،رىأخ

الفاعلية في مدى معرفة  و دراسة و الفوارق التي يحدثها تفعيل البرمجة و هذا بتحديدباستخدام البرمجة الديناميكية 
 QSBالتخطيط لبلوغ الأهداف بتطبيق البرنامج الحاسوبي 

        "Quantitative Systems for Business ." 
 

 

  BDLالمحلية التنمية بنك تعريف : الأول المبحث    
مؤسسة  هو BDL banque de développement local)بنك التنمية المحلية باختصار )           

آخر بنك يعد ،   باعتباره شركة ذات أسهم مالية عامة ملك للدولة يخضع في أحكامه التشريعية إلى القانون التجاري
، تأسس تم إنشاؤه في إطار إعادة  تنظيم شبكة  المؤسسات النقدية والمصرفية  قبل الدخول في مرحلة الإصلاحات

 الذي تضمن إنشاءه 0858أفريل 01 الموافق ل 0018شعبان  01 في 58/58المرسوم رقم وجب بم
  .مليون دينار جزائري 08511مال قدره  و هو منبثق عن القرض الشعبي الجزائري برأس و قانونه الأساسي 

وكالة منتشرة بإحكام  008يحسب له شبكة متكونة من ،  بولاية الجزائر العاصمة بسطاواليمقره الرئيسي         
وكالة مكلفة بتسيير العمليات البنكية التي وضعت تحت مسؤوليتها  000على مستوى التراب الوطني ، بما في ذلك 

نشاط الذي ينفرد به بنك التنمية المحلية و يميزه عن باقي الوكالات مختصة في منح قروض على الرهن، وهو  10و 
 (0) .البنوك

 
00ص 3100 للطالب بن فليس ميلود بعنوان أميية تقييم الأداء في تحفيز الموارد البشرية سنة لنيل شهادة الماسترمذكرة تخرج -(0)  
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الصناعات الصغيرة والمتوسطة والتجارة في  والمتوسطة،بنك التنمية المحلية هو أولا بنك المؤسسات الصغيرة       

 .أوسع معانيها، ثم بنك المهن الحرة والأفراد والعائلات
 
المشاركة الفعالة في تطوير الاقتصاد الوطني وعلى وجه الخصوص تعزيز الاستثمار بتشجيع  إلىبنك يهدف  فهو      

جميع القطاعات بتنوعها من خلال المشاركة في الصناعات الصغيرة والمتوسطة في ،المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 
بحيث أن بنك   ANSEJ)، CNAC ، (ANGEM  جميع الإجراءات التي وضعتها السلطات العمومية

 .التنمية المحلية على استعداد لتلبية الاحتياجات التمويلية للأفراد
   
لدى بنك التنمية المحلية الدور الرئيسي في تمويل المشاريع السكنية وذلك عن طريق دعم و مرافقة أصحاب      

 (0)يقوم بالوظائف التالية: بصفة عامة و  مسكن،مشاريع الترقية العقارية، وكذا أيضا الأشخاص الذين يريدون شراء 

 
الاقتصادي الموضوعة تحت تصرف الهيئات المحلية على العمومية ذات الطابع و المقاولات  خدمة المؤسسات -

 مستوى البلديات و الولايات.
 تمويل العمليات الاستثمارية المنتجة التي تبادر بها الإدارات و الهيئات المحلية. -
 الدفع بالمخططات و البرامج التنموية المحلية . -
 .د و التصديرمنح القروض القصيرة و المتوسطة الأجل لتمويل عمليات الاستيرا -
 القطاع الخاص. جل إلىمنح القروض المتوسطة و القصيرة الأ -
 منح و إصدار تسبيقات أو سلفيات على سندات عمومية تصدرها الدولة . -

 
 
 
 
 
 3115سنة  حميدي عبد الرزاق بعنوان جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء و زيادة القدرة التنافسية مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير للطالب-(0)

000ص  
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 – سعيدة وكالة – المحلية التنمية بنك عن ـمحةل :الأولالمطلب 
        

وكالة سعيدة   تتأسسالتمركز في كافة التراب الوطني،  نك التنمية المحلية قصدفي إطار السياسة الشاملة لب        
 حيث،الولاية  إقليم  على مستوى  ةالوحيد ا الوكالة عتبر من أهم الفروع للبنك كونهتو التي  0851ماي  01يوم 

المتعلق باستقلالية   10/58في ظل القانون  0858فيفري  31عن القرض الشعبي الجزائري في  تاستقل
 .المؤسسات

 

 المؤسسة عريفت الثاني:المطلب 
 

تحت  هيئة قاعدية للاستغلال صنفت حسب نشاطها إلى الصنف "أ"  هو بنك التنمية المحلية وكالة سعيدة        
يتبع في تسييره للمديرية الجهوية للاستغلال و  00رقم  بنهج أحمد مدغريتموقع بوسط المدينة ي،  030الرمز 

DRE   يتولى كل العمليات المصرفية كالتوفير، الإقراض و الضمانات، التحويلات وهو بنك ودائع  تلمسان
 .البنكية و مختلف العمليات الأخرى

مع الأخذ  DGEيقوم بتسيير الوكالة مدير معين من طرف الرئيس المدير العام باقتراح من مدير مجمع الاستغلال 
 .  DRHدير الموارد البشرية مو   DREبعين الاعتبار رأي مدير شبكة الاستغلال 
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 التنظيمي. الهيكل : المطلب الثالث
 يظهر الهيكل التنظيمي للوكالة كما يلبي: 

 
  
 
 
 

  
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -2 -الشكل 

ةـــــــــالـــــوكـــــر الــــــديـــــــم  

ةــبــراقــمــة الــيـــلــخ ةـــــــالـــــوكــــــة الـــــانــــــأم   

مفوضين بالتوقيعوكيلين   

 مصلحة القروض
 و الالتزامات

 

 مصلحة الصندوق
 مصلحة وسائل الدفع

تثمار و خلية قروض الاس
 الاستغلال

الخارجية خلية التجارة  

خلية  المنازعات و 
 الشؤون القانونية

ة القروض المتخصصةيخل  

 خلية الشباك

 خلية التحويلات

 خلية الصرف

التعويض الآليخلية   
 الاستلام و التحصيل 

 خلية المحفظة

نيلالكترو االبنك خلية   
 الممغنطةو البطاقات 
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 التي تخص العملو كذلك أخذ القرارات بين المصالح البنكية  : له دور التنسيقالمدير  
 استقطاب زبائن جدد للبنك.البنكي فيما يخص منح القروض و 

 تقوم بسجيل و تنظيم كل البريد الوارد و الصادر عن البنك و القيام بكامل أمانة الوكالة :  
 أنواع  السيكريتارية بصفة عامة.

 و : تقوم مراقبة جميع العمليات البنكية اليومية و التدقيق في العمليات المحاسبية  خلية المراقبة 
 لإيجاد الحلول المناسبة.المدير في حالة وجود خلل  إبلاغ

 يتقمصون دور النيابة، يكونون في الغالب رؤساء مصالح و  :لاء المفوضون بالتوقيعكالو  
مهمتهم الإشراف على تنسيق العمليات البنكية مع السهر على حسن سير العمل وفق للتعليمات التي يصدرها 

 كتابية كانت أو شفهية.المدير و الإبلاغ بواسطة تقارير  
 (0):الصندوق مصلحة 
 مبادئ أربع على تعتمد،  الزبون لحساب التحويلات وتنفيذ الودائع استقبال في وظيفتها تتمثل الصندوق مصلحة
 :يلي فيما تتمثل أساسية

 .الاستغلال مبدأ *
 .العقود مبدأ *
 .الخزينة مبدأ *
 .الأمان مبدأ *

 .باختصار المبادئ هذه شرح وسنحاول
 الاستغلال مبدأ: 

يبنى هذا المبدأ على أميية الاستماع للزبائن و تقديم النصح و المشورة لهم و تزويدهم بالمعلومات و الخدمة السريعة ، 
و يعتبر هذا المبدأ بمثابة المرآة العاكسة للبنك حيث عن طريقه يمكن للبنك معرفة مكانته بن المنافسين وكذلك 

 حصته السوقية.
 
 

50 Circulaire, N° 27/2001, (Alger : BDL ,2001) p(0) 
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 العقود مبدأ: 

 إن تطبيق القواعد في هذا الميدان يجب أن يتم بحرص تام في كل العمليات التي يقوم بها البنك مع زبائنه 
 بسبب الأخطار المحتملة جراء هذه العمليات مهما كانت صفتها القانونية خاصة فيما تعلق بكيفية تسديد 

 القروض في حالة القروض المباشرة و الإجراءات الخاصة بالروض المنوحة في إطار التجارة الخارجية.
 الخزينة مبدأ: 

الذي قد يحدث في الخزينة كما يجب الحرص الدائم لطريقة تسيير الخزينة و ذلك لتجنب العجز  أي ضرورة التطوير
على الحرص على الاحتفاظ الدائم بنسبة من السيولة للقدرة على تسديد و تغطية طلبات الزبائن التجاريين و 

 المدخرين.
 الأمان مبدأ: 

لتوقيعات و الأرصدة ا في السيولة و الصكوك و ذلك بالتحقق منالمتمثلة يهتم هذا المبدأ بالعمليات المأخوذة بالقيم 
 عن طريق المراقبة الدائمة.و كذلك الموجودات 

 .الزبائن لحسابات والقانوني الإداري التسيير -
 .بالشيكات التسديد -
 .نقدا والسحب الإيداع-
 .والإدارية المالية الحسابات تسيير -

 (0) :مصلحة القروض و الالتزامات 

المفروضة  كذلك الشروطتقوم بالجمع بين البحث و المسعى التجاري و الاستشارة القانونية و تقييم خطر الزبائن و  
 في:و يمكن حصر مهام هذه المصحة  القرض،استعمال هذا  مراعاة كيفيةعن منح القرض مع 

 استقبال الوكالة للزبائن. -
 التأكد من موافقة القروض للشروط المطلوبة . -
 طلبات القروض و اقتراح مسابقات خصوصية لتنفيذها و اتخاذ القرار الأولي من طرف لجنة الوكالة.دراسة  -
 من أجل اتخاذ القرار النهائي حول من القروض. DGEإرسال ملفات القروض إلى مديرة مجمع الاستغلال  -

 
 00نفس المرجع السابق ص 
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 تسيير ملفات القروض. -
 بنك الجزائر من أجل المتابعة البعدية . إرسال ملفات الخاصة بالقروض إلى -
 .المحددة الآجال في تسديدها ذلككو  توجيهها وميدان الممنوحة القروض استعمال متابعة -
 .عليها المتنازع المستحقات استعادة يفيةك متابعة -
 .والشخصية الحقيقية الضمانات استلام -
 .استعمالها شروط تنفيذ على والحرص بها المرخص القروض منح -
 .البنكية الشروط تطبيق مدى متابعة -
 .القانونية العمليات تنفيذ -
 .للزبائن النصح تقديم -

 (0) مصلحة وسائل الدفع : 

من أجل  و هي المصلحة التي المكلفة بمعالجة السندات و الشيكات بين وقت تسليمها للبنك من طرف الزبون
 يقوم نشاط المصلحة على:خصمها أو تحصيلها و وقت تقديمها للمدين من أجل تحصيلها. 

التأكد من  قياسات الأمان كالتحقق من التوقيعات المختومة على الوثائق المقدمة للخصم ة الانتظام المادي  -
 للشيكات و السندات مأخوذة بعين الاعتبار أثناء التسليم .

 تعلق بنشاطات المحفظة.المراقبة المتكررة للقيم و الموجودات و لوثائق التي تعتبر إثباتا لتلك القيم فيا ي -
 و الذي يشمل عمليات الشيكات السندات سواء للدفع أو الإيداع من طرف الزبائن.  "remise "الاستلام -
   الأخرى.و الذي يختص بالذمم المالية من الوكالات  "encaissement "التحصيل -

 

 للمؤسسة. المصرفية المهام و آفاق الخدمة :الرابعالمطلب 
 مديرية الوكالة في:تتمثل مهم 

 المعروفة المحاسبية القواعد إطار في دوريا تسجيلها وضمان الزبائن مع العمليات تنفيذ. 
 

 08( نفس المرجع السابق ص 0)   
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 ،الفرع نشاطات ومراقبة ومتابعة تنسيق تنشيط. 
 التنظيمية للقواعد والدقيق الجيد التسيير. 
 السوق في حصتها توسيع. 
 الميزانية وتنفيذ ومناقشة إعداد. 
 المتاحة والمادية البشرية للموارد والجيد العقلاني الاستعمال على الحرص. 
 

السريعة التي شهدتها الخدمة نظرا للتطورات سعيدة شأنه شأن البنوك الأخرى و  المحلية وكالةبنك التنمية       
أكثر من  من تخصيص البنك بحيث استفاد الانترنت.لمصرفية على المصرفية ارتبط نجاحها بدرجة اعتماد المؤسسة ا

أورو  013038اتفاقية مساعدة تقنية بقيمة  إبرامالبطاقة البنكية في الجزائر و مليون أورو لتعميم استعمال  0،0
لتركيب عدد كبير من الموزعات   « IDS  « igenico data Systemsو الشركة الفرنسية   SATIMبين 

 ( على مستوى التراب الوطني.01111)موزع( و نهائي نقطة البيع الالكترونية لدى التجار  811) الأوتوماتيكية
 " EDI "   Diagram e-bankingوفي مجال الخدمات المصرفة الالكترونية قد أنشأت المؤسسة الفرنسية 

 مع الجزائر شركة مختلطة تسمى
 algeria e-banking services  اتها المصرفية ملمؤسسات المصرفية الجزائرية في رقمنة خداة دمهمتها مساع

 (0) الإطارات الوطنية في هذا المجال. نكويو ت
 

 وكالة – المحلية التنمية ببنك الأداء تحسين في الديناميكية البرمجة تطبيق :الثاني المبحث
 –سعيدة

يعني لفظ ديناميكية في واقع الأمر التحرك وعدم السكون عبر الزمن. وقد يستنبط من هذا أن                
أسلوب البرمجة الديناميكية يختص بحل المشاكل التي يمثل فيها الزمن أحد المتغيرات الهامة المكونة لها. وهذا غير 

صل إلى الحل الأمثل لمجموعة من المشاكل صحيح في الواقع حيث أن المقصود باصطلاح البرمجة الديناميكية هو التو 
 التي يتميز كل منها بتعدد المراحل التي يتم فيها اتخاذ قرارات معينة بخصوص متغيرات معينة، عن طريق تحويل كل 

 
350وهاب جامعة قالمة ص ". د.نعمون النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفيةملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية و التحولات الاقتصادية"-(0)  
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 منها إلى عدة مشاكل جزئية، تمثل كل منها أحد المراحل بالمتغيرات التي تحتويها. ثم يتقدم الحل من مرحلة إلى أخرى

بحيث يكون القرار الذي يمكن اتخاذه في أي مرحلة لاحقة هو القرار الأمثل بصرف النظر عن نوعية القرار الذي تم  
 لسابقة.اتخاذه في المراحل ا

 
 ويمكن توضيح مفهوم البرمجة الديناميكية في النقاط التالية:       

 هي أسلوب تحليلي لتقرير الخطة المثلى لتحقيق أهداف معينة تحت قيود معينة. -   
 هي مناسبة لتحليل السلوك الرشيد. -   

 هي أسلوب لتحديد الخطة المناسبة من بين الخطط البديلة. -   
 مختلفة عن غيرها من الأساليب كوناه تفترض تقسيم عمليات اتخاذ القرارات إلى خطوات متتالية.هي  -   
 
وعلى ذلك يمكن تعريف البرمجة الديناميكية بأنها:   

مجموعة الإجراءات اللازمة لإيجاد الحل الأمثل للمشكلة التي يمكن صياغتها على هيئة مجموعة من  "        
 ."راحل التي يحكمها مبدأ بلمان للأمثليةالقرارات المتعددة الم

وحتى تسهل عملية تعريف حالة النظام لابد من توفر مؤشرين أساسيين وميا تحديد العلاقة التي تربط المراحل فيما   
 بينها والمعلومات التي نحتاجها من المراحل السابقة في سبيل اتخاذ القرار في المراحل اللاحقة.

 

 .الديناميكية بالبرمجة للأداء الرياضي الوصف :الأولالمطلب 
حيث يرجع له الفضل  Richard Bellmanيقترن تاريخ أسلوب البرمجة الديناميكية باسم رتشارد بلمان 

بحث في الموضوع أثناء قيامه بالبحث العلمي  011الأساسي في ابتكار الأسلوب. فقد قام بلمان بنشر ما يقارب 
خلال الخمسينات من القرن الماضي. وقد قام بتلخيص مساميته في  Rand Corporationفي شركة راند 

، وكما ترجع التسمية التي 0881والذي نشر له سنة  Dynamic Programingابتكار الأسلوب في كتابه 
 أطلقت على الأسلوب أيضا إلى بلمان.
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 (0) وان حل المشاكل باستعمال البرمجة الديناميكية يتضمن طريقتين:       
: أو طريقة الحسابات الأمامية حيث يعتمد هذا الأسلوب على طريقة القيم المرتبطة تصاعديا كما الطريقة الأمامية -

                      F1→F2→……→Fn يلي:
، ثم الانتقال إلى F1إن هذه الطريقة تعتمد على مبدأ التقدم في العمل إذ يتم حساب قيمة الدالة الأولى        

 . Fnوهكذا حتى نصل إلى الدالة الأخيرة    F2الدالة الثانية 
الحل الأمثل عن  إيجاد: وهي معاكسة للطريقة الأولى إذ تستخدم العلاقة التكرارية في طريقة الحسابات الخلفية -

ة من حالات هذه المرحلة طريق التحرك إلى الخلف مرحلة بمرحلة وفي كل مرحلة يتم ايجاد الخطة المثلى لكل حال
 إلى أن نصل إلى المرحلة الأولى وبذلك يتم ترتيب الدوال ترتيبا تنازليا كالآتي: 

Fn→Fn-1→…….→F1               
 
 (3) مبدأ بيلمان-0

يتضمن مبدأ بيلمان أن للسياسة المثلى خاصية، أنه بصرف النظر عن نوعية القرار السابق فان بقية القرارت        
والصياغة الرياضية لمبدأ بيلمان هي          لابد أن تمثل القرارات المثالية فيما يتعلق بالنتائج المرتبطة بهذا القرار.

 كالتالي:
مرحلة من التقدم والتحسين المعرفة الحالات  nلتي تأخذها الدالة الاقتصادية بعد القيمة ا Fn(ek1)لتكن        

 . (d1, d2,……, dn)والسياسة  (ek1, ek2,…..,ekn)المتعاقبة 
 . إذن الدالة الاقتصادية المراد تعظيمها هي كالتالي:iدالة الإيراد المتعلقة بالمرحلة  gi(eki,di)و

Fn (ek1)=Max[g1(ek1,d1)+g2(ek2,d2)+…..+gn(ekn,dn)]                       
 nمجهول نبحث عن أمثلية مجموع  nوبالاستناد على معيار الأمثلية لبيلمان، فللبحث عن أمثلية هذه الدالة ذات 

دالة ذات مجهول واحد.) نلاحظ أن المجاهيل ليست مستقلة عن بعضها البعض وإنما حالة النظام في لحظة معينة 
 النظام السابق والقرار المتخذ فيه. تابعة لحالة

 
 
 11ص  3100جامعة تلمسان سنة  Soitex تطبيق نموذج البرمجة الديناميكية في تخطيط الإنتاج في مؤسسة ث الطلبة مالكي عمر و مراس حممد حول بح (0)
 10ص  لباحث قازي أول حممد شكريلاذ قرار إدارة المخزون الأطروحة المقدمة لنيل شهادة الدكتوراه " فعالية استخدام البرمجة الديناميكية في عملية اتخ (3)
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 ونكتب:       
Fn(ek1)=Max{g1(ek1,d1)+Max[g2(ek2,d2)+…..+gn(ekn,dn)]}                  

    
      Fn(ek1)=Max[g1(ek1,d1)+Fn-1(ek2)] ويمكن كتابة أيضا:       

                                                          
 Fn-1(ek2)=Max[g2(ek2,d2)+……..+gn(ekn,dn)]   مع       
تسمى دالة   ek2=T1(ek1,d1)  ،T1ويمكننا كتابة  d1و   ek1 هي دالة ل  ek2    بحيث:       

 تمثل النظام الدالي الأساسي للبرمجة الديناميكية.              Fn-1(ek2)و  Fn(ek1)التحويل. والمرحلتين الأخيرتين 
 

 صياغة المشكلة:-2

يواجه الباحث بعض الصعوبات في استخدام البرمجة الديناميكية وتتمثل هذه الصعوبات في صياغة المشكلة وفي      
مميز عن الآخر وفي ضوء ذلك تعد خوارزمية الحل إذ أن كل مشكلة طبقت فيها البرمجة الديناميكية كان لها تطبيق 

البرمجة الديناميكية نقيضا للبرمجة الخطية لعدم وجود صياغة قياسية لها وبناءا على ذلك تعد البرمجة الديناميكية نوعا 
 عاما لحل المسائل على أن يتم تطوير المعادلات بما يوافق كل تطبيق معين.

اغات للبرمجة الديناميكية من أشهرها مشكلة توزيع الاستثمارات وترتيبا على ما تقدم ظهر العديد من الصي       
 ..الخ.التنقل.وموازنة رأس المال، مشكلة تخطيط الإنتاج، مشكلة 

وكما سبقت الإشارة إليه فان كل مشكلة من هذه المشاكل تختلف في صياغتها عن الأخرى ولكنها تشترك        
لة إلى مراحل متعاقبة وإيجاد الحل الأمثل لكل مرحلة ومن ثم نضع جميعا مع مشكلة أقصر مسار في تقسيم المشك

 العلاقة بين نتائج سلسة المراحل السابقة للحصول على الحل النهائي للمشكلة الأصلية.
 

والذي يساعد في  تتلخص  المشكلة باختيار التوليفة المثلى من البدائل المتاحة التي تحقق أعظم عائد كلي،       
ويمكن توضيح صياغة هذه المشكلة في كون المؤسسة  التخطيط ووضع برنامج تحفيزي يؤدي إلى الرفع من الأداء ،

من المحاور وكل حمور يدرس إمكانية تحقيق الأهداف بنسبة معتبرة . وان رأس المال المخصص لكل المحاور  Nتمتلك 
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أما الكلفة  Riوعائد الربح أو الريع  Miهو  (i=1,2,…,N)حيث أن  i، عدد الاختيارات للمحاور Cهو 
 Ci,miهي  iللمحور  Miالإضافية المتوقعة من البديل 

جميعا هو أعظم ما  إن هدف المؤسسة هو اختيار الخطة المجدية المناسبة لكل حمور بحيث أن العائد للمحاور       
 .يمكن

يقوم   إذالناتج عن تنفيذها ، وفقا للخطة الموضوعة والربح  يكون ورتوضيح التكلفة لكل حم و تمثيل المحاور        
 باستخدام المؤسسة في تحسين الأداء مسألة صياغة من خلالها يمكنالسنوي بوضع خارطة عمل  هبرنامج البنك  في

 :يلي كما الديناميكية البرمجة تقنيات
 

I=N  I=2 I=1 Alternative 

Mi 

RN CN …….. R2 C2 R1 C1  

R1N C1N …….. R12 C12 R11 C11 1 

R2N C2N …….. R22 C22 R21 C21 2 

R3N C3N …….. R32 C32 R31 C31 3 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

…….. 

…….. 

…….. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

RNN CNN …….. RN2 CN2 RN1 CN1 N 

 
 -0-الجدول 

  لذلك ستكون صياغة المشكلة كالآتي:
 =mi    Ri Σ Max R,   :الهدف التابع معادلة. 1
 
 F1(x1)= Max {R1,m1} أما المعادلة التكرارية وفق الحسابات الأمامية فستكون:                 

Fi(xi)= Max {Ri,mi+fi-1(Xi-Ci,mi)} 
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 . متغيرات المسألة :2
       Ri,mi تمثل عائد البديل :Mi   عند المرحلةi حيث (i=1,2,…,N)   
      :Fi(xi)  تمثل العائد الأمثل للمراحل(i=1,2,..,n) 

 : xi       تمثل متغير الحالة 
      :Ci,mi  تمثل كلفة البديل عند المرحلة i. 

 
 Cimi        ،Xi≤Ci,mi≤0                                               :القيود . معادلات 3

                                                                C1,m1≤X1   ، Σ Ci,mi≤C 
                                                                                    

بوضع مؤشرات ، ةسنوي  لفترة تخطيطية المراحل منثلاثية جزئية غالبا ماتكون  في كل مرحلة  يضع البنك          
و العلاوات بالنسبة لدرجة تحقيق الأهداف المسطرة  للتحفيزو ضوابط يمكن من خلالها تقييم الأداء ووضع جدول 

  3108، 3100، 3100يم الأداء و التي تتمثل في السنوات التي يتم فيها تقي اورلمحا عدد و و مدى وجاهتها. 
 حسب البرنامج: كل

 و العقارية و الموجهة للاستغلال.  الاستثماريةالقروض بمختلف أصنافها  -
  وحسابات التوفير منها.  الصندوق والتي تصنف حسب عدد الحسابات المفتوحة الجارية، التجارية -
نقطة و نهائي الالكترونية وسائل الدفع والتي تشمل عدد البطاقات الممغنطة الموزعة، عدد الاشتراكات البنكية  -

 . البيع
 ما يلي : و التي على أساسها وضع أهدافه و التي تشمل المشكلة المطروحة من طرف البنكبحيث تتمثل 

يطلب  دينارمليون  0001مال قدره  للبنك رأس و لتقديمها دمةالخ من رقم أعمال حمدد تتطلب المرحلة (0
 .وفق العائد المنتظر ، كلعلى المصالح الثلاث استثماره

 بالمائة من كل عائد لكل بديل و لكل حمور أو مصلحة من مصالح البنك. % 18تمثل  التكلفة (3
 مليون دينار كعتبة للنظام التحسيني التحفيزي 038البنك وضع رقم أعمال يقدر ب  (0
 .من الأهداف التي يتم تحقيقها  %01على كل    % 3يعطي  نظام التحفيز و العلاوات (0

 
 نتحصل على : باستخدام البرمجة الديناميكية فترة تخطيطية واحدة نظرية بيلمان ومعادلاته في  ذلك بالاستناد إلىلو  
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 -8- الجدول

لذلك فلأجل التوصل إلى حل أمثل للمشكلة باستخدام البرمجة الديناميكية فإننا نقسم المشكلة إلى ثلاث        
والمرحلة الثانية تمثل  أي مصلحة الصندوق أجزاء صغيرة )أي ثلاث مراحل( حيث أن المرحلة الأولى تمثل المحور الأول

. كما يمكن اعتبار رأس أي مصلحة وسائل الدفع ثل المحور الثالثوالمرحة الثالثة تم أي مصلحة القروض المحور الثاني
فلو أخذنا المرحلة الأولى فإننا نحاول الوصول إلى أعظم عائد في ظل الكلفة للبديل فلو  variable stateالمال هو

 رمزنا ب:
C1j   إلى كلفة البديل عند المرحلة الأولى حيثj=1,2,3  

    R1j  المرحلة الأولى حيثتمثل عائد البديل عند j=1,2,3 
        F1(X1) تمثل دالة الإيراد الناتج من اختبار السياسة المثلى عند المرحلة الأولى 

 N الفترة التخطيطية
 
Mi 

 
 
 
 

رأس المال 
 الموظف في
الاستثمار 
بآلاف 
 الدنانير
 

 2103سنة  2102سنة   2102سنة 
   

  الجارية الحسابات المفتوحة 08.111 13.111 51.111
مصلحة 
 الصندوق

 الحسابات المفتوحة التجارية 33.111 81.111 00.111
 الحسابات المفتوحة للتوفير 15.111 08.111 05.111

  قروض الاستغلال 51.111 15.111 011.111
مصلحة 
 القروض

 القروض العقارية 50.111 81.111 88.111
 القروض الاستثمارية 18.111 81.111 15.111
  البطاقات الممغنطة الموزعة 11.000 7.500 0.511

مصلحة 
وسائل 
 الدفع

 الالكترونية الاشتراكات البنكية 2.900 4.800 8.400

2.800 011 0.111 
 نهائي نقطة البيع
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F1(X1)= Max R1jC1j                         
 ونستطيع أن نرتب البيانات في السؤال في جدول المرحلة الأولى كما يلي:  
 

 المعطيات.نقوم بحساب المتوسط الحسابي لكل حمور في كل مرحلة قصد تقريب  :المرحلة الأولى
 
 

 
 -0-الجدول 

 
 
 

 
 

 
 تقييم البدائل الثلاثة

 
State 

 F1(x1) رقم القرار
R13=8.311 
C13=0.811 

R12=53.111 
C12=00.811 

R11=88.111 
C11=00.381 

X1 
 

0 88.111 - - 88.111 00.381 
3 53.111 - 53.111 88.111 00.811 
3 53.111 8.311 53.111 88.111 0.811 
3 53.111 8.311 53.111 88.111  
3 53.111 8.311 53.111 88.111  
3 53.111 8.311 53.111 88.111  
3 53.111 8.311 53.111 88.111  
3 53.111 8.311 53.111 88.111  
3 53.111 8.311 53.111 88.111  
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عبارة عن رأس المال المخصص للمرحة الثانية  سيكون x2 في هذه المرحلة رأس المال المخصص      المرحلة الثانية:

 وبالمقابل فان الإيراد المناظر لها سيكون عبارة عن مجموعة الإيراد للمرحلة الثانية والأولى. فلو رمزنا إلى:
      F2(x2)  لتمثل الإيراد الناتج من تطبيق السياسة المثلى للمرحلة الثانية. فإننا نحصل عليها من تطبيق هذه

 المعادلة:
F2(X2)= Max [R2(C2j)+f1(x2-C2j)                                                    

0≤C2≤X2 

 
 
 -1-الجدول 
 
 
 

 
 

 
 تقييم البدائل الثلاثة

 
State 

 F2(x2) رقم القرار
R33=0.011 
C33=0.338 

 

R32=80.000 
C32=00.811 

 

R31=81.111 
C31=03.181 

 

X3 
 

0 003.111 - - 81.111+88.111  

1 008.111 - - 81.111+53.111  

2 000.111 - 50.111+88.111 81.111+53.111  

3 005.111 0.011+88.111 50.111+53.111 81.111+53.111 03.181 

3 005.111 0.011+53.111 50.111+53.111 81.111+53.111 00.811 

3 005.111 0.011+53.111 50.111+53.111 81.111+53.111 0.338 
3 005.111 0.011+53.111 50.111+53.111 81.111+53.111  
3 005.111 0.011+53.111 50.111+53.111 81.111+53.111  
3 005.111 0.011+53.111 50.111+53.111 81.111+53.111  



 التطبيقي الجانب                                                                                    الثاني الفصل
 

 
44 

 
 المرحلة الثالثة:

 في هذه المرحلة فان المعادلة التكرارية ستكون:       
F3(x3)=Max [R3j(C3j) +f2(x3-C3j)]          j=1, 3                                        

                    0≤C3≤X3 

 
 

 -5-الجدول 
 
 
 
 

  
 تقييم البدائل الثلاثة

 
state 

 F3(x3) R33=8.111 رقم القرار
0.181C33= 

R32=80.111 
05.381C32= 

R31=00.111 
05.111C31= 

X3 

0 010.111 - - 00.111+003.111  

3،0 310.111 - 80.111+003.111 00.111+008.11  

3 301.111 8.111+003.111 80.111+008.111 00.111+000.111  

3،0 303.111 8.111+008.111 80.111+000.111 00.111+005.111  

3 388.111 8.111+000.111 80.111+005.111 00.111+005.111  

3 388.111 8.111+005.111 80.111+005.111 00.111+005.111  
3 388.111 8.111+005.111 80.111+005.111 00.111+005.111 05.111 
3 388.111 8.111+005.111 80.111+005.111 00.111+005.111 05.381 
3 388.111 8.111+005.111 80.111+005.111 00.111+005.111 0.181 
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 .المشكلة لحل QSB الحاسوبي النموذج تصميم:  المطلب الثاني 
 

 Quantitative Systems for Busines)  له  ) يرمز  الذي  WIN QSBبرنامج  يعتبر     
 .الكمي الطابع ذات المعقدة المشاكل من الكثير لحل العمليات بحوث صعيد على ممتاز تعليمي برنامج
 تساعد التي النماذج من سلسلة من ،ويتكون طويلة فترة منذ  ية تشانغ للدكتور البرنامج لهذا الفكرية الملكية وتعود

 الخ ، والإحصاءات ، المحاكاة الجودة، ومراقبة المشاريع، تقييم الإنتاج، في عمليات كالتحقيق مختلفة مواضيع في
 19 هي البرنامج لهذا النمطية الوحدات ،ومجموع

 
 :التالي النحو على بالتفصيل مراحله سنستعرض البرنامج تطبيق عند
 : الشكل في كما تكون و الترحيب واجهة  (0

 -0-الملحق 
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 -3-الملحق 

 

 الديناميكية البرمجة باستخدام الأداء تحسين نموذج حل المطلب الثالث:
 

 ( new problemمسألة جديدة ) إنشاءنلاحظ عند الضغط على قائمة ملف يمكن  السابق،كما في الشكل 
مسألة جديدة سنختار من قامة  بإنشاءو على اعتبار أننا سنقوم  ( load problemأو فتح مسألة حمفوظة ) 

 الخيارات:فتظهر لنا الشاشة التالية موضح عليها جميع ملف الخيار الأولى 
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 -0-الملحق 

 
 نلاحظ في الشكل خصائص البرمجة الديناميكية و التي تتمثل فيما يلي :

 performanceعنوان المشكلة و الموضوعة باسم الأداء  -
 حيث تتمثل في ثمانية عقد. numbre of nodesعدد نقاط التلاقي أو نقاط التقاطع  -

تظهر الشاشة التالية و التي نقوم فيها بإدخال البيانات  okو الضغط على زر و بعد إدخال خصائص المسألة 
 حسب الشكل المصفوفاتي للمسألة.

5                 1             0              8              0              0          3    3         
8                                                  3                                        0    
                      0                                                  0                                       0  

1                                                   0                                       3 
 

 -0-الشكل 
 

02.888 

000.888 

200.888 

0.288          02.888          00.888  

0.388          00.888          00.888  

0888          00.888          00.888  

0                 3                  2  
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 الشكل:و ترتيبها و العوائد المتوقعة لكل مرحلة كما في  عقدعدد الالمصدر و المصب و و الذي يملي  
 

 
 -0-الملحق 

 
 

 الحاسوبي البرنامج تطبيقالمطلب الرابع  : 
مع إبراز الحل على شكل جدول وذلك طرق و هي إما حلها  سألة بعد تعبئتها فانه يوجد عدةلحل الم             

     بالضغط على إيقونةخطوة بخطوة أو حلها   بالضغط على إيقونة 
 المصب.هر الشكل التالي الذي يحدد اختيار المصدر و ظو عند استخدام أي طريقة للحل ي
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 -8-الملحق 

 
 و الشكل التالي يوضح الحلول المثلى باستخدام الطريقة الجد ولية و كذا الانسياب الأعظم للعقد  .
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 -0-الملحق 
 

 : النتائج حول التعليق
 

 تقييم الأداء و تحسينه في  الديناميكية البرمجة استخدام أميية و كفاءة مدى تأكيد و تبيان في الدراسة هذه سمحت
 باستعمال و    الديناميكية البرمجة باستخدام لدراسة التحفيزعتبة العوائد المرجوة ووضع برنامج  بتحقيق ذلك و
 النتائج مايلي: و الملاحظ من   winQSB اسوبيالح برنامجال
 

لاستثمار أثر يعني ا البديل الثاني أي مصلحة القروض هو الأكثر عائدا من البدائل الأخرى و في كل المراحل ، ما -
 في هذا البديل.

 3100رقم الأعمال الذي قامت بوضعه المؤسسة كعتبة لنظام التحفيز قامت بتجاوزه خلال المرحلة الثانية سنة  -
 البرنامج التحفيزي.يحتم تفعيل  ما
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 01لايساوي البنك خلال سنتين من الفترة التخطيطية ، غير أنه  همليون دينار هو هامش الربح الذي حقق 00 -

 من النسبة المحققة  التي يقوم البنك على أساسها بتطبيق برنامج التحفيز.  %
كترامكم لعوائد الفترة   أقصى حد وك % 008الثالثة فقد حقق البنك  أعلى نسبة له تمثلت في  سنة الأما في   -

 .التخطيطية
 قا للشكل التالي: فوهذا مايعطي البرنامج التحفيزي و             

 
 80 %  أي  % 10بهذا ستستفيد من علاوة تقدر ببالنسبة للبديل الأول أي مصلحة الصندوق و

 مليون دينار.   4,48مايعادل 
 008 %  غير أنه ورغم ذلك ستسفيد من علاوة   % 10بالنسبة للبديل الثاني مصلحة القروض بالكاد

 مليون دينار. 80,8أي مايعادل  % 10تقدر ب 
 00 %  أي  % 13بالنسبة للبديل الثالث مصلحة وسائل الدفع و بهذا ستستفيد من علاوة تقدر ب

 مليون دينار. 10,0مايعادل 
  المؤسسة سنوات و هو معدل معتبر و هذا ما يعني أنه على  10المبلغ المستثمر خلال ¼ المؤسسة بلغت

 الأداء.أثر على تقييم و تحسين  التركيز
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  خلاصة الفصل 

العاملين من الدور الأهم على مستويات المنظمة بدءا من الإدارة العليا و انتهاءا  إلى لعملية تقييم الأداء  إن        
أقل المراكز الوظيفية، بحيث يعتبر من أدوات الرقابة الفاعلة التي على أساسها يتم مقارنة ماهو فعلي بما هو 

  .مستهدف و الذي يدفع بالمزيد من العمل و الاجتهاد

يعني ماتطورا من حيث تحسين الخدمات و الأداء،  الدراسات من خلالبنك التنمية المحلية   عرففقد         
استخدام الطرق و الفنيات المساعدة على اتخاذ بالذكر أن  الجديروجوب التأكيد على مثل هذه المسائل ، و 

وكالة حاليا، ناهيك عن  000إلى  0858وكالة تم إنشائها سنة  01إلى رفع عدد الوكالات من  أدى   القرارات
 . 3100سنة دج مليار   36,8مليار دينار إلى 08رفع رأس مال الشركة من 
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 الـخـــاتــمــة العــامة

ضين الإدارة الحديثة نتيجة يكون الأسموب ايتقميدي ايذي   سليي  ايلميية ظهرت أهمية استخدام الأ           
كلنت تلتيد عميه ايلوامل ايذاتية و الحسلبات ايتقريبية و حكم ايللدة أصبح لا يجد ملائية لاستيراره و استيرار 

الخيلرات  يؤسسةنجلحه في عللم الملرفة المتفجرة و المنلفسة ايلللمية و ايتكنويوجية سريلة الإمداد، أين تكون يم
ايكثيرة ذات ايلواق  غير الملروفة، والأحداث الاجتيلعية المتغيرة أو ايغير يقينية و ايتي تشيل عدة جوان  بلضهل 

 إلخ…فني و الآخر تنظييي و مللي و قلنوني
لا يزال لم يلرف  الأسليي  ايكيية ايذي مجلل ن ايضروري محلوية  ايبحث فيلهذا ايسب  أصبح م             

وزه بشكل كلفي ييؤكد أو يللرض مسأية استخدام هذه الأسليي  ايتي قد يؤدي تطبيقهل ايلميي إلى سمبيلت و بر 
لطي إجلبات دقيقة. من هنل تتشكل ايفرصة يمبحث في يغير قلدر أن  لتنلقضلت يمكن أن تنتج نملذج تصيييه

في المؤسسلت ايتي لهل خصلئص  سن  الأدا تحمسأية تطور ايتطبيقلت الإدارية ايتي تتلمق بالأسليي  المسلعدة في 
متييزة لا تتحدد فقط بنوع إدارتهل و تنظييهل و قيلدتهل، بل أيضل بطبيلة تخمف محيطهل الاقتصلدي الاجتيلعي 
ايسيلسي و ايتكنويوجي مع كل مل يحيمه هذا من مؤثرات و ضغوط ايتي تنلكس آثارهل عمى صلوبة إدخلل 

أن الجلن  ايكيي في الإدارة يمتجئ يصيلغلت و أشكلل عميية و رياضية و طرق  الأسليي  ايلميية الحديثة.
منهجية يربط ايفرضيلت مع بلضهل ايبلض يتشكل تقنيلت كيية في ايتسيير. إلا أن درجة فلليية هذه ايتقنيلت 

المحيط، و طبيلة ترتبط بمسأية الأقمية و ايقدرة عمى ايتيثيل الحقيقي يمواقع الملقد، و قدرات المسير و شروط 
الاستليلل. إن هذا الجلن  ايكيي هو شبه مهيل ضين فن تطبيقلت الإدارة ضين أكثرية مؤسسلتنل الأقل أدا  
ا،لأن الإدارة حس  طبيلتهل تلتيد أكثر عمى وضع الحكم بنل ا عمى مل يحيمه من قرارات ايتي يظهر فيهل ايتوازن 

   أكثر من تطوير حسلبات أقل أو أكثر تقدمل. 
و يقد أصبحت مشكمة ايسيطرة عمى الأدا  من المشلكل المهية والمكمفة في ايوقت نفسه ممل يتطم          

مثمية في بحوث ايليميلت وغيرهل من الأسليي  وذيك الأسليي  ايلميية مثل أسليي   الأايتللمل ملهل باستليلل 
ة ايدينلميكية في حل هذا اينوع من المسلئل باستليلل اينيلذج ايرياضية كأسموب حل، بحيث يأتي دور ايبرمج
 يتشخيص مستوى الأدا  و المحلفظة عمى المستوى المرغوب فيه.
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