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  المقدمة العامة
  



   المقدمة العامـــة 
 

 -أ  -
 

  المقدمة العامة
صب الحياة الإقتصادية و التي تزداد أهميتها مع التطورات المتسارعة التي يشهدها العـالم بصـفة   تعد المصارف ع  

ستوجب و بشكل دائم و مسـتمر تطـوير   عامة و القطاع المصرفي بصفة خاصة و هذا في مختلف االات ، مما إ
إمكانيات ووسائل عملها لمواكبة هذه التطورات و إيجاد السبل الأكثر نجاعة و فعالية ، لأجـل ذلـك أخـذت    
المصارف في السنوات الأخيرة و بفضل التقدم التكنولوجي إلى تعداد خدماا لزبائنها بعد أن كانت تقتصر علـى  

المالي و تمنحه لأصحاب العجز في شكل قروض لفئات معينة بالإضافة إلى تقديم  قبول الودائع من أصحاب الفائض
بعض الخدمات المكملة ، كما كان من الضروري تغيير أساليب التسيير التقليدية للبنوك إلى أساليب أكثر حداثـة  

التنظيم ، التوجيـه و   التخطيط،(حيث تم إدخال أرقى التقنيات العملية و العلمية على الوظائف الإدارية للتسيير 
، حيث يعتبر أهم هذه الوظائف و أولها التخطيط بل و تعتمد عليه الوظائف الأخرى مما حـتم علـى   ) الرقابة 

المؤسسات المصرفية الإهتمام أكثر به وهذا ما يفسر بوجود مديرية خاصة تعنا بالتخطيط و التنظـيم و أخـرى   
لمصرفية تبحث في دراسة المشكلات العملية التي تحقق من خلالهـا  خاصة بمراقبة التسيير على مستوى المؤسسات ا

الإستخدام الأمثل للموارد المتاحة لمواجهة تقلبات الطلب و البحث عن البدائل و إختيار البديل الأفضل منها ،إذا 
منتجـات و  فالقائم بعملية التخطيط يحاول أن تكون لديه المعلومات الكافية و الدقيقة عن الطلب المسـتقبلي لل 

الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة المصرفية ليستطيع من خلاله أن يحدد الصورة المستقبلية الإستغلالية للمـوارد  
  .المتاحة حسب تقلبات هذا الطلب و إحتياجات زبائنه على فترات زمنية يتم التخطيط لها 

الرياضية المتطورة و التي تسمح بالتعامل مع و في هذا الإطار وجدت العديد من التقنيات و النماذج الإحصائية و  
مختلف المشاكل سواء كانت ذات طابع نوعي مثل دراسة الجودة ، سلوك المستهلك ، مدى الإقبال على منـتج  

، لكن تبقى فعالية إستخدام هذه النماذج مرتبطة .....أو ذات طابع كمي كالتنبؤ بالطلب على المنتجات ...معين 
  .دارية التي تقوم ا و مدى التحكم فيها و كيفية إستخلاص النتائج منها بكفاءة العناصر الإ

من هذا المنطلق بدأ التحدي الحقيقي بين البنوك في إبداع منتجات جديدة و التي تلبي إحتياجـات ذات نطـاق   
يفرض عليها أيضا  عريض من الزبائن و بالتالي زيادة درجة الثقة والولاء لديهم مما يولد فرص ربحية كثيرة ، هذا ما

البحث عن نقاط الضعف و محاولة تقويتها أو حتى التقليل منها ،و لعل أهم ما يميز هذه النقاط هو عدم التحكم في 
النماذج التي أتثبت فاعليتها في العديد من االات خاصة اال المالي ،  لهذا نحاول من خلال هذا الموضوع إبراز 

ية و الرياضية التي تمكن المؤسسات المصرفية من التخطيط الإجمالي علـى مسـتوى   النماذج و الأساليب الإحصائ
  .   مجموعات الإستغلال التابعة لها  بالكم و الكيف على فترات زمنية معينة 
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 - ب  -
 

  :وتأسيسا على ما سبق ، فإنه يمكن صياغة إشكالية هذا الموضوع  في السؤال الرئيسي التالي
في القـرض الشـعبي   للإنتاج الخدمي الرياضية في التخطيط الإجمالي وصائية كيف يتم إستخدام النماذج الإح

  ؟على مستوى مجموعات الإستغلال الجزائري قصد تدنية التكاليف 
إلى عدد  تجزئة الإشكالية الإشكالية و بغرض الإلمام بمختلف جوانب الموضوع فقد إرتأينا إلىهذه من  و إنطلاقا 

  :و التالية حنحاول الإجابة عليها في طيات هذه الدراسة و التي جاءت على النمن الأسئلة الفرعية و التي س
  ؟وما هي أهم الإستراتيجيات المنتهجة في ذلك كيف تتم عملية التخطيط الإجمالي في المؤسسات المصرفية  -
  لبديل ؟ما هي أهم النماذج الرياضية المستعملة في التخطيط الإجمالي للإنتاج في ظل غياب الإنتاج ا -
  المعايير المعتمدة في ذلك ؟مراحل و  و ما هيالمصرفية كيف يتم قياس جودة  الخدمات  -
  ما هي النماذج الإحصائية التي تمكن من قياس جودة الخدمات المقدمة ودرجة الرضا لدى الزبائن ؟ -
  كيف يتم التنبؤ بالطلب على المنتجات المصرفية ؟ -
  وفق الفترات التخطيطية ؟   2010لازمة لتحقيق البرنامج المقترح لسنة ما هي التكلفة الإجمالية ال -
   :الفرضيات  -

  :حتى نتمكن من الإجابة على هذه التساؤلات وضعنا الفرضيات التالية 
  التابعة لها الإستغلال تلك المتعلقة بمجموعاتتستطيع المؤسسات المصرفية التحكم في تكاليف نشاطها خاصة  -
تبر وسيلة فعالة لتحسين مستوى الإنتاج الخدمي في البنوك في ظل الإمكانيات الماديـة و الماليـة و   التخطيط يع -

  البشرية المتوفرة لديها
تتطلب عملية التخطيط الإجمالي في المؤسسات المصرفية تجنيد كل الأساليب و الطرق الكمية وغير الكمية من  -

   يمكن أن تمس الموارد المتاحة و الإلتزامات تجاه أطرف أخرى  أجل معرفة التغيرات التي تطرأ مستقبلا و التي
إن القرار أو الحكم النهائي المتعلق بمستوى جودة الخدمات المصرفية يرتبط بشكل كبير بالأبعاد أو المحددات التي  -

  .يراها الزبائن مقياسا لذلك 
لتقدير نموذج التنبؤ بالطلب عليها ومن تم وضع هي أفضل ما يمكن اعتماده في الماضي تقارير المنتجات المقدمة  -

  نموذج رياضي للتخطيط الإجمالي لها 
التنبؤ بالطلب على المنتجات المصرفية هو محاولة معرفة حجمها الكامن الحالي والمستقبلي وذلك بإستعمال طرق  -

  ذلك لإدراك الجيد لما يتلقونهكمية تقوم على تحليل الماضي وأخرى نوعية تعتمد أساسا على أراء الزبائن أنفسهم 
  تعتبر البرمجة الخطية من أهم الطرق العلمية المساعدة على وضع مخططات إنتاجية تحقق الأمثلية  للبنك -
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  :أهمية الدراسة  -
يعتبر التخطيط الإجمالي للإنتاج أداة فعالة للتقليل من حدة تقلبات الطلب على المنتجات البنكية و تطويرها بمـا    

  :الطلب المحتمل عليها و ذا تظهر أهمية الموضوع من خلال  يوافق
إن التخطيط للمنتجات المصرفية ، وقياس جودا من أهم المفاهيم المطروحة في الوقـت الـراهن، فالهـدف     -

الأساسي الذي يحققانه هو تحسين جودة الخدمات التي تقدم للعميل بما يحقق رضاه أو بما قد يفوق توقعاته و يحقق 
  ومن تم النمو  للبنك الولاء وبالتالي الربحية و الإستمرار

تأتي أهمية البحث في مجموعة من الجزئيات حيث أن أولها هو الدراسة الميدانية لقياس جودة الخدمات المصـرفية   -
 وذلك بأسلوب وصفى و تحليلي ليتم في الأخير تقديم مقترحات لتحسين جودة الخدمات المصرفية و رفع كفاءا

أما الجزء الثاني فيتمثل في الدراسة التطبيقية التي دف إلى صياغة نموذج للتخطيط الإجمالي و الـذي  ، و فعاليتها 
  . التي يتوقع حدوا في المستقبل  قلباتيمكن البنك من التقليل من الت

الزبائن  رضا ن جهة و تحقيقيكتسيها التخطيط الإجمالي في تخفيض تكاليف الإستغلال م التي الأهمية إبراز محاولة -
  . بين البنوك  المتزايدة المنافسة ظروف ظل في خرى لاسيماأمن جهة 

قبل متخذي القرار  أحسن إستخدامها منضية قد تشكل ميزة تنافسية إذا ما أساليب إحصائية ورياإبراز طرق و -
  الحاضروقع فعلا في الماضي و  ناءا على ماذلك من خلال رسم مسار مسبق لما يمكن أن يقع في المستقبل بو 
  : أهداف الدراسة  -
 جملة هناك أن بالإضافة إلى الإشكالية، في أساسية بصفة الواردة التساؤلات على الإجابة إلى الدراسة هذه تسعى 

  :في النقاط التالية  والمتمثلة تحقيقها إلى نصبوا الأهداف من
  .سة جوانب لم نتعرض لهاجعل بحثنا هذا كخطوة لغيرنا من الباحثين لدرا -
  .والتطبيقي النظري العمل هذا بمحتويات الجامعية المكتبة إثراء في المساهمة -
  إبراز كيفية إستعمال طرق التنبؤ سواء الطرق الكمية أو الطرق النوعية  -
ي يضمن لهـا  إلى تنويع منتجاا بالشكل الذ  الجزائرية المؤسسات المصرفية توصلت مدى أي إلى معرفة محاولة -

  .المحافظة على زبائنها الحاليين و إستقطاب آخرين 
تقييم مدى توافق رضاهم على الخـدمات المقدمـة مـع    البنك محل الدراسة و دراسة عينة عشوائية من زبائن -

  .متطلبات التخطيط لها 
  ) فيةمصر(بيان و شرح الإطار العام لمفهوم التخطيط الإجمالي للإنتاج في المؤسسات الخدمية -
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  ا إلى تخفيض تكاليف إنتاج الخدمة المصرفية و الرفع  ذتقديم مجموعة من التوصيات التي قد تؤدي في حال الأخ -
  . كفاءا وفعاليتها و الإرتقاء ا لتنافس على الصعيد المحلي و العالمي من 

القـرارات و   ذعدة علـى إتخـا  المؤسسات المصرفية لبعض الأساليب و الطرق المسا لفت إنتباه متخذي القرار -
  بالتركيز على القرض الشعبي الجزائري

  القرض  اإبراز مدى مساهمة بحوث العمليات في تسيير المؤسسات بصفة عامة و المؤسسات المصرفية و تحديد -
  .الشعبي الجزائري 

  :مبررات إختيار الموضوع  -
  :يلي الموضوع فيما ذاه ختيارإ في بعيد حد إلى ت بنا أد التي الأسباب أهم تتمثل

وتحقيـق   التغيرات المؤسسات المصرفية  بمواكبة على يحتم بما والعشرين، الواحد القرن يفرضها التي التحديات - 
  .الزبائن  إرضاء على والعمل تنافسية ميزة

قي ، كون الموضوع يتطلب دراسة العديد من الجوانب الإقتصادية سواء كانت في اال التجاري ، التسـوي  - 
 . التسييري و حتى المحاسبي و الإحصائي و الرياضي 

 المواضيع من النوع هذا مثل في البحث في الشخصية الرغبة - 

 )بحوث العمليات و تسيير المؤسسات(الدراسي  التخصص طبيعة - 

 .والتطبيقي النظري بالشكل الموضوع هذا في البحث إمكانية - 

  . على مستوى المؤسسات الخدمية بصفة عامة من خلال نمذجة المنتجات يتم التطرق لمثل هذا الموضوع  لم- 
  :مرجعية الدراسة  -

للطالب مذكرة الماجستير ،أهمها  أمكننا الإطلاع عليهاوالتي سابقة اللدراسات لبعض جوانب اتعتبر الدراسة كتتمة 
ة الرياضية مع وضع نموذج رياضي تحت عنوان التخطيط الإجمالي للطاقة الإنتاجية بإستخدام البرمج مكديش محمد

للتخطيط الإجمالي للطاقة الإنتاجية في المؤسسة الوطنية للصناعات المعدنية غير الحديدية و المواد النافعـة وحـدة   
Bental  الذي توصل من خلالها إلى الهدف المدرج في العنوان على مؤسسة صناعية قصد تدنية تكاليف كل من

بالإضـافة  ، مستوى الإنتاج وهذا بما يضمن مواجهة تقلبا الطلب على هذه المنتجات ؛مستوى العمالة ، المخزون 
لمذكرة الماجستير بعنوان دراسة فعالية تخطيط عمليات الإنتاج إعتمادا على أسلوب  أحمد عبادودراسة الطالب  إلى

ب لكن الهدف منها كـان  البرمجة الخطية حالة مطاحن الواحات بتقرت ، أيضا هذه الدراسة تطرقت لنفس الجوان
و التي كانت  بوكليخة لطيفةهو تعظيم الربح في ظل الموارد المتاحة ؛ و كمحاولة أخرى في نفس الصياغ لطالبة 
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في نفس الإطار لكن بتغيير النموذج المستعمل في التخطيط للإنتاج ، حيث إستعانة بالبرمجة الديناميكية في التخطيط 
  . soitexسيج و الحرير للإنتاج في مؤسسة صناعية للن

كل هذه الدراسات و أخرى عندما تتطرق لموضوع تخطيط الإنتاج تتناوله من جانب المؤسسات الصناعية وحتى  
تلك التي تتناول الجانب الكمي في المؤسسات المصرفية تقتصر على مواضيع محاسبية كمراقبة التسيير  و تقنيـات  

ية لمواردها والتحكم في مخاطرها ، لهذا سنحاول في هذه الدراسة تطبيـق  المراجعة لتحسين إستغلال البنوك التجار
خلاصة المزيج ما بين الدراسات السابقة والتي طبقة على المؤسسات الصناعية بإعتبارها كمرتكزات الإنطلاق في 

سـارع في  تطبيقها على إحد المؤسسات المصرفية  و بالتحديد على القرض الشعبي الجزائري الذي يشهد تطور مت
  .الآونة الأخيرة خاصة في مجال المنتجات الإلكترونية 

  :منهج البحث  -
عولجت إشكالية هذا الموضوع في فصوله النظرية إعتمادا على المنهج الإستقرائي الذي يهدف إلى الحكم على  

بعاد و خصائص الموضوع عامة إنطلاقا من البيانات و المعلومات التي تم جمعها و التي تخص كافة جوانب و أ
الموضوع أما الجانب التطبيقي فأنتهج فيه منهج دراسة الحالة الذي يعتمد على المنهج التحليل الوصفي في جزئه 
الأول و المتعلق بقياس جودة الخدمات المصرفية ، أما الجزء الثاني فنعتمد على المنهج التحليل التقني و المتعلق 

 .  و من تم وضع نموذج رياضي للتخطيط الإجمالي للإنتاج المصرفي بنمذجة الطلب على المنتجات المصرفية 

  :تنظيم البحث  -
لكي تكون إجابتنا منطقية على الإشكالية المطروحة وذلك من خلال الإجابة على الأسئلة الفرعيـة و إختبـار    

بعة فصـول ، والأخـر   ممثل بأر نظري أحدهما جانبين بحثنا مخطط يشمل أن رتأيناإالفرضيات التي إنطلقنا منها 
تطبيقي ممثل بفصل واحد تسبقهم مقدمة عامة و تعقبهم خاتمة عامة متضمنة للنتائج المتوصـل إليهـا مدعومـة    

  . للموضوع  المستقبلية بالآفاق لتختم والتوصيات بالاقتراحات
  : الرئيسية  التالية هذا الموضوع الفصول حيث تضمنت خطة 
  دة الخدمات المصرفيةمدخل للمصارف وجو: الفصل الأول 
  التخطيط الإجمالي للإنتاج في المصارف : الفصل الثاني 

 أساليب قياس جودة الخدمات المصرفية : الفصل الثالث 

 الأسس الرياضية و الإحصائية للتنبؤ بالطلب: الفصل الرابع 

  دراسة ميدانية و تطبيقية للقرض الشعبي الجزائري: الفصل الخامس 



  ولالفصل الأ
  مدخل للمصارف وجودة الخدمات المصرفية 

  
  لـتمهيد الفص

  اهية البنوكم: لمبحث الأول ا  
  المنتجات و الخدمات المصرفية: المبحث الثاني  
  جودة الخدمات المصرفية: المبحث الثالث  

  خلاصة الفصـل
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   : الأولالفصل تمهيد 

   
ودائـع  من الأول فائضه في شـكل   تلقي ت إذ لماليالعجز ا و كحلقة وصل بين أصحاب الفائض البنوك  تعتبر  

، إذن فالبنوك تقـدم  من خلال مجموعة من الوسائل التي تمثل أداة الربط بينهما قروض لتيسرها للثاني على شكل 
عرض و لكن جوهر التفرقة بينها يكمن في جودا التي منتجات وخدمات متنوعة تتشابه من حيث التشكيلة و ال

تحقق له مميزات تنفرد ا عن بقية البنوك الأخرى وتسمح له بالإحتفاظ بالعملاء الحاليين و تحقيق رضاهم وفقـا  
  .لتوقعام و جدب عملاء جدد مما يعظم أرباحه و بالتالي إستحواده على حصة سوقية مصرفية أكبر 

ل هذا الفصل هو إبراز أهمية جودة الخدمات المصرفية و كيفية تقديمها بالشكل الـذي يلـبي   فالهدف من خلا  
حاجيات ورغبات طالبيها و زيادة قدرا التنافسية ، بالإضافة إلى طرح مجموعة من المحاور التي تـوطئ البسـاط   

فاهيم المتعلقـة بـالبنوك   للبنوك من أجل تطوير خدماا ، حيث سوف نسلط الضوء في هذا الفصل على أهم الم
نشأا، مفهومها وتصنيفاا لنقوم في عنصر أخر بشرح الصناعة المصرفية وكيفية إدارة العلاقة بينها ،أما العنصـر  
الأخير فخصصناه إلى إبراز المفاهيم الأساسية لجودة الخدمات المصرفية بالإضافة إلى أهم النمـاذج المسـتعملة في   

  .  بها على معايير و محددات جودة الخدمات المصرفية قياسها و التي تعتمد أغل
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  ماهية البنوك: المبحث الأول 

في الزمن الراهن من الركائز الأساسية لتحريك الجسر الاقتصادي لأية دولة، ونظرا للدور الفعـال   تعتبر البنوك   
دف ا شرط إعادا ؛و منح القروض تلقي الأموال من الجمهور في شكل ودائع و إستعمالها لحسا في الذي تلعبه

 ـمع وضع وسائل الدفع و السحب تحث تصرف زبائنها و إدارا ،  تمويل المشاريع تعتـبر أهـم    اتهذه العملي
إذ على طرق تقليدية وأخرى  مبتكرة مسايرة للتطور التكنولوجي،  في ذلكالوظائف التي يقوم ا البنك، وتعتمد 

  .ودية ومعدل عائد مرتفع مقارنة بالعمليات الأخرىالقروض لكوا تعطي أكثر مردترتكز البنوك في نشاطها على 

I- البنوك نشأة وتطور:  

و تعني مصطبة ، وكان يقصد ا في ) Banco(أصلها هو كلمة إطالية بانكو) Banque,Bank(كلمة بنك 
ا بعد لكي يقصد بالكلمة المنضد و التي البدء المصطبة التي يجلس عليها الصرافون لتحويل العملة ثم تطور المعني فيم

يتم فوقها عد و تبادل العملات ،ثم أصبحت في النهاية تعني المكان الذي توجد فيه المنضدة و تجري فيه المتـاجرة  
تعني مفلس جاءت من أصل إيطالي حيث تعني كسر منضـدة الصـراف    Bankrupt،كما أن كلمة 1بالنقود

  . 2له بالإستمرار في مزاولة الصرافةكإعلان عن إفلاسه و عدم السماح 

إن البدايات الأولى للعمليات المصرفية ترتقي إلى عهد بابل في القرن الرابع قبل الميلاد ، أما فكرة الاتجار بـالنقود   
فقد بدأت في العصور الوسطي بفكرة الصراف الذي يكتسب دخله من مبادلة العملات سواء كانـت محليـة أو   

وك بشكلها الحالي فقد ظهرت في الفترة الأخيرة من القرون الوسطي بعد ازدهار المدن الايطالية إذ أجنبية ، أما البن
ترتب على هذا الإزدهار تكدس في الثروات و نمو متزايد للفعاليات المصرفية و كان التاجر و الصائغ و الصـيرفي  

شيوع فكرة قبول الودائـع للمحافظـة    من أكثر المستفيدين من هذا التحول الكبير و قد فرضت ضرورة التعامل
عليها من الضياع مقابل شهادات اسمية ثم بدأ تحويل الودائع من اسم لإسم بحضور الطرفين ، وفيما بعـد ظهـر   

التي إنبثق منـها الشـيك و كـذلك    ) أي بدون تعيين اسم المستفيد(التظهير ثم ظهرت شهادات الإيداع لحامله 
  .له الحديث بشك) النقود الورقية(البنكنوت 

وحيث لم يكتفي الصيارفة بمجرد قبول الودائع فقد عملوا على استثمار أموالهم الخاصة بإقراضها للغير نظير الفوائد 
التي يحصلون عليها منهم و في مرحلة لاحقة عملوا على استثمار الودائع التي لديهم ؛لم تقف ممارسات الصـيارفة  

هم بسحب مبالغ تتجاوز أرصدة ودائعهم و هذا هو السـحب علـى   عند هذا الحد بل أخذوا يسمحون لعملائ
المكشوف ، مما تسبب في إفلاس عدد من بيوت الصيرفة نتيجة تعذر وفاء الديون الأمر الذي دفـع المفكـرين في   
أواخر القرن السادس عشر إلى المطالبة بإنشاء بيوت صيرفة حكومية تقوم بحفظ الودائع و السهر على سلامتها ، 

                                                        
  .24، ص  2008، 1دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ،ط" محاضرات في اقتصاد البنوك " شاكر القزویني   1
   .21،ص  2006، 1شر ، الأردن ، طدار وائل للن" إدارة العملیات المصرفیة " خالد أمین عبد االله ، إسماعیل ابراھیم الطراد   2
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ذا تطورت الممارسات المالية من صراف إلى بيت صيرفة ثم إلى بنك ، و أول بنك حمل هذا الإسم هو بنـك  وهك
، أما أول بنك حكومي فقد تأسس في البندقية عـام  تكان يقبل الودائع و يخصم الكمبيالا1401برشلونة سنة 

 1609أمستردام عام و جاء بعده بنك "Banca della piazza di rialto"بفينيسيا يحمل أسم  1587
و أعيـد تنظيمـه   1656تأسس عام "Riksbank "أما ظهور أول بنك مركزي فكان في السويد يحمل أسم 

أما أول بنك مركـزي في الجزائـر فكـان     1800، فرنسا  1694ثم إنجلترا في عام  1668كبنك دولة عام 
ائر فكان القـرض الشـعبي   أما أول بنك تجاري في الجز 62/144بموجب القانون رقم  13/12/1962سنة

  29/12/1966.1الجزائري سنة 
II-  مفهوم البنوك:  
II- 1-  تعريف البنك:  

تختلف التعاريف الخاصة بالبنوك باختلاف القوانين و الأنظمة التي تحكم أعمالها و التي تتباين من بلد إلى أخـر ،  
ن الصعوبة بمكان إيجاد تعريف شامل لها على كما تختلف طبيعة نشاط هذه البنوك و شكلها القانوني ، و لذا فإن م

  .اختلاف أنواعها و أشكالها و القوانين التي تحكم أعمالها
منشأة حصلت على تصريح للقيام بأعمال المصارف " ففي الولايات المتحدة الأمريكية يعرف القانون المصرف بأنه 

أو ) الاتحادية أو الفيدرالية(ركزية سواء حصلت على هذا التصريح من الحكومة الم Bank charterو يسمي 
من حكومة الولاية التي تباشر فيها نشاطها ثم يبين القانون صراحة وظائف المصرف بحيث تكون الحدود واضحة 

  .2بينه و بين المؤسسات الأخرى
 ـ"أما حسب قانون البنوك في الأردن بأنه  ة حسـب  المؤسسة التي رخص لها بإجراء المعاملات المصرفية في المملك

أحكام قانون البنوك ، و العمليات المصرفية  تعني جميع الخدمات المصرفية لا سيما قبول الودائع و استعمالها مـع  
   3الموارد الأخرى للبنك في الاستثمار كليا أو جزءا بالإقراض أو بأي طريقة أخرى يسمح ا هذا القانون 

أا أشخاص معنويـة مهمتـها العاديـة و    "البنوك على  114ويعرف قانون النقد و القرض الجزائري في مادته 
الرئيسية و هي تلقي الأموال من الجمهور في شكل ودائع و إستعمالها لحساا شرط إعادا و منح القروض مـع  

  .وضع وسائل الدفع تحث تصرف زبائنها و إدارا 
  ".الطلب عليهاالمكان الذي يتلاقى فيه كل من عرض الأموال و " و يعرفها البعض بأنه

الجمهـور أو  (منشأة تنصب عمليتها الرئيسية على تجميع النقود الفائضـة عـن صـاحبيها    " أما آخر يعرفه بأنه
، إذن 4لغرض إقراضها للآخرين و فق أسس معينة أو إستثمارها في أوراق مالية محددة ...) المؤسسات أو الدولة 

عتادة المتمثلة في جمع الأموال من المتعاملين الإقتصـاديين ودلـك في   يعتبر البنك تلك المؤسسة التي تقوم بمهامها الم

                                                        
  .24،25شاكر القزویني ، مرجع سبق دكره ، ص ص   1
  .19خالد أمین عبد االله ، إسماعیل ابراھیم الطراد ، مرجع سبق ذكره ،ص   2
  . 86، ص  2009،  1دار البدایو ناشرون و موزعون ، ط" النقود و البنوك " سامر بطرس جلدة   3
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شكل ودائع أو في أي شكل آخر ، والتي تقوم بتوظيفها لحسام عن طريق قيامها بعمليات الخصم أو العمليـات  
  .الإقراض أو بالعمليات المالية الأخرى 

يط الذي يربط بين فئتين مختلفتين من الأعـوان  فمن خلال هذه التعريف يمكن القول بأن البنك يلعب دور الوس 
الإقتصاديين ، فهو يقوم بجمع الأموال الزائدة من الفئة الأولى التي لها فائض و يعمل على توزيعها على الفئة الثانية 

  .ت و التي هي بحاجة لها مقابل حصوله على أجر  يسعى دائما إلى تحقيقه و تعظيمه و المتمثل في الفوائد و العمولا

II- 2-  وظائف البنوك:  

إن البنوك بأنواعها تلعب دورا كبيرا في الحياة الاقتصادية بصفتها عامل مشجع و أساسي في جمـع المـدخرات   
منح الائتمان، و هذا ما يفسر تطـور القطاعـات    إلىستثمارية متعددة، بالإضافة إالفائضة و ضخها في مجالات 

تقديم خدمات متميزة حتى تضـمن   إلىكما دف ن طريق تقديم قروض ، ا عالاقتصادية التي تتولى البنوك تمويله
  :1كالتالي أهم الوظائف التي يمكن ذكرهاولعل باح أكثر و تعزيز مراكز التنافس ،مع تحقيق أر إستمرارهابقاءها و

  السعي نحو تقديم الأمثل من حيث الخدمات البنكية و خاصة بعد ظهور الصيرفة الألية  -
  في تمويل مشروعات التنمية الاقتصادية عن طريق منح القروض البنكيةتساهم  -
  .تقديم خدمات استشارية في مجالات دراسات الجدوى الاقتصادية و الفنية و كيفية ادارة الأعمال -
  شراء و بيع الأوراق المالية و حفظها لحساب المتعاملين -
  ائن المتعلقة بعمليات الإسترادتحويل العملة الصعبة للخارج و سداد التزامات الزب -
  تحويل نفقات السفر و السياحة و إصدار الصكوك و الاعتمادات المستندية و الصندوقية  -
  تسيير و سائل الدفع الحديثة بطريقة أكثر أمانا -
زمة تشجيع الإدخار وجمع الأموال للقيام بدور الوساطة المالية حيث تقوم بتزويد المستثمرين بالتمويلات اللا -

  للمشاريع التنموية 
  .تقديم بعض الخدمات المستحدثة و المتميزة قصد تحقيق التنافس فيما بينها -

إذن العمل المصرفي يستند على الثقة في التعامل ما بين المصرف و أصحاب الودائع و كذلك ما بـين المصـرف     
ات الإقتراض و حجم الودائع بحيث يحتفظ وطالبي القروض كما أن على المصرف أن يعتمد مبدأ الموائمة بين عملي

  .بحجم مناسب من السيولة المقابلة لإلتزاماته وخاصة تجاه السحب وكدا الطلب على القروض 
  
  
  

                                                        
33ص ،2006 ،1ط ،الأردن،دار وائل للنشر "إدارة البنوك مدخل كمي و استراتيجي معاصر "فلاح حسن الحسيني  1  
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II-3-  أهمية البنوك:  
جـم  الحالمحققة من  تا أرصدة ضخمة من الودائع على مستوى الوفرارداإتظهر أهمية البنوك في العصر الحديث ب

  : 1كمايليلك ذالكبير و

  . العكس بالشروط والمدة الملائمة للطرفينالمال أن تجد المستعمل المطلوب والوساطة يتعين على أصحاب  بدون -
  . قتصار المشاركة على مشروع واحدلإبدون المصارف تكون المخاطرة أكبر  -
  مخاطر عالية  في مشاريع ذات نظرا لتنوع استثمارات المصارف فإا توزع المخاطر مما يجعل في الإمكان الدخول -
  أن تدخل في مشاريع طويلة الأجل أرصدايمكن للمصارف ونظرا لكبر حجم  -
  ن وساطة البنوك تزيد من سيولة الاقتصاد بتقديم أموال قريبة من النقود تدر عائدا مما يقلل الطلب على النقود إ -
  الية التي تحجم عنها الأفراد خوفا من المخاطرةتشجيع الأسواق الأولية التي تستثمر و تصدر الأصول الم -
  تقوم بخلق النقود و دلك بمنح تسهيلات أكبر من حجم ودائعها الحقيقية عند الإقتضاء -

III-  تصنيفات البنوك:   

يتكون الجهاز المصرفي في أي مجتمع من عدد من البنوك تختلف وفقا لتخصصها و الدور الذي تؤديه في اتمع ،   
  تعدد أشكال البنوك من الأمور الناتجة عن التخصص الدقيق و الرغبة في خلق هياكل تمويلية مستقلة تتوائمويعتبر

تعامل في يتصدرها و يستعراض النظم المصرفية في أي دولة نجد البنك المركزية مع حاجات العملاء و اتمع ، و بإ
بنوك التجارية و البنوك المتخصصة و بنوك الإسـتثمار ،  السوق المصرفية مع أنواع متعددة من البنوك من أهمها ال

  ترونيةبنوك الإدخار ، البنوك الإسلامية و في الأونة الأخيرة ظهرت البنوك الإلك

III -1- ال النقدي و تختلق درجة  هو : البنك المركزيذتخـا إنفراده  بإسلطة نقدية يتخذ التدابير المتعلقة با 
  2لالية التي يتمتع ا القرار تبعا لدرجة الاستق

ويطلق عليه العديد من التسميات كبنك الدولة ، بنك البنوك و هو المنوط بتنظيم السياسة النقدية و الائتمانيـة و  
المصرفية و الإشراف على تنفيذها وفقا للأهداف العامة للدولة كما أنه يسمي بنك الإصدار أي الذي يتولى عملية 

ا في الشـؤون  د و الحفاظ على قيمتها كما يقوم بصفته بنك الحكومة بتقديم المشورة لهإصدار العملة الوطنية للبلا
التعامل  كيلها فيكما يعتبر في بعض الدول والعملات الأجنبية ،و من الذهب االاحتفاظ باحتياطاالمالية والنقدية و

  .مع المؤسسات المالية العالمية كالبنك الدولي و صندوق النقد
III -2- تعتبر هذه البنوك من أكثر البنوك إنتشارا و إلتساقا بالمتعاملين الإقتصاديين و أكثرها  :نوك التجارية الب

خدمات لهم و أقدمها تاريخيا ، فقد ظهرت لأول مرة عند ما كان الصيارفة يحتفظون بالنقود المعدنية التي يودعها 
وديعة ، وتطور نشاطها عنـدما أبـدى الأفـراد    لديهم التجار مقابل حصولهم على إيصال يتضمن مقدار هذه ال

                                                        
  .19، ص  2006،  1دار المناھج للنشر و التوزیع ،ط" ادارة البنوك " محمد عبد الفتاح الصیرفي   1
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إستعدادهم لقبول إيصالات الإيداع التي كان يحررها المودعون سحبا على رصيدهم للوفاء بما عليهم من ديـون  
البنوك التي تعتمد على ودائع المتعاملين الاقتصاديون بأنواعهم المختلفة ، حيث يعرفها خالد أمين بأا  على الأخرين

قصيرة الأجل في شكل تسهيلات ائتمانية  اتت تحث الطلب أو لأجل أو بإشعار و إعادة استثمارها لفترسواء كان
أا تقوم بخلق  إلى، بالإضافة 1لك للمساهمة في تمويل التجارة الداخلية والخارجيةذر وإلى نقد حاضيسهل تحويلها 

ناجمة  يلقروض هي بالأساس قروض إئثمانية أالنقود ودلك بمنحها قروض تفوق ما لديها من نقود حقيقية وهذه ا
، وذا تكـون البنـوك    2عن مجرد تسجيل محاسبي للعمليات الإيداع و القرض و استعمال الشيكات في التداول

ات بالدفع محل النقود عند منحها للقروض و تسهيلات مصرفية لعملائها و تكون هدالتجارية قد قامت بإحلال تع
  .نفسها تزيد عدة مرات عما هو متوفر لديها من احتياطات أو ودائع فعلية قد خلقت إلتزامات على 

III -3-  ا مختلـف      :البنوك المتخصصةيعود أول ظهور للبنوك المتخصصة نتيجة للتطـورات الـتي شـهد
وجود بنوك متخصصة تتكفل بعملية التمويـل   إلىلك ظهرت الحاجة ذوب.....) الصناعية، الزراعية (القطاعات 

ؤوس أموالها و لا تتلقي الودائع من الأفراد و تصدر رلة الأجل لتلك القطاعات ، حيث تعتمد في دلك على طوي
سندات ذات الآجال الطويلة و تحصل على قروض طويلة الأجل من البنوك التجارية و البنك المركزي كما تقوم 

 إلىتعدد البنوك المتخصصة تساهمة فيها، و بعمليات الاستثمار المباشر إما عن طريق إنشاء مشروعات جديدة أو الم
  :الأنواع التالية 

III -3-1- للصناعة، و لقد عرفت انتشارا في الـدول   نهي مؤسسات مالية تقدم الائتما :البنوك الصناعية
 ـ ة النامية، و قد تكون ملكا للدولة أو مختلطة بين القطاع الخاص و العام، و تقوم هذه البنوك بتقديم قروض تمويلي
 تلازمة لشراء موجودات ثابتة كالمصانع و الآلات و المعدات، و كذلك تمويل رأس المال التشغيلي و تأدية الخدما

المصرفية للمشروعات الصناعية المتعاملة معها، كخصم الأوراق التجارية، و فتح الاعتماد المستندي، على غـرار  
ض ميسرة، كما تدرس الجدوى الاقتصادية و المشاكل الفنية و تمول المشاريع الحرفية و اليدوية بقروأيضا الصناعة، 

  .3التنظيمية التي تواجه المشروعات الصناعية
III -3-2- هتمام الكبير الذي يحضا به القطاع الزراعي خاصة للإظهرت هذه البنوك نظرا  :البنوك الزراعية
 مار في هذه القطاعات ذات الطلـب الواسـع و  الدول النامية، كما أن الائتمان الزراعي يزيد من تحفيز الاستثفي 

خلق تنمية متوازنة بين القطاعات المختلفة و توفير مستلزمات الصناعة من مواد أولية  إلىالدائم، و يؤدي تطويرها 
  .4المواد الغذائية لتحقيق الأمن الغذائي إلىنباتية بالإضافة 

بآجال مختلفة قصيرة،  يانية للعاملين في القطاع الزراعتقوم على منح قروض و تسهيلات ائتم فالبنوك الزراعية   
متوسطة و طويلة الأجل، و ذلك وفق شروط مناسبة و معقولة من حيث سداد أقساط القرض و الفوائـد، مـع   

  .يالأخذ بعين الاعتبار ظروف القطاع الزراع

                                                        
  .23خالد أمین عبد االله ، اسماعیل ابراھیم الطراد ، مرجع سبق دكره ، ص   1
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III -3-3-  ة ،كما تقـدم قـروض   مبنيضي أو عقارات اهي بنوك تقدم قروض بضمان أر :البنوك العقارية
تمويل نشاطها على رؤوس تعتمد هذه البنوك في المنشات و تساهم في تأسيس هذه، و منشآت الإسكانلجمعيات و

  .1و السندات التي تصدرها و البنك المركزي القروض طويلة الأجل التي تحصل عليها من البنوك الأخرىأموالها و 
III -3-4-  ه البنوك في تمويل التجارة الخارجية و المعاملات الدولية و تتخصص هذ:بنوك التجارة الخارجية

النوع من البنوك هـو   افي العديد من الدول يطلق عليها اسم شركات إعتمادات التصدير و الهدف من إنشاء هذ
مه البنك من تسهيلات مصرفية و عن طريـق  دمساعدة التجارة الخارجية و النهوض ا و تنميتها عن طريق ما يق

  . 2ف الصور الإئثمانية التي يمنحهامختل
III -3-5-  جمعيات تعاونية أو نقابات مهنية أو حرفية أو غيرها  إلىتعود ملكية هذه البنوك  :البنوك التعاونية

  .3و التي تقدم خدماا إليهم بمختلف أنواعها 
III -4- اله تقتصر على قبول الأوراق و كانت أعم انشأ هذا النوع من البنوك في انجلتر:  البنوك الإستثمارية

التجارية دف تمويل التجارة الخارجية و توفير الأموال اللازمة للمقترضين في الخارج بطرح الأسهم و السندات 
متد نشاطها خاصة في الدول الرأسمالية ليشمل التمويـل  ، أما في الوقت الحالي فقد إفي الأسواق المحلية لرأس المال 

ماج بين الشركات و تمويل عمليات البيع دتثمارات و تقديم المشورة و التمويل في حالات الإندارة الاسإالمحلي و 
  الأجل كما تلعب دورا هاما في الأسواق المالية الدولية 

بنوك الإستثمار و الأعمال تباشر عمليات تتصل بتجميع و تنمية المدخرات ودلك لخدمة الاستثمارات و يمكن  إذن
عمليات التجارة الدولية و أهـم مـا يميـز     ولىتفي مختلف االات وكذلك يمكن لها أن ت لها أن تنشئ شركات

رض الاسـتثمار المتاحـة   عالتعرف على  إلىوظائفها أا تدير التمويل اللازم للمشروعات الاستثمارية بالإضافة 
  .4ودراسات الجدوى الإقتصادية للمشروعات و إنشاء و تأسيس الشركات

III -5- نشأة أساسا بغرض تجميع المدخرات من الأفراد و العـائلات و  التي هي البنوك : ك الإدخارية البنو
صغيرة منتشرة جغرافيا لكي تكون قريبة من الفئـات دوى الـدخل    هي بنوك شعبية تتكون من وحدات بالتالي

اد و بالتالي تعتبر أقرب الأفر المحدود و تتميز أساسا بإنخفاض الحد الأدني للإيداع حتي تتمكن من جدب مدخرات
تجميـع   إلىسيلة للمدخر من دوى الدخول الصغير لإيداع أمواله فيها، فهي لا تستهدف الربح بقدر ما تسـعا  و

دلك أا نالت هذه البنوك شعبية ضخمة في مختلف دول العالم ووجـدت   إلىالمدخرات صغيرة الحجم ، أضف 
  . 5و تنمحها تسهيلات لا توفر لغيرها من وحدات الجهاز المصرفي مؤزرة من الأفراد و من الحكومات التي تؤيدها

                                                        
  .128، ص 2007الدار الجامعیة الاسكندریة ، مصر ،"  اقتصادیات النقود و البنوك الأساسیات و الاستحداثات " عبد المطلب عبد الحمید   1
  . 32محمد سعید أنور سلطان ، مرجع سبق دكره ، ص   2
  .25مرجع سبق دكره ،ص خالد أمین عبد االله ،   3
  .129عبد المطلب عبد الحمید ، مرجع سبق دكره ، ص   4
  .130عبد المطلب عبد الحمید ، مرجع سبق دكره ، ص   5
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III -6-  البنوك التي تقوم على أساس مبـدأ   وقد يطلق البعض عليها اسم البنوك اللاربوية أ:البنوك الإسلامية
أو عطـاء   ذأخ) الربا(تتعامل بالفائدة  المشاركة أو المرابحة أو المضاربة حيث تعرف على أا مؤسسة مصرفية لا

  . 1المختلفة او معاملا اوالالتزام بقواعد الشريعة الاسلامية في نواحي نشاطه
مؤسسة مالية تعمل في إطار إسلامي تقوم بأداء الخدمات المصرفية و المالية كما تباشر التمويـل و   و بالتالي فهي  

  يةالاستثمار في االات المختلفة في ضوء قواعد و أحكام الشريعة الإسلام
III -7-  ا البنوك التي تحصل على مواردها المالية من كافة القطاعـات و الفـروع   ب تعرف :البنك الشاملةأ

ئثمان لكافة القطاعات أيضا ناهيك عن تقديمه لتوليفة لإالاقتصادية من داخل البلد و خارجها من ناحية ، ويقدم ا
  .مد على وجود رصيد واسعة من الخدمات المصرفية و تلك الخدمات التي لا تعت

أا وسيط مالي بنكي يستطيع أن يقدم خدمات مالية متكاملة كجمع الودائع و منح القروض ، ب اضكما تعرف أي
       2المساهمة في المؤسسات ، تقديم خدمات التأمين و غير دلك من الخدمات المصرفية

III -8-  بنوك الإنترنت  كتعبير متطور وشامل  أو يةالبنوك الإلكترون يستخدم اصطلاح  :البنوك الإلكترونية
أو البنك على الخط  أو للمفاهيم التي ظهرت مع مطلع التسعينات كمفهوم الخدمات المالية عن بعد أو البنك المترلي

المتصلة بالبنك عـن   أعمالهمنجاز إحسابام و بإدارة، وجميعها تعبيرات تتصل بقيام الزبائن  الذاتية اتبنوك الخدم
وقد كان الزبون عادة يتصل بحسـاباته   ،و أي مكان آخر وفي الوقت الذي يريد الزبونأو المكتب أالمترل  طريق

ر هذا المفهوم مع ما تتيحه له الخدمة عن طريق خط خاص ، وتطو وإجراء إليهالدى البنك ويتمكن من الدخول 
لانترنت ، لكن  بقيت فكرة الخدمة المالية للزبون الدخول من خلال الاشتراك العام عبر ا أمكنذ إشيوع الانترنت 

البنك يزود جهاز العميل  أنوجود البرمجيات المناسبة داخل نظام كمبيوتر الزبون ، بمعنى  أساسعن بعد تقوم على 
وهذه تمكنه من تنفيذ عمليـات   –لقاء رسوم مالية  أومجانا  إما –بحزمة البرمجيات )   PCالكمبيوتر الشخصي( 

  .3معينة عن بعد
الإلكترونية هو إجراء العمليات المصرفية بشكل إلكتروني والتي تعد الإنترنت مـن أهـم    بنوكفالمقصود إذن بال  

أشكالها، وبذلك فهي بنوك افتراضية تنشئ لها مواقع إلكترونية على الإنترنت لتقديم خدمات نفس خدمات موقع 
  .نتقال العميل إليها إالبنك من سحب ودفع وتحويل دون 

  

                                                        
  .276،ص 2004الدار الجامعیة  الاسكندریة ، مصر ،" قضایا اسلامیة معاصرة في النقود و البنوك و التمویل " عبد الرحمان یسري أحمد   1

2 S .Larance "economie bancaire "edition la couverte, Paris 1999, P 34 
  .جامعة البلیدة" واقع و تحدیات -ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة و التحولات الإقتصادیة "یوسف   مسعداوي  3
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  المنتجات المصرفية :المبحث الثاني 
تعد المؤسسات المصرفية مثل المؤسسات الصناعية إذ تحتوي على نظام إنتاج الخدمات ويقصد بـه نظـام          

  التنظيم ،الإنتاج والتنسيق لجميع العناصر المادية و البشرية المتاحة لدا البنك و الشكل التالي يوضح عمل هذا النظام
 نظام إنتاج الخدمة في البنك ) : 1-1(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

إن إنتاج الخدمات المصرفية بطريقة سليمة من أول مرة يتطلب دراية كافية بالزبون وبناء ثقافة داخل المصرف يأ 
أفراد الخدمة و تدعمهم للقيام بدلك وفق سبل وطرق منطقية تأهلهم إلى تقديم خدمات ذات درجة عاليـة مـن   

،كما أن 1 تعريف المنتج المصرفي بأنه كل ما يعرض في السوق المصرفي لغرض إشباع حاجة مايمكن دية ، و الاعتما
المنتج المصرفي هو العلاقة الوحيدة الملموسة بين المصرف و الزبون ، والذي تنتجه بطلب الزبون و التي تحقق لـه  

  .إشباع حاجاته المالية من جهة و حاجات المصرف من جهة أخرى 
حلقة وصل بين أصحاب الفائض المالي وأصحاب العجز المالي ،لذا فهي تعمل على لمنتجات المصرفية تعد او بالتالي 

تعمل  أي )الأفراد،المنافسين، الموردينالمؤسسات، الحكومة،(تعبئة الإدخارات الخاصة بمختلف الأعوان الاقتصاديين 
  .وسائل الدفع التقليدية و الحديثة  بواسطةعلى جمع هذه الفوائض وتقدمها في شكل قروض 

 I- الودائع المصرفية  :  
على تعبئة المدخرات ،وخصوصا تنمية  تعمل  لكك التجاري لذولبنل بالنسبة  المصرفية حجر الزاوية تعتبر الودائع 

في شـكل   وبلورـا ....) ، المؤسسات ،الأفراد (المتعاملين الإقتصاديين الوعي المصرفي الكفيل بتحويل مداخيل 
وللتعرف على الودائع عن كثب تثار عدة جوانب من بينـها  ، ودائع بالبنوك تعود بالفائدة على الاقتصاد ككل 

 :تصنيفاا و العوامل المؤثرة على جلبها من قبل البنك ، الودائع  مفهوم

                                                        
1 P.Kotler et B.Dubios " Marketing Management "Publi union ed ,Paris 10éme , P32. 

  
  
  دعامة مادية       

  نظام                           
  التنظيم                                
  الداخلي                              

  عمال الاتصال

  )س ( الخدمة 

  زبائن آخرين خدمات آخرى

  )أ  (زبون 

  علاقة غير  مباشرة
 علاقة مباشرة

  قسم ظاهر            قسم غير ظاهر                    

Source : P.Eiglier ,E.Langeard "La servuction le marketing des services" Ed Paris ,2003,P 26.   
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I-1- الودائع المصرفية تعريف :  
  :هناك عدة تعار يف للودائع ندرج بعضا منها فيما يلي  
بعد فترة زمنية محددة متفق عليها مـع  و دى البنك لحين طلبه في أي وقت أيقصد بالوديعة الاحتفاظ بمبلغ مالي ل 

  1البنك
بقيمة تعادلها دفعة واحدة أو  ويجب أن يردهاوتصبح مالكا له نقود ما يتلقاه المصرف من ال ة بأاالوديعوتعرف   

   2ب الشروط و المواعيد أو بالإشعار المسبق المعينة في العقدبعدت دفعات عند أول طلب من المودع أو بحس
 (على أا رصيد موجب للمودع أي دين بذمة المصرف ،وتكون إما بشكل نقدي أو غير نقدي  أيضارف تع كما

تبقى ملكا للزبون ويديرها  أو )شكل نقدي (يمتلكها المصرف ويتصرف ا لقاء الاعتراف بالدين  ،)قيم منقولة 
  .3)شكل غير نقدي(نك أي يتولى تحصيل فائدا السنوية لفائدة الزبون الب

في  سـواء  دين بذمة المصرف في شكل رصيد موجب للمودعبأا الوديعة تعريف  يمكن ما تقدم وبناءا على    
يتصرف فيها المصـرف   الطلب أو لأجل، تحت تكون فقد  ،)..أسهم وسندات (نقدي النقدي أو غير ال هاشكل

يحدد مسبقا ،وبناء عليه يترتب على الوديعة عقد بين المصرف والزبـون   ض يتمثل في سعر الفائدة الذييعوتء لقا
  .يلتزم من خلاله المصرف بدفعها إما عند الطلب أو بعد الأجل 

I-2-  تصنيف الودائع المصرفية:  
وفي هذا  ذب أنواع عدة من الودائع،ج إلىتسعى فهي عتبار الودائع من أهم مصادر التمويل في البنوك التجارية إب

   :الصدد يمكن التمييز بينها بموجب معايير مختلفة منها
I-2-1- ودائـع تحـت    إلىتصنف الودائع حسب أجـل الاسـتحقاق    : الودائع وفقا لأجل الاستحقاق

  .الطلب،ودائع لأجل ،ودائع التوفير ،شهادات الادخار، والودائع امدة 
I-2-1-1-  وهي ودائع رصيدها مستحق الطلـب في الحـال أي    :الطلب أو الودائع الجاريةالودائع تحت

لتلبية حاجته  جاهزاأن المودع يحتاج أمواله المودعة في أية لحظة ويجب أن يكون البنك بمعنى آخر  ، بمجرد الطلب
ائل الدفع حيث يطلق يستخدم هذا النوع من الودائع كوسيلة أساسية من وس ،وبالتالي فدور البنك هنا دور المؤتمن

،إذ يمثل قيام البنك عليها اسم النقود المصرفية وعادة لا تمنح البنوك أية فائدة على هذه الودائع إلا في حالات معينة 
لودائع وسلوك العملاء في السحب مخاطر كبيرة إذ يستوجب ذلك دراسة جدية لطبيعة هذه االودائع  بتوظيف هذه

 مشاكل في عمله  الإيداع حتى لا يواجه البنكو
I-2-1-2- بردها إلى أجل محدد ، فلا يسـتطيع   تلك الوديعة التي يضاف فيها الإلتزام هيو :الودائع لأجل

العميل أن يطالب بإستردادها قبل انقضاء الأجل المتفق عليه ويكون سعر الفائدة في هذا النوع من الودائع مرتفعا 
 .1ثناء مدة الوديعة نسبيا لأن البنك يستطيع إستغلالها بحرية أ

                                                        
  .47،ص 1994، مركز جامعة القاھرة، دون طبعة، مصر، "إدارة البنوك " زید حامد الدسوقي ،أبو   1
  . 289، ص  2008الإصدار الثالث عمان الأردن ،  1دار الثقافة للنشر و التوزیع ، ط" الأوراق التجاریة و العملیات المصرفیة " أكرم ملكي   2
  .77، مرجع سبق ذكره ، ص  شاكر قزویني  3



   الخدمات المصرفية مدخل للمصارف وجودة :ول الفصل الأ   
 

-12- 
 

ونادرا ما يحدث أن يطلب صاحب الوديعة لأجل سحبها كلها أو بعضها قبل موعد الاستحقاق المتفق عليه،وفي   
 غير أن الحل الأخير ليس في صالح البنـك،  حالة ما إذا حدث ذلك يحق للبنك أن يرد الوديعة أو يمتنع عن ذلك،

بنوك تقوم برد الوديعة إما دون أن تمنح العميل أية فوائد عنها خلال حيث يؤثر على سمعته لذلك نجد أن معظم ال
دة معينة وبفائـدة  لممدة بقائها بحوزة البنك، وإما أن يقرض المودع بضماا مبلغا مساويا لها وعادة ما يقل عنها 

كثرة السحب من  أعلى من سعر فائدة  الإيداع ويترك للعميل الاختيار بين هذين البدلين وكلاهما لا يشجع على
يجوز للمودع السـحب   النوع من الودائع بما يعرف بالودائع بإخطار سابق ،إذ لا ا ويرتبط هذ، 2الودائع لأجل 

 إلىتقل هذه المدة عن سبعة أيام ،وبعد انتهاء هذه المدة يحول المبلغ  منها إلا بعد إخطار البنك بمدة يتفق عليها إذ لا
 .حساب تحت الطلب 

I-2-1-3- وتتمثل في الشكلين التاليين   :ائع التوفير وشهادات الادخاردو:  
 فلـيس لهـا تـاريخ    النطاق هي إحدى وسائل تجميع المدخرات ذات الانتشار العالمي الواسع: ودائع التوفير  -

 وتتميز هذه الحسابات بصغر مبالغها واطراد نموها مع نمو الوعي المصرفي والزيادة في الدخل ،كمـا أن  استحقاق
  .3لكوا تنمي الوعي الادخاري وتدعم الوعي المصرفي وتوليه إهتمام كبيرالبنوك تحبذ هذا النوع من الودائع 

تعتبر الودائع السابقة الذكر بمثابة ودائع دفترية ،لكـن البنـوك في معظـم دول العـالم      :شهادات الادخار  -
ت ية ،ويطلق عليها عـدة مسـميا  لا دفتر استحدثت نوعية جديدة من الأوعية الادخارية تتخذ شكل حسابات

،ميزة هذه الشهادات أا تجمع بين بعض خصائص الودائع وخصائص ) الاستثمار ،  الإيداع شهادات الادخار ،(
فهي من ناحية تمثل التزاما على البنك يقابل التزامه بدفع قيمة الودائع الأخرى في تاريخ معين ،ومن  الأوراق المالية،
وعليه فـإن   كل فترة زمنية وبشكل دوريتفق مع الأوراق المالية فيما يحصل عليه المالك من عائد ناحية أخرى ت

 . 4تاريخ استحقاق معينينفائدة و بمعدل،شهادات الادخار هي ودائع لأجل غير قابلة للتداول
I-2-1-4-  مدة(الوديعة المخصصة لغرض محددنقدي المودع و هي التي يخصص فيها المبلغ ال) : الودائع ا

من أمثلة هذا النوع من الودائع التأمينات لتحقيق عملية معينة قد تكون محققة لمصلحة العميل أو البنك أو الغير ، 
أي ترد إلا بعد رد خطاب الضمان   النقدية التي تتقاضاها البنوك التجارية لقاء إصدار خطابات الضمان ، والتي لا

تلقى البنوك أيضا تأمينات نقدية أخرى نتيجة تمويلها بعـض الإعتمـادات   كما ت،بعد انتهاء الغرض من إصداره
ونتيجة لما تتميز به هذه الودائع من ثبات ،فإن هذا يعني ضـرورة  ،  ة باستيراد  السلع من الخارجلمستندية الخاصا

  .إيجاد سياسة رشيدة لتوظيفها مما يحقق الربحية ويقلل المخاطرة 
  
  
  

                                                                                                                                                                                   
  . 207، ص  2003دار الجامعیة الجدیدة الأسكندریة ، " الوجیز في العقود التجاریة و العملیات المصرفیة " ویدار ھاني محمد د  1
  .77،ص  2000، الدار الجامعیة، دون طبعة، الإسكندریة، "البنوك الشاملة عملیاتھا وإدارتھا "عبد المطلب عبد الحمید،  2
  . 61، ص  1999، الدار الجامعیة، دون طبعة، الإسكندریة، "تحلیل العائد والمخاطرة: م أداء البنوك التجاریةتقیی"حماد طارق عبد العال،   3
  235، ص  2001الدار الجامعیة، الإسكندریة، " أسواق الأوراق المالیةو بنوك تجاریة الأسواق والمؤسسات المالیة"رسمیة قریاقصحنفي عبد الغفار،  4
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I-2-2- 1كما يلي ودائع حقيقية ومشتقة ن تبويب الودائع حسب منشئها إلىيمك:  ئهاالودائع حسب منش  
I-2-2-1-  مسـحوبة  (حيث تنشأ هذه الأخيرة نتيجة إيداع نقود أو شيكات  : )الأولية(الودائع الحقيقية

ة ية حقيقفي المصرف ويطلق عليها اسم الودائع الحقيقة أو الأولية بمعنى أن هذه الودائع هي قيم)على مصرف آخر
 .المصرف  إلىعهد ا فعلا وليست وهمية 

I-2-2-2-  وتسمى كذلك الودائع الائتمانية، وتنشأ نتيجة لقيام المصرف بعملية الإقـراض  :الودائع المشتقة
اعتمادا على الوديعة الأولية ،وهذا بعد استقطاع نسبة الاحتياطي القانوني إذ تختلف هذه النسبة من بلـد لآخـر   

وتعرف هذه العملية بخلق ودائـع لأن  ، ة المتبعة من طرف البنك المركزي والأهداف المرجوة منها حسب السياس
يقرض نقوده في العادة وإنما يمنح المقترض الحق في سحب الشيكات عليه وبالتالي تنشأ للمقرض وديعة  المصرف لا

وازاة مع زيادة قـروض المتعـاملين ،   لدى المصرف بقيمة القرض المتفق عليه ،ومن هنا تزداد ودائع المصرف بالم
والجدير بالذكر أن المصارف التجارية تتفاوت في مقدارها على خلق الودائع فيما إذا عملت مجتمعة ككيان واحد 

 .المصرف التجاري كمؤسسة منفردة داخل الاقتصاد  إلىأو إذا تم النظر 

I-2-3- حسب هذا التصنيف كالآتي  ودائعالويب ن تبيمك: والنوع والحجم الودائع حسب الشكل والجنسية 

I-2-3-1- وأخـرى  ) مبلغا من المال ( ودائع نقدية إلىتقسيم الودائع وفقا للشكل : الودائع حسب الشكل
من أوراق مالية مثل الشيكات والأسهم والسـندات  ا الشكل الأخير من الودائع فيما يودع غير نقدية ويتمثل هذ

  .بحفظ هذه القيم المنقولة وإدارا وردها عند طلب المودع في المصرف التجاري الذي يلتزم
I-2-3-2- ودائع المقيمين وودائع غـير المقـيمين ،إذ    على هذا الأساس نميز بين : الودائع حسب الجنسية

يستعمل هذا التصنيف في تطبيق شروط فتح الحساب، ونوع العملة المودعة التي تختلف بين المقيم وغير المقـيم ،  
  .2و الحال بالنسبة لسحب وتحويل الأموال خارج البلاد سيما في ظل وجود نظام الرقابة على النقدكما ه

I-2-3-3-  و في هذا الصدد نجد ودائع بالعملة المحلية و أخرى بالعملة الأجنبية  :الودائع حسب نوع العملة
، إذ نجد أن أسعار الفائدة علـى  التعرف على الوعاء الذي تحسب على أساسه الفائدة إلىويهدف هذا التصنيف 

 .3الودائع بالعملة الأجنبية تخضع لظروف الطلب والعرض السائدة في الأسواق النقدية و العالمية الأجنبية
I-2-3-4- في هذا الإطار بين ودائع صغيرة القيمة، متوسطة، وودائع كـبيرة   نميز :الودائع حسب حجمها

لسيولة اللازمة لمواجهة عمليات السحب المحتملة التي تختلف بـاختلاف  القيمة، ويستخدم هذا التقسيم لتحديد ا
  .4عقلنه سياسة البنك في ترويج خدماته لاستقطاب الودائع بشتى أصنافهاترشيد و بالتاليو)حجمها(فئات الودائع 

  
  

                                                        
  .64، ص  2000، دار وائل للنشر، الطبعة الأولى، عمان، "الاتجاھات المعاصرة في إدارة البنوك "محفوظ أحمد جودة،سلیم زیاد رمضان،   1
  . 62، مرجع سبق ذكره ، ص  عبد المطلب عبد الحمید  2
  62، مرجع سبق ذكره ، ص سلیم زیاد رمضان، محفوظ أحمد جودة  3
  . 63ص ، مرجع سبق ذكره ،  عبد المطلب عبد الحمید  4
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I-3- الودائع العوامل المؤثرة في :  

ا ، ولكن يمكنها أن تؤثر في حجم الودائع لـديها ،  رغم أن البنوك لا تمتلك السيطرة التامة على مستوى ودائعه
ونظرا لأن للودائع دور هام في ربحية البنك لذلك تشتد المنافسة فيما بينها على جدب المزيد من الودائع من خلال 

ى عوان الإقتصادية علهم العوامل التي تشجع الألعل أو  البحث عن الأوعية و الوسائل التي يمكن ا زيادة الودائع
  :  1يلي إيداع أمولهم بالبنوك ما

د التعامل مع البنوك التي تكون محلا للثقة والسمعة الجيـدة،  افريفضل الأ :السمات المادية و الشخصية للبنك  -
لذلك أدركت إدارة البنوك  هذه الجوانب فبدأت في تحسين المباني و كما أنه يفضل تلك الواقعة في الأحياء الراقية، 

ت التي تقدمها و أدخلت الأجهزة الحديثة  كأجهزة التكييف و الكمبيوتر و ذلك دف توفير الراحة نوعية الخدما
و سرعة الخدمة للعملاء ،أيضا معاملة الموظفين بجانب السرعة و الكفاءة في إنجاز العمل فتوافر هذه الجوانب ببنك 

  .   معين لها تأثير في جدب الودائع 
التنوع في الخدمات المصرفية من سمات النشـاط  إن البنوك التي تقدم المزيد من  :نوك الخدمات التي تقدمها الب -

المصرفي المعاصر فإن الخدمة التي تقدمها البنوك أضحت من بين أهم العوامل الجاذبة للعملاء سواء مـن حيـث   
  .السرعة في تقديم الخدمة أو من حيث نوعيتها

 ، ،السيولة ،الإيداع الإقراض( تعد السياسات الرئيسية للبنك  : للبنك السياسات الرئيسية و قوة المركز المالي -
أهم العوامل التي يستند إليها في جذب المودعين وهذا علاوة على كفاءة ومهارة القائمين علـى إدارة   )رأس المال

ة، والتي يستوجب أن  الثقة يرتكز أساسا على نظم البنك الداخليتمالسمعة ومن  فتمتع البنك بقدر أكبر من البنك،
 تمتكون مبنية على أساس علمي،و الجدير بالذكر أن متانة المركز المالي للبنك ومدى تركزه في سوق الودائع ومن 

  .سيطرته على السوق المصرفية تعتبر أهم ما يتحكم في مقدرة البنك على خلق الودائع والاستمرار وضمان بقاءه
قة قوية بين حجم الودائع ومراحل الدورة الاقتصادية ،وعليه يـزداد  هناك علا :مستوى النشاط الإقتصادي  -

  . ترات الرواج ويقل في فترات الكسادفحجم الودائع في 
للموقع تأثير على قدرة البنك في جدب الودائع بسبب التغير و انتقال السكان من مكان  أصبح: موقع البنك  - 

أن رجال الأعمال لديهم الرغبة في الإنتقال لمسـافات كـبيرة    لآخر وزيادة حركة المرور ، فقد دلت الدراسات
للحصول على القروض ، ولكن نفس الشيء لا يحدث بالنسبة للمستهلكين فإم يتأثرون بالموقع عند اختيار البنك 

 ـ ودعين و ، لهذا أدركت البنوك التجارية أهمية الموقع ، فالبنوك ذات المواقع المميزة ، لها مزايا خاصة في جدب الم
  .يعتبر هذا السبب الرئيسي في تفضيل نظام البنوك ذات الفروع 

مدى انتشار الوعي بالعادة الادخارية يسهل مهمة الجهاز  :الوعي المصرفي والاستقرار السياسي والاقتصادي  -
دي ذلك أن درجة الاستقرار السياسـي و الاجتمـاعي و الاقتصـا    إلىالمصرفي في جذب و تنمية الودائع، ضف 

  .زيادة الثقة في الجهاز المصرفي ككل، مما يحقق الأمان لأصحاب المدخرات إلىوخصوصا التشريعي تؤدي 
                                                        

  . 200-196، ص ص  2003،  2دار المناهج للنشر و التوزيع عمان الأردن، ط "إدارة العمليات المصرفية " الراوي خالد وهيب   1
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نقود،حيث أا تقـدم قروضـا   تنفرد المصارف التجارية بقدرا الفائقة على خلق ال :خلق الودائع المصرفية  -
لها لديها ،أي أا تخلق هذه الودائـع علـى    من ودائع تتوفر لديها ومن أخرى لا وجود لمتعاملين الإقتصاديين ل

 يقبلون على سحب ودائعهم كلها في فتـرة واحـدة ،   أن المودعين لاساس أعلى  وهذا شكل حسابات جارية،
يقل بكثير عن مجموع قيمة هذه الودائع في الظروف العادية حيث يستطيع المصرف أن يقرض  تم هذا فإنه أنحتى و

 .ا وهذا بعد أن يحتفظ بنسبة معينة من السيولة لتغطية طلبات الساحبين من هذه الأموال جزءا معتبر
 : 1وبناء على ذلك تستند عملية خلق الودائع على الفرضيات التالية

 .نفرض أن جميع المصارف التجارية تعمل وكأا مصرف واحد وفروع متعددة  -
  .اطي قانوني بالبنك المركزيأن هذا المصرف يحتفظ بنسبة معينة من كل وديعة في شكل احتي -
 .أن جميع الساحبين والمودعين يتعاملون بالحسابات الجارية -
أن المصرف يرغب في إقراض ما لديه من أموال تزيد عن الاحتياطي الذي يرغب الاحتفاظ بـه، وفي المقابـل    -

 .يكون هناك طلبا على هذه القروض
  .  لمصرف أو أحد فروعهتودع فيما بعد في ذلك اأن القروض تمنح في شكل حسابات جارية أو نقود  -
II- القروض المصرفية  :  
القروض من النشاطات الرئيسية و الأساسية للبنك ، نتيجة لما تعود عليه بفوائد كـثيرة و   صناعةتعتبر عملية    

و قبـل   ، امليهية جديدة تتماشي و متطلبات متعضمنتجات إقرايقوم دائما بتنويع و خلق  لدلك فالبنك متنوعة ،
و التفصيل فيها ، سنحاول أولا التعـرف علـى   التطرق إلى تصنيفات المنتجات الإقراضية و إجراءات صناعتها 

القروض المختلفة بحسب اختلاف المعايير المعتمـدة   ض و ما هي خصائصه الأساسية بعدها التطرق إلى أنواعالقر
  .على تصنيفها 

II-1- مفهوم القروض :  
II-1-1- الإئثمان(ف القرضتعري:(  

،   creditumالتي أصلها هي الكلمة اللاتينية  crédit نجليزيةهي كلمة الا 2في الواقع إن مرادف كلمة قرض 
  ".وضع الثقة "تقصد به  الذيو  credreالمشتقة من الفعل اللاتيني 

كان فرد أو مؤسسـات أو   يعرف القرض بأنه عبارة عن انتقال قيمة نقدية جاهزة يتنازل عنها المقرض سواءف   
فائـدة لقـاء    إلىدولة أو بنوك أخرى، للمقترض مؤقتا مع التعهد بالتسديد في وقت لاحق متفق عليه بالإضافة 

  .3الخدمة المقدمة من المقرض

                                                        
  .27ص .مرجع سبق ذكره سليم زياد رمضان، محفوظ أحمد جودة،  1
                    العميـل بحيـث يمكـن السـحب منـه بمجـرد تمـام الإتفـاق          إلىفعة واحدة من قبل البنك ويعني تقديم مبلغ معين د القرض: لابد من التمييز بين نوعين من الإئثمان وهما   2

   .فهو تعهد من قبل المصرف بالإقراض بوضع تحث تصرف العميل مبلغا معينا يسحب منه مرة أو مرات خلال الفترة المحددة في الإتفاق الإعتماد أما 
3 B.Farouk  "L’entreprise le financement bancaire" , édition casbah , alger , 2001, P 17.   
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أما عبد المطلب فيعرف القروض بأا تلك المنتجات التي تقدم للعملاء و التي يتم بمقتضاها تزويـدهم بـالأموال    
ة على أن يتعهد المدين بسداد تلك الأموال و فوائدها و العمولات المستحقة عليها دفعة واحـدة أو علـى   اللازم

  .1أقساط في تواريخ محددة مسبقا
نقول بان القرض هو دلك المبلغ من المال الذي يتنازل عنه البنك مؤقتا في الحـال   نأين التعريفين يمكن ذفمن ه  

ن من تغطية عجزه أو تحقيق هدفه مقابل أن يتعهد بإرجاع المبالغ في المستقبل لشخص طبيعي أو معنوي حتى يتمك
  .مضافا إليه فوائد و عملات محددة مسبقا 

II-1-2-  ا القرض متمثلة فيما يلي  عناصرهناك :القرض  عناصر 2هامة يتميز : 

  يطلب هده القيمة  الذيلمقترض الشخص ا إلىهو القيمة التي تمثل التمويل المقدم من طرف المقرض : المبلغ  -
  هي دلك العائد الذي يتحصل عليه البنك المقرض عند منحه قرض معين ، وتختلف حسب مدة و قيمة:الفائدة  -

  .القرض ، ويتحملها المقترض نظير استغلاله لهدا القرض لمدة معينة ولتحقيق الربح 
لتسديد ،أي تمثل اجل استحقاق مبلغ القرض مضاف هي الزمن الفاصل بين تاريخ الاقتراض و تاريخ ا: المدة  -

  .إليه الفوائد المترتبة عن القرض و التي تكون محددة مسبقا 
تعني ثقة المقرض في المقترض بان يحترم كل التزاماته إلا أا مشكلة بالنسبة للبنك تجاه زبونه و لتجاوزها : الثقة  -

ا الأساس يتم منح القرض و تتكون ذعلى ه هميته بشعوره بالخطر ،وبت أثقترض أن يبين وضعيته المالية و يفعلى الم
  .روح التعاون الإنشائية 

تمثل كمصدر أمان بالنسبة للبنك في حالة عدم سداد القرض أي هي كاحتياطي بـديل لقيمـة   : الضمانات  -
  :القرض وهي نوعان 

  رد القرضتعهد طرف أخر بالسداد في حالة عدم وفاء المدين ب: ضمانات شخصية *
   البنك مقابل الحصول على القرض يجوز رهنها لصالح عبارة عن أصول منقولة أو غير منقولة: ضمانات حقيقية *

II-2-  تصنيفات القروض:  
تختلف القروض على حسب أجالها و تبعا للمقترضين و الأغراض التي تستخدم فيها و الضمانات المقدمة و بالتالي 

وذلك ليسهل على البنك تتبع نشـاطه و  كأساس لتصنيف أنواع القروض المصرفية يوجد أكثر من معيار يصلح 
و فيما يلي أهم تلـك  بمعرفة الأسباب التي أدت إلى تقدمه أو تأخره و مقارنة منتجاا بما تقدمه البنوك الأخرى 

  :المعايير المستخدمة في الواقع العملي 
II-2-1-  3يار على نوعين من القروض هما يعتمد هذا المع: معيار الغرض من القرض:  
تتمثل في القروض الموجهة لتمويل الأنشطة الإنتاجية المختلفة سـواء أكانـت تجاريـة أم    : القروض الإنتاجية  -

  .صناعية أم زراعية 

                                                        
  .103عبد المطلب عبد الحمید ، مرجع سبق ذكره ، ص   1

2 B.Farouk ,OP-CIT, P 18. 
  342،ص  2007، دار الجامعة الجدیدة  مصر ،" إدارة البنوك و تكنولوجیا المعلومات " طارق طھ ،  3
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وتمثل القروض التي يطلبها المستهلكين لتمويل احتياجام الشخصية كشـراء السـلع   : القروض الإستهلاكية  -
ثل السيارات و الثلاجات و غيره ، ومعظم هذه القروض يتم سداد أقساطها في شكل دفعات شهرية ،و المعمرة م

  .يعتبر البعض بطاقة الإئثمان المصرفي قروض إستهلاكية لكنها غير مباشرة 
II-2-2-  إلىطبقا لهذا المعيار يتم تصنيف القروض المصرفية : معيار أجال الإستحقاق :  
و يتمثل في القروض الممنوحة من البنوك لعملائها و التي تستحق السداد في مـدة لا  : جل القروض قصيرة الأ -

  تتجاوز عام ومن أمثلة هذا النوع القروض المقدمة بضمان أوراق تجارية 
  الآلات ،غرضها تجديد أو تحسين رأس المالإلى خمسة سنوات ومدا تتراوح ما بين عام :القروض متوسط الأجل -
ويتمثل في القروض التي تستحق بعد مرور أكثر من خمسة سـنوات و مـن أمثلتـها    : طويل الأجل القروض  -

القروض العقارية المقدمة لتمويل مشروعات إسكانية جديدة ، وعادتا ما تتولي هذه القروض بنـوك متخصصـة   
  .كبنوك الإستثمار 

II-2-3-  لىإيتم تصنيفها وفق هذا المعيار : معيار الضمانات المقدمة :  
يعتبر الضمان الكافي لكي يمنحه البنك نتيجة للثقـة الـذي    الذيتمنح مقابل وعد التسديد : قروض شخصية  -

  .يضعها في شخص المستفيد وهذا نظرا لمعرفته له و لمكانته في السوق 
  ..الية الأوراق المومن أهم هذه الضمانات البضائع، تمنح مقابل الحصول على ضمانات حقيقية: قروض عينية  -

II-2-4- نوعين هما  إلىتصنف بدورها : ة للقرض بمعيار الجهة الطال:  
  وتمثل القروض التي تمنح للدولة أو الحكومة أو أحد المؤسسات التابعة لها: قروض عامة  -
وتمثل القروض الممنوحة لغير الذي تشملها القروض العامة أي الشركات الخاصة والهيئات غير : قروض خاصة  -
  . كومية و للأفراد الح
II-2-5-  ارتباط دين مباشر أو غير مباشر على الزبون تجاه البنك معيار :  

يعتبر هذا المعيار من أكثر المعايير شيوعا حيث يميز بين أنواع المنتجات الإقراضية على أساس إرتباط العميل بالذين 
رار و معظمها قصيرة الأجل وتمثـل دور مهـم و   بصفة مباشر أو غير مباشر تجاه البنك كما يتميز بالتعدد و التك

  :حيوي في البنوك التجارية ،وتتمثل هذه التصنيفات فيما يلي 
II-2-5-1-  تسمى بالقروض عن طريق الصندوق أو قروض الخزينة ويلجأ  :القروض ذات الإرتباط المباشر

غ مالية مباشرة للعميـل لاسـتخدامها في   لها المتعاملين لموجهة صعوبات مالية مؤقتة ، حيث يقوم البنك بمنح مبال
  :التمويل المتفق عليه و تتمثل في التالي 

II-2-5-1-1- ذا الإسم نظرا لإرتباطها بالصندوق أي الحساب المستمر للزبون  :عتماد الصندوق إ تسمى
  :1أهمها  و التي تستهدف  تغذية الصندوق و تلبية حاجاته الآنية للسيولة بقروض مباشرة ، ولها عدة صور

                                                        
  .61-58ره ، ص صطاھر لطرش ، مرجع سبق ذكال 1
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هي عبارة عن قروض معطاة لتخفيف صعوبات السيولة المؤقتة و القصيرة جدا و الـتي  :  تسهيلات الصندوق -
يواجهها الزبون الناجمة عن تأخر الإيرادات عن النفقات ، ولهذا يسمح للزبون بأن يكون حسابه مـدينا وذلـك   

ام من الشهر ، ويقوم البنك بحساب الفائدة على هـذا  بحدود مبالغ  و مدة معينين و في الغالب لا تتجاوز عدة أي
  . التسهيل على أساس الإستعمال الفعلي له و المدة الزمنية الفعلية أي تلك المدة التي يبقي فيها الحساب مدينا

يوم و تصل إلى غاية سنة كاملـة ،   15يشبه تسهيلات الصندوق غير أنه يمتد لفترات أكثر من  :المكشوف  -
  إمكانية ترك حساب الزبون مدينا في حدود مبلغ معين الذي يستعمل في الصعوبات الناجمة عن عدم  ويتجسد في

  .كفاية رأس المال العامل أو عدم إنتظام التوريدات 
هو تسليف على الحساب الجاري قد يمتد إلى تسعة أشهر و يستخدم عندما تكون هناك دورة  :قرض الموسم  -

، ويستعمل لمواجهة حاجات الخزينة الناجمة عن النشاط الموسمي للزبون ، ولكـن قبـل   للإنتاج أو البيع موسمية 
الإقدام على منح هذا النوع من القروض فإن الزبون مطالب بأن يقدم إلى البنك مخطط للتمويل يبين زمنيا نفقات 

ضا على هـذا المخطـط   النشاط و عائداته و على أساس هذا المخطط يقوم البنك بتقديم القرض ويقوم الزبون أي
  .بتسديد هذا القرض أثناء تصريف الإنتاج 

هو عبارة عن قرض يمنح للزبون لتمويل عملية مالية في الغالب تحققها شبه مؤكـد و لكنـه    :قروض الربط  -
مؤجل فقط لأسباب خارجية ، وهذه القروض دف إلى تحقيق الفرصة المتاحة أمام الزبون في إنتظار تحقق العملية 

  الية الشبه مؤكدةالم
 II-2-5-2-1-  هو قيام البنك بشراء الورقة التجارية من حاملها قبل موعد إستحقاقها لقاء خصم  :الخصم

جزء من قيمتها ثم يقوم بتحصيل قيمتها من المدين في التاريخ الموعود أو من الخاصم المظهر في حالة عجز المـدين  
ض و خصم بإعتبار أن القرض يتضمن تقديم مال على أساس القـرض  ، وهكذا تعتبر العملية في أن واحد قر1ا

وانتظار الوفاء به في الميعاد المحدد بورقة الذين وهي خصم بإعتبار أن الإستفاء المعجل للدين لابد له من ثمن هـذا  
  . الثمن هو الخصم 

II-2-5-2-  الحق في استعمال النقد هي القروض التي لا تعطي لطالبها  :المباشرغير القروض ذات الإرتباط
بشكل مباشر ، كما أا لا تمثل دينا مباشر على الزبون اتجاه البنك إلا في الحالات التي لا يحترم فيها طالب القرض 

  :بتعهداته و إيفاءه بالتزاماته وهذه الأنواع هي 
II-2-5-2-1-  أحد عمـلاءه و   هو تعهد بمقتضاه البنك يفتح إعتماد بناءا على طلب:الإعتماد المستندي

بضمان مستندات للدخول في عمليات تجارية أو تسديد ديـون أو   المستفيذ لصالح شخص ويسمى  الآمريسمي 
إلتزامات ناتجة عن نشاط تجاري و هذا القرض هو في جوهره عملية بنكية يقوم من خلالها بدور الوسيط الملتـزم  

يساعد على بناء الثقة المفتقدة بين طرفي العقد ومن ثم يعمل  و) الآمر(و المشتري)المستفيد(المطمئن لكل من البائع 

                                                        
1 V.Pierre ,"Finance de L’entreprise" ,Dalloz, 2éme édition Paris, 1996, P773. 
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على نمو التبادل الدولي ، حيث يقوم البنك فاتح الإعتماد بإبلاغ البائع أن له حوالة يمكن له أن يقبضها بشـروط  
  .1محددة دون الرجوع للمشترى بشرط تقديم المستندات التي تثبت شحن البضاعة للمشتري

II-2-5-2-2- الكفالة لغة مشتقة من كفل أو ضمن بمعني إلتزم بشئ معين وقد يكون : الة المصرفية الكف
الإلتزام معنويا أو ماديا إلا أن الكفالات المصرفية تتعلق بالجانب المادي فقط ، وتعرف بأا عبارة عن تعهد خطي 

ون بمجرد مطالبة المستفيد بقيمـة  يقدمه البنك بناءا على طلب عملية إلى جهة معينة بأن يدفع نيابة عن ذلك الزب
  .الكفالة كاملة أو جزئية خلال مدة سريان الكفالة و لنفس الغرض الذي أصدرت من أجله 

II-2-5-2-3-  بدفع مبلـغ  ) الآمر(هو تعهد يصدر من البنك بناءا على طلب زبون له : خطاب الضمان
ذا طلب منه خلال المدة المعينة في الخطـاب و  دون قيد أو شرط إ) المستفيد(معين أو قابل للتعيين لشخص آخر 

يوضح فيه كذلك الغرض الذي أصدر الخطاب من أجله ، وبالتالي فإن خطاب الضمان و الكفالة شيء واحـد  
ويشتبهان في كثير من الأمور و إن كان يلتقيان في أن كل منهما يضيف ذمة مالية إلى ذمة ثانية مكلفـة بـالتزام   

أما مع ذلك يفترقان في أن التزام البنك بالدفع في الكفالة المصرفية مرتبط و تابعـة لإلتـزام   اتفاقي أو قانوني إلا 
الزبون تجاه الغير و للبنك أن يقوم بالتنفيذ عينا في حالة تقاس الزبون بالوفاء بإلتزامه ، أما في خطاب الضمان فإن 

  .المستفيد إليه ذلك بغض النظر عن الإلتزام  التزام البنك مستقل بذاته و يدفع بذلك المبلغ بمجرد أن يطلب
II-2-5-2-4-  ا تتيح لحاملها الإستعمال في : بطاقة الإئثمانتمثل أحدى أهم وسائل الدفع الحديثة ذلك أ

أغراضه المختلفة و المتعددة من خلال معالجة إلكترونية على المعلومات المخزنة عليها و الدخول ا علـى الآلات  
بغية تحقيق أغراض معينة ،كما أا تيسر و تسهل التعامل في السوق دون حمل النقود و توفر الوقت و  المعدة لذلك

  2النفقات وتكون مقرونة بمنح إئثمان للمستهلك وإن كانت لمدة محددة مع إمكانية تجديدها و إستمرار التعامل ا
  : فة إلى هذه المعايير هناك أنواع أخرى من القروض منهابالإضا

يشير هذا النوع إلى إشتراك أكثر من بنك واحد بتقديم قرض معين و الذي غالبا ) : المشتركة( القروض امعة  -
ما يكون كبيرا نسبيا بحيث لا يستطيع بنك بمفرده تقديمه و يتم تأمين مثل هذا القرض بالنيابة عن المقترض و ذلك 

  . عن طريق مجموعة من البنوك المقرضة
هو وسيلة حديثة نسبيا لتمويل استثمارات حيث هي عبارة عن عملية يقوم بموجبها بنك : يجاري الاعتماد الإ -

أو مؤسسة مالية أو شركة مؤهلة قانونا لذلك ، بوضع آلات أو معدات أو أية أصول مادية أخرى بحوزة المتعاقد 
  . 3عليها و يتم التسديد على أقساط يتفق بشأا تسمي ثمن الإيجار

  
  
  

                                                        
  . 10، ص  2005، الدار الجامعة الجدیدة الأسكندریة ، مصر ،"الإعتماد المستندي " سعید عبد العزیز عثمان ،  1
  .لحدیثة في المطلب المقبل سوف یتم التطرف لھا بشيء من التفصیل عند ذكر وسائل الدفع ا  2
  .76الطاھر لطرش ، مرجع بسق ذكره ، ص   3
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II-3-  خطوات صناعة القروض:  

يعتبر القرض من أهم المنتجات البنكية حيث أنه لا معني في واقع الأمر للودائع و الأموال التي تجمعهـا مـا لم     
توظفها بطريقة أو بأخرى في سد حاجة المتعاملين الإقتصاديين الدين هم في حاجة إليها ، كما أا تمثل الجانـب  

البنك و العوائد المتولدة  عنها و بالتالي يجب على البنوك أن تولي أهمية خاصة ذا الأكبر من أصول و إستثمارات 
المقصود بسياسة  إلىالمنتج و ذلك بوضع ضوابط و معايير لإنتاجه ، حيث نوجز هذا في العناصر التالية بعد التطرق 

يح و قابل للتحصيل فيما بعد دون الإقراض ذلك لأا توضح الرؤية المستقبلية للإقراض قصد تقديمه بالشكل الصح
عناء من خلال تقديم أداة مبرمجة لأموال البنك دف تشجيع أية زيادة في حجم و القروض لمقابلـة إحتياجـات   
المتعاملين،وتعني سياسة الإقراض مجموعة المبادئ و الأسس التي تنظم أسلوب دراسة ومنح القروض و أنواع أنشطة 

، وكيفية تقدير مبالغ التسهيلات المطلوب منحهـا ،حـدودها ،   ) صحاب العجز الماليأ(المتعاملين الإقتصاديين 
  :، بحيث تتمثل هذه الأخيرة في  1أنواعها، أجالها وشروطها الرئيسية 

II-3- 1- لابد أن يقابل القرض الممنوح و المصرح به ضمانات كافة لسداد قيمته و مصاريفه:  الضمانات  

II-3- 2-  تعني القيمة التي يجب أن تغطي  تكاليف منح القرض وتضمان : 2 و كلفة الخدماتأسعار الفائدة
تحقيق الأرباح ، مع مراعاة أن سعر الفائدة المرتفع لا يضمن جلب المقترضين ، أيضا سعر الفائـدة المـنخفض لا   

بل البنـك المركـزي   يمكن أن يغطي التكاليف و الأرباح و إذا ما أكدنا على أن سعر الفائدة عادة ما يحدد من ق
بحدوده العليا فإنه يتوجب على سياسة الإقراض أن تحدد المعايير التي على أساسها يحدد سعر الفائدة بمـا يضـمن   

  .3الرغبة في تشجيع منحه و في نفس الوقت تغطية تكاليفه و تحقيق الربح المطلوبين 
II-3- 3- ملف (ند البنك على بعض المستندات حفاظا على أموال المودعين يست:  تحديد مستندات القروض

التقرير الذي يحصل عليه  إلىلزبون بالإضافة لو الذي يتضمن طلب الحصول على القرض و القوائم المالية ) القرض
البنك و الأرباح  عتفاق ملإن الزبون ، وينبغي أن يتضمن كذلك سجل تاريخي عن مدى إلتزام الزبون باأالبنك بش

  .البنك عتي سبق للزبون الحصول عليها وملخص دوري عن موقف الزبون في علاقاته مالتي حققتها القروض ال
 لأخر وفقا لأهدافه و مجال تخصصـه  يتضح أن وجود سياسة الإقتراض المكتوبة تحقق عدة مزايا تختلف من بنك   

يل يعتمد للإجراءات كدإمكانية تحديد مكوناا ضمن مجموعة من اة الأمور المتعلقة بمنح القروض وبحيث تعالج كاف
نتهاء بتسديد أقساط دينه قصد توضيح الصورة أمامه و تقليص الأسئلة إطالب القرض عليه بدءا من طلبه الأولي و 

، وبصـفة  4تحديد هذه الخطوات في مطبوعة صغيرة  إلىو الإستفسارات و ضغط الوقت و غالبا ما تلجأ البنوك 
  :التالية عامة تمر عملية منح القروض بالإجراءات 

                                                        
 . 26،ص  2003، 1عالم الكتب القاھرة ، ط" قضایا اقتصادیة في القطاع المصرفي " صلاح الدین حسین السیسي  1
و الثقافي و مراعاة القیم الأخلاق و تنظم القروض  من ھذا الشرط لأنھا ذات طبیعة شمولیة خاصة وتتمیز بالنشاط الإجتماعي البنوك الإسلامیةتستثني  2

 . بما یتفق من الشریعة الإسلامیة و أحكام الفقة و تجتنب ما یخالف ذلك 
 .201، ص 2004،  1الوراق عمان ،ط" إدارة المصارف استراتیجیة تعبئة الودائع و تقدیم الإئثمان" حمزة محمود الزبیدي 3
 .132ص ،رهح حسن الحسني ،مرجع سبق ذكفلا 4
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II-3- 3-1-  الإجراءات الأولية لتقديم القروض تتمثل في أخد فكرة أوليـة علـى    إن: الإجراءات الأولية
و جمـع   الزبون الذي يريد الحصول على القرض و عادة ما تتمثل هذه الإجراءات في دراسة طلبـات القـروض  

  .نو تحليل المركز المالي للزبو المعلومات اللازمة عن طالب القرض 
 إلىيتقدم الزبون بطلب الحصول على القرض وفقا لنموذج معد من قبل البنك يقدم  :دراسة طلبات القروض  -

مر إجراء أكثر قسم القروض لإجراء الدراسة و خاصة من حيث غرضه و مدته وجدول السداد ، وقد يستدعي الأ
طلب القرض أو حتي القيـام بزيـارات    من مقابلة شخصية مع الزبون للوقوف على الجوانب التي قد لا يغطيها

  . 1مقر طالب القرض إلىشخصية من قبل موظفي البنك 
عن سمعـة المقتـرض و شـكل    بالإستفسار إدارة القروض  تقوم :جمع المعلومات اللازمة عن طالب القرض  -

ر السليم بشأن مـنح  إذ تساعد نتائج هذه الخطوة في إتخاذ القراة مع البنك أو مع البنوك الأخرى،علاقاته السابق
  :2ضه ، وذلك من خلال مصادر الحصول على المعلومات الأكثر فعالية منهاالقرض أم رف

يمكن من خلال المقابلة معرفة سبب طلب القرض و مدى مطابقة ذلك مـع   : إجراء مقابلة مع طالب القرض* 
العميل وصدق المعلومات التي أدلي ا سياسة البنك و القواعد المنظمة للإقراض المصرفي و أيضا الحكم على سمعة 

  .في ملف الإقتراض 
يجب أن يتوافر لدى البنك مجموعة من السجلات و الإحصائيات عن المـودعين و   :السجلات الخاصة بالبنك * 

المقترضين ، وتفيد هذه السجلات في الكشف عن التعاملات السابقة لطالب القرض و كيفية استخدامه للقروض 
سلوب سداده لهذه القروض و مدى التزامه بشروط الإتفاق و هل يودع مدخراته و متحصلاته بحسابه السابقة و أ

بالبنك و أرصدته الحالية ،وإذا لم تتوفر هذه البيانات بسجلات الفرع يطلب من المركز الرئيسي تزويـد الفـرع   
  . بالمعلومات عن طالب القرض إذا كان قد سبق له التعامل مع البنك في السابق

تحليـل   بناء على الخطوتين السابقتين تحاول إدارة القروض بتحليل المركز المالي أي:  تحليل المركز المالي للزبون -
وفيما إذا كان وضعه يسمح له بالحصول على القرض  لطالب القرض و تحديد الملائمة المالية لهالحسابات الختامية 

  .أم لا يمكن ذلك 
II-3- 3-2- دف إدارة البنك من عملية التفـاوض  :ر القرض التفاوض و إقراتحقيـق التقـارب في    إلى

وجهات النظر و السعي للإتفاق على شروط العملية الإقراضية و خاصة أن الاختلاف أو التباين في الغايات بـين  
  :لتالية المقرض و المقترض تكون واضحة ، وعادة ما تتحدد بعد دراسة المعلومات عن طبيعة القرض بالإجراءات ا

هناك مجالات حيوية مختلفة يمكن التفاوض حولها ضمن إطار سياسة الإقراض بين البنك :التفاوض مع الزبون  -
تحقيق العملية  إلىبصفته المقترض ، ويسعي الطرفين عموما ) صاحب العجز المالي(بصفته الجهة المقرضة و المتعامل 

وض على أساس النتائج التي تم الحصول عليها من كل شـرط مـن   الإقتراضية لأا م كلا الطرفين و يتم التفا
الشروط التفاوضية ، و على هذا الأساس يمكن للبنك أو المقترض أن يراعي و يختار الشـرط الـذي يـتلائم و    

                                                        
 221، ص ،1999،  1دار وائل للنشر عمان الأردن ، ط " إدارة الإئثمان "  عبد المعطي رضا أرشید ، محفوظ أحمد جودة 1

  .171، ص2009، 1دار البدایة ناشرون و موزعون عمان، ط"  مفاھیم حدیثة في إدارة البنوك " علا نعیم عبد القادر و آخرون   2
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أركان و محددات تشمل  إلىاستراتيجياته المالية وذلك دف إتمام إجراءات الإقتراض ، حيث تستند هذه العملية 
  1القرض و كيفية  السداد و الضمانات و سعر الفائدة مبلغ 

اته و المستندات التي  تثبـت  في هذه الإجراء يطلب البنك من المقترض تقديم ضمان :طلب القرض التكميلي  -
  .وثائق التأمين على الأصول المقدمة كضمانات  إلىلهذه الضمانات ، بالإضافة  ملكيته

بنك بصفته مقرض و المتعامل بصفته المقترض على شروط التعاقـد و بنـود   قد يتفق ال:  توقيع عرض العقود -
  .التفاوض وقد لا يتفقا ، فإذا تم الإتفاق يقومان بتوقيع عقد أو اتفاقية بينهما تتضمن كافة الشروط 

II-3- 3-3-  بعد الإتفاق على القرض و توقيع العقد تأتي بعض الإجـراءات  : إرسال القروض و تنفيذها
القرض ثم متابعته و تحصيله حسب الشروط المتفـق   ةلتكملة الإجراءات السابقة و تتمثل في صرف قيم الأخرى

  : 2عليها و هي
يقوم البنك بوضع قيمة القرض تحت تصرف الزبون حيث يكون من حقه سحب كـل  :صرف قيمة القرض  -

  .المبلغ أو جزء منه حسب احتياجاته 
بتحصل مستحقاته وفقا لجداول السداد المبينة في عقد القرض الموقع بينه و  يقوم البنك :سداد القرض ومتابعته  -

بين المقترض ، ولضمان متابعة عملية السداد فإنه من الضروري فتح ملف لكل مقترض توضح فيه كافة المستندات 
رض و التأكـد  الخاصة بالقرض كما أن دور البنك لا ينتهي عند منح القرض بل إنه يمتد ليشمل كذلك متابعة الق

  .من تسديده في الوقت المحدد له 
هذه معظم الخطوات التي تحكم إجراءات صناعة القروض من طرف البنك بما يكفل سلامة توظيـف وحسـن     

  .استخدام أمواله دف تحقيق أفضل عائد 

III- وسائل الدفع المصرفية  :  

د في التعامل و المعاملات ،حيث يتخلص المتعاملون يكمن الدور الإقتصادي لوسائل الدفع في حلولها محل النقو    
الإقتصاديون من مضايقات استعمال النقود في تسوية مدفوعام و تحررهم من مخاطر ضياعها أو سـرقتها ،كمـا   
تسمح لهم بسحب أموالهم المودعة لدى البنك إما لحسام أو لحساب الغير وينتج عن استعمال هذه الوسائل الحـد  

اليدوية للنقود من طرف المصارف كما يؤدي إلى التقليل من تزايد حجم العمل المصرفي من جهة و ربح  من المعالجة
الوقت في تسوية مختلف العمليات المصرفية من جهة أخرى وعليه فإن تطوير وسائل الدفع أصبح ضـروري علـى   

المصرفية التي تقـدمها لعملائهـا    البنوك تماشيا مع تطور التبادل الإقتصادي ، وهذا دف تحسين جودة الخدمات
  :كمرتكز أساسي لقدرا التنافسية وتعزيز مكانتها في السوق المصرفي لهذا سوف نعالج هذا العنصر في جزئيتين هما
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III-1-  تعريف وسائل الدفع:  

  : ذكر منهاوسائل الدفع  والتي إن إختلفة في تعبيرها فإا تتفق في معناها ونلقد تعددت تعاريف   
من قانون النقد و القرض على أا تعتبر و سائل دفع جميع الوسائل التي  113يعرفها المشرع الجزائري في نص المادة 

  .تمكن من تحويل أموال مهما كان الشكل أو الأسلوب التقني المستعمل 
ي كالشيكات سند بنك(كما تعرف أيضا بأا وسائل تسمح بتحويل أموال لكل شخص مهما كان السند المستعمل 

و يتولي البنك عملية الإشراف على إصدار الشيكات وأيضـا  ) خاصة ، سند لأمر ، بطاقة الدفع ، تحويلات بنكية 
  1بإصدار وتحصيل الأوراق التجارية الأخرى باسم ولحساب العميل ،أو أحد المتعاملين الأخرين 

لتي تسمح للمتعاملين الإقتصاديين بتحويل الأموال و عليه يمكن تعريف و سائل الدفع بأا كل الوسائل و الأدوات ا
بغض النظر عن شكلها المستخدم و سواء كانت الدعامة المستعملة في ذلك ورقية كالشيك ،السند لأمر و السفتجة 

  أو قيدية كالتحويل أو الإلكترونية كالبطاقات البنكية ،البطاقات الذكية و الشيك الإلكترونية ) الكمبيالة(

III-2- نواع وسائل الدفع أ:  
تعتمد المصارف على مجموعة من الأدوات لتسوية تعاملاا مع المتعاملين و ذلك من أجل تحويل قيم بين طرفين على 
الأقل و بأقل تكلفة و مخاطر و في أسرع وقت ممكن في حدود ما تسمح به التكنولوجيا المتوفرة في وقت معـين ،  

  :لدفع إلى جزئين أساسيين هما فبناءا على هذا يمكن تقسيم وسائل ا
III-2-1-  إن أهم وسائل الدفع التقليدية تتمثل في الأوراق التجارية أي السـفتجة ،   :وسائل الدفع التقليدية

  :الشيك و السند لأمر و نوجزها فيما يلي 
كتابي وفق شرئط  الكمبيالة ،سند السحب و بوليصة كلها أسماء لها نفس الوظيفة إذ تتمثل في تحرير  :السفتجة  -

مذكورة في القانون وتتضمن أمرا صادرا من شخص هو الساحب إلى شخص آخر هو المسحوب عليه بأن يـدفع  
  2لأمر شخص ثالث هو المستفيد أو حامل السند مبلغا معينا بمجرد الإطلاع و في ميعاد معين أو قابل للتعيين 

إلى شخص أخر هو المسحوب عليه بأن يدفع  يقصد به صك يتضمن أمرا من شخص يدعي الساحب :الشيك  -
مبلغا نقديا وذلك بمجرد الإطلاع و عادة ما ) قد يكون الساحب هو نفسه المستفيد(لإذن شخص ثالث هو المستفيد 

يكون المسحوب عليه هو البنك ، حيث يقوم هذا الأخير بطبع نماذج للشيك يبرز فيه اسم البنك المسحوب عليـه  
الشيك المرتبة الغالبة بين وسائل الدفع بفضل سهولة استعماله و قبوله من قبل المتعاملين، وهو بشكل ظاهر كما يحتل 

  : 4،كما أن للشيك أشكال مختلفة نلخصها فيما يلي3في تنافس مباشر مع البطاقة البنكية ووسائل التسديد الأخرى 
  رتب ليه امتناع البنك عن الوفاء بمبلغيتميز بوضع خطين متوازيين على صدر الشيك ، مما يت:  الشيك المسطر* 

  الشيك إلا إلى مؤسسة بنكية أو إحد أشكالها ليتولى استيفاء المبلغ لحساب هذا العميل، والتسطير قد يكون عاما إذا
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ترك الفراغ بين الخطين دون كتابة أي كلمة فيمكن تقديمه لأي بنك لإستيفاء المبلغ أما إذا كتب اسم بنك معـين   
 يصبح التسطير خاص ولا يقوم البنك المسحوب عليه بدفع مبلغ الشيك إلا للبنك المذكور اسمـه بـين   بين الخطين

  .الخطين
هو شيك محرر بشكل عادي بالإضافة إلى أنه يحمل توقيع البنك المسحوب عليه علـى صـدر   :  الشيك المعتمد* 

تجميد مقابل الوفاء لصالح الحامل فيصبح الوفاء الشيك بما يفيد اعتماده مع ذكر التاريخ و يترتب على اعتماد الشيك 
  بالشيك مؤكدا

هو الشيك الذي يقبل الدفع نقدا من طرف المسحوب عليه بأمر من الساحب بمجرد الإطلاع :  الشيك المتداول *
ملـة  إلى المستفيد ، و هناك أشكال أخرى لهذا النوع تتمثل في شيك الإطعام أو السفر و هو أمر بدفع مبلغ معين بع

قابلة للتحويل يصدرها بنك معروف و المستفيد منه هو حامله المعروف بتوقيعه كما يسمى بالشيك السـياحي لأن  
  .الغرض منه هو أن يصرف المستفيد قيمته بعملة أجنبية 

تتضمن تعهد محررها بدفع مبلغ معين لإذن شخص آخر هو المستفيد بمجرد  ورقة :)السند الإذني(السند لأمر  - 
طلاع أو في ميعاد معين أو قابل للتعيين ، إذ أنه يختلف عن السفتجة في أنه لا يشترط عند إنشائه إلا شخصين هما الإ

    .المحرر و المستفيد في حين السفتجة تشترط إضافة المسحوب عليه
III-2-2-  وسائل الدفع الحديثة:  

ير و سائل الدفع و الخروج من تلك الوسائل أن تنوع الخدمات و زيادة الطلب عليها فرض على المصارف بأن تطو
التقليدية التي تتميز بثقل عملية تقديم الخدمة هذا من جهة و من جهة أخرى التطور الذي يشهده نظام الاتصـالات  

  :أتاح الفرصة للبنوك بأن تجدد وسائلها بالشكل التالي 
III-2-2-1-  ا تصنع من مادة البلاستيك  بالبطاقات البلاستيكية تسمى أيضا: البطاقات البنكيةعلى أساس أ

علـى   تعرف، وببطاقات الدفع الإلكترونية و ذلك لإعتمادها على الأجهزة الإلكترونية في إجراء التسوية المالية  إذ 
أا بطاقة بلاستيكية و مغناطيسية يصدرها البنك لصالح عملائه بدلا من حمل النقود و تتميز بشكلها المسـتطيل و  

م المؤسسة المصدرة لها و شعارها و توقيع وحساب حاملها و في الوجه الأمامي تحمل رقمها و اسم حاملها تحمل اس
و بالتالي فهي تحل محل النقود في مختلف الإلتزامات ، كما تستخدم هذه البطاقـات في   1و تاريخ انتهاء صلاحيتها 

الحصول على الخدمات حيث تعطي لحاملها ، وفي شراء السلع و ATM الصرف الآلي  جهازالسحب النقدي من 
قدرا كبيرا من المرونة في السداد والأمان و تكلفة أقل في إتمام العمليات و بسرعة أكبر في إتمام التسـوية الماليـة ،   

  :وهناك عدة أنواع من هذه البطاقات نذكر أهمها  
  نية سحب مبالغ نقدية من حسابه بحد هي بطاقة تصدرها المصارف وتخول لحاملها إمكا :السحب الآلي  بطاقة -

أقصي متفق عليه من خلال أجهزة خاصة بالصرف أو تابعة لمصارف أخـرى تسـمي بـأجهزة الصـراف الآلي     
)GAB/DAB(  والغرض منها هو تقليل الزحام على شبابيك المصرف و كذلك لتمكين العميل من صرف المبالغ،
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بنك مغلقا ، وتتم العملية بإدخال هذه البطاقـة في الصـراف الآلي ثم   الذي يحتاجها خلال الفترة التي يكون فيها ال
إدخال الرقم السري وهو يتكون من أربعة أرقام من خلال لوحة المفاتيح الموجودة بجهاز الصراف الآلي تم يظهر على 

  .... 1تاريخها، مكاا الشاشة خيارات بقيمة المبالغ المراد سحبها وتنتهي العملية بإستلام المبلغ وفاتورة العملية ،
وتخول حاملها سداد مقابل السلع والخدمات التي تما إقتنائها من أحد التجار الذين يقبلون التعامل   :الدفع  بطاقة -

بالبطاقة البنكية ، حيث يتم تحويل قيمة المقتنيات من حساب العميل إلى حساب التاجر لذلك تعتمد هذه البطاقـة  
لعميل لدى البنك ، حيث تتم عملية الوفاء ذه البطاقة بتسليمها إلى التاجر و الذي يمرر على وجود أرصدة فعلية ل

للتأكد من وجود رصيد لهذا العميل في البنك الخاص به ، وذلك لتسـديد  ) TPE(البطاقة على جهاز ائي الدفع 
التالي فقد فوض البنك في تحويـل  قيمة مشتريات العميل ، وهذا بعد قام العميل بإدخال الرقم السري في الجهاز وب

المبلغ من حسابه إلى حساب التاجر ، أما الطريقة الثانية فهي غير مباشرة حيث يقوم العميل بتقديم بطاقته للتـاجر  
علـى  ) اسم صاحب البطاقة ،الجهة أو البنك المصدر للبطاقة ،رقمها(ليقوم بتدوين البيانات الموجودة على البطاقة 

قع عليها العميل وتتكون من عدة نسخ توزع إحداها ترسل إلى البنك الخاص بالعميـل لسـداد   وجه الفاتورة ويو
  . 2قيمتها ثم يقوم هذا الأخير بالرجوع إلى حساب العميل ليقوم بتسوية العملية 

لى تمكن هذه البطاقة لحاملها من إقتناء السلع و الحصول على الخدمات على الحساب في الحال ع :بطاقة الوفاء  -
أن يتم التسديد بصورة لاحقة ، كما تتطلب أن يكون حامل البطاقة فاتح لحساب جاري لدى المصـرف المصـدر   
للبطاقة ، هذا لا يعني أن البطاقة تمثل أداة إئتمانية بل على حاملها أن سدد قيمة مقتنياته بمجرد وصول الفاتورة له و 

و في ) المعالجة فيها تتم شـهريا (بين الشراء و التسديد مدة شهر لا يتحمل جراء ذلك أي فوائد ما لم تتجاوز الفترة 
   .حال تجاوزها يحمله البنك المصدر للبطاقة فوائد عن مدة التأخر في تسوية الرصيد 

المصـارف  إحـدى  يتمثـل في  و  مصدر البطاقةهي  يتضح لنا من هذا أن بطاقة الوفاء تقوم على ثلاثة أطراف   
 )منظمة فيزا العالمية أو الماستركارد العالمية وغيرهمـا (ة العالميإحدى المنظمات والتي تتعاقد مع  داخل البلدالمنتشرة في 

وهو اصطلاح يطلق على الشركات والمؤسسات التي يتم اتفاق المصـدر   التاجر،واـإصداره ةيوشتراك في عضللإ
الذين يوافق المصدر  تعاملينوهم الم البطاقةحملة معها على قبول البيع لحامل البطاقة ثم الرجوع على المصدر بالثمن 

على طلبهم بالحصول على البطاقة لاستخدامها في الحصول على السلع والخدمات من التجار بمجرد تقديم البطاقة  أو 
، و أا ترتب إلتزامات أصلية مستقلة في ذمة كل طرف من هذه الأطراف سحب نقدية من آلات السحب النقدي 

   .المعنية 
حاملها من الحصول على السلع و الخدمات في أي مكان و زمان بمجرد تقديمها  إلى التاجر  تمكن:الإئثمان  طاقةب -

بصرف النظر عن وجود أو عدم وجود رصيد كافي للعملية حيث يقوم التاجر بتحرير فاتورة  بقيمة المشـتريات و  
قيمة الفاتورة له ، وبعدها بقوم البنك بتقديم كشـفا   التي عليها توقيع العميل و يقدمها للبنك مصدر البطاقة ليسدد

شهريا للعميل بإجمالي القيمة لتسديدها أو خصمها من حسابه الجاري ، وتجدر الإشارة إلى أن العميل لا يتحمل أي 
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للعميـل   فوائد على هذا الإئثمان في حال سدد المبلغ في الأجل المحدد و إنما يعتبر هذا الإئثمان بمثابة إمتياز ممنـوح 
  . 1بالإضافة إلى أنه قد يستخدمها للسحب من الموزعات الآلية للنقود بمبالغ تفوق رصيده

هي بطاقة يصدرها البنك لمهمة ضمان الوفاء بشيك حيث يضمن فيها البنك مصـدرها    :بطاقة ضمان الشيك  -
لضمان الصادر في ورقة مستقلة ويضع الوفاء بقيمة الشيكات التي يصدرها العميل حامل البطاقة فيها نوع من أنواع ا

العميل رقم بطاقته في ظهر الشيك حتى يستطيع المستفيد الإفادة من هذا الشيك ، فسبب إصدار هذه البطاقة هـو  
رفض التجار التعامل بالشيكات خشية عدم وجود رصيد للعميل يسـمح بالوفـاء بقيمـة المشـتريات فتقـوم      

  .بدعم عملائها بإصدار هذه البطاقة ) ق شروط معينةتتعهد بتسديد قيمة الشيك وف(المصارف
III-2-1-2-  ظهرت هذه البطاقة بعد المشاكل التي إعترضة البطاقة البنكية و خصوصا مـن  :البطاقة الذكية

حيث الأمان و السرعة ، وهي عبارة عن بطاقة تشبه البطاقة البنكية وتحتوى على برغوث صغيرة إلكتروني يشـكل  
مح بالإحتفاظ بكمية كبيرة من المعلومات تظم التفاصيل عن الحالة المالية لحاملها ، ويمكن إعتبارها ذاكرة عددية تس

الصورة الجديدة للبطاقة الإئتمان وتوفر القدرة الفائقة في العمليات النقدية حيث يشكل إستعمالها محفظـة نقديـة   
المعالج الدقيق الموجود في مسجل النقد الإلكتروني للبائع إلكترونية ،فعندما يقدم صاحب البطاقة بطاقته إلى البائع فإن 

يتأكد من صحة البطاقة الذكية من خلال قراءة التوقيع الرقمي المخزن في معالج البطاقة و يتم تكوين هذا التوقيـع  
نامج يؤكـد  وهذا البر)برنامج أمن يتم تخزينه في معالج البطاقة(الرقمي من خلال برنامج يسمي بالخوارزمية الشفرية 

  . 2لمسجل النقد الإلكتروني بأن البطاقة أصلية و لم يتم العبث ا
التي فمع تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ، تستخدم البطاقة الذكية على نطاق واسع في معظم الدول كما  

ا ذال همستعة لإلمصارف وشركات الخدمات الماليهتمامات اإحيث تضاعفت في هذه الأخيرة  شهدت تطورا كبيرا
   :3فيما يلي  بعضها لك بسبب المزايا التي تتمتع ا ونوجزذوع من البطاقات ونال
  شبه متقاربة مقارنة بالبطاقات البنكيةة الواحدة منها بطاقتناقص تكلفة البطاقة الذكية حيث أصبحت تكلفة ال -
   لحواسيب الشخصيةو االاهتمام بالتعامل عن بعد عبر الهاتف  متعاظ -
  ستخدامها كبطاقة ائتمان أو كبطاقة خصم فوري ا -
 ات الصغيرة والكبيرة يربديل النقود في المشت -
  المصارف  إلىالتعامل بين حامليها دون اللجوء  -
 .لا تشترط التعريف بحاملها أثناء العملية الشرائية  -
 ها كثر من رصيدأذ لا يستطيع العميل أن يستخدم إسهولة إدارا مصرفيا  -
  التلاعب ا  أو ستخدام لصعوبة تزويرهالإافي مان الأتحتوي على تكنولوجيا معقدة ومتخصصة تتيح  -

                                                        
 .40فلاح حسن الحسني ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
-www.islam-online.net/iol:مقال لـ مغاوري شلبي ، البنك المحمول و النقود الإلكترونیة على الموقع  2

arabic/dowalia/murajaat.asp/80%Da   15/01/2010یوم الخمیس   
مارس  17-16-15، الملتقى الدولي حول التجارة الإلكترونیة ، جامعة ورقلة، ) "الآفاق والتحدیات(الإلكترونیة وسائل الدفع "  نوال بن عمارة ، 3

    .07،ص 2004
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و المحمول دون الحاجة للتعامل أ الصرف الذاتي أو بالهاتف بآلةرصيد أخرى  إلىسهولة التحويل من رصيد بطاقة  -
         مع فرع المصرف للحساب الجاري

 III-2-1-3- عتـدنا  إيعتبر الشيك الإلكتروني هو المكافئ للشيكات الورقية الـتي   :لكترونية الشيكات الإ
 )حاملـه (ها مصدر الشيك إلى مستلم الشيك رسالة إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسل ، حيث أنه عبارة عنتعامل ا ال

حساب حامل  إلىك المالية ليقوم المصرف أولا بتحويل قيمة الشي ،ليعتمده ويقدمه المصرف الذي يعمل عبر الانترنت
وبعد ذلك يقوم بإلغائه و إعادته إلكترونيا إلى مستلمه ليكون دليلا على أنه قد تم صرف الشيك فعلا و يمكن  الشيك

لتزام قانوني بسداد مبلغ إالإلكتروني هو ، كما أن الشيك 1لمستلمه أن يتأكد من أنه قد تم بالفعل تحويل المبلغ لحسابه 
ات التي يحملها الشـيك  ــس المعلومـوي على نفـوهو يحت،ة ـمعين لصالح فرد أو جهة معينمعين في تاريخ 

  .إلا انه يكتب بواسطة أداة إلكترونية ،التقليدي مثل المبلغ والتاريخ والمستفيد والساحب والمسحوب عليه
   الإلكتروني نموذجي للشيكالشكل ال ) :2-1( رقمالشكل 

             
  

ستخدام الشيكات الإلكترونية على وجود مصرف وسيط يقوم بعمليات التسوية والمقاصـة ويمكـن   إتعتمد فكرة 
   :تلخيص دورة استخدام الشيكات الإلكترونية في الخطوات الثلاث التالية 

يشترك المشتري لدى المصرف الوسيط حيث يتم فتح حساب جاري له ويـتم تحديـد توقيـع     :الخطوة الأولى -
إلكتروني للمشتري في قاعدة بيانات المصرف في نفس الوقت يكون للبائع أيضا حساب جاري وله توقيع إلكتروني 

  في نفس المصرف 
رير شيك إلكتروني بتوقيع إلكتروني مشفر ويرسـل  ثم يحيقوم المشتري بشراء السلعة أو الخدمة  :الخطوة الثانية  -

 البائع  إلىا الشيك بالبريد الإلكتروني ذه
المصرف الوسيط الذي يراجع الشيك ويتحقق مـن   إلىيستلم البائع الشيك الإلكتروني ويرسله  :الخطوة الثالثة -

صحة الرصيد والتوقيعات ثم يخطر كل من البائع والمشتري بإتمام العملية بخصم الرصيد من حساب المشتري وإضافته 
 حساب البائع إلى

                                                        
 .49،ص 2006فكر الجامعي الإسكندریة ،، دار ال" البنوك الإلكترونیة " منیر الجنبیھي ، ممدوح الجنبیھي ،  1
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  جودة الخدمات المصرفية:  لثالمبحث الثا
ي و قد أصبح للخدمات دور من الملاحظ  أن التوجهات الأكثر دلالة في وقتنا الحالي هي تطور النشاط الخدم  

مم ، حيث تساهم في إشباع حاجات ورغبات الأفراد و تلعب دورا محوريا في تسريع حياة الأفراد و الأهام في 
نحاول من والخدمات المصرفية بصفة خاصة س عامة وتيرة  التنمية الاقتصادية و نظرا لأهمية النشاط الخدمي بصفة

، ومن تم جودة الخدمات  دورة حياا، خصائصهاية الخدمات المصرفإلى مفهوم خلال هذا المبحث التطرق 
  .إلى نماذج قياس جودا بالإضافة  المصرفية

I- الخدمات المصرفية  :  

  :بإيجاز لتعريف الخدمات و أقسامها مفهوم الخدمات المصرفية أن نشير ولو  إلىلبد قبل التطرق 
ثامر ياسر البكري على أا أي فعل أو أداء يمكن أن يحققه طرف ما لطرف أخر ،ويكون جوهره غير  فيعرفها -

    1ملموس و لا ينتج عنه أي تملك و أن إنتاجه قد يكون مرتبطا بإنتاج مادي أو قد لا يكون
تكون الخدمة  نقل الملكية و لا إلىيؤدي  ى تبادلات غير ملموسة لاأما كوتلر فيعرفها بأا أي نشاط يعتمد عل

  2بالضرورة مرتبطة بسلعة ما
عنه بالضرورة انتقال ملكية بمعنى   ينتج غير ملموس و شرائها لا دمات شيءيتفق هذين التعريفين من حيث أن الخ

  .نافع و فوائده الحصول على المجتاإنأو حيازته و إنما تتضمن عملية  نقل مادي للشيء
إن تفهم طبيعة الخدمات يكون بتحليل العلاقة القائمة بينها و بين المنتجات المادية  :إختلاف الخدمات  طبيعة و -

ن الخدمات في طبيعتها قد تأتي إبسبب الترابط و التلازم الوثيق بينهما و خصوصا في مراحل التسليم و عليه ف
   :3مصحوبة ودلك على النحو التالي  مستقلة عن السلع المادية أو مصاحبة أو

التشكيل القطب الأساسي و الأوحد وتمثل الفئة النادرة من الخدمات  هذاتمثل الخدمة في : خدمات مستقلة * 
الفئة الخدمات  هذه إلىوتدور أغلبها حول الأفكار و القضايا السياسية و الإجتماعية والثقافية ، ويضيف البعض 

الخدمات  هذهشارات القانونية و الإدارية في حين يعارضهم آخرون في دلك حيث أن مثل البنكية و خدمات الإست
بط خدمات البنوك بتقديم نقود وأوراق مالية تيصاحبها عادة سلع مادية تتمثل في تقارير نتائج الإستشارة كما تر

  أو عقود ضمانات و غيرها من العناصر المادية
ت التي فيها الخدمة هي أصل التعاقد ، إلا أن أدائها بصورة مجردة أمر يميل وتمثل الحالا:خدمات تصاحبها سلع * 
 ...خدمات النقل ،العلاج  الخدمات هذهومن أمثلة  ، لحاق بعض السلع المادية إليهاإالاستحالة و يحتم ضرورة  إلى
د المسافر من بعض ا كانت خدمة النقل مثلا هي جوهر نشاط شركة النقل الجوي فانه من الضروري أن يستفيفإذ

  ..السلع المادية المصاحبة لها كالطعام و الشراب

                                                        
  .56،ص 2005دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع عمان ، الأردن،" ادارة المستشفیات"تامر یاسر البكري   1

2 P. kotler et B.Dubois "OP-Cit ",P 443 
  .371ص 2004، 1الدار الجامعیة الأسكندریة ، ط" صرةمدخل استراتیجي تطبیقي في ادارة التسویق في المنشاة المعا" مصطفى محمود أبو بكر   3
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وتمثل الحالات التي تكون فيها السلع المادية أصل التعاقد دف كسب ثقة  :خدمات مصحوبة بسلع مادية * 
 السلع هذهلجاء المؤسسات لإلحاق بعض الخدمات لبيع سلعها المادية ، ومن أمثلة ، تالعملاء وزيادة رضاهم 

. المعدات التي تقدم معها خدمات قبل البيع مثل خدمات التركيب أو بعد البيع كخدمات الصيانة و الضمان 
كره و لتوضيح أكثر لطبيعة الخدمات يمكن تلخيص الفروقات الأساسية بين الخدمة و السلعة ذكخلاصة لما سبق 

  : 1في الجدول التالي
  الخدمة و السلعة بين الفروقات الأساسية ) :1- 1( رقم دول الج

  
 
  
 
 
  
  

                                                        
1 J.pierre Baruch ,  "La Qualité De Service dans L’entreprise " , édition organisation , parise, 1992, P22.  

  الخدمة  السلعة
  إنتاجها بصورة متكررة -
  السلعة ملموسة والحيازة عليها هو سند الملكية -
ستخدامها في وقت أخر عند لإيمكن تخزينها  -

  الحاجة
مستويات حسب جودا ويتم  إلىيمكن تصنيفها  -

  الحكم على جودا بالحواس
ميات كبيرة يمكن تنميطها وبالتالي يمكن إنتاجها بك -

 لرقابة على الجودةلويمكن تطبيق أنظمة دقيقة 
  السلعة تصنع قبل أن يتم وضعها في السوق  -
  لهاالقيمة التبادلية هي المحددة  -
يلعب دور الحكم  الذيتبادل السلع في السوق هو  -

  على السعر
  

  تقدم حسب الطلب و لاتوجد إلا في وقت إنتاجها -
الغالب ليس لها كيان  الخدمة غير ملموسة و في  -

  يمكن تملكه وتتوقف قيمتها على الخبرة
تتميز الخدمة بالفناء ولا يمكن تخزين الطاقة الفائضة  -

  في وقت لاحق اهمنها أو تحويلها للاستخدام
الخدمة تتلازم مع مقدمها ولا يمكن الفصل بين  -

  جودة الخدمة ومن يقدمها
دمها و جودة الخدمة بإختلاف مق تتعدد مستويات -
  ختلاف وقت تقديمها و من الصعب تنميطها بإ
د من قبل بل تنتج في نفس سياق توج الخدمة لا -

  تقديمها
  القيمة الإستعمالية هي العنصر الأكثر أهمية  -
السوق ليس مكان لتحديد السعر ولا الكمية  -

  ،فالتفاوض و المعلومة هي المحددات الرئيسية
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I-1 - لمصرفيةتعريف الخدمات ا :  

ف الخدمات بصورة عامة حيث تمثل الخدمات المصرفية ييختلف كثير عن تعر إن تعريف الخدمات المصرفية لا
الخدمات بالوظائف الأساسية للبنوك وهي الإيداع و  هذهمجموعة  الخدمات التي تقدمها البنوك لعملائها وترتبط 

الخدمات المصرفية التقليدية و  إلىعة وهناك من يقسمها الإئثمان وخدمات أخرى ،فالخدمات المصرفية عديد ومتنو
  .1الخدمات المصرفية المستحدثة و خدمات متعلقة بإدارة الأموال و الإستثمار و الأوراق المالية

هي تلك الخدمات المتعلقة بخدمات الإيداع و السحب و تسيير حسابات الزبائن و فالخدمات المصرفية التقليدية 
ية و إصدار الشيكات و التعامل بالنقد الأجنبي ومنح القروض وفتح الإعتمادات المستندية و إصدار التحويلات المال

فهي الخدمات المتعلقة بإدارة محافظ الأوراق المالية و تقديم أما خدمات الإستثمار ، خطابات الضمان و غيرها 
الخدمات خدمات إنماء الإستثمار في حين  الإستشارة و النصح و الهندسة المالية و تقديم التمويلات العقارية و

هي تلك  الخدمات التي أصبحت تقدمها البنوك بإستخدام تكنولوجيا الصناعة المصرفية وخاصة المستحدثة 
خدمات الصرف الآلي و خدمات الهاتف المصرفي وخدمات البنوك عبر شبكة الإنترنيت ك الات ،تكنولوجيا الإتص
  .نافسة شديدة بين البنوك على المستوى العالميالخدمات محل م هذه،حيث أصبحت 

I-2 - خصائص الخدمات المصرفية :  
تسقط جميع الخصائص الخاصة بالخدمات على الخدمات المصرفية ورغم  اتفاق جميع الكتاب حول خصائص 
الخدمات فان هناك وجهات نظر متباينة حول الخصائص المميزة للخدمات المصرفية نظرا لطبيعة وخصوصية 

هة آخرى نظرا لخصوصية وحساسية الخدمات المصرفية إذا ما قورنت بالخدمات جلنشاط المصرفي من جهة ،ومن ا
الأخرى من حيث أا متعددة و متنوعة وخاضعة لتغيرات مستمرة خاصة في ظل التطورات العالمية في مجال 

السياق  هذاالخدمات المصرفية وضمن الصناعة المصرفية ، والتوسع في استخدام الوسائط التكنولوجية في تقديم 
  :  يمكن إيجاز الخدمات المصرفية كما يلي

وقها أما يستطيع رؤيتها أو لمسها أو تذ الخدمات المصرفية ليس لها تجسيد مادي بحيث إن المستهلك النهائي لها لا -
و المستهلك التلازم في عمليتي الخصوصية فرضت على المنتج  هذهمن جهة المنتج لها فلا يمكنه تخزينها أو تجزئتها ،

  الإستهلاك الإنتاج و
يمكن بأي حال من  عدم القدرة على تملك الخدمة المصرفية أي يمكن أن يقوم الزبون باستهلاك الخدمة و لكنه لا -

الأحوال تملكها حيث يقوم بكرائها فقط فهو بدلك يملك حق الإستعمال في المكان و الزمان المحددين فقط ويدفع 
 إلىتقوم البنوك باستخدام بعض الدلائل المادية تشير  ذامن في صورة إيجار مقابل استخدام المنتج المؤجر ،لهالث

  .بملكيته لها مثل البطاقات البنكية  استهلاك الخدمة من طرف الفرد وتوحي

                                                        
  .104، ص 1998، 1دار الثقافة العربیة ،القاھرة ط" إدارة البنوك "الدسوقي حامد أبو زید   1
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ة قنوات توزيع كما يستطيع البنك إنتاج الخدمة مركزيا ثم توزيعها بواسط لا إذالإعتماد على التوزيع المباشر  -
ت الزبائن هو الحال بالنسبة للسلع المادية و لكن البنك يقدم خدماته مباشرة عن طريق فروعه المنتشرة لتلبية رغبا

  ولأهمية الناحية الشخصية في تقديم الخدمة يستخدم البنك طرق حديثة في تقديم بعض الخدماتويكون قريبا منهم 
فإا تتصف بقدر كبير من  ذافية كوا لا تختلاف إلا في حدود قليلة جدا و لهصعوبة التمييز في الخدمة المصر -

الحساب الجاري ، :التشابه و النمطية مثلا الخدمات المصرفية التالية تكاد أن تكون نمطية في مختلف المصارف 
  .الخ....القروض بمختلف أنواعها ، الاعتمادات المستندية ، خطابات الضمان، حساب التوفير

ن تقديم خدمة مصرفية يرتبط بشخصية البنك كبائع للخدمة و نوعية خاصة من المهارات العاملة لأ إلىالحاجة  -
يتطلب منه كفاءة و مهارة في التعامل مع العملاء خاصة مع تزايد حجم المخاطرة التي تتعرض لها البنوك أين  الذي

  1حأصبح تدريب و تكوين المصرفي شرطا ضروريا للأداء الصحي
ة رورأي عمل مصرفي موضوعي يتصف بض بمعني أن الخدمات المصرفية  تقوم على التوازن بين النمو و المخاطر -

إيجاد توازن بين توسع نشاطه  ودرجة المخاطرة التي يتحملها المصرف ، وباعتبار أن المصرف مؤسسة تمارس 
من أولى مسؤوليات المصرف أن يجري نوعا رف فتبادلة بين الزبون و بين المصنشاطها في ظل سيادة ثقة تامة و م

  التوسع هذامن التوازن بين توسع النشاط المصرفي و بين أعباء 
يها ومن تم التعامل عليها حيث يتعين أن تتصف الخدمات المصرفية بوجود طلب مناسب علر المعاملات واستقرا -

زيج الخدمات المصرفية و من ثم يتعين عليه التأكد ستمرار المصرف في تقديمه ضمن مإبالتالي استمرارها في السوق و
  ئمة لدى المستهلك و يستطيع تحمل التكاليف لأجل تقديمه لها االخدمة و فاعليتها ووجود حاجة د هذهمن كفاءة 

تعدد وتنوع الخدمات المقدمة من البنك الواحد تمثل تشكيلة واسعة من الخدمات المصرفية وكل خدمة لها  -
يحتم على موظفي البنك بدل  الذيل خدمة عملاء دوى خصائص ورغبات معينة ،الأمر خصوصيتها ولك

الخصائص و الرغبات و محاولة الاستجابة لها و تحقيقها للعميل في الوقت و  هذهمجهودات من أجل التعرف على 
  اسبين و بالسعر و الجودة المطلوبينالمكان المن

ب الخدمة المصرفية بأنه يتواجد حيث يتواجد البنك و من ثم يري كبار الإنتشار الجغرافي خاصية يتميز ا طال -
المختصين في علم البنوك  أن البنوك صانعة لأسواقها و ليست الأسواق صانعة للبنوك وخير دليل على دلك البنوك 

    هدهتش الذيالإلكترونية و التطور السريع 
حتياجات من الأطراف الطالبة إبنوك تواجه عدة طلبات و اتساع نطاق المنتجات و الخدمات البنكية دلك أن ال -

ك تقديم مجموعة وعين على البني ذاحكومة ،له أوفراد ممثل في الأللخدمات البنكية سواء أكانت مؤسسات أم زبائن 
 واسعة من الخدمات و المنتجات البنكية المتسمة بالتنوع ، لتنوع الاحتياجات و الطلبات التي قد تكون ائثمانية
تمويلية أو خدمات أخرى تختلف حسب المناطق المتواجد ا الأطراف محل التعامل ، كما أا تعتبر من بين المعايير 

  .التي يعتمد عليها في المفاضلة بين البنوك 

                                                        
  .281،ص  1998مكتبة الشقري بالقاھرة ،مصر ،" الإدارة الفعالة لخدمات البنوك الشاملة "عبد الحمید طلعت أسعد   1
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I-3 - دورة حياة الخدمة المصرفية و آليات تطويرها  
I-3 -1 -  دورة حياة الخدمة المصرفية  

رفية عن التطور في حجم المبيعات و الأرباح عبر مراحل حياا ، وتمر الخدمات تعبر دورة حياة الخدمة المص
هي مرحلة المراحل  هذهخدمة أخرى و ا دورة حياة أي منتج أو المصرفية خلال حياا بنفس المراحل التي تمر 

  بين النضج و الإنحدار دار والبعض يضيفون مرحلة خامسة هي مرحلة التشبع وتقعالإنحفالنضج التقديم ثم النمو ثم 
داة هامة بالنسبة للبنك في وضع الإستراتيجية الملائمة لكل مرحلة ،كما أويعتبر تحليل دورة حياة الخدمة المصرفية 

في الحسبان ظروف المنافسة السائدة و  خذيعد أيضا مفهوم له أهمية في تقييم وتحليل متطلبات السوق المصرفية و الأ
  : عبر المراحل الأربعة الأساسية لها ة حياة الخدمة المصرفيةالشكل التالي يوضح دور

  نظريةالناحية النموذج لدورة حياة الخدمة المصرفية من ) :  3-1( الشكل رقم
   
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  المبيعات  مبيعات منخفضة  نمو في حجم المبيعات  دروة المبيعات  انحدار المبيعات
تكلفة منخفضة جدا لكل 

  مستهلك
ل تكلفة منخفضة لك

  مستهلك
تكلفة متوسطة  لكل 

  مستهلك
  التكاليف  تكلفة عالية لكل مستهلك

  الأرباح  سالبة  تصاعد الأرباح  ارباح عالية  انخفاض الأرباح
  المستهلكون  مبتكرون  مقبلون سباقون  الأغلبية الوسطى  متقاعدون

  نافسونالم  قليلون  تنامي عدد المنافسون  عدد المنافسون يبدأ يقل  انخفاض عدد المنافسون
إلغاء فقرات الصنف غير 

  الرائجة
تنويع الأصناف و 

  النماذج
  المنتج  تقديم منتج أساسي  توسيع المنتج 

التسعير وفق أسعار   خفض السعر 
  المنافسين

التسعير دف اختراق 
  السوق

استخدام طريقة التكلفة 
  هامش الربح*

  السعر

  .97،ص 2009دار اليازوري عمان ، الأردن،"تسويق الخدمات"حميد عبد النبي الطائي، بشير عباس العلاق: المصدر 

  المبيعات
 الأرباح

 التقديم الانحدار النضج النمو

SOURCE : P.kotler et B.Dubios, OP,cit, P451. 

 الارباح

 المبيعات

 التكاليف          
 الزمن
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، ولكن في الواقع  يهو تعبير نظر ينشكل و الجدول السابقإن التعبير عن دورة حياة الخدمة المصرفية وفق ال
كمية المبيعات  إلىيختلف كثيرا لأن منحني المبيعات و الأرباح قد لا يسير على وتيرة واحدة و إنما يكون استنادا 

  :المنحني قد يكون غير منتظم كما هو في الشكل التالي  هذاالمحققة و بدلك فإن 
  الواقعيةناحية الج لدورة حياة الخدمة المصرفية من نموذ) :  4-1( الشكل رقم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   
من خلال الشكل أعلاه نجد أن مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية لا تختلف عن مراحل دورة حياة السلعة و  

  : 1أربع مراحل  إلىبشكل عام تقسم 
ضعيفا لعدم معرفة الأفراد ا لكوا جديدة المرحلة يكون الطلب على الخدمة المصرفية  هذهفي : مرحلة التقديم -

دف تعريف الزبائن بالخدمة  تكثيف عملها لك على الأنشطة الإعلانيةذل السوق لأول مرة ، إلىو تطرح 
  .المصرفية المقدمة و فوائدها

الموجودة ،  يتعرف الزبائن على الخدمة المصرفية المقدمة وعلى مدى تميزها عن الخدمات المصرفية :مرحلة النمو -
  .الخدمة  هذهالمرحلة بزيادة الطلب و نموه على  هذهتمتاز حيث 

المرحلة تحقق الخدمة أعلى كمية من الطلب عند نقطة الإزدهار ، وتكون المنافسة  هذه في:  مرحلة النضج -
  .شديدة

لخدمة قد أصبحت أسباب فقد تكون ا تالمرحلة يقل الطلب على الخدمة و دلك لعد هذهفي  :مرحلة الإنحدار -
لا تلبي حاجات ورغبات الزبائن أو ظهور خدمات مصرفية دات منافع أكثر و أكثر انسجاما مع حاجات 

  .الخ.....ورغبات الأفراد ، أو عدم كفاءة مقدميها
                                                        

أطروحة لنیل شھادة الدكتورا في علوم  "تأثیر السیاسات التسویقیة على تطور الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریة "ھواري معراج   1
  .54ص   2005غیر منشور ، التسییر ، جامعة الجزائر ، عمل

 النمو

 التقديم  عدم الإستقرار

 الزمن

 Michel Badoc,Marketing Management pour les:المصدر نقلا عن مذكرة دكتورا هواري معراج 
societies Financiers, Edition d’organisation , paris, 1998,P256 .                               

  المبيعات
 الأرباح

  عدم الإستقرار
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I-3 -2 - ر الخدمات المصرفية يآليات تطو:  
حتياجات إدمات القائمة بما يتماشي و تطوير الخدمات المصرفية إدخال و إضافة مزايا جديدة للخبآليات المقصود 
الخدمات مثل إدخال تعديلات وتحسينات على الخدمة القائمة  هذهالمزايا الطلب على  هذهبحيث تؤدي ، الزبائن 

الزبائن ، كذلك عند استحداث خدمات جديدة وتقديمها ضمن مزيج  إلىأو في طريقة تقديمها و توزيعها 
شرائح جديدة من  إلىمناطق جغرافية جديدة وتوسيعها  إلىالخدمة المصرفية القائمة الخدمات الحالية للبنك ،أو بمد 

  :1العملاء وفيما يلي نوجز الآليات المختلفة لتطوير الخدمات المصرفية 
ر يالشكل من أشكال تطو هذاإن ):توسيع نطاق الخدمة(نطاق الخدمات المصرفية  إلىإضافة خدمات جديدة  -

و توسيع خطوط زبائنه  إلىطوي على عدد خطوط الخدمات و المنتجات التي يقدمها البنك الخدمات المصرفية ين
 الخدماتئن أكثر من خط إشباع رغبات الزبا إلىفتوسيع خط الخدمات الجديدة يجب أن يؤدي الخدمات وتنويعها،

يز بين الخدمات إحداث أي تمي إلىفإن إضافة خطوط جديدة للخدمة وتوسيع نطاقها لا يؤدي  ذالهالقديمة و
  :سببين رئيسيين هما  إلىويعود دلك ت التي تقدمها البنوك المنافسة المصرفية التي يقدمها البنك وتلك الخدما

 سهولة تقليد الخدمة الجديدة من طرف البنوك المنافسة  
 تملين الزبائن المح إلىن نطاق الخدمة  الحالية من الإتساع ،بحيث يصبح من الصعب جدا إبلاغه بفعالية يأ

ن لم يصبحوا بعد عملاء للبنك ، وعليه فان أية خدمات جديدة ما لم تكن ذات طبيعة متميزة حقا الذي
  .الكم الهائل من الخدمات المصرفية القائمة إلىسوف تضاف كرقم فقط لا غير 

داث تغييرات إح إلىيمكن تعزيز الخدمة المصرفية دون الحاجة :الخدمات المقدمة إحداث تغيير أو توسيع في  -
ببطاقة الشيك المضمون الدفع أو توسيع عدد تجار  ةلغ المضموناجوهرية على الخدمات القائمة مثل زيادة المب

 TPEمن خلال مجانية إستغلال جهاز ن يقبلون بطاقة الإئثمان المصدرة من طرف البنك لصالح الزبائناللذيالتجزئة 
مزايا إضافية للخدمات القائمة من أجل تلبية احتياجات الزبائن  منح إلىالشكل من تطوير الخدمة يهدف  هذاإن  

  .البنوك المنافسة إلىو ضمان ولائهم حتى لا يتحولون 
إعادة  إلىالمدخل في تطوير الخدمة المصرفية  هذايعتمد :إعادة تصميم الخدمة من حيث عناصرها و مواصفاا  -

بائن أخدا بعين الإعتبار التطوير الحاصل لدى البنوك تقييم الخدمة من جديد حسب احتياجات و رغبات الز
المنافسة مع التركيز على الجودة و المنافع المدركة من طرف الزبون ، وكذلك المواصفات الظاهرة للخدمة و تمييزها 

  .و إحداث تغيير في طريقة تقديمها للزبائن 
يمكن أن يتم بدون إدخال تغيير جوهري على إن تعزيز الخدمة المصرفية  :تكييف و تنويع الخدمات القائمة  -

مواصفات الخدمة المصرفية المقدمة وكل عمل يقوم به البنك لتلبية احتياجات الزبائن و يضمن تخفيف الإجراءات 
العملية لا تتضمن أي تطوير  هذهالمتعلقة بالحصول على الخدمة من شأنه أن يعمل على استقطاب زبائن جدد ، ف

  للبنك  زيادة الزبائن و تعزيز المواقف التنافسي إلىخدمة بل إجراء يهدف أو إعادة تصميم لل
                                                        

أطروحة لنیل شھادة الدكتورا " التحریر المصرفي و متطلبات تطویر الخدمات المصرفیة و زیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریة "بریش عبد القادر   1
  .243،  242،ص ص  2006في العلوم الإقتصادیة فرع نقود و مالیة ، جامعة الجزائر ، عمل غیر منشور ،
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II-  جودة الخدمات المصرفية:  
يعتبر موضوع جودة الخدمات المصرفية من الموضوعات التي حظيت بدرجة كبيرة من الإهتمام إذ يمكن أن نلاحظ 

اصة تلك التي تتناول موضوع الخدمات لأم بأنه أصبح بمثابة القاسم المشترك في كافة الكتابات الإقتصادية خ
يدركون أا أصبحت تؤثر و بقوة في تقرير حاضر و مستقبل المؤسسات الخدمية بصفة عامة والمؤسسات المصرفية 
  بصفة خاصة و الدور الفعال الذي تلعبه في تحسين الإنتاجية وتخفيض التكلفة أيضا تكسبها ميزة تنافسية في السوق

II -1 - لجودة تعريف ا:  
ويقصد ا طبيعة الشئ و الشخص ودرجة  Qualitiesبأا كلمة مشتقة من  ةتعرف كلمة الجودة باللاتيني -

صلاحية ، أما كلمة جودة من أصل اللغة تعود إلى النوع أي تعبر الجودة عن وجود ميزات أو صفات معينة في 
  .1يشتريها أو يستعملها السلعة أو الخدمة إن وجدت هذه الميزات فإا تلبي رغبات من

  2التي تؤهلها لتلبية حاجة أو رغبة ما..)منتجا أو نشاطا أو مسار إنتاج (الجودة مجموع مميزات وخصائص وحدة -
مجموعة من الأنشطة ينتج عنها تحسين الخدمة المقدمة للعميل و يمكن تقسيم هذه " ويعرفها محمد سمير بأا  -

  .3" الخدمة و أنشطة تتم عند الأداء و أنشطة تتم بعد الأداء  الأنشطة إلى أنشطة تتم قبل أداء
بأا أداء العمل الصحيح و بشكل صحيح من المرة الأولى مع الإعتماد " يعرفه معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي -

  .4على تقييم المستهلك في معرفة مدى تحسين الأداء 
ة تعني خصائص المنتجات والخدمات التي تلبي احتياجات ورضا من خلال التعاريف السابقة يمكن القول بأن الجود

الزبائن و هي تختلف باختلاف نوع المنتجات والخدمات و طرق استخدامها و في هذا السياق كلما زادت الجودة 
ة تلبي زاد رضا الزبائن و بالتالي تزداد مردودية المؤسسة ، إذن في النهاية الزبون هو الذي يقرر ما إذا كانت المؤسس

  : حاجاته أم لا ، وبما أن مفهوم  الجودة يختلف لدي المنتج عن مفهومها لدى الزبون نوضح ذلك في الشكل التالي 
  مفهوم الجودة من منظوري المنتج و الزبون) :  5-1( الشكل رقم

  
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
  .56،ص  2008، دار الیازوري العلمیة للنشر ، الأردن،"نظم ادارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة و الخدمیة " یوسف حجیم الطائي ،وآخرون  1

2 D.Duret et M.Pillet ,"Qualité en production", édition d’organisation,paris,1998,P 19.  
  . 67، ص  2009،  1، دار المسیرة للنشر و التوزیع ، عمان ،ط" تحقیق الرقابة في البنوك التجاریة الجودة الشاملة و" محمد سمیر أحمد  ،  3
  .28،ص 2007، دار جریر للنشر ، عمان ، " إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي و الخدمي " مھدي السامرائي   4

  . 37،ص 2008، دار اليازوري ،الأردن ، "إدارة الجودة المعاصرة " محمد عبد العال النعيمي وآخرون: المصدر

  وجهة نظر المنتج

  مفهوم الجودة

  وجهة نظر الزبون

  جودة التصميم
  خصائص الجودة -

  السعر -

  الملائمة لاستخدام الزبائن

  مطابقة الجودة
  المطابقة مع المواصفات -

  التكلفة -
  الإنتاج  التسويق
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II -2 - تعريف جودة الخدمات المصرفية  
لخدمات المصرفية إذ تستمد هذه الصعوبة من الخصائص سهل إعطاء تعريف واضح و دقيق لجودة اليس من ال

العامة المميزة للخدمة كما تفرض كذلك تحديات و مشاكل عديدة فيما يتعلق بالحكم على جودة الخدمات 
  :1المقدمة للعملاء و أن فهم خصائص الخدمات يساعد في فهم جودة الخدمة على النحو التالي 

ملموسة فغالبا ما ينظر إلى الخدمة على أا أداء و ليست أشياء مادية ملموسة نظرا لأن الخدمات المصرفية غير  -
لدلك لا توجد مواصفات قياسية لإنتاج الخدمة ولا يمكن قياس  الأداء مقدما أو اختباره للحكم على جودته من 

يدرك العميل جانب العميل ، لدلك و بسبب عدم الملموسية أيضا تجد المؤسسات الخدمية صعوبة في فهم كيف 
  .الخدمة التي تقدم له وكيف يقيم جودا

نظرا لإستحالة تحقيق التجانس أو نمطية الخدمات خاصة  و إن الخدمات تعتمد في أدائها بدرجة كبيرة على  -
العنصر البشري أكثر من الآلات و منها الخدمات المصرفية ، فيختلف أداء الخدمة و بالتالي جودا من بنك لآخر 

  شخص لآخر و من وقت لآخر ، لدلك فإن ثبات أداء مقدمي الخدمة أو تنميط الجودة أمر صعب تحقيقه ، ومن
نظرا لتلازم إنتاج و استهلاك الخدمات و خاصة الخدمات المصرفية ، حيث تنتج و تستهلك في أن واحد فإن  -

مة وبالتالي تكون السيطرة على الجودة أقل الجودة تتحقق أثناء أداء الخدمة أي أثناء التفاعل بين العميل و مقدم الخد
لأن العميل يؤثر في إنتاج الخدمة ،لدلك تمثل مدخلات العميل وما يقدمه من معلومات وما يطلبه من خصائص في 

  .جودة الخدمة يعتبر عاملا هاما و أساسيا في تحقيق جودة الخدمة 
  :ت ضبط مفهوم جودة الخدمات المصرفية وسوف نستعرض فيما يلي مجموعة من التعاريف التي حاول      

بأا إحدى الإستراتيجيات التنافسية المتميزة في مجال الخدمات المصرفية من أجل ضمان : kotlerيعرفها  -
  .2مستوى أفضل 

على أا ما يقوله العميل و ليس فيما يقول و ينادي به المصرف ، وتتحقق جودة "و يعرفها رعد حسن الصرن  -
  . 3صرفية انطلاقا من استراتيجية مقادة بالعميل وفقا لما يتوقعه الخدمة الم

أما طارق طه فيشير إلى مفهوم جودة الخدمة المصرفية في قدرة البنك على توفير مستوى أداء للخدمة المصرفية  -
  .4يحقق إشباع تام لاحتياجات العميل 

صل عليها العميل ، والتي تشبع احتياجاته على أا القيمة التي يح pierre et langeardيعرفها أيضا  -
  5وترضي توقعاته مثلما هو منتظر

باعتبار أن جودة الخدمات المصرفية تتعلق بمدى توافق توقعات الزبون مع ما تم أداؤه و إدراكه فعلا من طرفه   
 :6فإنه يمكن تحليل جودة الخدمات المصرفية إلى ثلاثة مستويات أساسية تتمثل في 

                                                        
  .252بریش عبد القادر ، مرجع سبق دكره ، ص   1

2 P.kotler et B.Dubios, OP cit P 451. 
  .37،ص 2007دار التواصل العربیة للطباعة والنشر و التوزیع ، دمشق سوریا، " عولمة جودة الخدمة المصرفیة " رعد حسن الصرن   3
  .126ص  2000"  مرجع سبق ذكره" طارق طھ   4

5 P.Eiglier et E.Langeard ," Le Marketing Des Services ", édition international ,5éme Paris, 1994,P26. 
6 P.Eiglier et E.Langeard , OP cit P 45. 
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عادة ما تبني توقعات الزبائن للجودة من خلال عمليات تقديم الخدمات أساسا، التي  :دمة المتوقعة جودة الخ *
بدورها قد تتأثر بعمليات الإشهار أو اتصالات الكلمة المنطوقة أو التجارب السابقة بالإضافة إلى عوامل أخرى 

من شأنه أن يأثر على درجة جودة الخدمة  كالديكور الداخلي للبنك،سلوك العمال و تعاملهم مع الزبائن كل هذا
  .المتوقعة لدى الزبائن 

إن تقديم المصارف لخدمات ذات جودة لا يعني الإستجابة لجميع حاجات و توقعات : جودة الخدمة المطلوبة *
كل الزبائن فالمصرف يجب أن يختار من خلال الأسواق المستهدفة ومن محيطها التنافسي مستوي الجودة المرغوب 

  .تحقيقه ، الأمر الذي يتطلب و ضع سياسات و استراتيجيات واضحة تخدم مصالحها و مصالح زبائنها 
يدرك الزبون مستوى جودة الخدمة من خلال توافق توقعاته مع ما حصل عليه فعلا ،  :جودة الخدمة المدركة  *

رائية و الشخصية ، كما يعتبر هذا ويختلف الإدراك عادة بين الأفراد لاختلاف أنماط سلوكيام و عادام الش
المستوى من جودة الخدمة الأهم بالنسبة للبنك إذ يتوجب عليه السعي إلى قياس و تقييم مستوى هذه الجودة لدى 

 .زبائنه 
II -3 -  أهمية جودة الخدمات المصرفية:  

غ أهدافه و النجاح في صناعة ز أهمية الجودة في الخدمات المصرفية من خلال المزايا التي تحققها للبنك في بلوتبر
الأعمال المصرفية ، وتقديمها للعملاء في مستويات ملائمة تحقق لهم المنافع و الإشباعات الممكنة ، وعموما تتلخص 

  :1المزايا المترتبة عن تركيز البنوك جهودها في تحسين جودة خدماا المصرفية في النقاط التالية 
قة واضحة بين مستوى جودة الخدمة المصرفية وولاء العملاء ، فكلما ارتفع هناك علا:  تنمية ولاء العملاء -

مستوى جودة هذه الخدمات المقدمة للعميل زاد رضاه عن البنك مما يؤدي إلى استمرار تعامله معه بل وزيادة 
  حجم هذا التعامل 

ية بين العملاء و يؤدي دلك تساعد الخدمة الجيدة إلى تناقل الاتصالات الشخصية الايجاب:  جدب عملاء جدد -
إلى تحسين سمعة البنك و جدب عملاء جدد له ، وتدل الدراسات أن العميل الراضي يستطيع أن يجدب خمسة 

  .عملاء آخرين للتعامل مع البنك ودون أن تكون هناك جهود ترويجية للبنك 
  عن طريق  تساهم الخدمة المصرفية الجيدة في تخفيض تكلفة النشاط:  تخفيض التكاليف -

  تجنب تكلفة إعادة أداء الخدمة *  
  انخفاض ميزانية الإعلان و الترويج نتيجة الاتصالات الشخصية الايجابية*  
  .انخفاض التكاليف الإدارية نتيجة استغلال الطاقة المتاحة بشكل جيد*  

ة أو تضيف قيمة لمعاملام إن ولاء العملاء للبنوك التي تقدم لهم خدمات متميز:  زيادة الحدية في التسعير -
يجعلهم مستعدون للتضحية بعض الشيء لدفع سعر أعلى مقابل استمرار حصولهم على المستويات الراقية من 

                                                        
  .37-34، ص  2006الدار الجامعیة الإسكندریة ،" الدلیل في خدمة العملاء ومھارات البیع " جمال الذین محمد مرسي،مصطفي محمود أبو بكر  1
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الخدمة ، وكنتيجة لكون أن معظمهم لا يمتلك حسية كبيرة في الفرق السعري التي تعكس فروقا في القيمة تجد 
ا طالما أن العلاقة بين القيمة و السعر في حالة تعادل البنوك حرية أكبر في عمليات تسعير خدما.  

دلت نتائج البنوك الرائدة و التي تقدم منتجات وخدمات لعملائها بشكل : المساهمة في الحفاظ على العمالة -
جيد أا تحضا بالحفاظ على الموارد البشرية و الكفاءات ، كما تبدو العلاقة بين جودة الخدمة و الحفاظ على 

عمال و واضحة حيث تساهم الخدمة الجيدة في تنمية ولاء العملاء و جدب عملاء جدد نتيجة رضاهم عنها مما ال
يؤدي إلى زيادة أعمال البنك و زيادة أرباحه ، الأمر الذي يؤدي بدوره إلى توافر فرص الرقي و الحوافز و 

لعمل و بالتالي استمرارهم في تقديم الخدمة الإشباع الوظيفي للعاملين و كذلك يؤدي إلى رضاهم وزيادة حماسهم ل
  .الجيدة 

إن الآثار الإيجابية للخدمة الجيدة المتمثلة في زيادة المبيعات وزيادة الإنتاجية و : تحسين الأداء المالي للبنك -
ن أجلها تخفيض التكاليف و زيادة الأسعار تؤدي إلى تحسين الأداء المالي للبنك و تجعله يحقق الأهداف التي وجد م

  .و التي يسعى إلى تحقيقها 
II -4 -  معايير و محددات جودة الخدمات المصرفية:  

تسعى المؤسسات المصرفية إلى تطوير جودة الخدمات التي تقدمها لكي تتلائم مع توقعات زبائنها و تلبي 
بون للحكم على جودة احتياجام ، وهو ما يفرض عليها التعرف على المعايير و المحددات التي يعتمد عليها الز

  : 1الخدمات المقدمة لهم ، لهذا سوف نعرض و بإختصار هذه المعايير 
تشير إلى مقدرة مقدم الخدمة البنكية على أدائها بالشكل الذي وعد ا و بدرجة عالية من الصحة  :الإعتمادية  -

  و الدقة من حيث الالتزام بالوقت و الأداء
تعني إمكانية و سهولة الحصول على الخدمة البنكية و كدا ملائمة  :الخدمة مدى إمكانية وتوفر الحصول على -

  .  وقت الانتظار و مدة أداء الخدمة 
تستخدم كمؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأمان و الثقة في الخدمة المقدمة و من يقدمها من حيث  :الأمان  -

  .لتعامل توفر وسائل الأمان و درجة عالية من الخصوصية والسرية في ا
تعني توفر الثقة و السمعة الجيدة للبنك و يشارك في تحقيقها اسم البنك و خصائص مقدمي الخدمة  :المصداقية  -

  .الذين لهم اتصال مباشر مع الزبون
يشير هذا المعيار إلى مدى مقدرة مقدم الخدمة على تحديد و تفهم احتياجات الزبائن و :  المعرفة و الإدراك -

  . رعاية و العناية تزويدهم بال
وهذا يتعلق بمدى قدرة و رغبة و إستعداد مقدمي الخدمة في أن يكونوا بشكل دائم على خدمة  :الاستجابة  -

  .الزبائن و قدرم على أداء الخدمة لهم عند الحاجة لهم 

                                                        
  .512-510،ص ص  2008،الأردن، 4دار وائل للنشر ،ط" تسویق الخدمات "ھاني حامد الضمور، 1
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القدرات التحليلية  يتعلق بكفاءة و جدارة القائمين على تقديم الخدمة من حيث المهارات و :الكفاءة و الجدارة  -
و الإستنتاجية و المعرفية التي تمكنهم من القيام بأدوارهم بالشكل الأمثل و في حالة التعامل مع مقدم الخدمة لأول 
مرة فإن العميل عادة يلجأ إلى مثل هذه المعايير كالشهادات العلمية و مصادرها و الخبرات العملية و موقعها لان 

  .ن أشخاص دوى مستوى عالي البعض يفضل تلقي خدمتهم م
تشير إلى مظهر التسهيلات المادية المتاحة لدى البنك و المعدات و مظهر الأفراد المتعاملين  :الجوانب الملموسة  -

  .مع مقدمي الخدمة و أدوات ووسائل الاتصال معهم
الذي يلعبه للحصول  يتعلق بمقدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة البنكية للزبون و الدور :الإتصال -

  .على الخدمة المطلوبة 
يشير إلى درجة العناية بالمستفيد ورعايته بشكل خاص ،و الاهتمام بمشاكله و العمل على إيجاد :  التعاطف -

  .1حلول لها بطريقة انسانية راقية و بكل ممنونية
دة الخدمات يمكن بأن هذه المعايير العشرة لجو Parasuraman    ،Zeithaml , Berryويرى كل من

  :2وهي كما يليServqual حصرها في خمسة أبعاد فقط أطلق عليها فيما بعد بنموذج جودة الخدمات
  تضم الأشياء الملموسة وتشتمل على العناصر المادية للخدمة البنكية:الجوانب الملموسة  -
  انجازه للخدمة المطلوبة تضم الإعتمادية و تعني درجة الاعتماد على مورد الخدمة و دقة:الاعتمادية  -
مدى إمكانية وتوفر الحصول على الخدمة ،الأمان، المصداقية وتعني قدرة  تضم  كل من الكفاءة ،: الأمان  -

القائمين بتقديم الخدمات على استلهام ثقة الزبائن و تزويدهم بالمعلومات التي يحتاجوا في إطار الاستفادة من 
  الخدمة وإبداء المصداقية

  تضم الاستجابة و هي السرعة في الإنجاز و مستوى المساعدة المقدمة للزبون من قبل مقدم الخدمة: ستجابة الا -
المعرفة والإدراك ونعني به درجة الإهتمام  بالزبون ورعايته  تضم الاتصال ،التعاطف ،: التقمص العاطفي  -

  .بشكل يوليه الاهتمام بالبنك ووفق حاجاته ورغباته 

III-  قياس جودة الخدمات المصرفية  نماذج:  

إن قياس جودة الخدمات مازال حديث العهد و موضع جدل بين الباحثين في مجال تسويق الخدمات ، فما قبل  
لم يكن هناك إلا عدد محدود من الدراسات التي تناولت مفاهيم جودة الخدمة و أبعادها دون أن  1985عام 

     , Parasuramanتنسب أول محاولة لقياس جودة الخدمة إلى  تتطرق إلى أساليب قياسها و تقييمها، و
Zeithaml , Berry من تصميم مقياسهم الشهير احيث تمكنو "Servqual " الذي يقيس الفجوة بين

، لكنه لم يسلم من الإنتقادات لتأتي  1988الإدراكات و التوقعات و بعد العديد من التجارب تم تنقيحه سنة 
و التي قدمت نموذج  1992سنة   Cronin and Taylorمن الدراسات أهمها دراسة فيما بعد العديد 

                                                        
  .247حمید عبد النبي الطائي ، بشیر عباس العلاق ، مرجع سبق دكره ،ص   1
  . 110، ص 2001، الأردن ، 1، دار البركة للنشر و التوزیع ،ط" تسویق الخدمات المصرفیة "أحمد محمود أحمد   2
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لهذا سنحاول في هذا الجزء التعرف على أهم النماذج التي قدمت لقياس جودة " Servperf"جديد سمي بـ  
  :الخدمات و الخدمات المصرفية كما يلي 

III -1 -  نموذج النتائج و العمليات:  

ياس جودة الخدمات على مكونات الخدمة و التي تتمثل في النتائج و العمليات ، حيث في ق 1هذا النموذجيركز 
من الخدمة التي يسعي إليها زبون البنك ،أما العمليات  ةينظر للنتائج على أا الإنجاز أو عدم الإنجاز للغاية النهائي

  .المستفيد منها  فإا تمثل الخدمة الوظيفية التي تنطوي على التفاعل بين مقدمي الخدمة و
بالرغم من توافر بعض الجوانب المنطقية في هذا النموذج إلا انه لا يعتبر دقيقا و دو أهمية من حيث التصميم و 

  : القياس و التقديم لجودة الخدمة و دلك لسببين رئيسين هما
  .تركيزه بصفة أساسية على عمليات الخدمة أي عملية التشغيل و عملية التسليم  - 
  .م  تقديم مقياسا محددا يمكن إستخدامه في التطبيق العملي لقياس و تقييم جودة الخدمات عد - 

III -2 -  نموذج أبعاد و عناصر جودة الخدمة:   

يمكن تقييم جودة الخدمة المصرفية من خلال قياس الأبعاد و العناصر الأساسية التي تنطوي  2في ظل هذا النموذج
رغم من وجهة و منطقية هذا النموذج إلا أنه لم يلقي القبول و يرجع دلك إلى عليها هذه الجودة ، أيضا و بال

  :الأسباب التالية  
الإختلاف حول الأبعاد و العناصر الخاصة بجودة الخدمة ، إذ يعتبرها البعض مجرد ثلاثة عناصر متمثلة في الجودة  -

، و جودة البنك و المتمثلة في الإنطباع )اصر المادية المعدات و التسهيلات المادية،المباني و غيرها من العن(المادية 
  الذهني للزبون عن هذا البنك ، وأخيرا الجودة التفاعلية بين مقدمي و طالبي الخدمة 

أما البعض الأخر يري أن جودة الخدمة تنطوي على خمسة أبعاد متمثلة في المهنية و المهارات لمقدمي الخدمة، شهرة 
  .تجاهات و سلوك مقدمي الخدمة ، إمكانية الوصول إلى الخدمة و أخيرا الثقة و الاعتمادية البنك و المصداقية ، إ

  عدم القدرة على التوصل إلى مقياس واضح يمكن  استخدامه في قياس الأبعاد والعناصر الخاصة بجودة الخدمة -
  .ج التركيز على الجانب النظري مع إفتقار التطبيق في الواقع لأفكار هذا النموذ -
وبالرغم من أوجه القصور في هذا النموذج فانه ساهم بشكل ملموس و فعال في تنمية النماذج التي لحقته لقياس    

جودة الخدمات حيت انه ابرز أهمية الأبعاد و العناصر لجودة الخدمة في عملية القياس و التقييم و ساهم أيضا في 
  .ة الخدمة تحديد بعض هذه الأبعاد و العناصر المقبولة لجود

III -3 - نمودج الفجوة بين الإدراكات والتوقعات"Servqual  :"  

                                                        
  .292، ص 2006الدار الجامعیة الأسكندریة ، مصر ، " كفاءة و جودة الخدمات اللوجیستیة "ثابت عبد الرحمن إدریس   1
  .293نفس المرجع السابق ، ص   2
   كلمةServqual   مركبة من الحروف الأربعة الأولى للكلمتین الإنجلیزیتین:Service  بمعنى الخدمة ، وQuality   بمعني الجودة  
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لقياس جودة الخدمات  Servqualوزملائه من اقترح نموذج سموه   Parasuramanتمكن  1985في عام 
حيث يعتمد على قياس الفجوة بين مستوى توقعات الزبائن و ادراكام  من خلال تحديد عشرة معايير  خاصة 

الإعتمادية،مدى امكانية وتوفر الحصول على الخدمة ، الأمان ، المصداقية ، ( جودة الخدمة و المتمثلة في  بقياس
،ليتم تطوير النموذج في ) المعرفة و الإدراك ،الاستجابة ،الكفاءة و الجدارة ،الجوانب الملموسة ،الإتصال ، التعاطف

الجوانب  الملموسة، الاعتمادية ،الأمان (أبعاد رئيسية وهي و دلك باختصار المعايير العشرة إلى خمسة  1988سنة 
، أما طريقة استخدام هذا النموذج فتقوم على إجراء استقصاء متكون من اثنين و )، الاستجابة ،التقمص العاطفي 

مة كما عشرون عبارة متعلقة بجودة الخدمات المصرفية للتعبير عن الأبعاد الخمسة السابقة للمقارنة بين جودة الخد
يتوقعها الزبون و بين إدراكهم لمستوياا أي تطبيقها مرة لقياس توقعات الزبائن و مرة أخرى لقياس إدراكام 
لمستوى الخدمة الفعلية التي يحصلون عليها ،ثم يتم إخضاع قيم الاستجابات على مقياس ليكرت المستخدم في قوائم 

عكس سلوك وانطباع الزبون عن كل سؤال ومن تم حساب الإستقصاء و المكون من خمسة عبارات كل منها ت
  : 1الفرق بين الأداء والتوقعات لتحديد الفجوات الخمسة  للنموذج حيث تتلخص هذه الفجوات فيما يلي

فالإدارة قد لا تمتلك التصور الصحيح عما يريده الزبون ،  :الفجوة مابين توقعات الزبون و تصور الإدارة  -1
لمصرف بأن الزبائن يرغبون في الحصول على خدمة الإيداع و لكن في الواقع فان الزبائن يرغبون فقد تفكر إدارة ا

  .في الحصول على خدمة الاقتراض 
فقد يكون لدى الإدارة تصور صحيح لرغبات الزبائن : الفجوة مابين تصور الإدارة وميزان جودة الخدمة -2

المثال قد تطلب إدارة المصرف من الموظفين تقديم خدمات سريعة إلا أا لا تضع  قياسا لأداء معين فعلى سبيل 
  للزبائن ولكن دون تحديد نوع هذه الخدمات أو عددها من الناحية الكمية مما يخلق فجوة في مجال تقديمها

حيث يمكن للعاملين في المصرف بأن يتلقوا تدريجيا محددا :الفجوة مابين خصائص نوعية الخدمات و تقديمها -3
أن يقوموا بأعمال تفوق طاقام أو أم غير قادرين أو غير راغبين في تحقيق ما هو مطلوب منهم أو قد أو 

يعترضون على قياسات معينة كالاستماع للزبائن بشكل مطول مما يضعف من تقديم الخدمة المصرفية بالشكل 
  .المطلوب و النوعية المطلوبة 

حيث تتأثر توقعات الزبائن بالتصريحات التي يدلي ا  :الات الخارجية الفجوة مابين القيام بالخدمة و الاتص -4
ممثلو المصارف و إعلاناا ،فادا ظهر في إحدى إعلانات مصرف معين ،تسهيلات لقروض معينة،وعند وصول 
الزبون للمصرف يكتشف أن الإعلان كان غير صحيح و يشوبه عدم الدقة لدلك فان الاتصال الخارجي شوه ما 

  .الزبون يتوقعه وفقا لما هو معلن عنه  كان
حيث تظهر الفجوة عندما يقيس الزبون الأداء بطرقة :الفجوة مابين الخدمة المتصورة و الخدمة المتنوعة  -5

مختلفة و لا تكون نوعية الخدمة كما كان يتصور فمثلا عندما يتعامل موظف المصرف بشكل خاطئ مع الزبون في 

                                                        
  . 73،74،ص ص 1994الدراسات المصرفیة عمان ، الأردن ،  ، نشر بدعم من معھد" أصول التسویق المصرفي" ناجي معلا ،   1
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الحصول عليها و بالتالي فإن هذا الزبون سوف يكرر زيارته للمصرف لموظف آخر لعدم  المعلومات التي يرغب في
  . قناعة ما قدمه الموظف الأول 

  :ويمكن توضيح نموذج الفجوات الخمسة  لقياس جودة الخدمة المصرفية في الشكل التالي 
  المصرفية  نموذج الفجوات الخمسة  لقياس جودة الخدمة) :  6-1( الشكل رقم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

III -4 -  نموذج الإتجاهات الفعلي للخدمة "Servperf  :"ستمرار الجهود المبذولة عالميا للتوصل إلى إن إ
نموذج لقياس جودة الخدمة و يتمتع بدرجة عالية من الثقة و المصداقية و إمكانية التطبيق فقد توصل كل من 

Cronin and taylor  1سمي نموذج إلى مقياس أخر ي 1992سنةServperf   ودلك نتيجة المشاكل
، وقد إستخدما الباحثان في هذا النموذج نفس الأبعاد الخمسة و التي تتكون  Servqualالتي واجهها نمودج 

                                                        
   كلمةServperf   مركبة من الحروف الأربعة الأولى للكلمتین الإنجلیزیتین:Service  بمعنى الخدمة ، وPerformance    بمعني الأداء  
  .237ص ، 2003دار المناھج ، الأردن ، "التسویق الإستراتیجي للخدمات "محمد محمود مصطفى   1

 Parasuraman,Zeithaml,Berry              A :بريش عبد القادر ،مرجع سبق دكره ،ص ،نقلا عن:المصدر 
coneptual Model of service qulety and its implications for future reserch  Journal of 
markting ,vol 49 fall1985,P44 .                                                                                        

 

حاجات ورغبات 
  الزبون

الاتصالات و الكلمة   الخبرة السابقة الزبون
  المسموعة الزبون

  الجـــــــودة المتوقعــــة

  الجـــــــودة المدركــــــة

اتصالات البنك 
  بالزبون
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كما أن أسلوب القياس لم يتغير و الذي يتمثل Servqual   عبارة و التي سبق تنميتها من خلال نموذج22منها 
قة أو عدم الموافقة على العبارات الواردة في النموذج حيث يتطلب أن يقيم الزبون أداء في مقياس ليكرت للمواف

مقدمي الخدمة على أساسها ، إن هذه الآلية تتطلب من الزبون تقييم أداء مقدم الخدمة و دلك يلغي الحاجة لقياس 
ذج لا يري ضرورة استخدام التوقعات على أساس أن توقعات  تتغير بعد تلقي الخدمة ، وهكذا فان هذا النمو

التوقعات لان التوقعان الصحيحة يمكن أن تتم فقط قبل الخدمة و عليه فانه يعد بمثابة مقياس مباشر لاتجاهات 
قد تغلب على بعض المشاكل التي كانت تثار نتيجة  Servperfالزبائن تجاه الخدمة ،وقد وجد أن نمودج 

  . Servqual لإستخدام أسلوب 

في قياس و تقييم جودة الخدمات إلا أنه لا يقلل من أهمية و  Servperfالمزايا التي يتمتع ا نموذج  وبالرغم من  
في هذا الصدد بل أن هذا الأخير ربما يتفق مع الأول من حيث الدلالات التطبيقية  Servqualملائمة نموذج 

  .الناتجة عن عمليات القياس و التقييم 
  : 1اك طرق أخرى لقياس جودة الخدمات و الخدمات المصرفية أهمهابالإضافة إلى هذه النماذج هن

تمثل الشكاوى التي يتقدم ا الزبائن خلال فترة زمنية معينة ، مقياسا هاما يعبر على أن :مقياس عدد الشكاوي  -
يرغبون الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما يقدم لهم من خدمات لا يتناسب مع إدراكهم لها و المستوى الذي 

  .الحصول عليه 
يستخدم هذا المقياس بعد حصول الزبائن على الخدمات ، عن طريق توجيه الأسئلة التي تكشف :مقياس الرضا  -

للبنك  طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة لهم و جوانب القوة و الضعف ا ، وبشكل يمكن البنك من تبني 
  الزبائن ، وتحقق لهم الرضا نحو ما يقدم لهم من خدمات إستراتيجية للجودة تتلائم مع احتياجات

الفكرة الأساسية لهذا المقياس هي القيمة التي يقدمها البنك للزبون تعتمد على المنفعة الخاصة : مقياس القيمة  -
ي التي بالخدمات المدركة من جانبي الزبون و التكلفة للحصول على هذه الخدمات ، فالعلاقة بين المنفعة و السعر ه

تحدد القيمة أي كلما زادت مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كلما زادت القيمة المقدمة للزبائن وكلما 
  . زاد إقبالهم على طلب هذه الخدمات و العكس صحيح 

رفة يعتمد هذا المقياس على تخفي زبون من أجل مراقبة العمليات الخاصة بالخدمات و مع:مقياس الزبون الخفي  -
الحالات الحقيقية لدرجة استقبال الزبائن من خلال سلوكه الطبيعي في التعامل مع عمال البنك ، وعادة ما يلعب 

الزبون المتخفي دور الزبون الحقيقي ، لكنه يكون أحد عمال البنك أو خبيرا يستعين به البنك في الملاحظة و تقييم  
  .السلوكات و التعاملات 

  
  
  

                                                        
  .97،105قاسم نایف علوان المحیاوي ، مرجع سبق دكره ، ص ص   1
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  : لخلاصة الفصل الأو

  
سمحت لنا دراسة و تحليل مختلف النقاط الواردة في هذا الفصل من أن العمل المصرفي يعتبر من أهم الأعمال    

) الودائع(الخدمية المفيدة للمجتمع وذلك من خلال ما تنتجه المصارف من ودائع ، قروض و وسائل دفع ، فأولها 
ة و تحقق الفائدة للمصرف ذاته بإستخدامها في إنتاج ذات النفع المزدوج فهي تحقق الفائدة للمدخرين من جه

المنتج الثاني و المتمثل قروض بالإضافة إلى إستثمارات مالية أخرى من جهة ثانية ، كما يتولد عن هذين المنتجين 
منتجا أخر وهو وسائل الدفع أي أداة تسهيل المعاملات التي كانت تعتمد على الإجراءات التقليدية ومع التطوير 
التكنولوجي فرض على  الصناعة المصرفية من تحديث و عصرنة و سائل الدفع و التوسع في الصيرفة الإلكترونية 

  .كما ينشئ من جراء هذه المنتجات العديد من الخدمات الأخرى 
فالخدمات التي تقدمها المصارف تتميز بكوا غير ملموسة لذلك يسأل الزبون لتحديد معدل جودة الخدمة   
دمة ، و مستوى الخدمة يعني النجاح لتلك الخدمة المنتجة لإشباع رغبة و حاجة ما ، مما يدفع إلى خلق ولاء المق

من قبل العملاء إتجاه هذا المصرف كما هو الحال في بقية الخدمات الأخرى التي أثارت إهتمام الدارسين في إدارة 
دمي و منها قياس جودة الخدمات المقدمة ، ذلك أم الإنتاج والعمليات في البحث و التقصي لمشاكل الإنتاج الخ

ينضرون إليها من زاوية أا تستخدم لإشباع حاجات معينة و يجب أن تصمم هذه الخدمات وفقا لما  يرغب 
العملاء فيه  كما أن إنتاج وعرض هذه الخدمات من قبل القطاع الخاص أو القطاع العام تكون خاضعة للإشراف 

. كما هو الحال في بقية القطاعات الخدمية الأخرى) البنك المركزي(ل الإدارة الحكومية المختصة و الرقابة من قب



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الفصل الثاني
  رف االتخطيط الإجمالي للإنتاج في المص

  
  تمهيد الفصـل

  ماهية التخطيط: المبحث الأول   
            أساسيات التخطيط الإجمالي لإنتاج: المبحث الثاني  

    ي المؤسسات المصرفيةف
النماذج الرياضة للتخطيط الإجمالي : المبحث الثالث  

  خلاصة الفصـل



 
  : انيالفصل الث تمهيد

 
تصور للمستقبل المرغوب فيه و توفير  التخطيط المرحلة الأولى في العملية الإدارية حيث يقوم أساسا علىيعتبر   

التنبؤ لموجهة التقلبات المستقبلية  وفق مجموعة من الخطوات أولهاو هذا  ت و الوسائل المتاحة لتحقيقهالإمكانيا
هذه الظروف ، حيث يعتبر تخطيط الإنتاج أو كما يطلق عليه الخطة الإجمالية ف تتناسب مع وذلك لتحديد أهد

إتخاده مرة واحدة في السنة أو عند وجود من أهم إهتمامات المسيرين ذلك أنه عملية مستمرة و ليست قرارا يتم 
مشكل إنتاجي و بالتالي نجد أنه أصبح لا ينظر إلى التخطيط كتكلفة إضافية أو وقت ضائع و إنما كمنهجية يمكن 
من خلالها أن تحقق المؤسسة المصرفية فعالية و كفاءة  في العملية الإنتاجية الخدمية رغم الخصوصية التي يتميز ا 

ع ، ومن هنا نجده ينطلق من وضع و تبني إستراتيجية أو إسترتيجيات مختلطة تخص مجال الطاقة الإنتاجية هذا القطا
و التي تسمح بوضع برنامج إنتاجي هادف إلى تحقيق التناسق بين هذه الطاقة المتاحة و تجاوز طاقة عاطلة تحمل 

إلى جانب تصدع مركزها التنافسي في السوق تكاليف إضافية أو طاقة عاجزة تفقد من خلالها فرصا ربحية كبيرة 
المصرفي ، ولموجهة هذه التقلبات في الطاقة نقوم بالتنبؤ بالطلب على المنتجات التي تسعى من خلالها إلى تحقيق 
طلبات متعامليها في الوقت و المكان المناسبين و بالأداء و السعر المطلوبين و بما يؤدي إلى خلق منتجات خدمية 

ت و تطلعات المتعاملين سواء الداخليين أو الخارجيين المتزايدة و بالتالي على المؤسسات المصرفية الإمتثال تلبي رغبا
  .لقواعد و تقنيات التسيير الحديثة  التي تمكنها من تخفيض التكاليف غير المنتجة  

في المؤسسات المصرفية في ثلاثة  الإجمالي للإنتاجتخطيط الدراسة مختلف الجوانب الرئيسية المتعلقة بلهذا سنقوم ب  
محاور رئيسية حيث نتناول في أولها التخطيط بشكل عام من حيث عناصره ومبادئه الأساسية ومدى أهميته بالنسبة 
للمصارف ، أما في المحور الثاني وبشيء من التفصيل نبرز أهم أنواع التخطيط وأكثرها فاعلية في تسوية مشـكلة  

المستعملة فيه ، وكمحـور أخـير   طرق ه وأهم الإستراتيجياته ،مراحله ،مفهومأيضا رف في المصا الإنتاج الخدمي
التي تم تطويرها وتحسينها حتى يصبح التخطيط الإجمالي أقـرب إلى الواقـع   النماذج الرياضية نركز فيه على أهم 

  .العملي المصرفي من خلال وضعه في قالب رياضي 
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  التخطيط  مفهوم: المبحث الأول 
بر التخطيط أهم الوظائف التسيرية في المؤسسات على مختلف أنواعها غير أنه يحضا بأهمية خاصة على مستوى يعت 

المؤسسة الخدمية نظرا لتغلغل وظيفة التخطيط في سائر الوظائف و المستويات التنظيمية لها ، أيضا كونـه يعتـبر   
خطط لا يسعى لوصف المشكلة كما هي فقـط و  نشاطا ذهنيا سابقا للعمل التنفيذي ويرسم صور أولية له ، فالم

لكن لإقتراح و عرض أساليب و طرق يمكن من خلالها تغيير الأشياء و الظواهر ، لذلك لابد أن تتسـم عمليـة   
  .التخطيط بالروية والتعقل و التدبير و التفكير وبدل الجهد لتحقيق الأهداف المنشودة  

I- التخطيط  تعريف:  
منهج كونه نشاطا متعدد الأبعاد ويسعي دائما لتحقيق التكامل بين هذه الأبعاد المختلفة  إن التخطيط فن وعلم و

و يتعاط في بعده الزمني مع الماضي و الحاضر و المستقبل ليقيم جسورا بينهم ، و لقد تعددت تعاريف  التخطـيط  
لا على الهدف منه والمكـان و  إنطلاقا من وجهات نظر مختلفة و بالتالي لا يوجد تعريف شامل فالأمر متوقف أو

  :الزمان ثانيا ، و نذكر من هذه التعاريف ما يلي 
تعرفه دائرة المعارف البريطانية بأنه التحديد للأهداف المرجوة على ضوء الإمكانيات المتيسرة الحالية و المستقبلية و  

  . 1أساليب و خيارات تحقيق هذه الأهداف 
  . 2ضع تصور للمستقبل المرغوب فيه و تصميم الوسائل الفعالة لتحقيقهفيرى أن التخطيط هو و Russelأما  

أما هنري فايول يري أن التخطيط في الواقع هو التنبؤ بما سوف يكون عليه الحال في المسـتقبل مـع الإسـتعداد    
 لمواجهته ، حيث يستشف من ذلك التركيز على أسلوب التنبؤ بإعتباره جوهر عملية التخطيط وكـذا الإعـداد  

  . 3لمواجهة أية تغيرات مستقبلية 
كما يعرف أيضا بأنه جهد موجه و مقصود ومنظم لتحقيق هدف أو أهداف معينة في فترة زمنية محددة أي هـو  

  .4حزمة من النشاطات المتتابعة التي يتم رسمها و تنفيذها لحل مشاكل معينة
لت جوانب مختلفة وواسـعة ولكـن دون أن   وعموما فإن التعريفات المختلفة و المتعددة للتخطيط قد غطت و شم

تشير إلى إتفاق جماعي مباشر في الرأي و إن كانت قد إتفقت بشكل غير مباشر على مجموعة من العناصر ، وبناءا 
على هذا يمكن أن نقول أنه دراسة متكاملة علمية و دقيقة لمشكلة ما بغرض تحديد حدودها و أبعادها و البحـث  

يات معينة وخلال فترة زمنية محددة مع إختيار مجموعة الإجراءات و الوسائل اللازمة وذلك عن حلول لها وفق أولو
بإعداد و تنفيذ مخطط مؤقت ومحدد ومتناسق لحلها من خلال التنبؤ العلمي لها و للأهداف المرتقبة وضمان تحقيقها 

  . وتحويلها إلى واقع 
  

                                                        
  .56، ص  2008،  1، دار یافا العلمیة للنشر و التوزیع عمان،ط" المفاھیم الإداریة الحدیثة " یاسر عربیات ،   1

2 L.A.Russel ,  " Méthodes de planification  dans l’entreprise  "  ,édition d’organisation , Paris ,1973, P 15 . 
  . 22، ص 2007، دار المریخ للنشر ،الریاض ، " تخطیط و مراقبة الإنتاج منھج كمي مع حالة دراسیة " مؤید الفضل ،    3
   . 29، ص  2008،  4، دار صفاء للنشر و التوزیع عمان ، ط"التخطیط  أسس و مبادئ عامة " عثمان محمد غنیم ،   4
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  II-  عناصر التخطيط و مبادئه الأساسية:  

التخطيط عملية إجرائية دف لإحداث تغييرات معينة فإن الخطة هي الإطار الذي يشتمل على تفصـيلات  بما أن 
عن نوع التغيير المنشود و حجمه و جميع مواصفاته الأخرى و بشكل دقيق وواضح ، ويمكن تلخيص عناصـر و  

  :مبادئ التخطيط الأساسية فيما يلي 

II-1-  طيط تحديد مجموعة من العناصر قصد تحقيق نوع من التغير المراد تتطلب عملية التخ :عناصر التخطيط
  :  1الوصول إليه ، وهذه العناصر نلخصها فيما يلي

يعتبر تحديد المشكلة المراد التصدي لها و حلها أول خطـوة في عمليـة التخطـيط ،    : المشكلات أو القضايا  -
تحسينا و تطويرا ، و من أجل ذلك يتم وضع خطـة ،  وتحديدها هو بحد ذاته إختزال بليغ للمجالات التي تتطلب 

حيث أن هذه الخطوة تكون على درجة عالية من الأهمية نظرا لأا تشكل الأساس و المنطلق الذي يتم من خلاله 
  .صياغة أهداف و غايات الخطة و مقاصدها 

سسة أو المصرف كمـا ينبغـي   يتم تحديد الأهداف بدارسة و تحليل المشكلات التي تعاني منها المؤ:الأهداف  -
تحديد الأهداف بكل دقة و عناية وبطريقة تمكن في النهاية من الحكم على النشاط بالنجاح أو بالفشل ، ويمكـن  

  :التمييز هنا بين نوعين من الأهداف هما 
  تسمي الغايات أو المقاصد ويتم تحديدها في حالة التخطيط الشامل : الأهداف العامة * 
تسمى الأهداف الجزئية أو التكتيكية و يكون هذا النوع من الأهداف قابلا للقياس ، ويعبر : فصيلية الأهداف الت* 

ألـف   50أو توزيع  %5عن مثل هذه الأهداف دائما بصورة كمية مثلا زيادة حجم الخدمات في السنة بنسبة 
هداف العامة مرهونـا بتحقيـق   بطاقة بنكية على زبائن البنك و غيرها من الأهداف ، وعادة ما يكون تحقيق الأ

  .هدف تفصيلي أو أكثر 
أما ترتيب الأهداف عادة ما يكون حسب الأهمية و الفترة الزمنية اللازمة لإنجازها كما يساهم تحديد الأهداف في 
توجيه كافة نشاطات الخطة و يسهل و يسرع في إنجازها و يساعد في رسم السياسات وتحديد إجراءات التنفيـذ  

  .وازنات و تحديد البرامج و المشاريع ورصد الم
هي خطة عمل شاملة لبلوغ هدف إستراتيجي ويرتبط مفهومها بوجود منافس أو خصم أو  :الإستراتيجيات  -

أو غيرها من المتعاملين الإقتصـاديين  .....بشكل عام طرف أخرى يراد التأثير عليه كالزبون أو المورد أو المنافس 
سسة أو خارجها ، من هنا لابد أن تأخذ ردود فعل المنافس أو الطـرف المقابـل في   وسواء كان ذلك داخل المؤ

  2الحسبان عند وضع الإستراتيجية
هي مجموعة المبادئ و المفاهيم التي ترشد تفكير المرؤوسين عند إتخاذ القرارات كإطار يتم علـى   :السياسات  -

التي تقود إلى تحقيق الأهداف ، وتختلف السياسات عن أساسه وضع البرامج و المشاريع و تحديد إجراءات العمل 
                                                        

  . 109، مرجع سبق ذكره ، ص  عثمان محمد غنیم  1
  .509، دار النھضة العربیة بیروت ، ص " التنظیم الصناعي و إدارة الإنتاج " عادل حسن ،   2
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الأهداف كون هذه الأخيرة ما يجب تحقيقه و الوصول إليه ، أما السياسات فهي الطريق الـذي يجـب إتباعـه    
  :للوصول إلى الأهداف ، كما توجد في أي مؤسسة العديد من السياسات نذكر ثلاثة أشكل منها 

ها من قبل الإدارة العليا لذلك فهي تتميز بأا سياسات كلية و عريضة المدى و يتم رسم:  السياسات الأساسية* 
تحديد أنواع و أنماط المنتجات و الخدمات التي سـتنتجها و  : طويلة الأجل و تؤثر على جميع أجزاء المؤسسة مثل 

الدراسـات ذات  تقدمها المؤسسة ، أيضا تحديد أسواق تصريف المنتجات ، تحديد مدى الإهتمام بـالبحوث و  
  .العلاقة بعمل المؤسسة 

ولكنها لا تؤثر ) المؤسسة(تتميز بكوا قصير الأجل و ينطبق على أجزاء عديدة من التنظيم :  السياسات العامة* 
لا يسمح لبعض الأقسام بتشغيل قوى عاملة إضافية إلا إذا : على كله و يتم رسمها من قبل الإدارة الوسطي مثلا 

  .ساعة على الأقل أسبوعيا  45املة الحالية تعمل حوالي كانت القوى الع
تتميز بكوا مرنة و يمكن تعديلها من قبل الإدارة الدنيا في الأجل القصير و محـدودة، إذ  :  السياسات الوظيفية* 

سياسة الإنتاج كتقدير حجم الإنتاج في ضوء الطلـب   :تحكم التصرف في قسم أو دائرة معينة فقط و مثال ذلك 
  ما سياسة الأفراد كالتدريب و الترقيةأ
  :و حتى تكون السياسة ناجحة لا بد أن يتوفر فيها مجموعة من الشروط أهمها  
  تعكس الأهداف و تعمل على تحقيقها في ظل الموارد الإقتصادية و المالية المتاحة -
  يتم تعديل السياسة بناءا على ذلك  قابلة للتطبيق ومرنة وواقعية إذ يتم إجراء أي تعديل أو تغيير على الأهداف -
  تصاغ بشكل بسيط وواضح و محدد و مقنع حتى يسهل فهمها و تطبيقها -
  مترابطة مع بعضها البعض و غير متناقضة لكي تحقق حاجيات جميع الأطراف -
هـداف  و الفرق بين الهدف و السياسة و الإستراتيجية هو أن هذه الأخيرة هي مجموعة الطرق الموصـلة إلى أ * 

المؤسسة فإذا كانت الأهداف هي ما نسعى للوصول إليه و السياسات هي ذلك المرشد الموصل إلى الأهداف فإن 
الإستراتيجيات تصف لنا طرق تحقيق المؤسسة لأهدافها مع الأخذ في الإعتبار التهديدات و الفرص البيئية و الموارد 

  .  1و الإمكانيات الحالية لهذه المؤسسة 
وهي الخطوات التنفيذية  وآليات التنفيذ التي تتبع بشكل تفصيلي متسلسل ووفق السياسات : التنفيذ  إجراءات -

المرسومة و تشمل الأجهزة و الأشخاص الدين يقومون بتنفيذ هذه الإجراءات وهي قواعد تحكم التنفيذ و تنبثـق  
بعضها و سهلة الفهم و التطبيق و  من الأهداف والسياسات وتكون واضحة ومحددة غير متناقضة أو متداخلة مع

  :الواقع أن تحديد إجراءات التنفيذ يعني الخطوات التفصيلية لتنفيذ مختلف الأنشطة و العمليات وذلك من أجل 
  إزالة أي فوضى وعشوائية أثناء التنفيذ -
  شاطتوفير الوقت و الجهد بحيث لا يكون هناك حاجة للبحث عن خطوات التنفيذ في كل عملية أو ن -
  .تسهيل عملية الرقابة على الأداء الفعلي لمختلف العمليات و النشاطات كما هي واردة في الخطة  -

                                                        
  .107،ص  2007،  1، دار الفكر الجامعي الإسكندریة ، ط" التخطیط السیاحي " محمد الصیرفى ،  1



   رف االتخطيط الإجمالي للإنتاج في المص :ثاني الفصل ال 
 

-50- 
 

  تحقيق التنسيق بين العاملين و النشاطات و العمليات مع بعضها البعض -
 هداف و السياسات و الإجراءات و القواعد التي تستهدف تعبئة الطاقـات و هي مجموعة من الأ: البرنامج  - 

الموارد لتنفيذ خطة عمل معينة وفقا لجدول زمني محدد و عادة ما تكون مؤيدة برأس المـال الـلازم و بالميزانيـة    
  .التقديرية التشغيلية ،أي ترجمة الأهداف إلى واقع ملموس في حدود الإمكانيات المالية و الفنية المتاحة

فصيلية تحدد مقدما الأعمال المرغوب تنفيذها وتوزع ويقصد ا خطة ت) :التقديرية و التخطيطية ( الموازانات  -
و الصورة   1هذه الخطة على جميع المسؤولين حتى تكون مرشدا لهم وحتى يمكن إستخدامها كأساس للتقييم الأداء

  : الكمية للخطط  هي ثلاثة أنواع رئيسية متمثلة فيما يلي 
بوحدات مادية من المدخلات كالمواد و المعدات و الالآت ،  وهي الترجمة الرقمية المعبر عنها:  الموازنات العينية* 

  ...وكذلك وحدات مادية من المخرجات كالمنتجات و الخدمات
  وتعني التقدير الكمي للقوى العاملة و الموارد البشرية و إستخداماا ووظائفها :  الموازنات البشرية* 
نات العينية و البشرية و تأخذ شكل موازنات جارية و موازنات وهي التعبير النقدي عن المواز:  الموازنات المالية* 

  .إستثمارية و طويلة الأجل 
وتستخدم الموازنات التقديرية على نطاق واسع للأغراض الرقابية مما جعل الكثير ينظر إليها كأداة مـن أهـم     

  .أدوات الرقابة بإعتبار هذا الأخيرة هي الوجه الثاني للتخطيط لنفس العملة 

II-2- 2مبادئ محددة من أهمهاة ناجحة لابد أن تبني على أسس ولكي تكون الخط:مبادئ وأسس التخطيط:  
ستخدام مؤشرات كمية و إواقع أفضل ، ويمكن  إلىويقصد بواقعية الخطة الإنتقال باتمع من واقع  :الواقعية  -

تمع بشكل علمي وموضـوعي و أن  أن تكون الأهداف معبرة عن حاجات اعلى لك أيضا ذنوعية للتأكد من 
  .تصاغ في حدود الإمكانيات و القدرة على تحقيقها ، ووفق للفترة الزمنية المحددة لها 

تعني تداخل و تكامل الأنشطة المختلفة و على كافة المستويات بحيـث أن كـل نشـاط يـؤثر     : الشمولية  -
الخطة من تحقيق الأهداف المنشودة عند إقتصارها  بالنشاطات الأخرى و بما يطرأ عليها من تغيير لذلك لن تتمكن

  .على نشاطات معينة دون غيرها 
الخطة المتكاملة هي الخطة التي تترابط و تتكامل فيها الأنشطة و المتغيرات سواء أكان ذلك علـى   : التكامل  -

  المستوى التنظيمي أو المستوى المكاني أو مستوى الإعداد و التنفيذ
فضل النتائج و بمعني آخر بلوغ أ، د بالأمثلية بلوغ أقصر الغايات في ظل إستخدام أقل للموارد يقص: الأمثلية  -

لتي تضمن إستخدام أمثل للموارد و بالتالي تجنب طرق بشكل عام فإن الخطة المثلي هي او بأقل تكلفة ممكنة ، و 
  .التبديد و الهذر فيها 

                                                        
  . 275محمد الصیرفى ، مرجع سبق ذكره ، ص   1
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نة بتنفيذ و تحقيق الأهداف الواردة فيها بشـكل واضـح ،   وذلك من خلال تحديد الأطراف المعي :الوضوح  -
  وضرورة أن تتناسب واجبات الجماعات المختلفة مع إمكانياا وقدراا التنفيذية 

ها و متابعتها و بدون ذتصبح الخطة بعد إقرارها برنامجا ملزما للمؤسسات و الهيئات المسؤولية عن تنفي: الإلزام  -
  .ر تحقيق أهداف الخطة ذد يصبح من المتعهذا النوع من الإلزام ق

الخطة المرنة هي الخطة غير الجامدة و التي يمكن تعديلها أو إدخال تغييرات عليها بأقل خسائر ممكنة ، : المرونة  -
  بمعني أن تكون الخطة قادرة على إستيعاب كل العوامل الطارئة أو غير متوقعة الحدوث 

ت الخطة وصحة البيانات و المعلومات المتعلقة بالموارد الطبيعيـة و البشـرية   ويقصد بذلك دقة محتويا :الدقة  -
  .وكذلك صحة أساليب عرضها و تحليلها و تفسيرها و تقديراا المستقبلية 

ترتبط إستمرارية الخطة بإستمرارية عملية التخطيط التي أصبحت سمة أساسية لتوجيه النشاط و  :الإستمرارية  -
 ؤقتة لمعالجة ظروف طارئة تنتهي بإنتهاء تلك الظروفليس مجرد وسيلة م

III-  أهمية التخطيط في المؤسسات المصرفية:  

أتناء قيام المصارف بتقديم المنتجات و الخدمات إلى العملاء  نجد أا تتم بدون التخطيط المقترح أو المقدم و هنا   
 يسمح للقيام بالتخطيط ، كل هذا المبررات مـا  تقدم مبررات على أساس أن التخطيط مرتفع التكلفة و الوقت لا

هي إلا نتيجة لربط تحقيق الأشياء بالعمل المادي وحده مع تجاهل مساهمة الجهد الذهني الذي ينبغي أن يكون قبل 
الجهد المادي لتحقيق فعالية أكبر وبوقت و كيفية مناسبين و في حدود تكاليف معقولة ، وقصد التعمق في توضيح 

  :1تخطيط بالنسبة للمصارف نذكر العناصر التالية أهمية ال
لأنه مبني على أهداف سبق و أن حددت ، فالأهـداف الواضـحة و   ) طريق السير(يساعد على تحديد الإتجاه  -

  المتناسقة تقود إلى إتجاه و التخطيط يزيد الإتجاه وضوحا وكذلك طرق تحقيقها 
وضع المعايير ، قياس (نشطة الموضوعية وفق دورة ثلاثية الخطوات يسهل عملية الرقابة وضمان الموائمة بين الأ -

، و يختص التخطـيط بـالخطوة الأولى   ) الأداء بالنسبة لهذه المعايير ، التعرف على الإنحرافات ومحاولة تصحيحها
  وذلك بتحديد ما يتعين إنجازه 

يجية التنفيذ على فترات زمنية قصـيرة ،  يهتم بعنصري الزمن و التكلفة ، فتحديد العمليات المصرفية و إسترات -
و المتعـاملين  ) المنـتج (متوسطة و طويلة ثم نقيس العائد من التكلفة وكذا المنفعة التي يحصل عليها كل من البنك 

، والتخطيط من هذه الناحية يختصر الزمن ويرشد الإنفاق و يقلل من صور الهذر للموارد المتاحة ، من ) المستهلك(
   .فظة على المتعاملين الحاليين و جدب آخرين جدد جهة و المحا

يهتم بجمع ودراسة و تحليل البيانات والمعلومات الممكنة سواء أكانت مادية أو بشرية أو إجتماعيـة وتحليـل    -
  ديناميكيات التغيير و الحركة في المستقبل
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لمي بمـا سـيحدث في المسـتقبل و    ينظر إلى المستقبل بوعي و بخطوات تواصل أو تقترب منه بمعني التنبؤ الع -
إحتمالات التغيير فيه ليتمكن من تغيير مجرى الحوادث و التداخل المحسوب لنمو العمليات لبلوغ الأهداف المرجوة 

  و بالكيفية المطلوبة 
يعمل على الإستغلال الأمثل للإمكانيات المتاحة مما يؤدي إلى خفض التكاليف إلى أدني حد ممكـن و ذلـك    -

عمل غير المنتج إلى أدني حد ، فالجهود التي ستبدل تدرس و يتم إختيارها بكل دقة وعناية بحيث يقتصـر  بخفض ال
الإستخدام على تلك الجهود الضرورية بالمقادير الصحيحة لتحقيق العمل المحدد وفي الوقت الـلازم لتنفيـذها ،   

  :  1والشكل التالي يوضح ذلك
  
  
  
  
  
   
  
 Drukerللمشكلة كما يساعد على معرفة الفرص والمخاطر المستقبلية حيث يري  يساعد على التحديد المبكر -

أن هناك جانب أخر من جوانب الأهمية للتخطيط وهو أنه في حين لا يؤدي التخطيط إلى تحديد الكامل للمخاطر 
ستقبل و يساعد على المترتبة على القرارات طويلة المدى إلا أنه يساعد على معرفة الفرص و المخاطر الكامنة في الم

  .الأقل على خفض هذه المخاطر و إستغلال الفرص الممكنة 
  تحقيق التكامل بين جوانب النظام المصرفي   -
  . وهكذا فإن أهمية التخطيط بالنسبة للمصارف تعمل على زيادة الكفاءة و الفعالية الإدارية بل هو جوهرها 
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
  .376،ص 1997، 1، دار الفكر للطباعة و النشر عمان ، الأردن ، ط" إدارة الإنتاج العملیات  مدخل كمي " حسین عبد االله التمیمي ،   1

 1وقت إنتاج الخدمة للزبون 
 الأول

 2وقت إنتاج الخدمة للزبون 
 الأول

 3وقت إنتاج الخدمة للزبون 
 الأول

 4وقت إنتاج الخدمة للزبون 
 الأول

 خسارة المنتج غير وقت  العمل وقت  العمل المنتج
 يوم عمل
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    ارفصالمفي  لإنتاجلالي الإجمخطيط أساسيات الت:  المبحث الثاني

أصبح لوظيفة تخطيط الإنتاج أهمية كبرى داخل المؤسسة وهي وظيفة أساسية من وظـائف الإدارة كمـا أن      
: معبر عنها بالإنجليزية من خلال العبارات التالية ) M 7(عوامل نجاح الصناعة المصرفية أختصرت بالعوامل السبع 

كمادة أولية لإنتاج منتجاا وخدماا مع الإستعانة بـالآلات   Moneyالنقود   المؤسسات المصرفية تعتبر إستخدام
من إسـتخدام   أي الموارد البشرية Menبطريقة تمكن رجال الإدارة  Materaisو مواد أخرى   Machinesالإلكترونية 

بد من إدخـال عـاملي    لإنتاج الخدمة و لإيجاد الترابط والتنسيق بين هذه العوامل لا Méthodesأفضل الأساليب 
،إذن هذه العوامل هي الإطار الذي تتجسد فيه و هو أكثر الموارد محدودية  Minutes الوقت و Managementالإدارة 

التخطيط ضمن الوظائف الأخرى المنفذة على الإنتاج الذي يعني تلك العملية التي يتم بموجبها إسـتخدام   ةوظيف
تها وتحويلها إلى منتجات يتم تقديمها لطالبيها ،وبناءا على هذا سوف نحاول الموارد الأساسية كمدخلات يتم معالج

   .من خلال هذا المبحث التطرق إلى أهم جوانب التخطيط الإجمالي للإنتاج في المؤسسات المصرفية

I-  أنواع التخطيط الإجمالي للإنتاج:  
ارة الإنتاج والعمليات أجمعوا علـى أن  يختلف تصنيف تخطيط الإنتاج من كاتب إلى أخر إلا أن أغلب كتاب إد

تقسيم تخطيط الإنتاج و فق المدى الزمني هو أفضلها حيث يأخذ عنصر الوقت كمبدأ أساسـي و عوامـل مـن    
العوامل الرئيسية في التخطيط ، إذ يمكن التمييز بين ثلاثة أنواع أساسية من تخطيط الإنتاج على أسـاس الفتـرة   

  :الإجمالية  التخطيطية التي تغطيها الخطة
I-1-  هي تلك الخطط التي تتضمن تحديد مستويات الإنتاج في فترات  ):الإستراتيجي(التخطيط طويل الأجل

زمنية قادمة تزيد عن السنة ، كما يعرف هذا النوع بإسم تخطيط الطاقة لأنه يتعلق بتحديد حجم الطاقة اللازمة و 
لبنك و الذي يعتبر من أهم القرارات الإنتاجية طويلة الأجـل  إختيار مستوى معين من الطاقة و مثال ذلك موقع ا

نظرا لتأثيرها على إستقطاب زبائن جدد و المحافظة على الحاليين ،أيضا إختيار حجمه له تأثير كبير سـواء علـى   
البنك من حيث إمكانية إضافة عدد من الشبابيك ، أما من ناحية الزبائن القدرة على الحركة بسـرعة ، أيضـا    

ختيار الأجهزة الإلكترونية الحديثة و بمستوى طاقة معينة يتماشي مع نوعية الخدمات المقدمة ، ونظرا لأن هـذه  إ
  . القرارات يصعب تعديلها في الأجل القصير و المتوسط فإن المؤسسات لابد أن تتحمل نتائجها لفترة طويلة

I-2-  التخطيط يطلق عليه الخطـة الإجماليـة أو    هذا النوع من): الإجمالي للإنتاج(التخطيط متوسط الأجل
التخطيط الإجمالي و هي الخطة التي يتم إعدادها لفترة قادمة لا تزيد عادة عن سنة واحدة مع التفصيل لكل شهر 
وليس من الضروري أن تبدأ الخطة في أول السنة و تنتهي في آخره و لكنها يمكن أن تبدأ في الشهر الثاني مثلا من 

و تنتهي في الشهر الأول من السنة الثانية ، و بإنتهاء كل شهر يتم إسقاط الشهر المنقضي و إضـافة   السنة الأولى
شهر بشكل مستمر و تعرف هذه العملية  12شهر في أخر الخطة و بذلك يكون لدى إدارة المصرف خطة تغطي 

قدرة لكل من الإنتاج الخدمي بالتجديد للخطة في اية كل شهر على ضوء ما تحقق من أرقام حقيقية و ليست الم
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و ما تما تقديمه ، و هكذا فإن عملية تخطيط الإنتاج عملية مستمرة و ليست قرارا يتم إتخاذه مرة واحدة في السنة 
أو عند وجود مشكل إنتاجي كما قد يتبادر إلى الذهن ، كما تجد الإشارة إلى أن هذا النوع من التخطـيط لـه   

  .  1دولة الإجمالية ، تخطيط الإنتاج الإجمالي ،تخطيط الإنتاج أو مشكلة تسوية الإنتاج العديد من المسميات مثل الج
I-3-  عادة ما تكون الفترة الزمنية للتخطيط قصير الأجل لمدة شهر  ) :جدولة الإنتاج (التخطيط قصير الأجل

ا أيضا بجدولة الإنتـاج  أو أسبوع أو يوم وحتى ساعات و دقائق وتتضمن تفاصيل جدولة العمليات ويطلق عليه
لأا تتضمن تخصيص الموارد المتاحة و تعتمد على التقديرات السابقة في مرحلة التخطيطين بدأ بتخطيط الطاقـة  
مرورا بالتخطيط المتوسط الأجل، كما أا يجب أن تكون من الناحية العملية و المنطقية متطابقة ومنسجمة تمامـا  

هذا النوع من التخطيط إذا وضع دون الأخذ بعين الإعتبار الخطـط طويلـة   مع الخطط طويلة الأجل ، حيث أن 
الأجل فعادة ما تعرقل و تعطل في إنجازها ذلك أا تحدد نطاق القيود التي يتعين مراعاا عند إعـدادها ونفـس   

   هذه العلاقةيبين )1-2(،والشكل رقم  المنطلق مع التخطيط المتوسط ،ولدى لا بد من إيجاد تنسيق وترابط بينهما
 نها ط الإنتاج و العلاقة بيأنواع خط) : 1-2(الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
  .228، ص 2006، الدار الجامعیة الإسكندریة ، " یات في تخطیط و مراقبة الإنتاج بحوث العمل" محمد صالح الحناوي ، محمد توفیق ماضي ،  1

 . 31مؤيد الفضل ، مرجع سبق ذكره ، ص : المصدر 

 تخطيط طويل الأجل

 تخطيط متوسط الأجل

 تخطيط قصير الأجل

تنبؤات البنك 
 به للبيئة المحيطة

 للبنك الإستراتيجي التخطيط

  تخطيط المصادر
 )الطاقة(

 التخطيط المالي

 الإنتاج الإجمالي تخطيط

 الإنتاج الإجمالي تخطيط

 تخطيط الطاقة التقريبية جدول الإنتاج الرئيسي
التنبؤ بالطلب على 
 منتجات والخدمات 

 تخطيط الإحتياجات الفنية

 متابعة عملية المقاصة 

 تخطيط متطلبات الطاقة  تخطيط المتطلبات الكلفوية

متابعة عملية تقديم 
 و إنتاجها الخدمات

 تخطيط و متابعة المدخلات و المخرجات للعمليات المصرفية   
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II- في المؤسسات المصرفية  مفهوم التخطيط الإجمالي للإنتاج :  
نظرا للأهمية القصوى لمفهوم التخطيط الإجمالي للإنتاج من حيث أنه يحدد كيفية مقابلة الطلب على المنتجـات و  

من خلال الطاقة الإنتاجية المتاحة مستهدف بذلك تحقيق درجة عالية من الكفاءة والفعالية في إستخدام الخدمات 
  . هذه الطاقة هذا من جهة و تحقيق الربحية ، السيولة و الأمان من جهة أخرى

II-1-  التغـيير أو  يهتم تخطيط المنتجات بكل القرارات المتعلقة بإنتاج المنتجات الجديدة أو :تخطيط المنتجات
التعديل على المنتجات الحالية ، والهدف من تخطيط الإنتاج الخدمي هو التأكد من أن المصرف مستمر في تقـديم  
المنتجات و الخدمات التي يطلبها العملاء ، ولما كان الطلب متغيرا مع الزمن فإن على المصرف الإستجابة لهـذه  

جديدة و متنوعة ، وفي هذا اال يمكن القول بأن المؤسسـات  التغيرات من خلال الإستمرار في تقديم منتجات 
بصفة عامة تفضل تقديم منتجات قليلة وذلك للتخصص والإنفراد والتميز و تبسيط عملية تقديمها ، علما بأن ذلك 

صرفية يتعارض مع رغبات العملاء المتنوعة و المتعددة و المتغيرة بل ويعتبر عامل أساس للمفاضلة بين المؤسسات الم
  .1لهذا نجد أن هذه الأخيرة تحاول تزويد السوق المصرفي بعدة منتجات وخدمات مختلفة وفق ميولام

II-2- كل هذه المسميات لها  :) الجدولة الإجمالية ، تسوية مشكلة الإنتاج(التخطيط الإجمالي للإنتاج  تعريف
تسم ا ، فتسمية الجدولة الإجمالية أو تخطـيط  نفس المعني ومضموا واحد و الإختلاف إنما يعكس صفة معينة ي

الإنتاج الإجمالي ترجع إلى أن هذا النوع من التخطيط يتعامل مع أرقام إجمالية للمخرجات طبقا لإجمالي الطاقـة  
الإنتاجية ، كما سمي تسوية مشكلة الإنتاج ذلك أن الدور الأساسي لهذا النوع من التخطيط في إيجاد الأسـاليب  

ن من خلالها تسوية تقلبات الطلب على المنتجات و الخدمات ، أيضا يطلق عليه التخطيط متوسط المدى التي يمك
  .على أساس الفترة الزمنية التي يغطيها هذا النوع من التخطيط و التي عادة ما تكون سنة 

 :إذن من خلال ما تقدم يمكن طرح التعاريف التي تناولة تخطيط الإنتاج حيث 
بأنه الأخذ بعين الاعتبار الطلب المستقبلي على المنتجات والخدمات المصرفية و العمل على توفير  Mayerيعرف   

الطاقة الإنتاجية اللازمة لمواجهة هذا الطلب ، حيث أن هذا النشاط يتطلب التنبؤ بالطلب المستقبلي و ترجمة نتائج 
  .2ها أثناء طلبها هذا التنبؤ إلى مختلف الإحتياجات و الرغبات و العمل على توفير

يركز على الطلب و علاقته بتخطيط الإنتاج من خلال تحديد أثر التنبؤ بالطلـب   Mayerوبالتالي يلاحظ أن   
  على المنتجات ودورها في تقدير الطاقة الإنتاجية اللازمة لإنتاج الخدمات المطلوب   

ك الخطة الإنتاجية التي يتم إعدادها لتغطى فتـرة  أما فريد عبد الفتاح فيعرف التخطيط الإجمالي للإنتاج بأنه تل  
زمنية عادة ما يكون مقدارها سنة كاملة ، وتعد على أساس تقديرات إجمالية للمخرجات من مستويات الإنتاج و 
الخدمات المقدمة و حجم العمالة و ذلك دون تخصيص لنوع معين من الإنتاج أو الخدمة كما يتم قيـاس هـذه   

  .3ة على أساس وحدة قياس عامة مشتركة لمختلف المنتجات والخدمات المخرجات المتباين

                                                        
  .114،  ص 2008،  1، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة عمان ، ط" مقدمة في إدارة الإنتاج و العملیات " سلیمان خالد عبیدات ،   1
  . 26مؤید الفضل ،مرجع سبق ذكره ، ص   2
  . 164، ص  1997، بدون دار النشر ، " تخطیط و مراقبة الإنتاج مدخل إدارة الجودة" تاح زین الدین ، فرید عبد الف  3
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كما يعرف بأنه تحديد إجمالي لحجم إستخدام الطاقة الإنتاجية المتاحة و حجم العمالة و مستوى إنتاج الخدمة عبر 
  . 1فترات زمنية محددة من أجل مواجها أفضل لتقلبات الطلب المتنبأ به في المدى المتوسط 

تخطيط الإجمالي يهدف إلى وضع خطة إنتاج تعمل على كفاءة و فعالية الإستخدام الأمثل للموارد المتاحة إذن ال  
كما وأن القائمين بالتخطيط يحاولون تحديد أفضل السبل و الطرق لمقابلة إحتياجات الطلب الإجمالي المتوقـع في  

ة تسعى إلى الإستغلال الأمثل للموارد النادرة المتاحة حدود القيود الموضوعية و المفروضة ،كما أن تقديراا الإجمالي
له لتحقيق أقصى ربحية ممكنة مع المحافظة على مستوى معين من السيولة وفق ظروف أمانة ، ولا يمكن للمصرف 
أن يحقيق هذا إلا إذا كانت نظرته إجمالية لكافة منتجاته وخدماته التي يقدمها ، فلو كانت نظرته تفصيلية لكـل  

ج أو خدمة على حدا لإنعدم التنسيق ولظهرت طاقات عاطلة ، فالنظرة الإجمالية إذن ترفع من كفاءة إستغلال منت
المدخلات إلى أقصى حد ممكن ، إذ غالبا ما نجد أن تخصيص موارد معينة لإنتاج خدمة معينة يؤدي إلى وجـود  

كانت النظرة إجمالية لأمكـن  تجنـب ذلـك     طاقات عاطلة في تلك الموارد لأا تزيد عن إحتياجاا في حين لو
  . وبالتالي إستغلالها في إنتاج خدمة أخرى 

التخطيط الإجمالي للإنتاج  يتمحور حول الإستعمال الأمثل للنظام الإنتاجي دف تلبية الطلـب المقـدر    إذن  
تجعل بالضرورة تفـادي   خلال الفترات التخطيطية ، لدى إن البحث عن الأمثلية عند مستوى القرارات التكتيكية

  :التفاصيل و من ثم التطرق إلى الخطوط الكبيرة حيث 
  .تجمع المنتجات في عائلات ، و الموارد في أصناف كبرى و لفترات عادة تكون شهر أو ثلاثي أو سداسي  -
  .مل بعض التفاصيل و بالتالي لا يهتم بالمنتجات قليلة الطلب أو بمواد قليلة الإستعمال وهكذا  -

وبالتالي يتم تجميع متغيرات النموذج إلى متغيرات خاصة بالموارد و أخرى خاصة بالمنتجات دف تبسيط النموذج 
وحسن تفسير النتائج ، إلا أنه قد نصادف أن عدد المنتجات كبير جدا مما يجعل التعامل مع النمـوذج معقـد و   

ة دف إستغلالها أحسن إستغلال ،فتجميع المنتجات بالتالي ضرورة تجمع المنتجات في عائلات متناسقة و متماسك
  .،يؤدي حتما إلى تبسيط النموذج و بالتالي التحكم في مدخلاته ومن تما في مخرجاته 2يكون  وفق نفس الخصائص

 II-3- خصائص التخطيط الإجمالي للإنتاجأهداف و :  
الإنتاج لكل فترة من الفترات التخطيط  يهدف تخطيط الإنتاج إلى مواجهة الطلب المتذبذب عن طريق تحديد حجم

و عدد المستخدمين بأقل تكلفة ممكنة ، فعلاقة المؤسسة بالزبائن تحدد طريقة مواجهة هذا الطلب المتقلب ـدف  
  .تحقيق الأهداف الأساسية و إستغلال جميع الموارد المتاحة 

  :  3تحقيقها في النقاط التالية إلىت المصرفية يمكن تلخيص أهداف التخطيط الإجمالي للإنتاج والتي تسعي المؤسسا* 
  الإستجابة لتقلبات الطلب على المنتجات و الخدمات المصرفية و محاولة إمتصاص الفائض منها -
  .تقليل تكاليف إنتاج الخدمات إلى أدني حد ممكن لها  -
  يدور في خاطرهم تحسين الجودة بشكل مستمر وذلك لضمان رضا الزبائن من خلال إعداد و تقديم ما -

                                                        
1 Y.Crama ,"Eléments de gestion de la production" , Université de liège , 2003 , P 28 .   
2 L.Dupont , "La gestion industrielle " , edition hermes , paris , 1998,P112. 

  . 359، ص 2006،  2،دار وائل للطباعة و النشر عمان ،ط" إدارة الإنتاج و العملیات " عبد الكریم محسن ،صباح مجید النجار ،   3
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  تحقيق أعلى مستوى لخدمة الزبائن  -
  زيادة تنويع المنتجات و الخدمات لضمان المحافظة على الزبائن الحاليين و جذب زبائن جدد -
  زيادة المركز التنافسي بين البنوك المنافسة   -
هة و تقليل من تكاليف الإختيار تقليل التغيرات في معدلات العمالة ومحاولة تثبيتها لضمان ثقتهم وولائهم من ج -

  .و التدريب والتعيين ، أو تكاليف التسريح للعمالة الإضافة من جهة آخرى 
إن تحقيق الأهداف السابقة تمكن المصرف من إستغلال مواردها إستغلالا أمثلا ومن تم تحسين مستوى الإنتاجيـة  

  .  كنة وبمستوى سيولة ملائمة وفي ظروف أمنةوبالتالي تحقيق الأهداف الأساسية والمتمثلة في الربحية المم
  :1أما فيما يخص الخصائص ندرجها في العناصر التالية*  
  شهر مجزئة إلى فترات فصلية أو شهرية أو أسبوعية ) 18 – 3(إن الأفق الزمني للتخطيط يمتد من  -
  لقياس مشتركة وعامةأن الطلب على المنتجات و الخدمات يعد إجماليا و يشتمل على أن تكون وحدة ا -
  يفترض أن يكون الطلب على المنتجات و الخدمات متقلبا و موسميا -
  هناك إمكانية لعدم ثبات متغيرات الطلب و العرض في السوق المصرفية  -
إن للإدارة أهدافا متنوعة تشتمل على إستغلال الطاقات المتاحة ،و إيجاد علاقات عمل جيدة ، تقديم خدمات  -

  ......، ةالية ، تخفيض التكاليف ، تحقيق الربحية الممكنة ، مستوى السيولة و الأمان و التالي الموائمذات جودة ع
  .ثابتة و لا يمكن توسيعها في الأجل المتوسط...) مكائن ومعدات و أبنية (إن وسائل الإنتاج  - 

II-4-  المصرفي لإنتاج لالإطار العام لعملية التخطيط الإجمالي:  
 من تتكون التخطيط الإجمالي للإنتاج  و التي عملية  لقيام عام إطارا  Peters & oliva ل من بين ك لقد

،  المخرجـات  وأخـيرا  الإنتاج تخطيط عملية طريقة  أو الأسلوبثم المدخلات   متمثلة في رئيسية أجزاء ثلاثة
  :وسوف نتناول كل منها بالتفصيل كما هو موضح في الشكل أدناه 

  المصرفي الإطار العام لعملية التخطيط الإجمالي لإنتاج) : 2-2(الشكل رقم  
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الطلب المتوقع في شكل 
وحدات إجمالية لكل 
 فترة خلال مدة الخطة

القيم المبدئية للطاقة الإنتاجية 
 المتاحة في أول مدة الخطة

التكاليف المرتبطة بكيفية مواجهة 
 تذبذب في مستوى الطلب  

  عملية تخطيط الإنتاج 
 )الطرق و الأساليب(

الخطة الإجمالية لإنتاج 
المنتجات والخدمات 
 المصرفية لكل فترة  

تكلفة تنفيذ الخطة 
الإجمالية لإنتاج المنتجات 

 والخدمات المصرفية 

المدخلات
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II-4-1-  وهي مجموعة البيانات الأساسية الواجب توافرها حتى يتسنا إستخدام أي أسلوب من  : المدخلات
  : 1أساليب تخطيط الإنتاج و يمكن تقسيم هذه المدخلات إلى ثلاثة أجزاء أساسية هي

 حدود في قتصاديةإ المتوقع بطريقة الطلب مواجهة تمثل الإنتاجية العملية أن بما   :المتوقع ليالإجما الطلب أرقام -
فإن التقديرات الإجمالية للطلب لكل فترة زمنية خلال مدة الخطة يجب أن تتوفر و بشكل دقيق و أن المتاحة  الطاقة

لكل فترة مساويا للطلب خلالها ، فقـد   تكون واضحة ، وهذا لا يعني تلقائيا أن يكون مستوى الإنتاج المخطط
يكون هذا الرقم أعلى أو أقل حسب ظروف الطاقة المتاحة و بغرض تقليل التكاليف لمدة الخطة ككل ، كـذلك  
هذه الأرقام المقدرة يجب أن يتم إعادة النظر فيها في اية كل فترة على ضوء الأرقام الحقيقية للطلب و التوقعات 

  . افسة و الظروف الإقتصادية خلال فترة الخطة الجديدة لظروف المن
 إنتـاج  بحجـم  المتعلقة تلك ا نقصد لتيوالذي يحكم إلى حد كبير الخطة الإنتاجية  و ا  :المبدئية البيانات - 

 بتحمل تغييرها رتباطلإ نظرا الفترة لنفس العمالة جمبح الحالية، الطاقة حجم عن عبرت الذي الحالية لفترةل الخدمات
  .عليه التعرف من لابد ، إذأيضا طاقة حجم وبالتالي إضافية، كاليفت

تعتبر هذه التكاليف إحد البيانات الأساسية لإختيار توليفة : التكاليف المرتبطة بكيفية مواجهة تقلبات الطلب  -
ب المتقلب ، فيمكن إقتصادية من الإنتاج و العمالة ، وترتبط هذه التكاليف بإختيار إستراتيجية معينة لمواجهة الطل

مواجهة تذبذب الطلب عن طريق عدة إستراتيجيات بحيث ترتبط كل منها بتكلفة معينة ، و يمكن تحديد بيانات 
التكاليف اللازمة و الواجب أخدها في الحسبان عند إختيار البديل الأنسب للخطة الإجمالية و التي تمكـن مـن   

  : 2الإستجابة للتغيرات الحاصلة في الطلب 
) للعمل القانوني(و هي الكلفة الناجمة عن تشغيل العاملين في أثناء الوقت الإعتيادي : عتيادي لإكلفة الوقت ا* 

  . ساعات باليوم و تحدد هذه الكلفة في ظل نظام الأجور المعمول به  8والبالغ عددها 
إضافية بعد إنتـهاء الوقـت    وتمثل الأجور المدفوعة للعمال نظير إشتغالهم ساعات عمل: كلفة الوقت الإضافي* 

  من أجر ساعة عمل قانوني %200 -%150القانوني للعمل أو أثناء العطل وتقدر أجرة ساعة العمل الإضافي ما بين 
وهي الكلفة الناتجة عن إستئجار عمال إضافيين للوصول بالإنتـاج لمسـتوى   :  )تعيين(كلفة إستئجار العمال* 

كلفة التدريب ، كلفة إنخفـاض   كلفة الإعلان ، كلفة المقابلة ،:اصر الآتية الطلب و تتكون هذه التكلفة من العن
  .الإنتاجية المؤقتة للعمال الجدد 

وتمثل التكاليف المقترنة بتسريح عدد من العمال لعدم الحاجة إلـيهم  :  )تسريح بعض العمال(كلفة الإستغناء * 
كلفة  الضمان : تكون هذه الكلفة من العناصر التالية وذلك أن تكلفة تسريحهم تكون أقل من تكاليف إبقائهم و ت

كلفة الخبرة التي إكتسبها العامل و التي فقدها المصرف بسبب الإستغناء عنه ، هبوط  الإجتماعي في اية الخدمة ،
فاض الروح المعنوية لبقية العاملين و شعورهم بعدم الإطمئنان و الإستقرار في عملهم و ما يترتب على ذلك من إنخ

  .في إنتاجيتهم 
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وهي التكاليف الناتجة عن عدم تشغيل العمال في أثناء الوقت القانوني و تتكون الكلفـة  :  كلفة الوقت العاطل* 
  .من أجور العمل بالوقت القانوني المدفوعة للعمال

بات الزبـائن  يقصد بالنفاد عدم قدرة المصرف على تقديم كافة طل:  كلفة النفاد وكلفة الطلبات غير المشبعة* 
المطلوبة بسبب محدودية الطاقة المتاحة أو نتيجة أسباب أخرى و بالتالي يتحمل المصرف نتيجة لذلك واحـدة أو  

، فقدان الحصـة السـوقية   ) إشباعها(كلفة المنتجات أو الخدمات التي لم يتم تحقيقها : أكثر من التكاليف التالية 
  . ....المصرفية في حالة تكرار عملية النفاذ 

وهي عبارة عن الفرق بين كلفة إنتاج الخدمة و تقديمها من طرف المصـرف و كلفـة   : كلفة إتفاقية التعاون* 
إنتاجها من قبل المصرف الذي تم إبرام معه إتفاقية التعاون لغرض رفع الطاقة الإنتاجية لتلبية الطلب ، ويعد هـذا  

لدى المصرف المتعاون أعلى من كلفة  المصرف الأصلي الإختلاف كلفة يتحملها المصرف إذا كانت كلفة الإنتاج 
في حالة ما إذا كان بالإمكان توفير هذه الكلفة في حالة ما كان المصرف يمتلك القدرة على تلبية الطلب بطاقاته ، 

  ....... كلفة  إنتقال زبائن المصرف الأصلي إلى المصرف المتعاون معه 
ت ينبغي على من يتولى مهمة التخطيط إتباع مؤشرات معينة لرسم خطة خضم هذا العدد الكبير من المدخلافي   

  :إنتاج إجمالية قادرة على مواجهة تقلبات الطلب في المستقبل ، وتتلخص هذه المؤشرات فيما يلي 
  تحديد سياسة الإدارة العليا بخصوص المتغيرات التي يمكن التحكم ا -
  الإعتماد على أساليب تنبؤ جيدة للتخطيط -
  التخطيط لحجم إنتاج يتلاءم مع الطاقة الإنتاجية للبنك -
  الإحتفاظ بحجم معقول من القوة العاملة -
  إمتلاك مرونة للتغيير و بالتالي تقويم التخطيط بشكل منتظم -
  الإستجابة للتغيرات في الطلب بطريقة مدروسة -

II-4-2-   يط الإنتاج  من حيث الفروض التي تختلف أساليب و طرق تخط :أساليب و طرق تخطيط الإنتاج
تقوم عليها البدائل الممكنة و تكاليفها ، وأيضا تختلف في إعطاءها نتائج مثلى في ضوء الفروض الموضوعة لـذلك  

  :نجد أن هذه الطرق تتفاوت من حيث الدقة و مدى الإعتماد عليها حيث تتمثل في الطرق الثلاثة التالية 
  الطريقة البسيطة  -
  البيانية  الطريقة -
  الطريقة الرياضية   -

II-4-3-   على مخرجين أساسيين متمثلين في   و التي تعتمد نفس الشيء بالنسبة للمخرجات: المخرجات:  
تحديد الخطة الإجمالية للإنتاج وكيفية إستغلال الطاقة الإنتاجية المتاحة و الإستراتيجيات الواجـب إتباعهـا في    -

  .نتجات و الخدمات أي تبين الطريقة  التي يتم الإعتماد عليها في كل فترة تخطيطية حالة تقلبات الطلب على الم
  .التكلفة الكلية لتنفيذ الخطة التي يتوقع أا سوف تضمن إمتصاص تقلبات الطلب بما يخدم الأهداف الرئيسية  -
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III-  مراحل التخطيط الإجمالي للإنتاج:  
تجميع أعداد متماثلة من المنتجات والخدمات و التخطيط لها و بالتـالي   إن التخطيط الإجمالي للإنتاج يهدف إلى 

  :1فهو لا يركز على منتجات منفردة ،حيث عادة ما يتم إتباع الخطوات التالية لوضع خطة الإنتاج الإجمالية 
ية قصيرة و تحديد مجموعة المنتجات و الخدمات و تقسيم المدى الزمني المتوسط للتخطيط إلى مجموعة فترات زمن -

بالتالي هذا الإجراء يعتمد على دراسة خصائص  و مدى قابليتها من قبل العملاء لكل من المنتجات و الخـدمات  
التي توجد بالسوق المصرفي أو بالأحرى تلك التي سوف يتنبأ بطلبها سواء الحالي أو المتوقع ، كمـا أن معظـم   

على هذا الخطوة بالإضافة إلى تحديد الموارد المتاحة لتلبيـة   قرارات التخطيط تعتمد بصورة مباشرة أو غير مباشرة
الطلب على هذه المنتجات والتي من الممكن تمثيلها بالزمن الكلي المتاح أو بالقيمة النقدية للمخرجـات الممكـن   

 ـ دمات إلى إنتاجها أو تقديمها للزبائن خلال الفترة الزمنية المحددة ، مما يتطلب ترجمة الطلب على المنتجات و الخ
  .  2الطلب على الطاقة 

إعداد التنبؤ بالطلب لكل مجموعة من المنتجات و الخدمات و في كل فترة زمنية من فترات الخطة ومن تم ترجمة  -
هذه التنبؤات إلى إحتياجات معينة للطاقة الإنتاجية ، ويتعين أن تكون هذه الإحتياجات في صورة وحدة قيـاس  

ع المنتجات و لكافة نوعيات الخدمات المقدمة وبالتالي لا يهم النوعية المختلفة من حيث عامة ومشتركة لكافة أنوا
إختلاف وحدات قياسها ولكن يتم التعبير عنها جميعا في صورة واحدة تعتبر هي المدلول الموحد للتعبير عن تلـك  

ق أو المستشفيات و التي تعبر عـن  التوقعات في مجموعها ، فمثلا المؤسسات التي  تقدم خدماا لزبائن مثل الفناد
وذلك بصرف النظر عما إذا كـان سـيتم   ) يوم/سرير(الطلب المتوقع على خدماا في صورة وحدة قياسية هي 

تسكين الترلاء في غرف فردية أو مزدوجة أو متعددة الأسرة كذلك في خدمات النقل للركاب تكـون وحـدا   
  . 3) كيلومتر/راكب(القياسية هي 

تنبؤ بالطلب للفترات الزمنية القادمة تأتي مرحلة تحديد الكميات الواجب إنتاجها لكل فترة التخطـيط ،  بعد ال -
فنقول عندئذ أنه تم وضع مخطط للإنتاج أو برنامج إنتاجي من الناحية العملية يمكن إستخدام عدة مخططات علـى  

الي للإنتاج يعني بقرارات لكل فتـرة  حسب أجل المخطط و درجة التجميع للمؤسسة الإنتاجية، فالمخطط الإجم
  :التخطيط ومن بين أهم القرارات 

 محاولة إيجاد التوازن العام بين الموارد و إحتياجات الإنتاج  
  تحديد كمية الإنتاج الكلية  
 تحديد مستوى العمالة  

ما تسمى هـذه  في حالة تغير الطلب بشكل كبير من فترة لأخرى يتم الإستعانة بإحد بدائل تعديل الطلب ، ك -
الخطوة تسوية إستخدام الطاقة وفق سياسات المؤسسة ، وتأتي بعد تقديرات الطلب الإجمالي للخدمات والمنتجات 
حيث نادرا جدا ما نجد أن طاقة المصرف المتاحة الحالية تتعادل تماما مع الوفاء ذا القدر من الطلب المتوقع كما و 
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  .152،ص  2007، 1و التوزیع و الطباعة عمان ،ط، دار المسیرة للنشر " التخطیط و السیطرة على الإنتاج والعملیات"عبد الستار محمد العلي ،  2
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هري المتوقع غالبا ما سيكون متقلبا من شهر لأخـر خـلال الفتـرة    توقيتا ، ولكن سنجد أن حجم الطلب الش
التخطيطية و هذا سيؤدي بدوره إلى تذبذب الطلب على العوامل الإنتاج اللآزمة لإنتاج الخدمات المطلوب الوفاء 

د أا ا فتارة سنجد أن مستوى الإنتاج الحالي الذي توفره الطاقة المتاحة يزيد عن حجم الطلب و تارة أخرى نج
  .لا تفي بالطلب عند ذروته ، ذلك يستلزم العمل على إتخاذ إجراء ما أو سياسة معينة بغية تسوية إستخدام الطاقة

  مقارنة الطاقة الحالية مع الطاقة المطلوبة للوفاء بالطلبيات قصد البحث في تعديلها -
التاليـة  سم إلى إحدى الإستراتيجيات الثلاثـة  و أخيرا إختيار إستراتيجية للتخطيط الإجمالي ، التي عادة ما تنق -
إسـتخدام توليفـة تجمـع بـين      أي ختلطـة المستراتيجية الإأو أخير  إستراتيجية الموازنة، ستراتيجية المطابقة إ

الإستراتيجيتين السابقتين ، أي تحديد الإستراتيجية التي تعمل على الوفاء بالطلب المتوقع في كل فترة كما تعمـل  
 . التكلفة الإجمالية للفترة التخطيطية المعينة إلى أدني حد لها على تخفيض 

IV-  إستراتيجيات التخطيط الإجمالي للإنتاج:  
  :1هناك عدة تساؤلات يجب الإجابة عليها عندما يتم وضع الخطة الإجمالية وهي 

  خلال فترة التخطيط ؟ة في الطلب من عاملة متماثلة مع التغيرات الخاصهل أن التغيرات الحاصلة في حجم ال -
  العاملين بشكل جزئي أم كلي ؟ غلالستإهل يتم  -
  هل أن الوقت الإضافي و الوقت غير المستغل يعالج التقلبات الخاصة بالطلب على الخدمات؟ -
تحقيق حالة  إلىفي حالة التقلبات و بما يؤدى ) سد النقص من مصادر خارجية(ستخدام العقود الفرعية إهل يتم  -

  ر في قوة العمل ؟إسقرا
  هل أن العملات و الفوائد أو العوامل الأخرى يتم تغييرها للتأثير على طلب المنتجات البنكية؟ -

ستراتيجيات للتخطيط الإجمالي و التي تكون متاحة لإدارة المصـرف  الإطار الذي يحدد الإالتساؤلات أعلاه تمثل 
ت و الخدمات و هذا إما بتغير في معدلات إنتاج المنتج المصرفي بحيث ترتبط بمعالجة التقلبات في الطلب على المنتجا

و الخدمة المصرفية أو مستوى القوى العاملة أو الطاقة المتاحة أو بقية العوامل المسيطر عليها ، وعندما يتم تغـيير  
ج تغيرين أو أكثر عامل واحد فقط فإن الإستراتيجية المستخدمة يطلق عليها بالإستراتيجية المنفردة أما في حالة دم

فإن ذلك يطلق عليه بالإستراتيجية المختلطة أو المزيج الإستراتيجي و هي غالبا ما تكون أفضل من الإسـتراتيجية  
المنفردة ، و فيما يلي سوف نتناول خمسة أنواع من الإستراتيجيات المنفردة حيث الأولى و الثانية يطلـق عليهـا   

من خلالها محاولة تغيير الطلب لكن تتم لإمتصاص التقلبات فيه و الإستراتيجيات الإستراتيجيات السلبية لأنه لا يتم 
فعالة حيث تحاول إدارة المصرف الثأثير في الطلب بإمتصاص التغيرات الالثلاثة الأخيرة يطلق عليها بالإستراتيجيات 

  :الحاصلة خلال فترة التخطيط و هذه الإستراتيجيات هي 
IV-1- ه الإستراتيجية بشكل أسـرع مـن   ذيمكن تطبيق ه: اج بنفس قوة العمل الحالية تغيير معدلات الإنت

التعيين أو الفصل فضلا عن كوا توفر قاعدة ثابتة من العمالة كما تفيد في التعامل مع أوقات تغير الطلب علـى  
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طريق العمـل لوقـت   ، إذن تعنى هذه الإستراتيجية زيادة الطاقة عن 1المنتجات بشكل مفاجأ بالزيادة أو النقصان
أثناء فترات إنخفاض الطلب ) الوقت غير المستغل(إضافي أثناء فترة الطلب المرتفع أو تخفيض وقت التشغيل العادي 

مزيد من التعيين  إلى، ويعتبر هذين الأسلوبين أكثر عقلانية عند مواجهة تقلبات الطلب حيث يقللان من الحاجة 
غناء عنها في فترة الإنخفاض ، من ناحية أخرى تخفيض وقت التشغيل العادي مع للقوى العاملة و تدريبها ليتم الإست

سياسة التسريح و نفس الشيء بالنسـبة للوقـت    إلىلتجاء لإالإلتزام بالمرتبات المعتادة قد يكون أقل تكلفة من ا
سياسة  إلىفة الإلتجاء على تكلفة بالمقارنة مع وقت العمل العادي إلا أنه قد يكون أقل من تكلأرغم أنه  الإضافي

  .  التعيين وما يصاحبها من تكاليف
IV-2-  عندما تكون تقلبات الطلب خارج حدود : تغيير حجم القوى العاملة بتعيين أو تسريح بعض العمال

إمكانية معالجتها بإستخدام إستراتيجية زيادة أو تخفيض الطاقة عن طريق العمل لوقت إضافي أو الوقت غير المستغل 
ا اال هو العمل على تغيير حجم قوة العمل المتاحة ذا في هذ إن أحد الإستراتيجيات التي يمكن إتباعها والأخ، ف

و ذلك عن طريق تعيين لعدد من العمال الجدد لمقابلة الزيادة على طلب المنتجات المصرفية في مواسـم معينـة و   
خلال فترة الإنخفاض الشـديد  ) تسريح عدد معين(ه الطاقة عن طريق الإستغناء عن الفائض ذتخفيض هلكذلك 

ين الأسلوبين يتضمنان أيضا مجموعة من التكاليف الإضافية و القيود التي تحد من مـدى  ذللطلب على المنتج ، وه
التدريب في حين أن تسريح بعض إلى تكاليف الإختيار والإختبار وفغالبا ما يحتاج تعيين العمال الجدد ،2ستخدامهاإ

الروح المعنويـة وسمعـة    تقليل إلىأيضا يقود بالطبع ت ، ولك كالتعويضاذأيضا يصاحبه تكاليف متعلقة بالعمال 
  .لكذأن العامل هو الطرف الأساسي في في إنتاج المنتج المصرفي خاصة و تخفيض إلىيمكن أن يقود المصرف و 

IV-3- ى مصادر إضافية للطاقـة وذلـك   يوفر هذا الخيار مصدرا خارجيا للحصول عل : الإتفاقات التعاونية
لمواجهة الطلب في فترة الذروة ، ويعد هذا النوع من الإتفاقات شبيها بالتعاقد الفرعي مع إختلاف واحد وهو أن 
المؤسسات التي يجري بينها الإتفاق تقوم بالإنتاج بالإشتراك بإستخدام الأفراد والمعدات و الخبرات المتوافرة لـدى  

إشتركة لتنشأ شبكة يمكن لأي زبون من هذه  هذا في الواقع بين البنوك التجارية الجزائرية وحيث تجسد ، 3الطرفين
المؤسسات الإستفادة من الخدمة من أي منها حيث يكفيه أن يكون متعامل مع إحداها، حيث باشرت بإدخـال  

تلتها فيما بعد بقية هذا اال و الجزائري السباق في، بحيث كان القرض الشعبي ) الصيرفة الإلكترونية(النقود الآلية 
ومن أجـل  ليل من الإنتظار أمام الشبابيك ،التقالمرونة في التعامل مع الزبائن والبنوك الأخرى وذلك دف إعطاء 

المعاملات المصـرفية و النقديـة المشـتركة     تأليةإنشاء شركة  إلىدرت السلطة المالية أالتكفل الجيد ذا التعاون ب
SATIM  ظام الدفع وتعميم النقد الآلي عصرنة ن أوكلت لها مهمة الإشراف على عملية تحديث و و 1995سنة

  .بنكية في الوسط المصرفي الجزائري ستخدام البطاقات الإالعمل على تعميم و
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IV-4- رغم أن هذه الإستراتيجية غير منطقية في قطاع : تأجيل الطلبيات أو تأخيرها خلال فترة زيادة الطلب
ت إلا أنه يمكن إتباعها على المنتجات التي تم قبولها من قبل إدارة المصرف و لكنه غير قادر على تلبيتـها في  الخدما

الوقت الحاضر هذا من جهة و من جهة آخر العميل لديه الرغبة بالإنتظار و ذلك بتأجيل تاريخ تسليمها و مثـال  
ن سياسة القرض الشعبي لا تسمح له بمنح هـذا  ولك) أ(طلب عميل القرض الشعبي الجزائري قرض قيمته : ذلك 

 .القرض في الوقت الحاضر رغم موافقة الإدارة عليه فيتم تأجيل تاريخ تسليمه إذا وفق العميل على قرار التأجيل 
IV-5-  في فترات  ...)عمالة، تسهيلات (تحاول هذه الإستراتيجية إستغلال الطاقة الفائضة : التأثير في الطلب

عندما يكون الطلب منخفضا فإن إدارة المصرف يمكنها رفع الطلب علـى   يالمنتج المصرفي أ ىلب علإنخفاض الط
منتجاا من خلال إتباع الوسائل المؤثرة في الإعلان و الترويج أو زيادة التوسع الجغرافي من خـلال فروعهـا أو   

إلخ ، ولو ...... حب من هذه الأخيرة السحب الإلكتروني أو الرفع في الحد الأقصى المسموح به للسآلات  إضافة
  .1يحقق دائما حالة التوازن بين الطلب و الطاقة الإنتاجية المتاحة للمصرف أن إتباع هذه الإجراءات و الوسائل لا

IV-6-  إلىبالرغم من أن كلا من الإستراتيجيات أعلاه يمكن أن تقود ) : جةوزمالم(الإستراتيجيات المختلطة 
نعكاسات معينة على التكلفة لكن تركيب توليفة مكونة من إستراتيجيتين منفردتين أو أكثر غالبا إلها إجمالية خطة 

ما تكون أفضل خاصة إذا تم التركيب بين الإستراتيجيات المسيطرة عليها لتكون خطة الإنتاج عملية و فعالـة ،  
و لأن هناك  الإتفاق التعاونيل الإضافي و ة العمإستراتيجي إلىعلى سبيل المثال فإن إدارة المصرف يمكنها أن تلجأ 

إمكانية لأن تكون هناك مجموعات مختلفة من الإستراتيجيات المختلطة ، فإن إعداد الخطة الإجمالية يكـون أحـد   
  .التي وقع عليها الإختيار غير مناسبة المنفردة من المحتمل أن تكون أحد الإستراتيجيات  نوعا ما لأنهالمهام السهلة 

هذه الإستراتيجيات المنفردة هناك إستراتيجية أساسية تعتمد عليها المؤسسات الصناعية و هي التغيير  إلىفة بالإضا
في مستويات المخزون لكن في قطاع الخدمات بصفة عامة و القطاع المصرفي بصفة خاصة لا يمكن إستعمالها كون 

تقاء مقدم الخدمة مع طالب الخدمة ، إذن هـذين  خصائص المنتج المصرفي غير قابل للتخزين و يتم إنتاجها عند إل
يمكن إنتاج منتج مصرفي قبـل طلـب    الخاصيتين فرضة صفة التلازم بينهما و يتم إستهلاكها فور إنتاجها أي لا

  .و بالتالي لا يمكن تخزينها  االعميل له
اول المؤسسات المصـرفية مـن   من خلال ما سبق تقديمه عن الإستراتيجيات سواء المنفردة أو المختلطة و التي تح  

خلالها تغيير طاقتها الإنتاجية لإمتصاص التغيرات الحاصلة في الطلب على منتجاا خلال فترة التخطيط فقد قـام  
kadi  عمال، (تاحة للمؤسسة ثلاثة تصنيفات متمايزة قائمة على مبدأ أن الطاقة الم إلىبقسيم هذه الإستراتيجيات

 :2إلىدل تماما مع الوفاء بالطلب على المنتجات المتنبأ به من ناحية التوقيت لهذا يصنفها نادرا ما تتعا) ...تسهيلات
تعني هذه الإستراتيجية بأن معالجة تقلبات الطلب على المنتجات و الخدمات المصـرفية  : إستراتيجية المطابقة  -

و تسريح الفائض منهم ، كذلك يكون بإتباع عدة طرق كتغيير حجم القوى العاملة عن طريق تعيين عمال جدد أ
  ستخدام الوقت الإضافي في حالة زيادة الطلب و هذا ماإمواجهة التقلبات بنفس القوى العاملة الحالية عن طريق 
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  .أطلق عليه اسم الإستراتيجيات المنفردة السالبة 
ات الطلـب بإمتصـاص   الإستراتيجية عن سابقتها من حيث أا تواجه تقلب تختلف هذه: إستراتيجية الموازنة  -

ستغلال الطاقة الفائضة وزيادة إالتغيرات الحاصلة و تحاول التأثير فيه برفعه و هذا خلال الفترة التخطيطية من أجل 
جدا لطالبي الخدمة كالتعاقد الفرعي ، أو تأجيل الطلبيات مع موافقة الطرفين ، إستعمال الوسائل المؤثرة علـى  

 الطلب كالترويج 
وتعني هذه الإستراتيجية إختيار أكثر من إستراتيجية منفردة في نفس الوقت، ويتم مزجها  :ة المزيج إستراتيجي -

التكاليف كإتباع إستراتيجية التعاقد الفرعي و إستخدام وقت إضافي  قادرة على الوفاء بالطلب بأدنىبحيث تكون 
  .أو التعاقد الفرعي و تعيين عمال جدد و غيرها من الإجراءات 

 و  الإسـتراتيجيات السـلبية   والتي إعتمد فيها على تصـنيف  kadiكن توضيح الإستراتيجيات التي قدمها و يم
 :من خلال الشكل التالي الإستراتيجيات الفعالة 

  إستراتيجيات التخطيط الإجمالي للإنتاج المصرفي تصنيف ) :3-2(الشكل رقم 
  
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  

V-  طرق التخطيط الإجمالي للإنتاج:  
طرق التخطيط الإجمالي لتخصيص الطلب على الفترات الإنتاجية من حيث الفروض التي تقوم عليها البدائل  تختلف

الممكنة و تكاليفها ، كذلك فإن الطرق أيضا تختلف في إعطاءها نتائج مثلى في ضوء الفروض الموضوعة لذلك نجد 
ءا على هذا سوف نحاول و بشكل مختصـر  ، بنا 1أن هذه الطرق تتفاوت من حيث الدقة و مدى الإعتماد عليها

التطرق إلى ثلاثة طرق و التي يمكن أن تستخدم لأغراض التخطيط الإجمالي و هي الطريقة البسـيطة و الطريقـة   
  : 2البيانية و الطريقة الرياضية  وذلك على النحو التالي 
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 الإنتاج المصرفي العادي
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 المطابقة ةإستراتيجي

 الزمن

Source : A.D.Kadi ,OP-CIT, P23 . 
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V-1- مية ، فقد يلجأ لها في حالـة  تعتمد هذه الطريقة على التقدير الشخصي فهي غير ك :لطريقة البسيطة ا
عدم توفر المعلومات اللازمة لإعداد الخطة بالطرق الأخر أيضا عامل الوقت ، حيث تعتمد على نفس الخطـة في  
الفترة السابقة مع إجراء تعديل بالزيادة أو نقصان لمواجهة تقلبات الطلب الجديدة وإذا لم تكن الخطة السابقة قريبة 

لمصرف سوف يعرض نفسه إلى مشاكل معينة نتيجة لإتخاذه الكثير من القرارات غير السليمة إلى الخطة المثلي فإن ا
لأن إتباع هذه الطريقة في التخطيط يقود إلى إعداد خطة غير دقيقة بسبب الـتغيرات الموجـودة بـين مختلـف     

  .  المستويات الإدارية في المصرف  

V-2-  ا لأنه من السهل فهمها و تطبيقها و بشكل أساسي فـإن  وهي أكثر الطرق إستخدام :الطريقة البيانية
إعداد الخطة بموجب هذه الطريقة يعتمد على عدد قليل من المتغيرات مما يسمح للمخطط بمقاربة الطلب المتنبأ به و 
الطاقة المتاحة ،وبموجب هذه الطريقة يتم إعتماد الخطاء و الصواب حيث لا توجد هناك ضـمانات لأن تكـون   

نتاج أمثالية ، وهي تتطلب فقط عمليات حسابية بسيطة يمكن أن يقوم ا أي موظف يتحكم في مبادئ و خطة الإ
  :أسس التخطيط ، و بشكل عام هناك خمس خطوات يمكن إتباعها في هذه الطريقة وهي 

  تحديد الطلب الإجمالي على المنتجات والخدمات المصرفية لكل فترة تخطيطية  -
ليه الطاقة الإنتاجية في حالة العمل الإعتيادي ، و في حالة الإحتفاظ بنفس القوى العاملـة  تحديد ماذا تكون ع -

  الحالية و اللجوء إلى العمل الإضافي أو حالة تغييرها و اللجوء إلى تعيين أو تسريح عمال ولكل فترة من الفترات 
د أو تسريح بعض العمال الحاليين غير إيجاد تكاليف العمل وتكاليف العمل الإضافي و تكاليف تعيين عمال جد -

  . المستغلين وأيضا تكاليف التعاقد الفرعي وهذا كله حسب الإستراتيجية المتبعة في إعداد الخطة الإجمالية 
  الأخذ بعين الإعتبار الأهداف و السياسات والبرامج التي يمكن تطبيقها في هذه الخطة   -
  كاليفها الإجمالية لتسهيل عملية المفاضلة في الحالات الإضطرارية إعداد خطط بديلة و تطويرها مع تحديد ت -

V-3-  كانت الطريقة البيانية تستخدم بشكل واسع في التخطيط الإجمالي للإنتاج و هـذا   :الطريقة الرياضية
ة قبل التقدم الذي شهدته الأساليب الرياضية في هذا اال ، حيث ظهرت مجموعة من الأساليب لمعالجة مشـكل 

التخطيط الإجمالي للطاقة الإنتاجية إذ تعتبر البرمجة الخطية أهم هذه الطرق ذلك أا تمكن من الوصول إلى حلـول  
مثلي في ظل إرتباط كل التكاليف بالبدائل الإنتاجية الممكنة و المتاحة في صورة خطية و بالتالي فهي لا مـل أي  

تكاليف ، قوى عاملة ، الوقت غـير  (معين سواء أكان تدنية بديل من البدائل المتاحة لحل المشكلة ضمن هدف 
  ...) أرباح ، الجودة ،جدب الودائع ، منح القروض،عدد حاملي البطاقات البنكية (أو تعظيم ..) المستغل

ونظرا لتعدد النماذج الرياضية المستعملة في التخطيط الإجمالي للإنتاج سوف نحاول تخصيص المبحـث القـادم    
  .ا وذلك للوقوف على أهم الجوانب التي يسعى كل نموذج إلى حلها للحديث عنه
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  لإنتاجلالنماذج الرياضية للتخطيط الإجمالي :المبحث الثالث 

نواجه في حياتنا العملية الكثير من المواقف و المشاكل التي يمكن معالجتها ضمن العلوم التطبيقية ، وهذه المواقف   
نوع الموقف المدروس ، فإذا كان التخطيط الإجمالي للإنتـاج إحـدى هـذه    تأخذ صيغ و نماذج متنوعة حسب 

المواقف أو المشاكل فقد تمكنت العلوم التطبيقية من إبتكار مجموعة من الأساليب الرياضية لمعالجة هذه الأخـيرة و  
من الوصول إلى الحلول  التي تعتبر البرمجة الخطية أهم هذه الأساليب التي ظهرت في اية الأربعينيات ، حيث تمكننا

  ) .تعظيم أو تدنية(المثلى للمشكل بناءا على مجموعة من البدائل و القيود في إطار هدف محدد
سوف نحاول من خلال هذا العنصر التطرق إلى مفهوم النماذج الرياضية ليتسنا لنا التحكم الجيد في نماذج البرمجة 

  .   التخطيط الإجمالي للإنتاج  الخطية و أهم النماذج التي طورت لمعالجة مشكلة
I-  مفهوم النماذج الرياضية:  

  :من أجل توضيح مفهوم النماذج الرياضية و أهميته لا بد من تسليط الضوء على 
I-1-  قبل التعرف على النموذج الرياضي نحـاول إعطـاء تعـاريف إلى أهـم      :تعريف النموذج الرياضي

  :ية و المتمثلة في الأساليب و النموذج حيث تعرف كما يلي المصطلحات التي تستعملها النماذج الرياض
هي مجموعة من الأدوات التي تستخدم من قبل متخذ القرار دف معالجة مشـكلة مـا ،   : تعريف الأساليب * 

لترشيد القرار المطلوب إتخاذه بشأن حالة معينة ، ولتحقيق ذلك لابد من توفير القدر الكافي من البيانات المتعلقـة  
بالمشكلة المدروسة ،وكذلك تحديد و صياغة الفرضيات المطلوبة و تحديد العوامل المؤثرة على المشـكلة بشـكل   

  .مباشر أو غير مباشر 
هو مجموعة من الإجراءات تتضمن عمليات معقدة مرتبطة مع بعضها لإنشاء نموذج ممثـل  :  النموذج تعريف* 

  1لظاهرة واقعية) قائق التي ينطوي عليها الواقع في صورة مركزةتلخيص الح(لمشكلة حقيقية ، أو هي تمثيل مبسط 
وبالتالي يمكن تعريف النماذج الرياضية بأا التعبير عن الترابط بين المتغيرات الفيزيائية لنظام ما بعلاقات رياضية أو 

ثيل مبسـط  بشكل آخر هي صياغة مشكلة ما وفق علاقات رياضية يطلق عليها اسم النموذج الرياضي أي هو تم
  .2للواقع في شكل مخطط و تحليلي 

بأنه التعبير عن مشكلة محل الدراسة في شكل مجموعة من المعادلات الرياضـية تمثـل    Karmanovكما يعرفه 
 .3إحدهما دالة الهدف الذي نسعى إلى تحقيقه و تمثل باقي المعادلات القيود التي يجب مراعاا 

I-2-  اك عدة أنواع رئيسية من النماذج يمكن إجمالها في هن :أنواع النماذج الرياضية:  
I-2--1 هي النماذج التي تتألف من عوامل و متغيرات واضحة ومعروفة لدى متخذ :النماذج الرياضية المحددة

  نماذج البرمجة الخطية ،النموذج المقابل ،نماذج النقل والتخصيص:القرار أي أا بمنأى عن المؤثرات الإحتمالية مثل 

                                                        
  .45 ، ص2004، 3، الدار الجامعیة ،  الاسكندریة ،ط " الإقتصاد القیاسي بین النظریة و التطبیق " عبد القادر محمد عبد القادر عطیة ،   1

2  A. Dayon et autres  "emanal de gestion " volume 1 edition markting ,Parise 1999 ,P 333 . 
3 V.Karmanov ,  " Programmation mathématique ", édition Mirzz Mouscou , 2001, P10.  
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I-2--2هي النماذج التي تتألف من عوامل و متغيرات إحتمالية غير واضـحة  :  النماذج الرياضية الاحتمالية
لدى متخذ القرار ، ويتسم هذا النوع من النماذج في كونه عرضة للمؤثرات الداخلية و الخارجية ، مثل نمـوذج  

  ... صفوف الإنتظار ، نموذج المعقولية ،نماذج المخزون 
I-2--3هي النماذج التي يتم صياغتها من قبل متخذ القرار بناءا على موقف :  ذج الرياضية الإستراتيجيةالنما

معين متخذ من قبل متخذ قرار آخر يعمل في نفس البيئة ، ويتسم هذا النوع من النماذج بالبساطة كون المنافسة 
  ...تتم بين أثنين فقط من متخذي قرار  مثل نموذج نظرية المباريات 

I-2--4 إن هذا النوع من النماذج الرياضية له إستخدامات ثابتة و :  النماذج الرياضية الإحصائية و المحاسبية
معروفة وتتسم بالبساطة و الصفة الخطية ،و مثل ذلك في النماذج الإحصائية  الوسط الحسابي ، الإنحراف المعياري 

  ...مثلا الفائدة البسيطة والمركبة وأقساط الإهتلاك و المؤونة ،أما في النماذج المحاسبية نجد...، الإرتباط والإنحدار 

I-3-  مراحل إستخدام النماذج الرياضية:   
  :يتعمد النموذج الرياضي على إطار عام للتحليل المنطقي للمشكلات المطروحة ، ويمكن إيجازه في الخطوات التالية

الرغبة في تحقيق الهدف من معالجتها ، ووجود عدة  ويقصد به شعور الإدارة بوجود مشكلة و:  تحديد المشكلة* 
  .بدائل يمكن أن توصلنا لحلها 

  : 1يقصد به و ضع المشكلة في قالب رياضي وذلك من خلال الخطوات التالية : صياغة النموذج* 
اد قيمها دراسة المشكلة المطروحة و تحديد أهدافها و مكوناا ، كما يجب تحديد مجاهيل المشكلة التي يجب إيج -

  .للوصول للهدف المطلوب
تحديد المدخلات و المخرجات في ضوء الإمكانات المتاحة ، وتحديد القيود المفروضة على المشكلة فمثلا البنك  -

  .لا يستطيع توفير أكثر من حجم معين من الأموال لأسباب قد تكون خارجة عن إرادته
ا زاد إنتاج أحد المنتجات في مصنع معين فإن ذلك سـيؤدي إلى  بيان علاقات التأثير بين متغيرات المشكلة ، فإذ -

إنخفاض إنتاج منتجات أخرى ، كما أن هناك شروط يجب أن تحققها هذه المتغيرات بغض النظر عن مردودها من 
حيث الأهداف التي يجب تحقيقها فمثل إذا كان أحد ااهيل يمثل كمية منتجة فيشترط أن لا يكون سالبا ، وقد 

  .رض فيه ألا يقل عن أو يزيد عن كمية معينة يفت
بعد تحديد هذه الخطوات فإنه بالإمكان صياغة المشكلة ضمن علاقات رياضية بمجموعها نطلق عليها النمـوذج   

  .الرياضي ، وهذا النموذج هو تمثيل للمشكلة بصيغة رياضية قابلة للحل بإستخدام إحدى الطرق المناسبة لذلك 
بعد الإنتهاء من عملية صياغة النموذج ، يتم إيجاد الحل الأمثل للنموذج إي  :ثل للنموذج المصاغإيجاد الحل الأم* 

  إيجاد قيم متغيرات القرار المطلوبة ، إذ يتم ذلك بتطبيق نماذج البرمجة الرياضية أو البرامج الإحتمالية إلى غير ذلك 
قيد الدراسة و ) المشكلة(النموذج في تمثيله للمسألة يقصد بإختبار الحل هو إظهار قدرة :  ختبار حل النموذجإ* 

  : يتم إختبار حل النموذج من ناحيتين هما 
                                                        

  .13، ص 2006، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان ،" الأسالیب الكمیة في العلوم الإداریة " محمد دباس الحمید ، محمد العزاوي ،   1
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يتم التأكد من قدرة النموذج على التنبؤ ، إذ كلما كانت قدرة النموذج عالية على التنبؤ كلما دل ذلك علـى   -
  .كفاءة النموذج 

يتم الحصول عليها من تطبيق النموذج ، والنتائج الـتي يمكـن   يتم الإختبار عن طريق المقارنة بين النتائج التي  -
  ).المقارنة البعدية(الحصول عليها من دون تطبيقه 

أيضا يمكن الوقوف على دقة نتائج الحل وثبوت صحته إذ يتم ذلك من خلال إستمرار قيم المتغيرات غير المسيطر   
  . عليها على الثبات و عدم التغير 

  .به وضع حل النموذج موضع التطبيق للتأكد من مدى صلاحيته من عدمها  يقصد:  تنفيذ الحل* 

I-4-  1يتم صياغة النموذج الرياضي بشكل عام وفقا للخطوات التالية: صياغة النموذج الرياضي :  
ا يتلائم يقصد بعملية يئة البيانات هو إجراء عملية تصنيف البيانات و تبويبها بم : يئة البيانات اللازمة للنموذج* 

  و طبيعة المشكلة ، ويتم ذلك عادة من خلال تصميم الجداول و الأشكال البيانية 
  :إن الهدف الذي يرمي إليه متخذ القرار في البنك من أجل حل المشكلة يكون :تحديد الهدف المطلوب تحققه * 
max)(إما تحقيق أكبر قدر ممكن - imum ليةمن الأرباح أو العوائد الك: ).(Pr ofitMaxFunctionObjective   
min)(أو تحقيق أقل قدر ممكن - imum من الخسائر أو التكاليف الكلية: ).(lossesMinFunctionObjective   
يستند النموذج الرياضي بالدرجة الأساس على تحديد و تسمية المتغيرات الأساسية و غير  :تحديد متغيرات القرار* 

  :غيرات القرار ، وذا الصدد توجد ثلاثة أنواع من متغيرات القرار  هي الأساسية و التي تسمى بمت
  المتغيرات ذات الرمز الواحد)( jX  
  المتغيرات ذات الرمزين)( ijX  
  المتغيرات ذات ثلاثة رموز)( ijKX  

د الإنتهاء من تحديد وتسمية متغيرات القرار في النموذج الرياضـي  بع : تحديد أنواع القيود و علاماا الرياضية* 
قيود تكنولوجية ، قيـود   يتم بعد ذلك تحديد القيود المؤثرة في النموذج ، والتي يمكن تقسيمها إلى قيود طبيعية ،

  :عملي قيود إقتصادية ، و فيما يلي القيود الأكثر شيوعا و إستخداما في الواقع ال قيود فنية و إدارية،
  وتتمثل بالمحددات أو الشروط المتعلقة بإستخدام المواد الأولية اللازمة للإنتاج:قيود الموارد المادية  -
  :تتمثل في المحددات أو الشروط المتعلقة بإستغلال الوقت اللازم للإنجاز ،وتنقسم إلى نوعين هما : القيود الزمنية  -

 ن و المعداتالقيود الزمنية المرتبطة بإستخدام المكائ 
 القيود الزمنية المتعلقة بإستخدام الموارد البشرية  

  ...تتمثل المحددات أو الشروط المتعلقة بإستخدام الموارد المالية كرأس المال و مصاريف التشغيل : القيود المالية  -
  .ت البنك وتتمثل بالمحددات أو الشروط المرتبطة بتعاقدات و إلتزاما :قيود الطلب و تحديد الكميات  -
  وتتمثل بالمحددات أو الشروط المرتبطة بطبيعة متغيرات القرار التي يجب أن تكون بمواصفات معينة  :قيود منطقية  -

                                                        
  .21 20،ص ص  2008، 1، دار الصفاء للنشر و التوزیع ، عمان ، ط" نماذج و أسالیب كمیة في الادارة و التخطیط " حسن یاسین طعمة ،   1
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  :و أهم هذا النوع من القيود ما يلي 
  إذ ينبغي بموجب هذا النوع من القيود أن تكـون جميـع قـيم مـتغيرات القـرار       :قيد عدم السلبية

)...2,1,( njX j  0(كميات موجبة أي أن( jX.  
  ينبغي في هذا النوع من القيود أن تكون جميع متغيرات القـرار ذات أعـداد    :قيود الأعداد الصحيحة

 ...صحيحة غير كسرية و خاصة عندما يتم التعبير عن عدد العاملين ، عدد الآلات ،عدد الوكالات
لهذه القيود علامات رياضية واضحة ترتبط بنوع المشكلة قيد الدراسة ، و وتأسيسا على ما تقدم ينبغي أن يكون 

  :التي تأخذ هذه العلامات الأشكال الآتية 
عندما تكون القيود متعلقة بإستخدام الموارد المادية أو الموارد الزمنية أو المالية إذ :)(علامة أقل من أو يساوي  -

  . أن يكون من مصلحة متخذ القرار إستخدام أقل ما يمكن فيها  ينبغي في هذه الحالة
عندما تكون القيود متعلقة بإغراق السوق بالمنتجات أوبالإيفـاء بمتطلبـات   :)(علامة أكبر من أو يساوي -

  بر حصة سوقية ممكنةالسوق والدخول في مضاربات مع المنتجات المنافسة ينبغي في هذه الحالة  الإستحواذ على أك
عندما تكون القيود في هيئة عقود أو إلتزامات موثقة مع جهات خارجية ، ينبغي علـى  : )(علامة يساوي  -

  .المؤسسة الإلتزام بطرح كميات محددة من الإنتاج دون زيادة أو نقصان 

II-  أساسيات البرمجة الخطية:  
هتم بحل المشكلات التي تواجهها الإدارة لوضع الخطط و إتخاذ القرارات المتعلقـة  البرمجة الخطية أسلوب رياضي ي

بتوزيع الموارد المتاحة بين الإستخدامات المتنافسة بحيث نحقق أعلى مستوى من الأرباح أو تقليل الكلف إلى أدني 
 .مستوى ممكن 

 II- 1- و عناصر الأساسية  البرمجة الخطية فيتعر :  

II- 1-1- البرمجة الخطية فيتعر :  
  .1تعرف بأا ذلك الأسلوب الذي يهتم بالإستخدام الأمثل للموارد المحدودة لتلائم الأهداف المطلوبة* 
بأا تقنيات رياضية للحصول على الحل الأمثل سواء كان تعظيم أو تدنية لدالة هـدف  :  Norbertيعرفها* 

   2تحت مجموعة من القيود تأخذ شكل متراجحات أومعادلاتوالتي تكون في شكل خطي )الدالة الإقتصادية(معينة 
أيضا هي عبارة عن  أسلوب أو طريقة رياضية علمية تم بمعالجة مشكلة تخصيص الموارد أو طاقـات محـددة   * 
لتحقيق هدف معين يعبر عنه بدالة الهدف غرضها زيادة الربح أو تخفيض التكاليف أما الموارد فتعبر عنها ) نادرة(

  .3ة المعادلات و المتباينات و هي طريقة لحل المشاكل التي تبحث عن الأهداف المراد تعظيمها أو تدنيتهامجموع
  :ومن التعريفين يتضح أن البرمجة الخطية هي  

                                                        
  .  127، ص  2008ر و التوزیع عمان ، ،دار زھران للنش" نظریة القرارات الإداریة  مدخل نظري و كمي " علي حسین ،  1

2 Y .Norbert ,"La recherche opérationnelle" , Gaetan Morin , Montréal , 1995 ,P34. 
  .6محمد دباس الحمید ، محمد العزاوي ، مرجع سبق ذكره ، ص   3
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  أسلوب رياضي يتهم بحل المشكلات  -
  أسلوب علمي فني نتوصل بموجبه لأقصى ربح أو أقل كلفة -
  وارد المتاحةطريقة لإيجاد أحسن إستخدام للم -
  أسلوب يستخدم لتخصيص الموارد النادرة للوصول إلى مقياس أمثل -

II- 1-2-  يعتبر أسلوب البرمجة الخطية من الأساليب الأكثـر إسـتخداما و   :  مجة الخطيةبرالعناصر أسلوب
و بالتالي فهـي مـن   إنتشارا في التطبيق ، كما أا تعتبر من طرق الأمثلية التي يمكن إجراء تحسينات لاحقة عليها 

  : 1أفضل الأساليب التجريبية لأا تعطي الحلول المثلى و تتمثل عناصر البرمجة الخطية فيما يلي
فإن متغيرات القرار تتمثل ) في مشاكل المزيج الإنتاجي(و هي تعبر عن العلاقة بين متغيرات القرار  :دالة الهدف * 

  .لهدف الذي تسعى إليه إما تدنية أو تعظيم في منتجات المؤسسة المحددة في المشكلة ، و ا
  .تمثل الخيارات المتاحة أمام صانع القرار عند إستخدام الموارد النادرة و حل المشكلة :  متغيرات القرار* 
) ≥،  ≤(أو متباينـة  (=) و هي محددات تقيد الخيارات المتاحة و يمكن التعبير عنها في شكل معادلة  :القيود * 

  . شرط عدم السلبية حيث لا يمكن أن يكون أحد القيود ينتج متغيرات سالبة  بالإضافة إلى
  :كما أن هذه العناصر تبرز من خلال المنهجية المتبعة في بناء نموذج البرمجة الخطية وهذا ما يوضحه الشكل التالي

  المنهجية المتبعة في بناء نموذج البرمجة الخطية) : 4-2(الشكل رقم  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  

                                                        
  . 232، ص  1، ط 2009ري العلمیة للنشر و التوزیع ،الأردن ،، دار الیازو" مبادئ التحلیل الكمي " عید أحمد أبو بكر ، ولید اسماعیل السیفو ،   1

 صياغة الإشكالة

 تحديد متغيرات القرار 

 تحديد القيود المرتبطة بمتغيرات القرار 

 صياغة دالة الهدف

إيجاد الحل المثل لنموذج البرمجة 

 إختبار حل النموذج

 تنفيذ حل النموذج و مراقبة التغيرات

source : G.Baillarean"recherche opérationnelle programmation linéaire appliquée outil 
d’optimisation et d’aide a la décision "édition SMG bibliothéque du québec 1996, P10 
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 II-2-  إستخدمات البرمجة الخطية:  
يستخدم أسلوب البرمجة الخطية في حل عدد كبير و متنوع من المشاكل في كافة النواحي الصناعية و التجاريـة و  

  :المصرفية  و غيرها ، و من أهم إستخدامات البرمجة الخطية ما يلي 
  .المختلفة بما يحقق الإستخدام الأمثل لهذه الموارد توزيع الطاقة الإنتاجية المتاحة على العمليات الإنتاجية  -
تحديد جداول أو برامج عمل بما يضمن تقليل كلفة الإنتاج إلى أدني مستوى ممكن مع الأخذ بعـين الإعتبـار    -

  حجم الطلب المتوقع
  ها تخطيط الإنتاج لتشكيلة من المنتجات المتنوعة في ضوء الموارد المحدودة وبالكميات المطلوبة من -
  توزيع الإنتاج من مراكز الإنتاج أو التخزين إلى مراكز الإستلام أو الإستهلاك بأقل كلفة ممكنة -
تحديد أفضل طرق تعيين أو تخصيص الأعمال المختلفة على الآلات و المعدات و العاملين عليها بحيـث يحقـق    -

  أفضل تشغيل ممكن و بأقل التكاليف
  :1ة لإتخاذ قرار علمي بشأن مشكلة ما وفقا لما يأتي ويمكن تلخيص خطوات البرمجة الخطي

  تحديد المشكلة أو الهدف ضمن إفتراضات معينة تتناسب و طبيعة المشكلة أو مع رغبة متخذ القرار -
  وضع نموذج فكرى أو تصور لكافة أبعاد المشكلة من أجل إعداد النموذج المناسب لتحقيق الهدف الذي نريد  -
  علمي بإستخدام الأساليب المناسبة ،و يمكن أن نعتبر هذه الخطوات الثلاث بمرحلة النمذجة إيجاد النموذج ال -
حل النموذج العلمي بإستخدام الطرق الرياضية الموافقة ،و البحث عن أفضل الحلول و تطبيقها على المشـكلة   -

  .الحقيقية و هذا يكون ممكنا بإستخدام طرق البرمجة الرياضية 

II-3- إن طريقة البرمجة الخطية تساعد متخذ القرار في المؤسسة مـن تحديـد   :البرمجة الخطية دام شروط إستخ
، المـواد ومـا إلى ذلـك ، و     تأفضل تخصيص للموارد النادرة التامة مثل رأس المال، الأفراد، المعدات ،الماكينا

لمنفعة المثلى للمؤسسة ، ولكـي  بالشكل الذي يؤدي إلى إنتاج أفضل تشكيلة كما و نوعا من المنتجات بما يحقق ا
  : 2يكون في المقدور تطبيق أسلوب البرمجة الخطية يتطلب توفر عدة شروط نوردها على النحو التالي 

تحديد الهدف الذي تسعى المؤسسة إلى تحقيقه من وراء حل المشكلة ، والهدف قد ينطوي على تحقيق أقصـى   -
  .والصيغة الرياضية للهدف يطلق عليها دالة الهدف  عائد أو الوصول بالكلفة إلى أدنى حد ممكن ،

أن تكون الموارد التامة لتحقيق الهدف محدودة ، وهذا يعني أن ليس هناك حاجة لبرمجة الموارد التي لا تتصـف   -
  . بالمحدودية حتى و إن كانت تمثل عنصرا أساسيا في تحقيق الهدف

قيد البرمجة بحيث يكون بمقدور متخذ القرار إختيار واحد من هذه وجود بدائل مختلفة لإستخدام الموارد المتاحة   -
  .البدائل و التي قد تأخذ صورة تشكيلات مختلفة من المنتجات 

                                                        
  . 11محمد دباس الحمید ، محمد العزاوي ، مرجع سبق ذكره ، ص   1
  . 128علي حسین ،مرجع سبق ذكره ، ص   2
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وعلى ذلك فـإن  )  رقمية(إمكانية التعبير عن كافة بيانات المشكلة و هدف الدراسة و التغيرات بصورة كمية  -
  عنها في صورة كمية لا يمكن إدراجها في النموذج الرياضي للبرمجة الخطية العناصر و المتغيرات التي لا يمكن التعبير

وجود علاقة بين العوامل المتغيرة في المشكلة الخاضعة للبرمجة و ينبغي أن تكون هذه العلاقة خطية أي أن تكون  -
  دالة الهدف و القيود على هيئة معادلات أو متراجحات 

كد تام فيما يتعلق بالعوامل و المتغيرات الخاصة بالمشكلة كالموارد المتاحـة و  يجب أن تكون الإدارة في حالة تأ -
المستوى التقني و نتائج البرامج المختلفة وهذا يعني أنه لا مجال للإحتمالات في أسلوب البرمجة الخطية و بالتالي فهو 

  من الأساليب المحددة
جبة أو تكون مساوية للصفر ،أي لا يسمح لها بـأن  يجب أن تأخذ جميع متغيرات المشكلة قيما أو كميات مو -

  .تأخذ قيما أو كميات سالبة لأنه ليس لها دلالة إقتصادية 

II-4-  تعتبر الصيغة الرياضية القاعدة الأساس لتقديم كافـة  : للبرمجة الخطية  النموذج الرياضي ) صياغة(بناء
تمثل التفسير الرياضي لكافة مكونات المشكلة في الواقع  العلاقات و الصيغ الرياضية الأخرى في البرمجة الخطية حيث

  :1العملي و تكتب هذه الصيغة على النحو التالي 
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                     jx :متغير القرار رقم  تمثلj   ا تسمى بالحل الأمثلفإذا كانت تحقق جميع قيود المشكلة فإ  
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  .   403،ص 2008، 1، الوراق للنشر و التوزیع،عمان ، ط" الأسالیب الكمیة و النوعیة في دعم قرارات المنظمة " مؤید الفضل ،  1

 الصيغة التفصيلية ختصرةالصيغة الم

  تمثل معاملات مساهمة متغيرات القرار في دالة الهدف
  تمثل معاملات مساهمة المتغيرات في قيود المسألة

 تعبر عن الموارد المتاحة أو المتطلبات اللازمة لكل قيد من قيود المشكلة
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III-  نماذج البرمجة الخطية في التخطيط الإجمالي:  
 مجال التخطيط الإجمالي للإنتاج إلى العديد من النماذج التي يمكن إستخدامها لصياغة خطـط  توصل الباحثون في

إنتاج إجمالية و التي  تعد البرمجة الخطية من الأدوات المناسبة لإعداد خطط إنتاج إجمالية عندما تكون علاقة الإنتاج 
د حل لمشكلة التخطيط الإجمالي إذا كانـت  وتكاليفه خطية ، وبشكل عام يمكن إستخدام الطريقة المبسطة لإيجا

  :1المشكلة تتضمن جميع أو بعض تكاليف التخطيط التي أشرنا إليها آنفا ، وأهم هذه النماذج نذكر 

III-1-  نموذجNahmias :  
الأساس الذي إنبثقت منه بقية نماذج البرمجة الخطية التي جاءت بعده و التي لهـا علاقـة    Nahmiasيعتبر نموذج 

خطيط الإجمالي للإنتاج والتي تسعى إلى إيجاد حلول لهذه الأخيرة ، لكنه يقتصر في برمجيته على بعض التكاليف بالت
دون الأخرى مثل تكاليف الإنتاج ، تكاليف التخزين وأيضا تكلفتي التوظيف و التسريح ، بالإضافة إلى تكاليف 

  التعاون الفرعي 
III-1-1- تتمثل معلمات النموذج في العناصر التالية  : تعريف معلمات ومتغيرات النموذج  

  :يأخذ  النموذج في الإعتبار التكاليف التالية و التي تمثل معاملات دالة الهدف * 
Ch  :تكلفة توظيف عامل  
Cf  :تكلفة تسريح عامل  
Ci  :تكلفة الإحتفاظ بالمخزون للوحدة خلال الفترة  
Cr  :  تكلفة تصنيع للوحدة بالزمن النظامي  
Co : تكلفة الإنتاج الإضافي لتصنيع وحدة في الزمن الإضافي  
Cu  :تكلفة الوقت غير المستغل لوحدة الإنتاج  
Cs  :تكلفة التعاون الفرعي لكل وحدة منتجة  

بالإضافة إلى هذه المعلمات هناك بيانات يجب توفرها للنموذج خلال فترة التخطيط الكلية و هي مقادير حسابية * 
  :2البدء في مرحلة حل النموذج وهي تتضمن المعلومات التالية  يجب حساا قبل

Nt :  عدد أيام الإنتاج لكل فترةt  
K   : معة للإنتاج لكل عامل باليومعدد الوحدات ا  
I0     :لمخزون الإبتدائي في بداية الفترة التخطيطيةا  

W0:  العمالة الجاهزة في بداية مدة التخطيط  
Dt   :ى المنتجات خلال الفترة قدير الطلب علتt   

  

                                                        
1 C.Olivier ,Gestion de la production , école de technologie supérieure université du québec , 2002,  P 3.11 
2 C.Olivier , op- cit , P 3.12 
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  :بينما يرتكز النموذج على المتغيرات التالية * 
Wt :  مستوى العمالة في الفترةt  
Pt  :  مستوى الإنتاج في  الفترةt  
It   :ستوى المخزون في الفترة مt  

Ht :  عدد العمال الذين يتم تعيينهم في الفترةt  
Ft :  الفترة عدد العمال الذين يتم تسريحهم فيt  
Ot :  عدد الوحدات المنتجة في الزمن الإضافي بالفترةt  
Ut :  عدد الوحدات غير المنتجة في الوقت العادي في الفترةt  
St :  عدد الوحدات المنتجة بالتعاون الفرعي في الفترةt  
III-1-2-  الصياغة الرياضية للنموذج:  

التي يجب تدنئتها ، و أيضا القيود المفروضة و التي تكون إمـا   تعتمد الصياغة الرياضية للنموذج على دالة الهدف
على شكل معادلات ، متراجحات أو خليط بينهما بالإضافة إلى هذين الركيزتين في الصياغة هناك شرط آخـر  

 ج والمتمثل في عدم السلبية و الذي نقصد به إستبعاد القيم السالبة نظرا لعدم وجود تفسير لها و يمكن صياغة نموذ

Nahmias  كمايلي:  
كما ذكرنا سابقا بأن الهدف هو تدنية تكاليف الإنتاج على المدى المتوسط و بالتالي تكون صياغة :  دالة الهدف* 

 :دالة الهدف كما يلي 



t

t
tstutotptitfth SCUCOCPCICFCHCZ

1
min ).......(  

  تمثل عدد الفترات التخطيطية :  tحيث 
  :فهي كالتالي  للقيود المتعلقة بالنموذجأما بالنسبة * 
TtPourFHWW:                                القيود المتعلقة باليد العاملة  - tttt   11  
TtPourDSPII:        القيود المتعلقة بالإحتفاظ بالوحدات المنتجة  - ttttt   11 

TtPourUOWNKP                             :القيود المتعلقة بالإنتاج  - ttttt  1..  
TtPourBIb  :                                            القيود المتعلقة بالمحدودية  - ttt  1  

                                                                                 TtPourCP tt  1 
 bt,Bt, :زون الأمان و الحد الأقصى له على التوالي تمثل مستوى مخ    

                                                                                         
,,,,,,,0                                                      :شرط عدم السلبية *  tttttttt PWSUOIFH  
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III-2-  نموذجHax et Candea   الأصلي:  
يعتبر هذا النموذج من بين المساهمات التي شملت موضوع التخطيط الإجمالي للإنتاج بإستخدام البرمجة الخطية حيث 

بوضع نموذج للتخطيط الإجمالي للإنتاج لعـدة فتـرات زمنيـة تخطيطيـة       Candea و  Haxقام كل من 
لنموذج السابق الذي يستخدم في حالة إنتاج منتوج وحيد ، إذن فهذا النموذج مستدركين النقص الذي كان في ا

يستخدم في الحالة التي تنتج فيها المؤسسة تشكيلة من المنتجات ،كما يأخذ بعين الإعتبار تكاليف الإنتاج ،تكاليف 
طية مع إمكانية اللجوء المخزون ،تكلفة الوقت الإضافي ، غير أنه يفترض مستوى عمالة ثابت لكل الفترات التخطي

  1للوقت الإضافي
III-2-1-  تتمثل معلمات النموذج في العناصر التالية  :تعريف معلمات ومتغيرات النموذج  

  يأخذ  النموذج في الإعتبار التكاليف التالية و التي تمثل معاملات دالة الهدف * 
Vit :  تكلفة إنتاج وحدة واحدة من المنتوجi  في الفترةt اء تكاليف المستخدمينبإستثن 
Cit :  تكلفة تخزين وحدة واحدة من المنتوجi  بين الفترتينt وt+1  

rt    : تكلفة الساعة الواحدة للعمالة في الزمن النظامي بالفترةt 
Ot :  تكلفة الساعة الواحدة للعمالة في الزمن الإضافي بالفترةt   
dit :  الطلب المتنبؤ به للمنتوجi  في الفترةt 
ki :دد الساعات اللازمة لإنتاج وحدة واحدة من المنتوج عi  

(rm)t  : عدد الساعات الكلي المتوفر بالزمن النظامي في الفترةt 
(om)t : عدد الساعات الكلي المتوفر بالزمن الإضافي في الفترةt 

Ii0 : مستوى المخزون الإبتدائي للمنتوجi 
T :دد فترات التخطيطع 
N :عدد المنتجات الكلي  
 :بالإضافة إلى هذه المعلمات هناك متغيرات تستعمل في النموذج تتمثل في * 

Xit  : الكمية من المنتوجi  في الفترةt  
Iit  :لكمية المخزنة من المنتوج اi  في الفترةt 

Wt :  عدد ساعات العمل النظامي  في الفترةt 
Ot  : عدد ساعات العمل الزمن الإضافي بالفترةt 
III-2-2- غة الرياضية للنموذج الصيا:  

  :كمايلي   Hax et Candea يتم صياغة نموذج 
:                دالة الهدف* 

 


T

t
tttt

N

i

t

t
itititit OoWrICXVZ

11 1
min )..()..(  

                                                        
1 C.Olivier , op- cit , P 3.18-20 
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  :فهي كالتالي  للقيود المتعلقة بالنموذجأما بالنسبة   
tidIIX                :             القيود المتعلقة بالمخزون و الإنتاج  - itittiit   ,1,  
tOWXK                :القيود المتعلقة بالعمالة لكل فترة  - tt

N

i
iti 



0.
1

 

trmW                   : القيود المتعلقة بالحدود العليا و الدنيا للزمن النظامي  - tt  )(0   
tomO            :يا و الدنيا للزمن الإضافي القيود المتعلقة بالحدود العل - tt  )(0 

tiIX                :      شرط عدم السلبية *  itit  ,0,        

من خلال ما تقدم نلاحظ أن هذا النموذج يتميز عن سابقه بكونه يقسم تشكيلة المنتوجات إلى عدد من العائلات 
الذي يجمع كل المنتجات بعائلة واحدة ، أما السلبية الأهم فتتمثل في  Nahmiasعلى خلاف نموذج  N عددها

كونه يفترض أن حجم العمالة ثابت لكل الفترات ومن تم فهو لا يسمح بتعيين موظفين أو تسريح عمال لفترة من 
  .الذي يمنح هته الإمكانية  Nahmiasالفترات و هو أيضا لا يسمح بالتعاقد مع الجهات الخارجية عكس نموذج 

III-3- وذج نمHax et Candea  المحسن :  
لقد قام كلا الباحثين من تحسين نموذجهما و ذلك بإضافة مجموعة من المتغيرات و القيود لتشمل تكاليف تغـيير  

في تقلـيص الطاقـة    العمال من خلال التعيين في حالة الرغبة في زيادة الطاقة الإنتاجية والتسريح في حالة الرغبة
  : 1وبالتالي يمكن تكملة النموذج الأصلي بإضافة متغيرات جديدة وقيود أخرى كالتالي

III-3-1-  تعريف معلمات ومتغيرات النموذج الإضافية:  
Ht   : عدد ساعات العمل النظامي للموظفين خلال الفترةt  
Ft   :م خلال الفترة عدد ساعات العمل النظامي للموظفين الذين سيتم تسريحهt  

I+
it :  عدد الوحدات من المخزون للمنتوجi  اية الفترة في t  

I-
it  : عدد وحدات العجز من المخزون للمنتوجi  اية الفترة في t  

bit :  تكلفة الوحدة بإنقطاع المخزون من المنتجi  بين الفترتينt و t+1 
ht   : تكلفة تعيين عامل لساعة عمل نظامية بالفترةt   
ft   :كلفة تسريح عامل لساعة عمل نظامية بالفترة تt  
P   :لزمن الإضافي المسموح به كجزء من الزمن النظاميا  

III-3-2-  الصياغة الرياضية للنموذج:  
  :المحسن كمايلي   Hax et Candea يتم صياغة نموذج 

  : دالة الهدف* 
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1 C.Olivier , op- cit , P 3.19 
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  :فهي كالتالي  ود المتعلقة بالنموذج المحسنللقيأما بالنسبة  

tidIIIIX  :   القيود المتعلقة بالمخزون وعجزه و الإنتاج  - ittitititiit  



 ,,,1,1,  

tOWXK                       :القيود المتعلقة باليد العاملة لكل فترة  - tt

N

i
iti 



0.
1

 

tFHWW                                :سريح العمال القيود المتعلقة بتعيين و ت - tttt   01   
tOWP                          :             القيود المتعلقة بحدود الزمن الإضافي  - tt  0. 
tiFHPOWIIX            :                     شرط عدم السلبية*  tttttititit  ,0,,,,,,, 

III -4 -  حالات خاصة للنموذج:  
نفترض هنا أن حجم العمالة المسموح به يتمثل في الزمن النظامي فقط وهو ثابث لجميع فترات التخطيط و عليه * 

  :يكون النموذج وفق البرنامج التالي 
:                                      دالة الهدف* 
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  :فهي كالتالي  بالنسبة للقيودأما * 
  :  القيود المتعلقة بالمخزونات وإنقطاعاا والإنتاج -
           :      القيود المتعلقة باليد العاملة لكل فترة  -
                 :                                 القيود المتعلقة بتعيين و تسريح العمال -
   :                                               القيود المتعلقة بحدود الزمن الإضافي  -
tiWIIX              : شرط عدم السلبية*  ttititit  ,0,,,              
جات وعملية الإنتاج حسب الطلب أي لا يستخدم المخزون نفترض هنا أن المؤسسة تنتج تشكيلة من المنت* 

  :فنحصل على النموذج التالي 
     :                       دالة الهدف* 
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  :فهي كالتالي  بالنسبة للقيودأما * 
tidX                                      :        القيود المتعلقة الإنتاج  - itit  ,  
tOWXK                  :القيود المتعلقة باليد العاملة لكل فترة  - tt

N

i
iti 



0.
1

 

tFHWW          :                  القيود المتعلقة بتعيين و تسريح العمال  - tttt   01   
tOWP                      :            قة بحدود الزمن الإضافي القيود المتعل - tt  0. 
tiFHPOWX                          : شرط عدم السلبية*  ttttit  ,0,,,,,             

فيما يخص المنتجات و التجهيزات  رغم كون النموذج يعطى الحل الأمثل إن وجد ،إلا أنه لا يطرق إلى التفاصيل
حيث لا يحوى تركيبة المنتجات و زمن الإنطلاق بالإنتاج ، ففي حالة تضمنه هذه المسائل فإنه بالتأكيـد عـدد   

  .المتغيرات يكبر وزمن الحل يطول مما يؤدي إلى تعقد النموذج 



   رف االتخطيط الإجمالي للإنتاج في المص :ثاني الفصل ال 
 

-78- 
 

  
  : انيخلاصة الفصل الث

  
للإنتاج المصرفي يهتم بعنصري الزمن و التكلفة ، فتحديد يتضح من خلال هذا الفصل أن التخطيط الإجمالي   

العمليات المصرفية و إستراتيجية التنفيذ على فترات زمنية متوسطة ثم قياس العائد من التكلفة وكذا المنفعة التي 
ث أنه يحصل عليها كل من البنك بصفته منتج و المتعاملين بصفتهم مستهلكين لهذا الإنتاج المراد التخطيط له ،حي

من هذه الناحية يختصر الزمن ويرشد الإنفاق و يقلل من صور الهذر للموارد المتاحة ، من جهة و المحافظة على 
المتعاملين الحاليين و جدب آخرين جدد وهذا من خلال وضع الخطة الإجمالية بشكل جيد و التي تمت وفق بيانات 

ا  حيث يتم من خلال هذه البيانات التنبؤ بالطلب على هذه دقيقة على مختلف العناصر الأساسية المساهمة في وضعه
المنتجات قصد التعرف الكميات الواجب توفيرها تم التقدير لتكاليف هذه المنتجات بالإضافة إلى تقدير تكاليف 

رق لها في الموارد المستعملة في إنتاج هذه التشكيلة من المنتجات ثم نمذجة هذه النتائج وفق أحد النماذج التي تم التط
هذا الفصل و بالتالي الهدف الأساسي من كل هذا هو العمل على الإستغلال الأمثل للإمكانيات المتاحة مما يؤدي 
إلى خفض التكاليف إلى أدني حد ممكن و ذلك بخفض العمل غير المنتج إلى أدني حد ، فالجهود التي ستبدل تدرس 

ستخدام على تلك الجهود الضرورية بالمقادير الصحيحة لتحقيق و يتم اختيارها بكل دقة وعناية بحيث يقتصر الإ
 . المنتجات المتوقع طلبها وفي الوقت اللازم لتنفيذها 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الفصل الثالث
  يب قياس جودة الخدمات المصرفية أسال

  
  لـتمهيد الفص             
  مفهوم البحوث النوعية: المبحث الأول   

  أساسيات في الإستقصاء بالسبر: المبحث الثاني  
  أسس معالجة البيانات: المبحث الثالث  

  خلاصة الفصـل



  
  :الفصل الثالث تمهيد 

  
لى مع التطور ع ةإن قياس جودة الخدمات المصرفية بالأساليب الإحصائية أصبح من المواضيع الهامة خاص   

المستوى التكنولوجي من جهة و قطاع الخدمات من جهة أخرى ، إذ أن الفضل في هذا التطور يرجع إلى المتابعة 
من خلال جمع البيانات و ) المستهلكين(المستمرة من المهتمين و الدارسين له و اللصيقة بالأفراد المستهدفين 

هي الملاحظة أو المقابلة  ةهذه الطرق في البحوث الميدانيالمعلومات المطلوبة منهم بمختلف الطرق ، كما تعتبر أهم 
الشخصية أو الإستقصاء ،حيث يمثل هذا الأخير أهم مصادر جمع البيانات الأولية و أكثرها إستخداما من طرف 
الباحثين كونه أسلوب منهجي منظم ، فقد تكون عملية الإستقصاء شاملة عندما تشمل جميع أفراد ميدان الدراسة 

إذا كانت الدراسة بالتركيز على جزء منه فيكون الإستقصاء بالسبر ، فبعد القيام بعميلة جمع البيانات يتم أما 
فرزها و مراجعتها ثم ترميزها و تبويبها قصد معالجتها بمساعدة برامج خاصة ، ليتم صياغتها في الأخير كمادة 

  .لتوصيات أولية لإعداد التقرير النهائي بالوقوف على أهم النتائج و ا
وسوف نحاول في هذا الفصل التطرق إلى أهم المفاهيم الأساسية المتعلقة بالبحوث النوعية و مصادر جمع البيانات   

بالتركيز على أكثرها إستخداما وهي الإستقصاء بإستخدام المعاينة ، ثم التطرق إلى مراحل إنجازه بالتفصيل وأهم 
مة  في معالجة هذه البيانات امعة بالطريقة التي تمكن الباحث من كتابة المقاييس و الأساليب الإحصائية المستخد

  .التقرير النهائي للدراسة مع التطرق إلى عناصر و إرشادات إعداد هذا الأخير 
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  مفهوم الأساليب النوعية: المبحث الأول 

البعض منها لا يمكن تطبيق الأساليب الدراسات في تحليلها على الأساليب بنوعيها الكمية والنوعية لكن  تعتمد
الكمية فيها مما يفرض عليها تطبيق الأساليب النوعية ، كعدم توفر البيانات السابقة عن الظاهرة موضوع الدراسة 
مثلا ؛ لهذا سوف نحاول من خلال هذا المبحث التعرف إلى مفهوم الأساليب النوعية من خلال التعريف ا و ذكر 

  .الأخير بتلخيص أهم خطواا الأساسية ،مع ترك التفصيل أكثر في المبحثين المقبلينأنواعها لنقوم في 
I- تعريف الأساليب النوعية : 

يقصد ا جمع و تحليل و تفسير البيانات التي يتعذر تفسيرها بواسطة الأساليب الكمية كما تستخدم أيضا    
لة فهم المشكلة من خلال إيجاد إطار مفاهيمي نظري يمكن لتزويد الباحثين بالملامح الرئيسية أو الأفكار و محاو

إختباره ، ومما يزيد من أهمية الأساليب النوعية أا تساعد على توضيح نتائج الأساليب الكمية وقد تعطي نتائج و 
  .140تفسيرات أكثر دقة لإعتمادها مبدأ الشمولية في النظرة للبناء النظري وراء الظاهرة موضوع الدراسة

خلال هذا التعريف فإن أهمية الأساليب النوعية تظهر كخطوة أساسية لا غني عنها للبدء بتنفيذ الأساليب  من  
الكمية ذلك أا تزود الباحثين بالأطر النظرية التي تنطلق منها إلى ميدان البحوث الكمية و بالتالي فإا تعتبر 

و الظواهر التي لم يسبق بحتها أو دراستها و النقطة الأساس الذي يجب أن يبدأ به الباحث بالنسبة للموضوعات 
  .الآخر  االأساسية هنا هي أن كلا النوعين يكملان بعضهما البعض ، وقد يسبق إحداهم

II-  أنواع البحوث النوعية:  
 ال الأكثر تشبعام ، واا في الواقع تختلف تصنيفات و تقسيمات البحوث النوعية بحسب أراء المختصين ومجالا

اجه إلى مثل هذه الأساليب وفيما يلي نعرض أنواع البحوث النوعية وفقا يهو اال التسويقي بحكم طبيعة و إحت
  ) .1- 3(للتقسيمات الأكثر شيوعا و ذلك من خلال ما يوضحه الشكل رقم 

II -1 -  البحوث حسب الهدف منها:  
  :141يين هما نوعين أساس إلىتنقسم البحوث النوعية حسب الهدف المراد منها 

إن مثل هذا النوع من البحوث يستخدم عادة في حالة رغبة الباحث في الحصول على  :البحوث الإستطلاعية  -
رؤية إستكشافية أو متعمقة حول طبيعة مشكلة البحث و متغيراا الواجب دراستها ، ومن أهم الأهداف الرئيسية 

  .كوين الفرضيات لهذا النوع هو تحديد وتوضيح و تشخيص المشكلة ، و ت
لهذا ينبغي أن ندرك أن الهدف النهائي لهذا النوع من البحوث ليس تقديم قرائن ائية تحدد التصرف الملائم 
للمؤسسة تجاه المشكلة أو الموقف الذي تواجهه ،فهذه البحوث عادة ما تستخدم و في دهن الباحث أن هناك بحوثا 

.نها الوصول إلى تلك القرائن التي تخدم عملية اتخاذ القرار المناسب أخرى مكملة سوف تقوم المؤسسة ا حتى يمك

                                                        
  . 147، ص  2000دار وائل للنشر الأردن، "  س  المراحل و التطبیقات بحوث التسویق  الأس "محمد عبیدات    140
   .16،ص 2003الدار الجامعیة ، "  بحوث التسویق أسالیب القیاس و التحلیل و إختبار الفروض " ثابث عبد الرحمن أدریس   141



  
  أسس التقسيم

  حسب المنهج العام  حسب مصادر جمع البيانات

  بحوث  ميدانية

  حسب الهدف منها

  بحوث استنتاجية  بحوث  استطلاعية  بحوث  قياسية  بحوث إستقرائية  بحوث  مكتبية

  الطرق المختلفة لجمع البيانات  بحوث وصفية  بحوث  تجريبية

 أسلوب  دلفي
 أسلوب السيناريوها ت المتعددة رآى الخبراء

 الطرق الإسقاطية
 الإستقصاء 

 البيانات التاريخية

طريقة دراسة  الطرق الإحصائية لمواقف المشاةا
 الحالات 

استقصاء 
 شامل

استقصاء 
 بالعينة

  .64ص " مرجع سبق ذكره  "مصطفى محمود أبو بكر ، محمد فريد الصحن : المصدر بتصرف 

  أسس تقسيم البحوث النوعية والطرق المختلفة لجمع  البيانات) : 1-3(رقم  الشكل



إن مهمة الباحث القيام ببحث يهدف إلى دراسة جميع المتغيرات الأساسية في المشكلة التي :البحوث الإستنتاجية -
نات والمعلومات حددا الدراسة السابقة ودراسة هذه الفروض لإثبات صحتها أو صحة بعضها وذلك بتجميع البيا

والآراء حول هذه المشكلة وفروضها بشكل منظم و تحليلها واستخلاص النتائج النهائية منها للتوصل إلى الحلول 
البديلة والتوصيات التي تفيد في معالجة المشكلة وأسباا ويتم ذلك عن طريق ما يسمي بالبحوث الإستنتاجية وهذه 

  :142ل منهما عن الأخر وأن كان الهدف منهما واحد وهما الأخيرة نوعان رئيسيان يختلف أسلوب ك
تستخدم لغرض توفير المعلومات الكافية ، الوصفية منها و التحليلية لظاهرة معينة و تعتمد :الوصفية  البحوث* 

على دراسة و تحليل العلاقات و الاختلافات ، كما قد تستند إلى فروض معينة بغرض التحقق من صحتها أو عدم 
،إلا أن هذه العلاقات والفروض الخاصة ا ليست سببية في طبيعتها و إن كانت ذات طبيعة تنبئية و مفيدة صحتها 

  .في تصميم نماذج القائمة على السبب و النتيجة ، وتتم بطريقتين هما طريقة دراسة الحالات والطريقة الإحصائية
التجربة العلمية ، أي أن التجربة العلمية وسيلة وتقوم هذه البحوث على إجراء ما يسمي ب:التجريبية  البحوث* 

من وسائل الحصول على البيانات و المعلومات في البحوث التجريبية ، كما تستخدم لإختبار صحة فرض معين 
ومعرفة أو قياس مدى صحة هذا الفرض قبل التوسع في تطبيقه وذلك عن طريق إخضاعه لتجربة معينة وتجميع 

الكافية و الموضوعية حول هذا الفرض و حول أثره ؛إذن الشرط الأساسي في هذه البحوث البيانات و المعلومات 
هو إمكانية التحكم أو تثبيت العوامل الأخرى التي قد يكون لها تأثير على هذه المتغيرات أو على الأقل معرفة 

  .آثارها لإستبعادها من النتيجة و يبقي أثر الفرض المراد قياسه وحيد 
II -2 - وث حسب المنهج العام البح:  

  :143 نوعين أساسيين هما إلى وث النوعية حسب المنهج العام تنقسم البح
للوصول إلى الجزئيات ، مثلا إذا ) النتائج و الأحكام العامة(وهي إستخدام العموميات :البحوث القياسية  -

البطاقة الإلكترونية منتج إستقرابي كانت المنتجات البنكية إستقرابية فيجب توزيعها توزيعا شاملا ،أي إدا كانت 
  .فيجب توزيعه على كل المتعاملين مع البنك ) يجلب الزبائن إلى البنك(

وهي على العكس تعتمد على الجزيئات للصول إلى تعميمات ، فمثلا إذا إتضح من :البحوث الإستقرائية -
) الشيك ،سند لأمر، الكمبيالة(التجارية استقصاء عدد من المستهلكين يفضلون البطاقة الإلكترونية عن الأوراق 

  .فإننا يمكن أن نستنتج بأن البطاقة الإلكترونية تحضا بقبول لدى المتعاملين مع البنك 
II -3 -  البحوث حسب مصادر جمع البيانات:  

  : 144نوعين أساسيين هما إلى في هذا العنصر حسب مصدر البيانات التي تستند إليها  قسم البحوث النوعيةأيضا ت
  تعتمد البحوث المكتبية أساس على البيانات الثانوية و التي عن طريق تجميعها و يئتها:البحوث المكتبية  -

                                                        
  17نفس المرجع ،ص  142

  .57، ص  2002طیبة للنشر و التوزیع الأسكندریة ،  "المعلومات و البحوث التسویقیة " عصام الدین أمین أبو علفة    143
  . 72الدار الجامعیة الأسكندریة ، دون سنة النشر ،ص " محمد فرید الصحن ،مدخل تطبیقي لفعالیة القرارات التسویقیة " مصطفى محمود ابو بكر   144
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بالشكل الذي يمكن من الإستفادة منها ثم تحليلها ، بجانب خبرة و دراية الباحثين و المعنيين وما يمكن أن يقدمه  
التوصل إلى نتائج معينة تفيد في اتخاذ قرارات رشيدة حول  كل منهم من تقارير أو آراء أو توصيات و التي يمكن

  .المشكلة أو الظاهرة موضوع البحث 
بينما تعتمد البحوث الميدانية أساس على البيانات الأولية ، أي تلك البيانات التي يتم جمعها  :البحوث الميدانية  -

للمساهمة في حل مشكلة من مشكلات قيد لأول مرة من الميدان ،أي تجمع من مصادرها الأولية وكذلك تجمع 
التحري و تكون ضرورية في حالة عدم تمكن التحليل للبيانات الثانوية أي البحوث المكتبية من حل المشكلة ، ويتم 
جمعها في داخل أو خارج المؤسسة أو هما معا حسب المشكل المطروح و يستخدم في هذا الجمع للبيانات الأولية 

  .الملاحظة ،التجربة ، الإستقصاء : حسب الظروف  إحدى الطرق التالية
 وفي الواقع أن كل هذه الأنواع من البحوث النوعية سابقة الذكر تصب في الواقع العملي في أحد الجزئيين  

الرئيسيين و هما ،إما تلك البحوث التي دف إلى تحديد المشكلات و التعريف ا ليتم إتخاذ التدابير و القرارات 
 .ة و إما تصب في الجزء الثاني و هو يتعلق بتلك البحوث التي تحل المشكلات المطروحة اللازم

III-  خطوات البحوث النوعية:  
  :خطوات البحوث النوعية مع بعضها البعض لتشكل معا خطوات متسلسلة مترابطة يوضحها الشكل التاليترتبط 

 الخطوات الأساسية للبحوث النوعية) : 2-3(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 البيانات تحديد  طريقة جمع
 الملاحظة

 الإستبيان 

 المقابلة الشخصية

  تحديد نوع و مصادر البيانات
العينات غير العشوائية

  
- 

العينة  المريحة
  

- 
العينة الغرضية

  
- 

العينة الحصصية
 

 
العينات العشوائية

  
- 

العينة البسيطة
  

- 
العينة  الطبقية

  
- 

العينة العنقودية
  

- 
العينة متعددة المراحل

  
ال -

عينة المنتظمة
 النوعية ثوخطوات البح 

 التعرف على المشكل و تحديدها: أولا  

 تصميم البحث: ثانيا  

 الميداني يذالتنف: ثالثا  

 مراجعة و ترميز و تحليل البيانات: رابعا  

 استخلاص النتائج و إعداد التقرير النهائي: خامسا  

  .51ص " سبق ذكره مرجع  "الدين أمين أبو علفة عصام : المصدر 

 تحديد نوع البحث 

 تحديد مجتمع البحث

 تحديد  نوع وحجم العينة

 تصميم الإستبيان



  بالسبر الإستقصاءأساسيات في : المبحث الثاني 

يعتبر الإستقصاء أهم مصادر البيانات إلى جانب الملاحظة و المقابلة الشخصية إذا يعد الأسلوب المنهجي الذي   
ول من يعتمد على جمع البيانات من المصدر مباشرة ليتم فيما بعد تبويبها و معالجتها بالشكل الذي يمكن الوص

دين ،لهذا سوف نحاول االمدروس في مختلف االات و المي) الظاهرة(خلاله إلى معلومات و معارف جيدة للمجتمع 
  .من خلال هذا المبحث الوقوف على أهم جوانب الإستقصاء بدايتا بمفهومه ثم كيفية إنجازه 

I-  الإستقصاءمفهوم : 
I-1- الإستقصاء ف يعرت:  
نه ذلك الأسلوب المنهجي المنظم لجمع البيانات من الأطراف المستهدفة بغرض الفهم أو يعرف الإستقصاء على أ 

صياغة بعض القواعد و التنظيمات أو التنبؤ ببعض السلوكات الخاصة بمجتمع البحث موضوع الإهتمام ،كما 
رد من أفراد مجتمع الذي لا يستثني عند الدراسة أي ف) التعداد(الإستقصاء يقوم على شكلين هما المسح الشامل 

والذي يهتم عند الدراسة بجزء من اتمع ) بإستخدام المعاينة(المدروس أما الشكل الثاني فهو الإستقصاء بالسبر 
 . 1يسمى  بعينة اتمع الذي تم بدراسته 

ات من كل من هذا التعريف نلاحظ أنه يتعين على الباحث أن يحدد ما إذا كان يحتاج في دراسته إلى جمع البيان
  :2وحدات اتمع أو يكفيه دراسة عينة تمثل جيدا هذا اتمع وهنا يجد نفسه أمام نوعين من البحوث الإستقصائية

هي البحوث التي تجري على كل وحدات اتمع دون إستثناء وذلك وفق عمل إحصائي  :البحوث الشاملة  -
ة كل مفردات أو وحدات اتمع الإحصائي بعملية جمع منظم مبني على أسس علمية و الذي يقوم على مبدأ شمولي

البيانات ، كما أنه يستخدم عندما لا تتوفر معلومات عن طبيعة أفراد اتمع محل الدراسة مما يؤدي إلى عدم تمكن 
  .الباحث من تحديد العينة المناسبة التي تمثل هذا اتمع بشكل جيد 

كونه يتناول بالدراسة جزءا من اتمع ليمثل الكل و يتم إختياره  عن سابقه في يختلف:البحوث بالعينات  -
بطريقة علمية ،أي هو عمل إحصائي منظم مبني على أسس علمية والذي تقوم على مبدأ شمولي جزئي وتختار 
 المفردات بالإعتماد على إحد أساليب المعاينة العشوائية و غير العشوائية بحيث يصبح تعميم نتائج البحث على
اتمع بمستوى معين من الدقة ، ومن الضروري إختيار العينة بحيث تكون ممثلة للمجتمع أي تتصف بنفس صفات 

  .اتمع الذي أخذت منه وتمثل صورة مصغرة عنه لكي نستطيع فيما بعد تعميم نتائجها على اتمع 
I-2 -  مميزات البحث بالعينة مقارنة بالحصر الشامل: 
  :3المميزات فيما يلي أهم هذه  تتمثل  
  إختصار الوقت و الجهد اللازمين لإتمام البحث و بالتالي الإقتصاد في التكاليف  -
  

                                                        
1 M.A.Dussaix et J.M.Grosbra  " Les sondage principes et méthodes " universitaires de france édition 1er 1993,P 7. 

  . 139،ص  1999دار الفكر العربي ، القاھرة ،" الأسلوب الإحصائي و إستخداماتھ في بحوث الرائ العام " عاطف عدلى العبد ،زكي أحمد عزمي   2
  .141، 140نفس المرجع ، ص ص   3
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  سهولة الحصول على الإجابات الدقيقة و المفيدة وأيضا التأكيد عليها  -
  .سهولة تتبع غير ايبين الذي يكون صعب نوعا ما في الحصر الشامل  -
  .اسة قد تفرض على القائمين بالبحث بإستخدام أسلوب المعاينة مثل تحليل دم المريض طبيعة اتمع محل الدر -

وكخلاصة لمميزات البحث بالعينة مقارنة بالبحث الشامل تتمثل في أا أكثر اقتصادا في النفقات و الجهد سواء في 
لعمل الميداني أو عمليات المراجعة جمع البيانات أو تفريغها أو جدولتها ،كما توفر درجة أكبر من الدقة سواء في ا

  .الميدانية و تمكن قلة الحالات من توجيه مزيد من الأسئلة التي تقتضيها دراسة كل جوانب البحث 
II-  بالسبر  الإستقصاءمراحل إنجاز:  

صورة  تتحقق الدقة في الوصول إلى المعلومات و المعارف المفيدة عن اتمع المدروس من خلال العينة التي تمثل 
مصغرة عنه بمراعاة كل من القواعد المنهجية في مراحل تصميم الإستقصاء و بعض الإعتبارات المهمة في صياغة و 

 :، وذلك على النحو التالي ) قائمة الأسئلة(إدارة الإستبيان 

II -1 -  تحديد المدارك العامة لعملية الإستقصاء:  
ء ذلك بكوا تتضمن مجموعة من النقاط و العناصر الأساسية التي تمثل المرحلة الأولى من مراحل عملية الإستقصا  

  :يجب على الباحث أن يحددها قبل أن ينطلق في العملية وهي على النحو التالي 
إذ يجب تحديد هدف البحث بوضوح قبل البدأ بتنفيذه ، ويجب أن يتضمن  :تحديد الهدف من الدراسة  -

ة الدراسة بعبارة مختصر أو سؤال واضح ، لأا تساعد في جمع البيانات و بالضرورة صياغة واضحة و محددة لمشكل
المعلومات الضرورية و بالتالي الفشل في تحديد الهدف يؤدي إلى إضاعة الوقت والجهد المبذول هذا إذا تم جمع 

  . 1البيانات قبل تحديد المشكلة 
تمع الدراسة بالتعرف على خصائصه و ميولاته يجب أن يحدد الباحث بعناية مج لكذك: تحديد مجتمع الدراسة  -

وكيف يستفيد منه في تحقيق الهدف الذي يسعى إلى تحقيقه سوء قاما بالدراسة على كل أفراد اتمع أي المسح 
  ) .الإستقصاء بالسبر(أو على جزء منه بإستخدام المعاينة ) التعداد(الشامل 

لعديد من الطرق أو التقنيات التي يستعملها الباحث في الحصول هناك ا: ةتحديد طريقة جمع المعلومات اللازم -
على البيانات و المعلومات اللازمين من قبل ايب وتتمثل في الملاحظة و الإستقصاء عن طريق الهاتف أو عن 

  . طريق البريد أو عبر الإنترنت و المقابلة الشخصية ،حيث يتم إختيار الطريقة المناسبة وفق عدة إعتبار
ك العديد من أساليب المعاينة والتي الهدف منها هو الحصول على العينة هنا: إختيار أسلوب المعاينة وحجمها -

التي تضمن أكبر دقة ممكنة للنتائج المحصل عليها وهذا بأقل تكلفة ووقت وبما يخدم الدراسة، و على العموم هناك 
ساليب غير العشوائية ،وبعد إختيار أسلوب المعاينة نوعين من أساليب المعاينة وهي الأساليب العشوائية و الأ

  .  المناسب نحدد حجم العينة المطلوب ، ثم نجرى عملية سحب عناصرها 
  

                                                        
  . 20، ص 2004دار المناھج للنشر و التوزیع عمان ، الأردن ، "  SPSSتخدام طرق الإحصاء تطبیقات إقتصادیة و اداریة باس "شفیق العتوم   1
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II -2 -  تصميم الإستبيان و إدارته: 

المرحلة الأكثر حساسية من بين مراحل إنجاز الإستقصاء عن طريق سبر الآراء ، فالملاحظ أن الأخطاء  هذهتعد  
عن سوء فهم الإستبيان من طرف ايب تعتبر مهمة حتى أكثر من تلك التي تنشأ عن سوء إختيار العينة أو  المتولدة

  : 1أخطاء القياس أو حتى التحيز في الإجابة ، وبالتالي تمر عملية تصميم الإستبيان عبر الخطوات التالية 
II -2 -1 - ث قبل البدء في تصميم  الإستبيان أن يكون أنه يجب على الباح يعني: تحديد الإطار العام للإستبيان

لديه قائمة تفصيلية بالمعلومات المطلوبة و أيضا على ايب الذي سوف يتعامل معه من أجل ذلك ، كما يجدر به 
  . تحديد الأسلوب المناسب الذي سوف يستخدمه في تجميع البيانات بما يتفق مع خصائص ايب 

II -2 -2 -  ديد وتفريغ الإشكالية للموضوع المدروس في الوضعية النهائية للأسئلة ،من يتم تح:وضعية الأسئلة
خلال مجموعة من الأسئلة التي من شأا أن تتضمن كل ما تحتاج إليه الإشكالية من معلومات ولتحقيق ذلك هناك 

  : يليخطوات فرعية تعمل مجتمعة على وضع السؤال المطلوب في الشكل و الصياغة والترتيب السليم كما 
لتحديد جيد لمحتوى الأسئلة يجب أن تكون كافة المفاهيم واضحة و معبر عنها بسهولة  :تحديد محتوى الأسئلة  -

و على المصمم أن يفكر في الكيفية التي ستتم ا معالجة الأجوبة و إعداد التحليل لأن محتوى الأسئلة  هي حلقة 
  سة موضع البحث الوصل بين البيانات و المعلومات المطلوبة للدرا

تنقسم الأسئلة إلى عدة أنواع و يتوقف إختيار الأنواع المستخدمة على طبيعة البيانات  :السؤال  شكل إختيار -
و المعلومات المطلوبة و خصائص ايب و الفترة الزمنية و غير ذلك من العوامل الأخرى و بصفة عامة تقسم إلى 

سمى الأسئلة الحرة حيث تتلخص في طرح سؤال و يترك للمجيب فراغ ثلاثة أنواع و هي الأسئلة المفتوحة و ت
كاف لإعطائه الفرصة كي يبدى رأيه بإجابة مفصلة ،أما النوع الثاني فهي الأسئلة المغلقة والتي يكون أمام ايب 

لإجابات مجموعة من الإجابات التي يحددها الباحث مسبقا وعلى ايب أن يختار جوابا أو أكثر من جواب من ا
  .البديلة ، أما النوع الثالث فهو مزيج بين النوعين ،وسوف نفصلهم أكثر في المبحث الثالث 

تحديد محتوى الأسئلة المطلوبة و إختيار الشكل المناسب الذي سيعرض به من بين كل  بعد :صياغة الأسئلة  -
نهائية ، وطالما أنه لا توجد صياغة محدد الأشكال المتاحة ، تأتي خطوة صياغتها إي تجسيد الأسئلة في صورا ال

للسؤال الصحيح فمن المهم للباحث أن يفهم بوضوح ما هو التأثير الذي تحدثه صياغة معينة على نتائج البحث و 
في أسلوب تجزئة الأسئلة ، كما يراعى في صياغة الأسئلة تقسيم الإستقصاء إلى مجموعات رئيسية وترتيبها بشكل 

  .  ب و يستمر في الإجابة و هذا ما تلخصه الخطوة المقبلةيجعل ايب ينجذ
يعد هذا الإجراء بمثابة التهيئة الداخلية للإستبيان حيث يقوم الباحث بعد تحديد محتوى و : ترتيب الأسئلة  -

ل إختيار نوعية الأسئلة وصياغتها بما يخدم موضوع الإهتمام يلجأ الباحث إلى وضع الأسئلة في قالب منظم و بشك
  :منطقي تسلسلي ،و فيما يلي نوجز كيف يتم ترتيب الأسئلة 

                                                        
1 J.L.Giannelloni  " Etudes de marché  " librairie vuibert 2émeédition ,2001 , P281 
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و هذا التمهيد يكون في شكل جملة إفتتاحية تصاغ بحيث تحفز ايب على  :تمهيد لطلب التعاون من ايب *
التي التعاون و إشعاره بأهمية الدراسة ومدى أهمية البيانات المستقاة منه وهذه الجملة تعرف في البداية من الجهة 

   . تجرى البحث ثم يلي ذلك شرح أهداف البحث و الوقت المطلوب لإتمام الإستقصاء
السن ، الجنس ،الحالة الإجتماعية ، (تتعلق هذه الأسئلة ببيانات خاصة  بايب : أسئلة البيانات الشخصية *

  ......)الدخل ،المستوى التعليمي 
الغرض منها معرفة قدرات ايب و فيما إذا كان يمتلك المعلومات تمثل تلك الأسئلة التي يكون : أسئلة الأهلية *

  .المطلوب جمعها أم لا 
وهذا قصد  ةوهي تلك الأسئلة التي تقود بالتدريج إلى موضوع الدراس: أسئلة الوضع في صلب الموضوع *

البسيطة  و التي لا تحتاج إلى إشعار ايب بالأهمية وترك اال له لإستدعاء معلوماته تدريجيا حيث تبدأ بالأسئلة 
  .جهد فكرى كبير وبالتدريج تصبح أكثر خصوصية 

يمثل هذا الجزء جانبا رئيسيا في قائمة الأسئلة ،حيث تتضمن الأسئلة التي نحصل من : أسئلة المعلومات المطلوبة *
ع في صلب الموضوع وقد خلالها على الأجوبة الأكثر أهمية و دقة لما يخدم الموضوع وهنا يكون المستجوب قد وض

تولدت لديه مشاعر الثقة تجاه الباحث مما يسمح لهذا الأخير بالحصول على المعلومات الأدق و المفيدة من ايب ، 
  :و الشكل التالي يبين خطوات ترتيب الأسئلة بالتفصيل 

  ترتيب أسئلة الإستبيان) : 3-3(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

+  

مستوى تعمق الأسئلة
  

-  

source : J.L.Giannelloni ,OP -Cit,  P282  

  أسئلة الأهلية -3
الغرض منها معرفة قدرات ايب و فيما إدا كان يمتلك المعلومات 

  لمطلوب جمعها أم لا ، وتكون أغلبها أسئلة مغلقةا
  أسئلة الوضع في صلب الموضوع -4

سة وهذا قصد إشعار اهي الأسئلة التي تقود بالتدريج إلى موضوع الدر
ايب بالأهمية حيث تبدأ بالأسئلة البسيطة  و التي لا تحتاج إلى جهد 

  .فكرى كبير
  أسئلة المعلومات المطلوبة -5

جوبة الأكثر أهمية و دقة لألة التي نحصل من خلالها على اتتضمن الأسئ
  لما يخدم الموضوع وهنا يكون المستجوب قد وضع في صلب الموضوع

 

  تمهيد لطلب التعاون من ايب -1
  جملة افتتاحية تصاغ بحيث تحفز ايب على التعاون و إشعاره بأهمية الدراسة

  سئلة البيانات الشخصيةأ -2
 لبيانات الشخصية للمجيب و تكون إما مفتوحة كالسن أو مغلقة كالجنس دكر أم أنثىأسئلة حول ا
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II -2 -3 - يكلي للإستبيان التنظيم اله: 
إن نجاح الإستقصاء بالسبر يعتمد بدرجة كبيرة على التنظيم الجيد للإستبيان و أسلوب عرضه و من المبادئ   

  :الأساسية التي يحتاج إليها هذا التنظيم هي 
  مقدمة قوية تنقل ايب إلى موضوع الدراسة و تشعره بالثقة  -
  سئلة يشير أيضا في المقدمة إلى سبب طرح الأ -
  يحتاج إلى أسئلة مثيرة إلى الإهتمام و سهلة الإجابة من البداية لكسب ثقة و إنتباه ايب وضمان الإجابة الجيدة -
إستخدام الورق الجيد للطباعة و خلو الكتابة من الأخطاء و إختيار الحجم المناسب للكتابة ، أيضا يجب أن  -

  .والفراغات الكافية لكل سؤال و بعده  تكون الطباعة على وجه واحد مع ترك المساحات
  يجب أن يكون الإختتام محترما ووديا ويعبر عن الشكر و الإحترام لوقت ايب و جهده -

II -2 -4 -  إختبار الإستبيان: 
من الأفضل أن يتم الإختبار المسبق لقائمة الأسئلة فمعظم درجة الدقة تعتمد على هذه الخطوة و التي يجب  

لأقل مرة واحدة قبل إستخدام القائمة لجمع البيانات و هذا قصد التعرف على المشاكل الكامنة في إجرائها على ا
الإستبيان ، أي تحديد جوانب النقص فيه من أسئلة غير مفهومة أو غير مرتبة بشكل منطقي وفق ميول ايب 

إجراء التعديلات الضرورية للوصول يمكن  وبالتاليوهذا بعرضه على عينة شبه مصغرة عن العينة الأصلية للبحث ، 
  إلى الشكل النهائي للإستبيان مثل التخلي عن بعض الأسئلة أو إضافة أخرى 

II -3 -  تحديد أسلوب المعاينة:  
تعتبر مرحلة تحديد أسلوب المعاينة بالمرحلة الجوهرية في عملية الإستقصاء بالسبر كوا تحدد لنا العناصر التي  

من بين كل أفراد اتمع ، كما أن إختيار طريقة المعاينة يشكل نقطة مهمة بالنسبة للبحث  ستجرى عليها الدراسة
  : في العنصرين التاليين  تحديد حجم العينة ،و بالتالي سوف نبين أساليب المعاينة ثم طرق

II -3 -1 -  الدقيقة في إجراء يعتبر إختيار العينة من الخطوات الهامة و :أنواع العينات و إختيار طريقة المعاينة
الأبحاث لذا يجب أن تختار العينة بدقة حتى تكون ممثل جيد للمجتمع ،وللمعاينة طرق متعددة تعتمد على نوعية 

  و على الهدف من إجراء الدراسة و يمكن تقسيمها إلى عينات عشوائية أو عينات غير عشوائية  اتمع المراد دراسته
العينات فيها لكل فرد من أفراد اتمع فرصة لأن يكون إحد أفراد العينة، أما هي التي يكون  فالعينات العشوائية

فلا يوجد فرص متساوية لأفراد اتمع ليكونوا أفرادا في العينات ، فمثلا لو أردنا أن نختار عينة  غير العشوائية
أما بالنسبة للعينات غير  عشوائية من زبائن البنك فكل زبون يكون أمامه فرصة لأن يكون أحد أفراد العينة ،

العشوائية فيتم إختيارها وفقا لهدف الدراسة كأن تكون المعلومات متوفرة عند فئة من أفراد اتمع و غير متوفرة 
  .عند الآخرين فهنا الباحث يأخذ الفئة التي تتوفر لديها المعلومات أو البيانات المطلوبة 

  
  :1العينات العشوائية و من هذه الطرق ما يلي  وهناك العديد من الطرق المستخدمة لإختيار

                                                        
  20، ص 2006، 1مسیرة ،مصر،طدار ال"  الإحصاء التربوي تطبیقات باستخدام الرزم الإحصائیة " عبد االله فلاح المنیزل ، عایش موسى غرابیة   1
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وهي العينة التي أختيرت بطريقة يكون لكل فرد في اتمع نفس فرصة الإختيار وإن : العينة العشوائية البسيطة  -
  .  إختيار أي فرد لا يرتبط بإختيار أي فرد أخر

ئصه كأن يكون ذكورا و إناثا أو زبائن البطاقة إذا كان اتمع غير متجانس في خصا:  العينة العشوائية الطبقية -
زبائن بطاقة ماستر و زبائن بطاقة فيزا الدولية ، فلذا فإن العينة يجب أن تمثل فيها هذه المستويات كل  البيبنكية و

  حسب وجوده في اتمع ويتم الإختيار من كل مستوى من هذه المستويات مجموعة تمثله بطريقة عشوائية 
إن عنصر الإختيار في الطرق السابقة هو الأفراد ولكن عنصر الإختيار في هذا النوع  :لعشوائية العنقوديةالعينة ا -

هو اموعة أو الصف كأن يكون مجتمع الدراسة هو زبائن القرض الشعبي الجزائري ،وقد يكون من الصعب 
لجأ الباحث إلى إختيار عدة منتجات عشوائية إختيار الأفراد بالطريقة العشوائية من الزبائن أو من المنتجات فلذا ي

من زبائن البنك و من الملاحظ هنا أنه قد يترتب على تغيير وحدة الإختيار من الفرد إلى اموعة تغير وحدة 
التحليل ،و هذه الطريقة مشاة للعينة العشوائية البسيطة فبدلا من إختيار أفراد عشوائيا في العينة العشوائية نختار 

  .منتجات بالطريقة العشوائية  هنا
تشير هذه الطريقة في المعاينة إلى أكثر من مرحلة في عملية الإختيار و إذا تم :  العينة العشوائية متعددة المراحل -

هذا الإختيار على مرحلتين فإن العينة تكون ثنائية المراحل فإذا كان لدينا مجتمع مكون من خمسة منتجات في 
ائري ، وأراد الباحث دراسة مدى رضا الزبائن على هذه المنتجات فإنه يمكن إختيار عينة من القرض الشعبي الجز

k  زبون بإختيار منتوجين عشوائيا كمرحلة أولى ثم إختيارe  زبون من نفس المنتوجين في المرحلة الثانية و تجري
  .1عليهم الدراسة الإستقصائية 

ن طريقة تعتمد على مجموعة من تقسيمات اتمع تسمى طبقات حيث هي عبارة ع:  العينة العشوائية المنتظمة -
أن كل فرد لا يظهر إلا في طبقة واحدة و من خصائص هذه الطبقات أا تكون متجانسة أو بعبارة أخرى في كل 

) عدم تجانس(طبقة نحصل على التباين الممكن ،  كما يستخدم هذا النوع من العينات عندما يكون هناك تباين 
اضح في مجتمع الدراسة بحيث يمكن تقسيم مجتمع الدراسة إلى مجموعات جزئية غير متداخلة تسمى طبقات و و

  . 2يمكن النظر لكل طبقة كأا مجتمع مستقل 
  :3أما بالنسبة للعينات غير العشوائية فتتضمن الأتي 

و أقل جهد و أقصر وقت ، ويلجأ  ويختار الباحث مفردات العينة التي تحتاج إلى أقل تكلفة :العينة المريحة -
الباحثون إلى هذه الطريقة من المعاينة للحصول على أكبر عدد من الإستبيانات المكتملة بشكل سريع و اقتصادي ، 
فمثلا في دراسة جودة خدمات المنتجات البنكية فإن الباحث يقوم بإختيار مفردات العينة أو الجزء الأكبر منها من 

  . سكنه الفرع الأقرب إلى م

                                                        
  .33ص " مرجع سبق ذكره " شقیق العتوم   1

2 H.Morin  " Théorie de l’échantillonnage  " les presses de l’université laval canada, 1993 , P 48 . 
  .34ص " مرجع سبق ذكره " شقیق العتوم   3
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في هذه الطريقة فإن الباحث يختار العينة بالاعتماد على حكمه الشخصي وتتصف مفردات :العينة الغرضية  -
العينة بخواص معينة و تحقق أغراضا محددة ، فمثلا يختار الباحث عينة من زبائن البنك الذين يتعاملون بشكل 

  .و أهداف الدراسة  مستمر و منتظم مع البنك بحيث يستطيع تطبيق أغراض البحث
ويستخدم هذا الأسلوب من المعاينة للتأكد من أن جميع طبقات اتمع وخواصه ممثلة في العينة : عينة الحصص  -

و يلجأ الباحثون إليها كبديل عن المعاينة العشوائية التي تؤدي في بعض الحالات إلى عدم تمثيل بعض الفئات بشكل 
اللزوم ،كما يجب عدم الخلط بين معاينة الحصص و المعاينة الطبقية العشوائية كافي وتمثيل فئات أخرى أكثر من 

   .حيث يخصص لجامع البيانات في معاينة الحصص عدد من الوحدات عليه أن يقابلها أو يجمع البيانات عنها 
II -3 -2 - تحديد حجم العينة : 

    : يجب أن يوفق الباحث بينها وهي يعتبر قرار تحديد حجم العينة مهما إذ يرتبط بعدد من القيود التي
إن إجراء الدراسة على عينة ثم تعميمها على اتمع يستلزم أن تمثل العينة هذا اتمع ، حيث كلما كان حجم  -

  .العينة كبيرا نسبيا كلما كانت درجة تمثيلها للمجتمع كبيرة أيضا
  .تحكم بحجم العينة المختارةالدراسة حتى تنجز لابد لها من ميزانية محددة  وهي التي ت -
أيضا الدراسة تتم على ظواهر معينة يلعب فيها عامل الوقت دورا كبيرا من حيث سرعة تغيرها عبر الزمن لهذا  -

  .يجب أن تنجز الدراسة في الوقت المحدد و الذي يساعد على إتخاذ القرارات في وقتها
  :1طريقتين هما وعلى ضوء هذه القيود نقسم طرق تحديد حجم العينة إلى 

II -3 -2 -1 -  الطرق التي تأخذ القيود في عين الإعتبار:  
في هذه الطريقة يعتمد الباحث في تحديد حجم العينة على رائيه في  ) :العشوائي(طريق الحكم الشخصي -

 تقديرها و لا يستند إلى أي قواعد أو قيود وتكون الدعامة التي يرتكز عليها هو الإعتقاد الشخصي بأن حجم
  .العينة التي قام بتحديده مناسب لدراسة اتمع المستهدف 

هنا يعتمد الباحث في تحديد حجم العينة على القيود المفروضة أي على  :طريقة المقيدة بالميزانية و الوقت ال -
ائم الميزانية المتاحة والوقت الذي يجب أن لا تتجاوزه الدراسة حيث يؤثر هذين القيدين على كيفية إعداد قو

الإستقصاء و تكلفة تحليل البيانات وأيضا تكلفة إعداد التقرير النهائي ، وكذلك على تقسيم الوقت على كل 
 :مرحلة الدراسة لهذا يمكن الإستعانة بالعلاقة التالية لتحديد حجم العينة في حالة محدودية الإمكانيات المالية 

  
  

         
  
  

                                                        
  . 246، ص  2000الدار الجامعیة الإسكندریة، " ي و إداري أساسیات في بحوث التسویق مدخل منھج"  إسماعیل السید   1

 :حيث أن 
n   :حجم العينة  

C  :الإمكانيات المالية المتاحة  
 c0  : نفقات تحضير الإستمارة و تحليلها  

c1   :كلفة ملأ الإستمارة الواحدة 

 
1

0
10 c

cCnnccC 
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 :حيث أن 
n  :حجم العينة  
N :تمعحجم ا  
 2 :تمعتباين ا  
  : تمثل الحدود الممكنة لخطأ العينة عند مستوى الثقة المطلوب). Z( 
Z  : فإن 0.05مستوى الثقة المطلوبة ،فعند مستوى معنوية  Z =1 .96  

II -3 -2 -2 - توجد طرق متعددة لتحديد ) : الطرق الإحصائية(د في عين الإعتبار الطرق التي لا تأخذ القيو
حجم العينة المطلوبة ، ويتوقف إختيار إحدى هذه الطرق على المعلومات المتوفرة لدى الباحث حول مجتمع 

يد حجم مع العلم أن هذه الطرق الإحصائية لا تعطي أهمية للتكلفة و الوقت و إنما تم بتحد) إطار العينة(الدراسة 
  : 1العينة المناسب وسنتعرض إلى أهم هذه الطرق

  :في حالة عدم توفر المعلومات عن مجتمع البحث سوى حجمه ، فنستخدم العلاقة التالية  :الطريقة الأولى  -
  
  
  
  
  
  
 
  

  :2ةلكن في بعض الحالات حتى معلومة حجم اتمع تكون غير معروفة من قبل الباحث لدى يستخدم العلاقة التالي
  
  
يلزم لتطبيق هذه الطريقة أن تتوفر لدينا معلومات عن حجم اتمع و متوسطه و تباينه ،و :الطريقة الثانية  -

   :بالتالي يتم تحديد حجم العينة وفق العلاقة التالية 
    
  
  
  
  
  

  : 3لاقة التاليةلكن في بعض الحالات حجم اتمع يكون غير معروفة من قبل الباحث وبالتالي يفضل إستخدم الع
  
  

                                                        
  .382دار المسیرة للنشر عمان ، الأردن ،ص " الإحصاء الاجتماعي المبادئ و التطبیقات " مصطفى خلف عبد الجواد   1

2 P.Amerein " etudes de marché  " nathan , 2000 ,P 16. 
3  P.Amerein  " OP-Cit " P 16 

 :حيث أن 
n  :حجم العينة  
N :تمعحجم ا 
Z :  فإن  0.05مستوى الثقة المطلوبة ،فعند مستوى معنوية Z=1 .96   
P  :اتمع في العينة المراد حسا0,5في الغالب تقترح (نسبة تواجد خصائص ا( 
e  : 0,05في الغالب تقترح (الخطاء المسموح به(  
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تعتمد هذه الطريقة على الخطاء المعياري ،أي توفر معلومات عن حجم اتمع و متوسطه و :الطريقة الثالثة  -
   :تباينه ،و بالتالي يتم تحديد حجم العينة وفق العلاقة التالية 

  
  
  
  
 
 

II-4 -   تمعات الإحصائية و إخت :طرق جمع البياناتلاف المعطيات التي نود جمعها و بسبب تعدد طبيعة ا
الظروف و الإمكانيات المتاحة للدراسة ،فقد تعددت طرق جمع البيانات تبعا لذلك و حسب الأسلوب المتبع من 

  :قبل الباحث في ذلك و لهذا سوف نسلط الضوء على أهم الطرق المستعملة 
II-4-1 -  متمثلا في مراقبة الظواهر أو الدراسة  و هي الطريقة التي يكون جمع البيانات بواسطتها:الملاحظة

  :كما هي على طبيعتها و تستخدم في حالتين الأولى بالمشاركة أما الثانية غير المشاركة  
مراقبة الدراسة مع إستخدام المنطق في تفسير ما يقع و تستخدم عادة في بعض الحقول العلمية في دراسات  -

لة على ذلك معايشة الباحث بعض فئات اتمع لمراقبة نمط حياة هذه إجتماعية أو تربوية أو نفسية ، ومن الأمث
  الفئات و ما يحصل لأعضائها خلال تعاملهم و مناقشتهم وكما هو الحال عند الدراسة تمع السجناء وما شبهه

أن يحصل مراقبة الظواهر لغرض التدوين فقط أي يقوم الباحث بمراقبة الظاهرة و تدوين الحقائق كما وقعت ، ك -
عند وقوف الباحث مثلا عند نقطة معينة لتسجيل حركة المرور و نمطها و ذلك بتسجيل عدد وسائل النقل المارة 

  .1و إتجاهها بعد تركها نقطة معينة 
II-4 -2 -  يعتبر الإستبيان هو الأداة الأكثر إستخداما في البحوث الإجتماعية و الإنسانية إذ يعتبر : الإستبيان

البيانات من خلال إحتوائه على مجموعة من الأسئلة أو العبارات و يطلب من المبحوثين الإجابة عليها وسيلة لجمع 
ويتم توزيع الإستمارة عادة من خلال التسليم باليد أو من خلال إرسالها إلى المبحوثين بالبريد أو بالهاتف أو 

يشترط للإستمارة الجيدة أن  نه،كما أ2العملية بإستخدام الإنترنت، وبالتالي لا يشترط وجود جامع البيانات عند 
  :3تراعي عند تصميمها هذه الشروط بإختصار 

  يجب أن يكون شكل الإستمارة جذابا و منظما بحيث يشجع الأفراد على الإجابة عليها -
  تحديد هدف الدراسة بإختصار ووضوح في بداية الإستمارة و الجهة القائمة عليها -
  السرية التامة بالنسبة للبيانات المعطاة و عدم استخدامها إلا لأغراض البحث فقطأن يتكفل الباحث ب -
  .يجب تحاشي الأسئلة الغامضة و المرهقة لأذهان المستقصي منه و تجنب المثيرة للتحيز الشخصي منها -

                                                        
  .35، ص  2005دار الشروق القاھرة ،"   SPSSأسالیب البحث العلمي و التحلیل الإحصائي باستخدام " د البلداوي عبد الحمی  1
  .20، ص  2008عمان الأردن ،" ، دار وائل للنشر و التوزیع SPSSالتحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام " جودة محفوظ   2
  .28، ص 2001دار الشروق القاھرة ، مصر ، " أساسیات المعاینة الإحصائیة " سلیمان طشطوش   3

2
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  :حيث أن 
 n   :حجم العينة  
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:  الخطاء المعياري)
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   : الإنحراف المعياري للمجتمع 
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  يجب أن تكون الأسئلة قصيرة و بسيطة لها مفهوم واحد و غير متداخلة  -
صيرة قدر الإمكان و تحوى على الأسئلة الضرورية فقط حتى لا تستغرق وقتا طويلا من أن تكون الإستمارة ق -

ايب فيشعر بالملل فيسرع في الإجابة و بالتالي تفقد الإجابات دقتها ،كذلك أن لا يكون هذا القصر مفرط 
  .لدرجة أن يكون عدد الأسئلة قليلا بحيث لا يغطي جميع جوانب المشكلة موضوع الدراسة 

II-4 -3 -  الطريقة التي تعتمد على تفاعل لفظي بين شخصين أو أكثر من خلال  و هي:المقابلة الشخصية
و يقوم ....حوار كلامي وجها لوجه أو من خلال وسائل أخرى مثل الهاتف أو الأقمار الصناعية أو البريد 

نهم و الرد على الإستفسارات المقدمة الباحث في المقابلة بدور المقابل والذي يوجه بعض الأسئلة لأخذ الإجابات م
  :1، وبما أن هذه الطريقة تعتمد بالدرجة الأولى على الباحث يجب أن تتوفر فيه شروط منها 

  أن يتمتع بالمرونة في الحديث و القدرة على الإقناع -
  أن يتمتع بسعة الصدر و الصبر و القدرة على ااملة و أيضا سرعة البديهة  -
  .لا و مستوعبا لأهداف المقابلة أن يكون مؤه -
  .القدرة على جدب المستجوبين و إقناعهم بالمشاركة في الدراسة الإحصائية  -

II-5 -  المعالجة و التحليل:  
بعد الإنتهاء من الخطوات السابقة و التي تعتبر بمثابة المادة الخام لهذه الخطوة تبدأ عملية المراجعة و التحقق من  

معة من المستجوبين ، ثم إدخالها في الحاسوب قصد معالجتها مع الإستعانة ببعض البرامج ترميز البيانات ا
  Excel ،MATLAP،برنامج ميكروسوفت SPSSالإحصائية مثل الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية 

قصد تلخيص هذه  وغيرها من البرامج الإحصائية الخاصة ،ثم إستخراج النتائج ليتم تحليلها وفق ما يخدم الدراسة
الإجراءات في تقرير ائي متضمن التوصيات المستخلصة من الدراسة ،كما نشير بأننا سوف ندرس هذه الخطوة 

  .بالتفصيل في المبحث المقبل 
  
 
  
  
  

                                                        
  .38ص " مرجع سبق ذكره " عبد الحمید البلداوي   1
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  أسس معالجة البيانات : المبحث الثالث 
تعمال هذه الأخيرة قد لا يكون إن ما يزيد من أهمية أي دراسة هو إعتمادها على أساليب قياس و تحليل لكن إس  

ممكن في كل دراسة ، حيث تختلف بإختلاف نوعية البيانات و طرق القياس و مستوياا ، ولأما يتحكمان 
بشكل مباشر في إستخدام الأساليب الإحصائية الوصفية منها و الإستدلالية ،لهذا سوف نحاول التطرق في هذا 

المستخدمة في البحوث النوعية بصفة عامة والإستقصاء بصفة خاصة ثم  المبحث إلى مفهوم القياس و المقاييس
  .عرض أهم الأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة و تحليل البيانات لنختم بكيفية إعداد التقرير النهائي

I-  مفهوم القياس:   
الرئيسية التي   لعتبر أحد العراقييعتبر القياس من المراحل الأساسية في عملية الإستقصاء ، وهو في نفس الوقت ي  

تواجه الباحث حيث يمثل القياس الأداة التي تمكن الباحث من توفير البيانات اللازمة حول الخصائص أو المتغيرات 
  .التي تنطوي عليها الدراسة 

I-1 -  تعريف القياس:  
المواقف أو الأحداث أو السلع يعرف القياس بأنه عملية تقدير كمي للخصائص المكونة للأشياء و الأفراد أو   

طبقا لقواعد معينة ، حيث تعطي قيم رقمية لهذه الخصائص حتى يمكن فهم و إدراك الموضوع محل القياس و تجدر 
  :1الإشارة هنا إلى الآتي

  .إن ما يتم قياسه ليس الشيء أو الفرد في حد ذاته ولكن ما يتم قياسه هو خصائصه  -
لكنها تستخدم كرموز أو ...3، 2، 1بالتعريف لا تعني الأرقام المتعارف عليها إن القيم الرقمية الواردة  -

  . دلالات للخصائص المرتبطة بالشيء محل الدراسة أو القياس 
إن أصعب ما يواجه الباحث في عملية القياس هي القواعد التي ستتم على أساسها هذه العملية أي كيف  -

  .ة بالأشياء أو الأشخاص أو الحالات محل الدراسة ستعطي القيم الرقمية للخصائص المرتبط
I-2 -  يتم تقسيم المقاييس المستخدمة في القياس على أساس العمليات و المقارنات الحسابية : مستويات القياس

  :2التي يسمح كل مقياس ا ، ووفقا لهذا الأساس يتم تقسيم المقاييس إلى 
اييس عامة ، ووفقا لهذا المقياس فإن الأرقام أو حتى الحروف الهجائية يعد أبسط أنواع المق :المقاييس الإسمية  -

يمكن أن تستخدم رد التعريف و التصنيف ، فهي مجرد بطاقة تمييز شيئا أو فرد عن الأشياء أو الأفراد الآخرين ، 
منها أن الرقم الأكبر يمكن لأحد أن يقارن بين الأرقام و يستنبط  فهي مجرد مقاييس تسمية فقط و معني ذلك أنه لا

و الرمز  47أفضل من الرقم الأصغر في الخاصية التي يتم قياسها ، فمثلا إذا كان الرمز الولائي لولاية غارداية هو 
فهذا لا يعني أن غارداية أكبر أو ذات دخل أفضل أو غيره ،ومن الأمثلة الواضحة و  13الولائي لولاية تلمسان هو 
 0وأنثى بـ 1الإسمي في عملية الإستقصاء إعطاء رموز لتحديد جنس الفرد أي ذكر بـ الشهيرة لإستخدام المقياس

أو البدائل ترتيبا يعتمد على عملية المقارنة و العلاقة  ءيقوم هذا المقياس على ترتيب الأشيا:ة يبيرتتالمقاييس ال - 
                                                        

  .225، ص 2002دار الجامعة الجدیدة الاسكندریة ، مصر ، " التسویق مدخل تطبیقي " عبد السلام أبو قحف   1
  . 148-144ص "  مرجع سبق ذكره "  إسماعیل السید   2
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1  

  ربما يكون              غير جيد                معقول فهو ليس            جيد جدا     من المحتمل
  أسوأ منتج                ولا أفضله               سيء ولاجيد              و أفضله    أنه أفضل 

ثالث وهكذا ،أي هناك علاقة  الترتيبية ، بمعني أن الشيء قد يكون أكبر من شيء آخر و لكنه أصغر من شيء
ترتيبية بين الأشياء ، ومن أكثر الأمثلة التي يستخدم فيها المقياس الترتيبي ذلك الموقف الذي يطلب فيه من مجموعة 

ممتاز ، : من المستهلكين أن يقوموا بعمل ترتيب للمنتجات حسب تفضيلام وذلك بإستخدام بعض الصفات مثل
  ه الحالة الباحث يعلم أن ممتاز أفضل من جيد ولكن لا يعلم حجم أو مقدار الفارق جيد ، مقبول ، رديء وفي هذ

يعتمد القياس هنا على تحديد مقدار أو قيمة رقمية ممثلة للصفة التي تتصف  ):فئات متساوية(س الفاصلية يالمقاي -
ات ترتيب و كذلك حجم ا مفردات الدراسة من الصفات أو الخصائص المقاسة لتحديد كميا ، أي إيجاد علاق

الفروق بين المفردات المقاسة ، وتعتبر الأرقام القياسية و مقاييس الإتجاهات من أكثر أشكال المقاييس الفاصلية 
  . 1شيوعا في عملية الإستقصاء 

فإننا نتحدث في ) ب(يهيمن على ضعف الحصة السوقية للبنك ) أ(عندما نقول أن البنك  :المقاييس النسبية  -
الحالة عن المقياس النسبي ، و عادة ما يستخدم في التعامل مع الدراسات المتعلقة بدراسة الرغبات حيث يتم هذه 

  ....قياس بعض الخصائص مثل الوزن ، النوع ، الحاجات ، الإشباع
 عملية وعلى الرغم من أن المقاييس النسبية هي أقوى المقاييس و أدقها إلا أن أكثر المقاييس إستخداما و شيوعا في

الإستقصاء هي المقاييس الترتيبية و الفاصلية و ذلك لأن أغالب ما تتعامل به عملية الإستقصاء مع مفاهيم مادية 
  .  غير ملموسة يصعب معها إستخدام مقاييس النسبية 

I-3 -  أنواع المقاييس:  
قصاء بغرض قياس إتجاهات و بصفة عامة يمكن تقسيم أنواع المقاييس التي يستخدمها المستقصي في عملية الإست 

  :آراء و تفضيلات المستهلكين إلى مجموعتين أساسيتين هما 
I-3 -1 - قاييس الترتيبية الم: 

  2تشمل هذه المقاييس على  المقاييس الترتيبية المطلقة و المقاييس الترتيبية النسبية 
I-3 -1-1 -  ي منه وضع ترتيب لخصائص منتج في هذه المقاييس يطلب من المستقص:المقاييس الترتيبية المطلقة

معين وفقا لرأيه الشخصي ولكنه لا يمنح له أي معيار يستخدمه في عملية الترتيب ، فقد يستعمل معيار الجودة أو 
  : التفضل حسب الإشباع ،فمثلا كيف ترتب المنتجات البنكية الإلكترونية ، ومن أهم أنواع هذه المقاييس ما يلي 

ويسمى أيضا المقياس الترتيبي المستمر ، وهو المقياس الذي يعطي فيه للمستجيب  :ياني المقياس الترتيبي الب -
  مقياسا بيانيا عليه درجات ترتيبية و على المستجيب أن يختار أحد هذه الإجابات

  ؟ CIBماهو الترتيب الذي تعطيه لبطاقة : س  
     

                                                        
  .231ص " مرجع سبق ذكره "  عبد السلام أبو قحف  1
  . 155-151ص " مرجع سبق ذكره " إسماعیل السید    2
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  متوسط الترتيب        الخصائص
  1            سرعة الأداء -
  2                              مةعمولة الخد -
  3            درجة الأمان -
  4            24/24تعمل  -

يه من المستقصي منه أن يقوم بترتيب بعض هو المقياس الذي يطلب ف :و اموعات ذالمقياس الترتيبي  -
الإجابات التي تقدم له في أعقاب السؤال ، وهذا النوع من المقاييس يستخدم بكثرة في عملية الإستقصاء فمثلا 

  .عندما يطلب من المتعامل  أن يرتب الخدمات التي يتلقاها من البنك 
I-3 -1-2 - س عن سابقه في كون أن الباحث يزود المستجيب يختلف هذا المقيا :المقاييس الترتيبية النسبية

  .ببعض المعايير التي يمكن أن يستخدمها في عملية الترتيب للمنتج أو الخاصية في المنتج أو الخدمة المطلوب ترتيبها
و هنا يقوم المستجيب بترتيب مجموعة من الأشياء وفقا موعة من المعايير ، فمثلا يمكن  :القياس الترتيبي  -
احث عندما يستخدم هذا المقياس أن يسأل الفرد المستجيب أن يقوم بترتيب بعض الخدمات والمنتجات وفقا للب

  :لخصائصها ، فمثلا طلب من المستقصي منه ترتيب البطاقات الإلكترونية بطريقة تعكس ترتيب خصائصها 
 CIBبطاقة  -
  بطاقة فيزا الدولية -
  بطاقة ماستر-
في هذا المقياس يطلب من ايب أن يقوم بتقسيم مجموع ثابت من الدرجات عادة : تابثالمقياس ذو اموع ال -

بين شيئين أو أكثر بحيث تعكس هذه القسمة درجة التفضيل النسبية للفرد لكل منهم ،  100أو  10ما يكون 
ة القوية في تحليل ويفيد هذا المقياس في إنتاج بيانات أصلية تمكن الباحث من إستخدام بعض الأساليب الإحصائي

البيانات ، و ذلك على عكس من المقياس السابق حيث ينتج عنه بيانات ترتيبية لا تمكن الباحث من إستخدام هذه 
  .الأساليب الإحصائية القوية 

بفرض أن الباحث يرغب في معرفة الأهمية النسبية عند المتعامل لبعض خصائص البطاقة الإلكترونية و : مثال 
  ستجيب قد قام بإعطاء الأوزان النسبية التالية للخصائص التي سأل عنهابفرض أن الم

  
  
  
  
يمكنه أن يحصل على مجموع ثابت للأهمية النسبية لكل خاصية إذا طلب من الفرد أن يقوم بقسمة  ن الباحثإف 

الإجابة  درجة على الخصائص السابقة والتي تعكس أهمية كل  خاصية، وهنا تكون إجابة الفرد بدلا من 100
  :السابقة الترتيبية كالتالي 

  
  
  
  
  

  متوسط الترتيب        الخصائص
  35            سرعة الأداء -
  20                    عمولة الخدمة -
  18            درجة الأمان -
  15            24/24تعمل  -
   12                      شكل البطاقة -
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I-3 -2 -  مقاييس الإتجاهات:   
هذا المقياس يعكس الإتجاهات من العمليات الواقعية و الإدراكية و المعرفية و العاطفية التي تعبر عن موقف  

  :1المستقصى منه نحو عنصر معين ، حيث تشمل الإتجاهات التالية
  ات و معلومات الفرد عن الشيءأي معتقد: المكون المعرفـي  -
  أي الشعور بالحب أو الكره بالنسبة لشيء: المكون الوجداني  -
  أي تصرفات الأفراد نحو الشيء: المكون السلوكي  -
I-3 -2 -1 -  تم تطوير هذا المقياس من قبل دنيس و يعتبر هذا المقياس من أكثر المقاييس  :مقياس ليكرت

لك لسهولة وتوازن درجاته ، إذ يطلب من المستقصي منه بالتعبير عن موافقته أو إستخداما في عملية الإستقصاء وذ
عدم موافقته من خلال إختياره عبارة من بين العبارات الخمسة إذا كان مقياس ليكرت الخماسي أو من العبارات 

الأسئلة المتعلقة عن كل مجموعة من ) تحدد درجة المقياس بحسب عدد عباراته(الأربعة إذا كان المقياس رباعي 
  .بموضوع معين ، ثم يقوم الباحث بتجميع هذه الدرجات بحيث تعكس إتجاهات الأفراد نحو موضوع الدراسة 

  يعتبر القرض الشعبي الجزائر من بين أهم البنوك من حيث إمتلاكه للوسائل الإلكترونية :  مثال 
  غير موافق تماما    غير موافق    محايد    موافق   موافق تماما

  
I-3 -2 -2 -  في هذا المقياس يطلب من المستقصى منه تقدير خاصية السلعة بوضع الدراسة :مقياس تباين المعاني

  بمقياس يتكون من سبع نقاط بحيث تكتب على طرفي المقياس صفتين متناقضتين 
  إذا كان الباحث يرغب في معرفة إتجاه الأفراد نحو تقديم الخدمات من طرف البنك :فمثلا 

  
  
  
   
I-3 -2 -3 -  يشبه هذا المقياس مقياس تباين المعاني إلى حد ما ، لكنه يختلف في عدد درجاته :مقياس ستابل

البالغ عددها عشرة درجات بينما يقع الحكم فيه أو الصفة في الوسط ، حيث توضع على يمينها الدرجات بترقيم 
دروسة في حين توضع على يسارها الدرجات موجب للتعبير عن الموقف الأكثر إيجابية من الوصف للظاهرة الم
  طرح سؤال على أحد المتعاملين مع البنك :بترقيم سالب للتعبير عن الموقف السلبي للدراسة وعلى سبيل المثال 

  ؟ CIBحدد موقفك المناسب للبطاقة الإلكترونية : س    
  
  
  

                                                        
  . 200ص " مرجع سبق ذكره " عصام الذین أمین أبو علفة   1

  بطيئة                 سريعة 
  جيدة                   سيئة
  صغيرة                   كبيرة

      غالية                 رخيصة

7  6  5  4  3  2  1
   7  6  5  4  3  2  1
   7  6  5  4  3  2  1
   7  6  5  4  3  2  1
   

+5   +4    +3    +2    +1 -1    -2     -3     -4     -5 
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I-4 -  طرق  ترميز الإستمارة : 
دة لتمثيل إجابة محددة في إستمارة جمع البيانات و يعتبر الترميز خطوة رموز رقمية محد صيتضمن الترميز تخصي 

مشكل ثم :عبر أربع مراحل هي  التطبيقات الإحصائية تمر ن أغلبمهمة تسبق مرحلة تحليل البيانات ذلك  أ
  .معطيات حول المشكل ثم معالجة المعطيات ليتم شرح النتائج في أخر مرحلة 

خيرة يتطلب وجود مشكل أو موضوع و معطيات حوله ،ثم معالجة هذه المعطيات إن الوصول إلى المرحلة الأ
ولتسهيل هذه الأخيرة نقوم بترميز أجوبة الإستمارة التي بواسطتها يتم الحصول على المعطيات من خلال مجموعة 

  .من الأسئلة المكتوبة دف حصولها على آراء من أفراد العينة حول ظاهرة ما أو موقف معين 
I-4 -1 -  أشكال الأسئلة:  

 : 1يتم تقسيم الأسئلة إلى ثلاثة أنواع أساسية هي
I-4 -1-1 -  هي الأسئلة التي تحدد لها الإجابات البديلة مسبقا و على المستقصي منه الإختيار :الأسئلة المغلقة

  :من بينها و لهذا النوع من الأسئلة ثلاثة أنواع هي 
  هذا النوع له شكلين  :و الإجابة الواحدة ذالسؤال المغلق  -
هي الأسئلة التي لها بديلان فقط و للحصول على خصائص أو بيانات محددة تكون هذه الأسئلة  :ثنائي الإجابة * 

  هي الأكثر موائمة 
  ( )لا     ( ) نعم / هل تريد أخد قرض ؟         : س     
  ( )  أنثى   ) ( ذكر /     ما هو جنس الشخص الذي تريد فتح الحساب له  : س     
  فيه يقترح على المستقصى منه مجموعة من الإجابات المحتملة ليقوم بإختيار إجابة واحدة من بينها :متعدد الإجابة * 
يقترح على المستقصى منه مجموعة من الإجابات البديلة ليقوم بإختيار على  :السؤال المغلق متعدد الإجابات  -

  لإجابات المقترحة الأقل إجابة واحدة محتملة من بين ا
  ما هي الخصائص التي تفضلها في الخدمات البنكية ؟: س 

  ( )سرية المعاملات    ( )عمولة الخدمة    ( )درجة الأمان     ( )سرعة الأداء         
يقترح على المستقصى منه مجموعة من الإجابات ويطلب منه ترتيب بعض النقاط أو  :السؤال المغلق الترتيبي  -

  ....عطاة،وهذا بشكل تصاعدي أو تنازلي وفقا لعامل معين ،كالتفضيل أو الأهمية العناصر الم
  .رتب المنتجات البنك التالية حسب تعاملاتك ا من أكثرها تعملا إلى أقلها : س 

  ()     البطاقة الإلكترونية ()    إيداع لأجل ()   إيداع تحت الطلب ()   قروض إستثمار ()   قروض إستغلال 

 I-4 -1-2 -  يتيح هذا النوع من الأسئلة حرية الإجابة للمستقصي منه بإستعمال المفردات  :الأسئلة المفتوحة
و الكلمات و الأسلوب الذي يرغب فيه من دون أن يقيد بإحتمالات إجابة محددة كما لحظنا في الأسئلة المغلقة ، 

  .في الإجابة والإدلاء بأي معلومات مفيدة و بالتالي فهو يهدف إلى إعطاء الفرصة للمستقصي منه للإسترسال 

                                                        
1 L.Chambadal " statistique textuelle " édition PUF, paris , 2003, P P 19-23 
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  منذ متى وأنت تتعامل مع هذا البنك ؟: س 
.......................................................................................................  

I-4 -1 -3 -  طرح على المستقصى منه في هذا النوع من الأسئلة ي ):مغلقة و مفتوحة معا(الأسئلة المختلطة
  .سؤال مغلق في البداية ثم يتبعه سؤال مفتوح 

  ( )لا  -    ( )نعم  -هل تتعامل مع القرض الشعبي الجزائري فقط ؟           : س 
  ......................................إدا كانت إجابتك بلا فالرجاء ذكر البنوك الأخرى التي تتعامل معها 

I-4 -2 -  ابات الإستمارةجإترميز:  
الخطوة التي تلي جمع البيانات و تسبق إدخالها في الحاسوب دف التحليل هي الترميز ، و ترميز البيانات هي  

عملية تحويل إجابات كل سؤال إلى أرقام أو حروف يسهل إدخالها في الحاسوب ، كما يختلف الترميز حسب 
 : 1ابات طبيعة كل سؤال وفيما يلي نوجز كيفية ترميز الإج

I-4 -2 -1 -  ترميز الأسئلة المغلقة:  
لتوضيح كيفية ترميز هذا النوع من الأسئلة نقدم المثال :ترميز إجابات الأسئلة المغلقة التي تحتمل إجابة واحدة  -

  هل تريد أخد قرض بنكي ؟ : 1س -:                التالي 
  ( )لا     ( )نعم                  
  لبنك أن يعمل يوم السبت يجب على ا:  2س -         

  ( )غير موافق بشدة     ( ) غير موافق     ( )محايد      ( )موافق     ( )موافق بشدة
للدلالة ) 1(الرقم  مثلالترميز أجوبة هذا السؤال الذي يحتمل إختيار إجابة واحدة ، فبالنسبة للسؤال الأول نعطي 

للدلالة على ) 5(أما بالنسبة للسؤال الثاني نعطي الرقم  للدلالة على الإجابة لا،) 0(على الإجابة نعم و الرقم 
  .لغير موافق بشدة) 1(لغير موافق ،والرقم ) 2(لمحايد،والرقم ) 3(لموافق،والرقم ) 4(الإجابة موافق بشدة ، والرقم 

  .على هذا الأساس يكون تفريغ هذه الرموز في جداول التحليل الإحصائي للاستقصاء
في هذه الحالة سنشرح كيفية ترميز الإجابات :لة المغلقة التي تحتمل أكثر من إجابة واحدة ترميز إجابات الأسئ -

  :2المقدمة من طرف المستقصي منه و ذلك من خلال المثال التالي 
  ما هي المنتجات التي تربط تعاملاتك مع البنك ؟: س  

  ()الأوراق التجارية ()    جل إيداع لأ()   إيداع تحت الطلب ()   قروض إستثمار()   قروض إستغلال
في هذه الحالة يمكن للمستقصى منه أن يختار أكثر من إجابة واحدة كأن يكون مرتبط مع البنك من خلال الإيداع 

  .إلخ......تحت الطلب و الأوراق التجاري ، أو مرتبط بقرض إستثماري وله حساب إيداع لأجل 
ر كل إجابة على أا سؤال مغلق قائم بحد ذاته ، حيث يتم إعطاء يتم التعامل مع هذا النوع من الأسئلة بإعتبا

  .إذا لم يتم إختياره) 0(إذا تم إختيار إجابة معينة و الرقم ) 1(الرقم 

                                                        
1 C.Gourierou " théorie des sondages " édition economic, paris, 1981,  P15 - 18 . 
2 C.Gourierou  " OP-Cite   " P19. 
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ولتوضيح هذه الفكرة نرجع للمثال السابق المتعلق بالمنتجات التي تربط تعاملات المستقصي منه مع البنك حيث 
  .هذا السؤال و يمكن للمجيب إن يختار أكثر من بديل  أعطيت خمسة بدائل للإجابة على

و بالتالي نعتبر كل بديل من البدائل المقترحة على أنه سؤال منفصل ، أي قمنا بتعويض السؤال الرئيسي بخمسة  
  :، ويكون ذلك على النحو التالي ) خمسة متغيرات(أسئلة فرعية 

  ( )  لا    ( )م نع    هل يربط تعملك مع البنك قروض الإستغلال ؟  -
  ( )لا    ( )نعم     هل يربط تعملك مع البنك قروض الإستثمار ؟  -
  ( )لا    ( )نعم   هل يربط تعملك مع البنك إيداع تحت الطلب ؟  -
  ( )لا    ( )نعم     هل يربط تعملك مع البنك إيداع الجاري؟  -
  ( ) لا    ( )نعم     هل يربط تعملك مع البنك الأوراق التجارية ؟  -

  :ذا الأساس يمكن تفريغ هذه المتغيرات في الجدول الإحصائي كما يلي على ه
  الأوراق التجارية  إيداع الجاري  إيداع تحت الطلب  قروض إستثمار  قروض إستغلال  أفراد العينة

1  
2  
.  
.  

  1أو  0
.  
.  

  1أو  0
.  
.  

  1أو  0
.  
.  

  1أو  0
.  
.  

  1أو  0
.  
.  

  
I-4 -2 -2 -   سئلة التي تتيح للمستقصي منه التعبير بأسلوبه الخاص دون تقييد هي الأ :ترميز الأسئلة المفتوحة

، ولترميز هذا النوع من الأسئلة نستخدم التقنية الكلاسيكية، و التي لا يوجد بديل لها حيث دف هذه التقنية إلى 
جيل تعويض السؤال المفتوح بسؤال أو عدة أسئلة مغلقة وذلك من خلال أخد عينة من مفردات الدراسة وتس

كافة الأجوبة أو البدائل المقدمة للرد على هذا السؤال المفتوح ومن ثم أخذ الأجوبة الأكثر تكرار من قبل ايبين 
 .مع إهمال الإجابات ذات التكرار الضعيف 

بعد حصر الأجوبة الأكثر تكرار نقوم بوضعها محل السؤال الأصلي ويتم ترميز كل سؤال على حدا كما تجدر 
 أن كل سؤال من هذه الأسئلة يعتبر سؤال مغلقا أي يحتمل إجابة واحدة من بين الإجابتين المقترحتين الإشارة إلى

  ) .نعم أو لا ( له 
  ما هي الأسباب التي تجعلك لا تغير تعاملاتك مع هذا البنك ؟: مثال 

  :ابات متكررة هيوجدت أربع أو خمسة إج) مثلا(عند فرز مختلف الإجابات التي جاءت ردا على هذا السؤال 
  قدرة البنك على تقديم الخدمة بسرعة  -1
  سرية المعلومات عند التعامل  -2
  حسن المعاملة من طرف موظفي البنك -3
  تنوع الخدمات التي يقدمها البنك -4
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بعد هذه العملية تأتي عملية ترميز هذا السؤال المفتوح ، ومن أجل ذلك نعتبر كل جواب من الإجابات الأربعة 
إذا كانت الإجابة على أي سؤال ) 1(تحصل عليها على أنه سؤال مغلق قائم بحد ذاته ، حيث يتم إعطاء رقم الم

  :إذا كانت الإجابة بلا على النحو التالي ) 0(من هذه الأسئلة بنعم و الرقم 
( ) لا )     (هل السبب الذي يجعلك لا تغير تعاملك مع البنك هو قدرته على تقديم الخدمة بسرعة ؟  نعم  -1
  ( ) لا ( )   هل السبب الذي يجعلك لا تغير تعاملك مع البنك هو سرية المعلومات عند التعامل ؟       نعم  -2
  ( )لا ( )   هل السبب الذي يجعلك لا تغير تعاملك مع البنك هو حسن المعاملة من طرف موظفيه ؟   نعم  -3
  ( )لا ( )   لبنك هو تنوع الخدمات التي يقدمها ؟        نعم هل السبب الذي يجعلك لا تغير تعاملك مع ا -4

 :و على هذا الأساس يمكن تفريغ هذه المتغيرات في الجدول الإحصائي  كما يلي 
  

  السؤال الرابع  السؤال الثالث  السؤال الثاني  السؤال الأول  أفراد العينة 
1  
2  
.  
.  

  1أو  0
.  
.  

  1أو  0
.  
.  

  1أو  0
.  
.  

  1أو  0
.  
.  

 
I-5 -  صدق وثبات المقاييس:  

الأخطاء و  الأخطاء المنتظمةيشير صدق المقياس إلى المدى الذي تكون فيه عملية القياس خالية من كل 
أما الثبات أو الإعتمادية لمقياس ما فيشير إلى الحد الذي تكون عنده عملية القياس خالية من الأخطاء  العشوائية

بالإتساق و الدقة و القدرة على التنبؤ بنتائج البحث أما الصدق فيرتبط بالسؤال العشوائية فقط ،و يرتبط الثبات 
 . ؟ هل المقاييس المستخدمة في البحث تقيس فعلا المتغيرات التي نرغب في قياسها: التالي

I-5-1 -  صدق المقاييس: 
مقياس الصدق يعبر عن الخاصية قلنا أن الصدق أساسا يتعامل مع الخطاء المنتظم و الخطاء العشوائي ومعني ذلك أن 

  :1التي تم قياسها بشكل صحيح ، وبصفة عامة هناك ثلاثة أنواع من الصدق 
يعبر صدق المضمون على مدى تناسب البحث لقياس الخاصية المطلوب قياسها  ): المضمون(صدق المحتوي  -

ة في الإستبيان شاملة بالفعل لكل فعندما نريد قياس جودة الخدمات المصرفية فلابد أن تكون الأسئلة المستخدم
مكونات و مؤشرات جودة الخدمة المصرفية و ليس لجزء منها فقط و بالتالي فإن هذا الصدق تزداد قيمته عندما لا 

  .يغفل الباحث عن أي عنصر من عناصر القياس 
ن يكون المقياس المستخدم يعبر صدق قياس المفاهيم النظرية اردة على أ:صدق قياس المفاهيم النظرية اردة  -

، يقيس بالفعل هذه المفاهيم و ...في قياس مفهوم نظريا  مجردا مثل الإتجاهات أو الإدراك أو الدوافع أو الآراء 
                                                        

   ھو الخطاء الذي یسبب تحیز في القیاس بصورة ثابتة و مستمرة:الخطاء المنتظم  
   یتضمن ھذا الخطاء التأثیرات التي تؤدي إلى تحیز القیاس و لكن بشكل غیر منتظم :الخطاء العشوائي  
  . 169-  165ص ص " ع سبق ذكره مرج" إسماعیل السید    1
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ليس مفاهيم أخرى ، لهذا يجب أن يكون الباحث على علم تام بالنظريات التي تفسر المفهوم النظري المطلوب 
الجودة بالنسبة للمنتجات البنكية فلابد الإحاطة بالمفاهيم النظرية للجودة و  قياسه ، فإذا كان الغرض هو قياس

  . المنتجات البنكية و العلاقة بينهما و كيفية قياسهما حتى نتمكن من صياغة إستبيان صالح لقياس كل ذلك بالفعل 
  :هما  يمكن أن يأخذ هذا النوع من الصدق شكلان أساسيان:الصدق التنبؤي للمتغير التابع  -
وهو عبارة عن الدرجة التي بمقتضاها يمكن استخدام القياس لأحد المتغيرات للتنبؤ بقيم أحـد  : الصدق ألتزامني * 

المتغيرات التابعة و التي يحصل عليها الفرد بالفعل ، ويستخدم هذا النوع عادة عندما يحاول الباحث أن يغير مـن  
  .أ بتأثير هذا التغيير على قياس الخاصية التي يرغب في قياسها المقياس الأصلي لأسباب علمية ويريد أن يتنب

هو محاولة الباحث للتنبؤ بمستوى الفرد على أحد المتغيرات من خلال دراسته الحالية على متغير : الصدق التنبؤي * 
لتي حصل آخر فمثلا إذا توفر للباحث درجات الأفراد على مقياس للإتجاهات فإنه يمكنه أن يستخدم الدرجات ا

  .عليها من إختباره للبنك ومدى تقبله للخدمة المزمع تقديمها في التنبؤ بحصة البنك في السوق 
 . ويلاحظ أن الفرق بين هذين الأخيرين هو فارق الزمن فالأول يقيس التنبؤ الحالي و الثاني يقيس التنبؤ المستقبلي 
I-5-2 -  ثبات المقاييس: 
موجود بحيث يمكننا من الحصول على نفس النتائج عند القيام بقياس الظاهرة  يعني أن الخطاء العشوائي غير  

  .نفسها في العديد من المرات و بنفس الوسيلة أي قائمة الأسئلة 
  :1هناك نوعين من الثبات في مجال أداة القياس هما

I-5-2 -1 - سق الداخلي و المقصود بالثبات الداخلي مدى إتصاف عبارات القياس بالتنا: الثبات الداخلي
  :هناك عدة مقاييس لإختبار الثبات الداخلي للأداة من أهمها 

تعتبر هذه الطريقة من أفضل طرق قياس الثبات الداخلي لقائمة الأسئلة حيث تعمل على : طريقة معامل ألفا -
ه و الذي يقيس قياس إرتباط بين أسئلة الإستبيان التي تقيس نفس الخاصية ، أو الارتباط بين بنود السؤال ذات

 : 2خاصية معينة في الإستبيان حيث يحسب بالعلاقة التالي
 
 
  
  
  
 
 

                                                        
  .297ص " مرجع سبق ذكره " محفوظ جودة   1

2 Y.Evard ,P.Bernard  " études et recherches en marketing   " Dunod paris,2000,P 287. 

  :حيث أن 
k       :يمثل عدد الأسئلة أو عدد بنود السؤال  

   2
i  : الخطاء العشوائي(يمثل تباين  البنود( 

  2
, ji  : يمثل التباين المشترك بين البندi  والبندj  
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فإذا كان للأسئلة قيمة معامل ألفا قريب من الواحد كانت بنو السؤال متماسكة داخليا أو كانت الأسئلة التي 
ن التماسك و تقيس نفس الخاصية عالية الارتباط و العكس بالعكس فحينما يقترب المعامل من الصفر يكو

  .الإرتباط منخفض مما يعني قلة الثبات 
في  0,8و 0,6لكن المختصين يعتبرون المقياس ثابتا ومقبولا و بالتالي قائمة الأسئلة حينما يقع المعامل ألفا بين 

  .0,6حين يكون مثاليا إدا فاق ذلك و غير مقبول إذا كان أقل من 
قة على تجزئة العينة  إلى نصفين متساويين إما بطريقة عشوائية أو تعتمد هذه الطري :طريقة التجزئة النصفية  -

  .على أساس الأرقام الفردية أو الزوجية و يتم حساب العلاقة أو مدى الارتباط بين درجات هذين النصفين
ترض أا في هذه الطريقة يتم تحديد الثبات بتحديد درجة الارتباط بين الأسئلة التي يف:طريقة المقارنة الداخلية  -

ليقوم الباحث بعد ذلك بقياس درجة الارتباط بين  تقيس نفس الخاصية ، حيث تقسم قائمة الأسئلة إلى جزئيين
بطريقة عشوائية ،فإذا كان معامل الإرتباط  أسئلة الجزء الأول و أسئلة الجزء الثاني و عادة ما يتم إختيار الجزئيين

   .ثبات القياس و العكس صحيح عاليا فإن الإستبيان يمتاز ب بين الجزئيين
I-5-2 -2 -  والذي يتعلق بدرجة ثبات أداة القياس بمرور الوقت و يمكن قياس الثبات  :الثبات الخارجي

الخارجي من خلال تطبيق نفس أداة القياس مرتين و على فترتين متقاربتين أو من خلال شكلين لقائمة الإستبيان 
  :ثبات الخارجي فيما يلي ولكل في نفس الوقت ، و تتلخص طرق ال

تعتمد هذه الطريقة على عملية إستخدام و إعادة إستخدام مرة أخرى و :طريقة الإختبار و إعادة الإختبار  -
بنفس قائمة الأسئلة وفي نفس الظروف التي تم فيها الإختبار الأول و يتم قياس درجة التماثل في الإجابات على 

ان هناك تماثل كبير بين إجابات نفس الفرد فإن درجة الثبات للمقياس تكون القائمة لكل سؤال على حدة، فإذا ك
  .عالية والعكس صحيح 

هنا يتم إعداد على الأقل قائمتين للأسئلة بشرط أن تكون : طريقة إستخدام أكثر من شكل لقائمة الأسئلة -
قوموا بملأ القائمتين معا ، ثم يتم درجة التوافق أو التماثل بينهما عالية جدا ، ويطلب من المستقصا منهم أن ي

  .مقارنة النتائج للقياسين لكل عنصر من عناصر القائمة و تحديد درجة التماثل بينهما 
II-  الأساليب الإحصائية:  

إن دراسة الأساليب الإحصائية تعد ذات أهمية كبيرة لإرتباطها إرتباطا وثيقا بالبحث العلمي الذي يتسارع في   
ذلك أا تتضمن الأساليب المتنوعة التي تستند إلى أسس رياضية إحصائية أو منطقية وتصمم  عصرنا الحاضر ،

لمساعدة الباحث في تلخيص و تفسير البيانات التي يحصل عليها ،ولهذه الأساليب وظيفتان أساسيتان هما الوصف و 
لكمية و النوعية بحيث يمكن الإستدلال ، فالإحصاء الوصفي يستخدم في تصنيف و تنظيم و تلخيص البيانات ا

فهمها وتفسيرها و إستخلاص المعلومات منها ، ويتعلق هذا النوع من الإحصاء بالحالات أو العينات التي بين يدي 
الباحث ، أما الإحصاء الإستدلال فيستخدم في التوصل إلى إستدلالات أو تعميمات على اتمعات إستنادا إلى 

  .من هذه اتمعات وفقا لأساليب معاينة يتم تحديده من قبل الباحث  بيانات متعلقة بعينات مستمدة



   أساليب قياس جودة الخدمات المصرفية :الفصل الثالث 
 

-105- 
 

إن إستخدام هذين النوعين في تحليل البيانات يتم في إطار تصميم عام يتعلق بالمتغيرات التي تم بقياسها والمقارنات 
ل إلى تفسيرات صادقة المطلوب إجراءها و البيانات المراد جمعها و طرق جمعها وذلك دف تيسير إمكانية التوص

ومفيدة من مجموعات كبيرة من البيانات ، ولكي يستغلان بشكل جيد ينبغي مراعاة التساؤلات التي يود الباحث 
الإجابة عنها أو الفروض التي يود التحقق منها وطبيعة البيانات المستخدمة و مستويات قياس المتغيرات و مدى 

ليب الإحصائية ،ولعل عدم مراعاة هذه الإعتبارات الأساسية هو الذي تحقق الفرضيات التي تستند إليها الأسا
  .يؤدي إلى إساءة إستخدام الإحصاء في البحوث و التوصل إلى نتائج زائفة و تفسيرات مضللة 

II -1 -  مقاييس الترعة المركزية:  

التراكم بالتدرج كلما إبتعد في كثير من التوزيعات يتراكم عدد كبير من قيم المتغير حول قيمة معينة و يقل هذا 
المتغير عن هذه القيمة ، كما يطلق مصطلح مقياس الترعة المركزية على الطرائق العديدة التي تستخدم في تحديد 
القيمة الفعلية التي تتجه البيانات إلى التمركز عندها ،و على الرغم من وجود عدد من مقاييس الترعة المركزي و 

  :1ختلفة إلا أننا سنهتم بالمقاييس التالية تناسب مستويات القياس الم
يعد من أكثر مقاييس الترعة المركزية إستخداما لوصف القيمة المتوسطة لتوزيع متغير من  : المتوسط الحسابي -

المستوى الفترى أو النسبي،والمتوسط الحسابي موعة من القيم هو تلك القيمة التي لو إتخذا كل مفردة من 
موعة لكان مجموع القيم الجديدة هي نفس مجموع القيم الأصلية و يمكن التعبير عنه بالعلاقة التاليمفردات ا:  

  
  
 
  
  
بعض الأبحاث يعطي المتغير أوزانا معينة بحسب أهميته أو قيمته في  في) :الموزون(المتوسط الحسابي المرجح  -

على الإستجابات التالية 1،2،3،4دا ، ووزنا قدره للإجابة موافق ج 5البحث ففي الإستبيانات نعطي وزنا قدره 
 :على التوالي موافق ، محايد ، غير موافق، غير موافق بشدة و يحسب بالعلاقة التالية 
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   fi    :أوزان المتغير قيم xi 



   أساليب قياس جودة الخدمات المصرفية :الفصل الثالث 
 

-106- 
 

هو النقطة التي تقسم التوزيع إلى قسمين بحيث يكون عدد الدرجات التي تقع أعلى هذه النقطة  :الوسيط  -
أسفل النقطة ، ويتم حساب الوسيط عندما تكون عدد القيم معروف وفق يساوي عدد الدرجات التي تقع 

  :الخطوات التالية 
  ترتيب القيم أو الدرجات ترتيب تصاعديا أو تنازليا -
  :تحديد ترتيب الوسيط أو موقع الوسيط و ذلك في إحدى الحالتين  -
 :فرديا ، تحدد الرتبة بالعلاقة التالية  )x )nإذا كان عدد قيم * 

2
1n  

 :زوجيا ، تحدد رتبته بمتوسط الرتبتين التاليتين  )x )nإذا كان عدد قيم * 
2
n  1و

2
n  

  .تحديد الوسيط و هي القيمة المقابلة لرتبة المحسوبة في الخطوة السابقة  -
الصفة الأكثر (ا من المفردات الإحصائية و تسمى أحيانا بالشائع هو القيمة التي تكرر أكثر من غيره :المنوال  -

،كما أنه لا يوجد منوال إذا كانت كل قيمة من مجموعة القيم المكونة لعينة ما تتكرر عدد من المرات ) شيوعا
،بينما إذا تكررت قيمة و أخذت من هذه القيم أكثر من غيرها فهذه ) 3،4،6،8،9،1:مثلا(مساويا للأخرى 

هنا القيمة الأكثر تكرارا هي    1،2،5،7،2،3،2:مثلا(قيمة هي المنوال و تسمى هذه البيانات وحيدة المنوالال
، وتكون ثنائية المنوال إذا وجدت قيمتان لهما تكراران متساويان و أكبر من باقي )2وبالتالي المنوال هو  2

  .التكرارات وهكذا 

II -2 -  مقاييس التشتت  :   
ترعة المركزية تمدنا بمؤشرات إحصائية ذات دلالة وصفية توضح الشكل العام للتوزيع البياني دون إن مقاييس ال  

الإفصاح عما يجرى داخل التوزيع نفسه ، إذن هي من أهم المؤشرات الإحصائية التي تعطينا مجرد إنطباع مبكر عن 
ف القيم داخل التوزيع البياني عن بعضها توزيع البيانات ،بينما يشير التشتت أو التباين إلى مدى وكيفية إختلا

البعض ،ومن ثم فإن مقاييس التشتت تساهم في الجانب الوصفى للتوزيع من حيث توضيحها لمدى تباين القيم فيما 
بينها ومدى تشتتها أو تناثرها حول وسطها الحسابي ،هذا فضلا عن أهميتها عند مقارنة توزيع بياني أخر من حيث 

  .1الخارجيالشكل الداخلي و 
  :ونظر لتعدد مقاييس التشتت فسوف تم بالمقاييس التالية

التشتت ، ويعتمد في حسابه على قيمتين في التوزيع هما أدني قيمة و أعلى قيمة  بسط مقاييسأهو  :المدى العام  -
على قيمة و ولا يدخل في حسابه كل قيم التوزيع ، ويمكن حساب المدى الحقيقي للبيانات عن طريق الفرق بين أ
  :أدني قيمة مضافا إليها الواحد حتى نضع بالإعتبار القيمتان المتطرفتان في التوزيع وذلك بالعلاقة التالية 

  
  

                                                        
  .99ص " مرجع سبق ذكره " مصطفى خلف عبد الجواد   1

  1) +أدنى قيمة  –أعلى قيمة ( =المدى العام 
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  :حيث أن 
           XE  :الإنحراف المتوسط  

             X  :المتوسط الحسابي  
  Xx i :قيم  حاصل الفرق بالقيمة المطلقة بين  مجموعxالحسابي  ومتوسطها  

                   f  : قيم تكرار العددx  

  :حيث أن 
Q  :الإنحراف الربيعي  

  3Q  :الربيعي الثالث) 
4

13
3




nQ( 

1Q  :الربيعي الأول) 
4

1
1




nQ ( 

يستخدم في حالة وجود قيم شاذة أو متطرفة لأنه في مثل هذه  ) :الإنحراف الربيعي(نصف المدى الربيعي  -
صادقة عن الفرق بين الدرجات لأن المدى كما رأينا يعتمد على القيم الحالة لا يمكن للمدى العام أن يعطينا صورة 

الموجودة على الأطراف ، كما يستخدم في حالة وجود فئات مفتوحة و التي يصعب تحديد مركز فئات لها و 
  :يحسب بعد ترتيب القيم تصاعديا أو تنازليا  كالتالي

  
 
  
  
يدخلان في حساما جميع قيم المتغير ، فكل منهما يعتمد على  إن المقياسين السابقين لا: الإنحراف المتوسط  -

نقطتين في التوزيع ،أي أن كلاهما لا يتضمن الإختلافات الفردية لقيم المتغير فإذا أراد الباحث أن يهتم بذلك وهو 
د ما يجب أن يكون فلابد من إستخدام مقاييس تتناول هذه القيم جميعا وأبسط طريقة تصلح لذلك هي إيجا

متوسط إنحرافات كل قيمة في التوزيع عن قيمة ما في وسط التوزيع ويفضل إستخدام المتوسط الحسابي كنقطة 
  : تقاس منها الإنحرافات و يحسب الإنحراف المتوسط بالعلاقة التالية 

  
  
  

     
  
على نفس الأساس هذا المقياس هو أدق مقاييس التشتت و هو مبني  :1التباين و الإنحراف المعياري للعينات -

الذي بني عليه الإنحراف المتوسط ، أي على أساس أن متوسط مجموع إنحرافات قيم المتغير عن المتوسط الحسابي 
وهو قيمة صالحة لقياس مدى تشتت هذه القيم ، غير أن الإنحراف المعياري لا يهمل إشارات الإنحرافات بل 

د مربعات هذه الإنحرافات ، أي أننا في هذا المقياس نستخدم يتخلص من وجودها بطريقة رياضية مقبولة وهي إيجا
  :العلاقة التالية 

  
  
  
  
  

                                                        
  .157، ص 2000دار الفكر العربي ، " تحلیل بیانات البحوث النفسیة و التربویة و الإجتماعیة " دین محمود علام صلاح ال  1
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  :حيث أن 
Xxi 

:الخطاء المعياري  
 x :الإنحراف المعياري  
n     : عدد قيمx 

  :حيث أن 
CV :الخطاء المعياري  
 x :الإنحراف المعياري  
X    :المتوسط الحسابي  

ولكن بما أن الأساس هو متوسط الإنحرافات ذاا و ليس متوسط مربعاا ، لدا يكون من الضروري أخد الجدر  
صلية للمتغير ، وعلى هذا يعرف التربيعي لهذا المقدار ، وهذا الإجراء يمكننا أيضا من الإحتفاظ بوحدة القياس الأ

الإنحراف المعياري لتوزيع ما بأنه القيمة الموجبة للجدر التربيعي للمتوسطات مربعات إنحرافات قيم التوزيع عن 
  :المتوسط الحسابي ، ويحسب بالعلاقة التالية 

  
ي و تباين اتمع الأصلي ،إذ أن ولكننا يجب أن نفرق بين  الإنحراف المعياري و تباين العينة عن الإنحراف المعيار

القيمة الناتجة من إستخدام الصيغة السابقة تميل إلى أن تكون أقل من القيم الحقيقية للإنحرافات المعيارية للمجتمع 
لنحصل على قيما تقديرية غير متحيزة، وبالتالي يحسب التباين و الإنحراف  nبدل من  n-1أي  1وقد نطرح 

  :صلي بالعلاقتين التاليتين المعياري للمجتمع الأ
 
  
يستخدم للدلالة على التشتت أو التباين أو التجانس فكلما كان الخطاء المعياري قليلا : الخطاء المعياري للقياس -

كلما كان هناك تقارب أو تجانس أكثر بين القيم و كلما زاد الخطاء المعياري قلت دقة القياس ودل ذلك على 
  :  1يتم حسابه بالعلاقة التاليةتشتت القيم داخلين و 

  
  
  
ى للمقارنة بين اموعات المختلفة أو بين العينات فإننا لا نستطيع إجراء مقارنة بناء عل :معامل الإختلاف  -

الإنحراف المعياري لكل مجموعة و ذلك لأننا بحاجة إلى توحيد القياس بالنسبة للمجموعتين ،لذلك يتم إستخدام ما 
 :لإختلاف و ذلك وفق العلاقة التالية يسمي معامل ا

  
  
  

II -3 -  الإختبارات الإحصائية الإستدلالية:  
من المعلوم أن كل بحث يشمل على فرضيات يسعى إلى التحقق منها و كذلك هو الحال في البحوث التي تتناول  

و يسعى الباحث إلى التحقق المنتجات الخدمية و دراسة رضا الأفراد تجاهها ، لدا يستند البحث إلى فرض أو أكثر 
منها وذلك بإستخدام  الإختبار الإحصائي المناسب ، و قبل التطرق إلى أهم الإختبارات الإحصائية المستخدمة 

  .عند دراسة عينة وحيدة تمثل مجتمع الدراسة نعرف الفرضية و الخطوات الأساسية لعملية الفرض الإحصائي 

                                                        
  .71ص " مرجع سبق ذكره " عبد االله فلاح المنیزل ، عایش موسي غرایبة   1 
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وف يحدث ،أو هو تعبير أو إدعاء من كلمـات تتعلـق بالعلاقـة أو    يعرف الفرض على أنه  تعبير عن شيء س 
  .  1الإختلاف المتوقعة بين عدد من المتغيرات أو اموعات

إذا الفرضية هي جملة حول مجتمع إحصائي أو أكثر معالمه مأخوذ منه عينة عشوائية و على أساس القرار الإحصائي 
  :ة ثقة معلومة، يتم فحص الفرضية وفق الخطوات التاليةإما أن نقبل وإما أن نرفض هذه الفرضية بدرج

  .دراسة طبيعة البيانات الإحصائية بغرض معرفة طبيعة التوزيع الذي تخضع له البيانات -
وضع الفرضيات ، ففي الغالب يوجد نوعين من الفرضيات ،الفرضية الصفرية والتي تشير إلى عدم وجود فروق  -

أما الفرضية الثانية هي الفرضية البحثية أو  :0H،و يمكن التعبير عن هذه الفرضية) (ذات دلالة إحصائية 
  :البديلة و التي تشير إلى التنبؤ بالنتائج ،إذا يفترض الباحث أن هناك فروقا وأيضا الفرضية البحثية يتم تقسيمها إلى

يعني أن هناك فروقا ذات دلالة إحصائية و لكن لا يحدد إتجاه هذا الفـرق و   :الفرضية البحثية عديمة الإتجاه * 
0:1أو   :1H :لمصلحة من ، ويعبر عنها بالأشكال التالية  H  

و لمصلحة من يعني أن هناك فروقا ذات دلالة إحصائية وتحدد إتجاه هذا الفرق :  الفرضية البحثية ذات الإتجاه* 
0:1أو :1H :ويعبر عنها بالأشكال التالية  Hأما اليمين:1H  0:1أو H.  

 حساب دالة الإختبار و التي تساعد في إتخاذ القرار حول الفرضية ، فالدالة هي متغير عشوائي لأن قيمتها تتغير -
  .  بتغير العينة أو الإختبار الإحصائي المطبق أو البيانات التي يستعمل التحليل من أجلها 

  و المحدودة بتوزيع  تعني جزء من المساحة الذي يساوي مستوى الدلالة الإحصائية :تحديد المنطقة الحرجة  -
كون دائما ناحية ديل أو ديلي التوزيع و الشكل التالي نظري للمعاينات تسمي منطقة رفض الفرض الصفري و ت

  :يوضح كيفية تحديد المنطقة الحرجة في الحالات الثلاثة 
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قيمة الإختبار 
 الجدولية

قيمة الإختبار 
 الجدولية

  قرار غير صائب
 عدم رفض الفرض الصفري

 قة الرفضمنط

  قرار صائب
 عدم رفض الفرض الصفري

 منطقةعدم الرفض

 منطقة الرفض

2


2


1

قيمة الإختبار 
 الجدولية

 عدم الرفض منطقة
1

قيمة الإختبار 
 ليةالجدو

 منطقة الرفض
 عدم الرفض منطقة
1

إختبار الفرضية من الجهة    إختبار الفرضية من الجهة اليمني

  إختبار الفرضية من الطرفين
 منطقة الرفض
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إن الخطوة الأخيرة عند اختبار الفرض هي قيام الباحث بإتخاذ القرار و الذي يخضع إلى القاعـدة  : إتخاذ القرار  -
من دالة الإختبار الإحصائي تقع في منطقة الرفض فإن القرار يجـب أن يكـون   التالية ، إذا كانت القيمة المحسوبة 

  .رفض فرض العدم و العكس في حالة العكس 
يواجه الباحث في بعض الأحيان مواقف بحثية تتطلب الإستدلال الإحصائي على  ):Z(إختبار التوزيع الطبيعي  -

معين إنحرافه معلوم ، وهناك العديد من الإفتراضات التي لابد مـن تحقيقهـا قبـل    القيمة الحقيقية لمتوسط مجتمع 
  :استخدام هذا الإختبار ، وهذه الإفتراضات تتمثل فالآتي

  أن يكون الإنحراف المعياري للمجتمع معروف  -
  أن يكون اتمع الأصلي يتصف بالسواء -
  . 30أن يكون حجم العينة أكبر من أو يساوي  -

  : ياغة هذا الإختبار فهي بالعلاقة التالية أما ص
  
  
  
  
  
  
إن هذا الإختبار  يشبه إختبار التوزيع الطبيعي من حيث كونه متمـاثلا حـول    ) :t(إختبار توزيع ستودنت -

ليها قيمـة  متوسط قيمته صفر و أحادى المنوال ، ولكن شكل التوزيع يختلف باختلاف حجم العينة التي تعتمد ع
المتوسط ، لذلك توجد عائلة من توزيعات الإختبار ستودنت بحسب حجم العينة ، وهذه التوزيعات تكون أكثر 
إنبساطا من التوزيع الطبيعي ، مما يتطلب أن تكون قيم إختبار ستودنت الحرجة عند مستوى دلالة معين أكبر من 

  : صة في حالة العينات الصغيرة، أما علاقته الإحصائية فهي كالتاليةالقيم الحرجة للدرجات المعيارية المناظرة لها و بخا
  
  
  
  
  
  

و يمكن تلخيص خطوات التحقيق من صحة الفروض الإحصائية المتعلقة بمتوسط مجتمع معين عند مستوى دلالـة  
  :معينة بالشكل التخطيطي التالي 

  

  :حيث أن 
Z  :تبار التوزيع الطبيعي المحسوبةقيمة إخ  
X  :قيمة متوسط العينة  
     o :تمعقيمة متوسط ا  

    
n
 :تمعالخطاء المعياري لمتوسط ا 

n

XZ


 0


  :حيث أن 
t  : توزيع ستودنت المحسوبةقيمة إختبار  

X  :قيمة متوسط العينة  
     o :تمعقيمة متوسط ا  

    
n
  :تمعالخطاء المعياري لمتوسط ا 

n

Xt 
 0





   أساليب قياس جودة الخدمات المصرفية :الفصل الثالث 
 

-111- 
 

  خطوات التحقيق من صحة الفروض الإحصائية) : 4-3(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   

  
  
  
  
  
إختبار الكاي مربع أكثر الإختبارات شيوعا و إستخداما في البحوث التطبيقية  يعد ):2(إختبار الكاي مربع  -

، و هو يناسب البيانات التصنيفية ، إذ يستخدم في المقارنة بين التوزيع التكراري لأحـدى العينـات و التوزيـع    
إذا إفترضنا وجود توزيع إحتمالي للمجتمع ، أي التحقق مما إذا كانت هناك فروق ذات دلالـة   التكراري المتوقع

إحصائية بين التكرارات الملاحظة لعدد أفراد أو إستجابات العينة في أقسام المتغير ، والتكرارات المتوقعة في ضـوء  
ين التوزيع التكراري التجريبي و التوزيع الفرض الصفري ،ففي هذه الحالة يكون الهدف هو إختبار حسن المطابقة ب

  : ، وتكون صياغة الإختبار على النحو التالي 1التكراري المتوقع 
   
  
  
  

  الفرضين  ةاغيالدراسة بصياغة مجموعة من الفرضيات ومن بينها ص ن الإختبار دف الوصول إلى إثباتكما أ
  :الصفري و البديل كمايلي 

                                                        
  .74، ص  2007دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائر ، " و النماذج الإحصائیة الإحصاء الریاضي " معتوق أمحمد   1

 
e

eo

f
ff 2

2  
   :حيث أن 

2  :قيمة إختبار الكاي مربع المحسوبة  
     of :التكرارات التجريبية  
    ef  :التكرارات المتوقعة 

  .151،ص،  2008بي ،دار الفكر العر "الأساليب الإحصائية الإستدلالية  "ين محمود علام دصلاح ال: المصدر

هل الإنحراف 
المعياري للمجتمع 

 معلوم ؟

 نعم لا لا نعم

  احسب قيمة الخطاء المعياري التقديري للمجتمع

  احسب قيمة اختبار الطبيعي

  احصل على القيمة الحرجة لإختبار الطبيعي من الجدول

هل القيمة 
المحسوبة أكبر من 
 القيمة الجدولية ؟

  أقبل الفرضية الصفرية  صفريةأرفض الفرضية ال

 لا نعم

  احسب قيمة الخطاء المعياري التقديري للمجتمع

  احسب قيمة اختبار ستودنت

  احصل على القيمة الحرجة لإختبار ستودنت من الجدول

هل القيمة 
المحسوبة أكبر من 
 القيمة الجدولية ؟

  أقبل الفرضية الصفرية  أرفض الفرضية الصفرية
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0H  :ك تطابق بين التوزيع التكراري التجريبي و التوزيع التكراري المتوقع هنا  
 1H :لا يوجد تطابق بين التوزيع التكراري التجريبي و التوزيع التكراري المتوقع  

2فإذا كانت 
c 2التطبيقية المحسوبة أكبر من

tتي تستخرج من الجدول عند مستوى دلالة ال(النظرية  و درجـة
  .هو رفض الفرضية الصفرية و بالتالي قبول الفرضية البديلة فإن القرار )  vةحري

هـذا   قام هذين العالمين الروسيين  في الرياضيات بتطـوير  : سميرنوف -إختبار حسن المطابقة لكولموجورف  -
الإختبار الذي يمكن أن يستخدمه الباحث في التحقق من حسن المطابقة بين توزيعين أحـدهما توزيـع تجـريبي    
لدرجات عينة و الأخر توزيع نظري محدد ،و نعني بذلك التحقق مما إذا كانت درجات التوزيع التجريبي تعد بمثابة 

توزيع النظري المحدد و يعتمد هذا الإختبـار علـى   عينة مستمدة من اتمع الذي تتوزع فيه الدرجات بحسب ال
المقارنة بين التوزيع التكراري المتجمع الذي يمكن الحصول عليه من التوزيع النظري و التوزيع التكراري المتجمـع  

، و 1التجريبي و ذلك لتحديد أكبر إختلاف بينهما و إختبار ما إذا كان هذا الإختلاف يمكن إسناده إلى الصدفة 
قام الباحث  بدراسة جودة الخدمات المصرفية على عينة من الزبائن الـتي بلـغ   : توضح ذلك بالمثال التالي  يمكن

زبون ، وطلب منهم ملأ الإستمارات دف الوصول إلى إثبات الدراسة بصـياغة مجموعـة مـن     312عددها 
  :الفرضيات ومن بينها صاغ الفرضين الصفري و البديل في هذه الدراسة كما يلي 

0H :لا توجد فروق في تمييز خدمات المصرف على منافسيه  
 1H  : توجد فروق في خدمات المصرف تميزه عن منافسيه  

 –بإختبار حسن المطابقة لكولموجورف  01.0وتحقق الباحث من صحة الفرض الصفري عند مستوى دلالة 
  : نوف ، و الجدول التالي يوضح خطوات إجراء هذا الإختبار الإحصائي سمير

    إجابات الزبائن و فق مقياس ليكرت  
  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة  اموع

  312  12  54  26  100  120  تكرار إجابات زبائن المصرف 
  التكرار المتوقع لإجابات زبائن المصرف

5
3124.62   

5
3124.62   

5
3124.62   

5
3124.62   

5
3124.62   312  

  نسبة التكرارات المتجمعة التجريبية
312
12038.0   

312
2207.0   

312
24679.0   

312
30096.0   

312
3121   100  

  نسبة التكرارات المتجمعة المتوقعة 
312

4.622.0   
312

8.1244.0   
312

2.1876.0   
312

6.2498.0   
312
3121   100  

الفرق المطلق بين نسـبتي التكـرارات   
  المتجمعة التجريبية و المتوقعة

0.18  0.3  0.19  0.16  0  -  

ويتطلب تطبيق إختيار حسن المطابقة التركيز على أكبر فرق بالقيمة المطلقة بين التوزيعين التجريبي والنظري وهذا 
   0.09هي  0.01، أما القيمة الجدولية لهذا الإختبار عند مستوى الدلالة  0.3: الفرق هو 

                                                        
  تعني عدد القیم التي تكون حرة التغیر بعد وضع قیود مستقلة معینة على البیانات المراد تحلیلھا ویحسب بالعلاقة التالیة  درجة الحریة :

1 knv  حيثk تمع أماتمثل عدد معالم ا n  فتمثل عدد المشاهدات .  
  .171ص " مرجع سبق ذكره "  الأسالیب الإحصائیة الإستدلالیةصلاح الذین محمود علام ،   1
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أكبر من القيمة الجدولية ونظرا لأن القيمة  ولكي يرفض الباحث الفرض الصفري ينبغي أن تكون القيمة التجريبية 
فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية عند مسـتوى   0.09أكبر من القيمة الجدولية  0.3التجريبية في هذا المثال هي 

  .و بالتالي فإنه توجد فروق في خدمات المصرف تميزه عن منافسيه  0.01دلالة 

II-4-  ليل البيانات قياس المناسب عند تحالمكيف يختار الباحث:  

هناك عدد من الإعتبارات يجب أن يأخذ ا الباحث عند إختياره لأسلوب من بين الأساليب الإحصائية والـتي   
  :1تناسب موقفا معينا أو لتحليل البيانات ونلخصها فيما يلي 

نها أو الإستدلالية إن أول ما يجب أن يأخذه الباحث في الإعتبار عند إختياره للأساليب الإحصائية الوصفية م - 
عند تحليل بياناته هو مستوى القياس المناسب للبيانات ، و أحيانا يكون من المرغوب فيه إستخدام أكثر من مقياس 

  .واحد للترعة المركزية موعة البيانات نفسها
مه ، فإذا كـان  و الإعتبار الثاني الذي يجب مراعاته عند إختيار مقياس الترعة المركزية هو الغرض من إستخدا -

الباحث يود مجرد وصف البيانات بدرجة أفضل فالمهم هنا هو أن يكون معبرا حقيقيا عن البيانات التي يمثلها ،أما 
إذا أراد الباحث أن يستدل على خصائص اتمع الأصل من نتائج العينة فإن إختياره لمقياس الترعة المركزية سوف 

  .صائي الذي يناسب البيانات و فروض البحثيتحدد إلى درجة كبيرة بالأسلوب الإح
يعد المتوسط الحسابي أكثر مقاييس الترعة المركزية إستخداما في الإستدلال الإحصائي من العينـة إلى اتمـع    -

الأصلي إلا أنه يتأثر بدرجة أكبر بالقيم المتطرفة عن غيره من المقاييس و ينطبق هذا بصفة خاصة في حالة العينات 
  .، وهنا يفضل الوسيط بدلا من المتوسط الصغيرة 

حساسية المقياس لتدبدب العينات ونعني بذلك ثبوت القيمة النسبية للمقياس للعينات المحسوبة من نفس اتمع  -
الأصلي، فإذا كانت العينات محسوبة بطريقة عشوائية فإنه يمكن ترتيب مقاييس التشتت من حيث مدى حساسيتها 

  الأكثر ثباتا إلى الأقل ثباتا لتدبدب العينات من 
إذا كان الباحث مهتما بحساب مقاييس إحصائية أخرى موعة بياناته مثل تقدير متوسط اتمع الأصـلي أو   -

  .دلالة الفروق بين المتوسطات فإن الإنحراف المعياري يفضل على جميع مقاييس التشتت الأخرى
الباحث بين الإنحراف المعياري و الإنحراف المتوسـط ،ونظـرا لأن    التأثر بالقيم المتطرفة حيث يمكن أن يختار -

الإنحراف المعياري يعتمد على مجموع مربعات الإنحرافات عن المتوسط فإنه يعطى وزنا أكبر للإنحرافات المتطرفة ، 
دم الباحـث  فإذا كان التوزيع يحتوى على عدد كبير من القيم المتطرفة في إتجاه ما أو في الإتجاهين ربمـا يسـتخ  

الإنحراف المتوسط ، أما نصف المدى الربيعي فهو لا يدخل في حسابه القيم المتطرفة و هو يفضل أحيانـا لهـذا   
  السبب على الإنحرافين المعياري و المتوسط و هو يهتم بدرجة أكبر بالقيم الوسطى

  لة عن بعضها البعضيلجأ الباحث إلى إستعمال معامل الإختلاف عند دراسة مجموعتين أو أكثر مستق -

                                                        
  .137ص " مرجع سبق ذكره " صلاح الذین محمود علام ، تحلیل البیانات   1
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المفاضلة بين إختبار التوزيع الطبيعي و إختبار ستودنت على أساس معلومية الإنحراف المعيـاري للمجتمـع و    -
  .30كذلك حجم العينة إذ يفضل الثاني  في حالة العينة أقل من 

الإختبارين كـاي   عندما يريد الباحث دراسة حسن المطابقة بين ما هو ملاحظ و ما هو متوقع يلجأ إلى أحد -
  .5سميرنوف ، لكن الأول يتعذر إستعماله إذا كان التكرار أقل من  –مربع أو إختبار لكولموجورف 

 III-  كتابة التقرير :  
يات البحث و دقته و الإستفادة أو المنفعة لنتائج البيانات لا تعد ذات قيمة فنيـة إذا لم تصـل إلى   جودة عمل إن 

أن جودة التقرير تستخدم غالبا كمؤشر رئيسي لجودة البحث نفسه ،إذن هي بمثابة   متخذي القرار و لذلك نقول
 الخطوة الأخيرة في عملية البحث

III-1-  تعريف التقرير : 
هو نمط كتابي من أنماط الاتصالات التي قد تأخذ أشكالا مختلفة و بإستخدام وسائل توضيحية متنوعة ،وذلك من  

إلى الجهات ذات العلاقة بمضمون الكلام الذي يحتوى عليه التقرير فقد يكون مكتوبا  أجل تناول أو نقل المعلومات
  .1أو شفهيا أو هما معا

  : 2ويعد التقرير هاما لسببين هما  
أنه يعد المظهر الوحيد لمشروع البحث الذي يراه كثير من المديرين التنفيذيين و يتوقف تقويمهم لمشروع البحث * 

  التقرير النهائي المقدم في شكل شفهي و مكتوبككل على مدى تأثير 
تعتبر نتائج البحث من الخدمات الرئيسية التي تقدمها نظم البحوث الميدانية موعة المديرين للمؤسسات و تعتبر * 

  .ردود أفعالهم حيال مدى الإستفادة من هذه الخدمة من المحددات الرئيسية لتكرار إستخدام هذه الخدمة مستقبلا 
ضافة إلى هذين السببين  فإن معظم متخذي القرار لا يهتمون بالتفصيلات الخاصة بعملية البحث ،حيث يتركز بالإ

إهتمامهم على المعلومات التي يزودهم ا الباحث و مدى ملائمتها لحاجتهم من المعلومات اللازمة لإتخاذ قـرار  
 .يتعلق بالموضوع محل الدراسة 

  
III-2- نهائي عناصر التقرير ال:   

عند البدء بكتابة التقرير لابد من تنظيم كافة الأفكار ، و المادة التي تم جمعها بشكل يساعد على فهمها من جهة  
و إيرادها بشكل منظم من جهة أخرى ، فبعد هذه الخطوة يتكون لدى الباحث فكرة واضحة عن مختلف العناصر 

  .تي ستكون المحتويات الرئيسية التي يتضمنها التقرير النهائي و الأجزاء التي يتكون منها التقرير النهائي و ال
  :  3عموما يمكن إيراد عناصر التقرير النهائي على الشكل التالي 

                                                        
  .221ص " مرجع سبق ذكره " محمد عبیدات   1
  . 1073، ص  2ج " مرجع سبق ذكره " سید النعماني عبد الرحمن دعالة بیلھ ، عبد الفتاح ال  2
  . 226-224ص " مرجع سبق ذكره " محمد عبیدات   3
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تعتبر إحد الأبعاد المهمة و خاصة في مؤسسات الأعمال حيث تتركز وظيفتها في تقدير التقرير  :الة رسالة الح -
الرسالة بالقصر و الدلالة المباشرة عن موضوع الدراسة بالإضافة إلى الجهة التي للجهة المعنية به ، و يجب أن تتميز 

  .قامت به و الجهة التي أعطت الإذن بتنفيذه 
إذ تحتوى على عنوان البحث أو الدراسة ، والمؤلف أو الباحث الذي قام به ،و الجهة التي تم  :صفحة العنوان  -

حة العنوان قصيرة موجزة إلى جانب وصفها الواضـح للهـدف أو   إعداد الدراسة لها ،كما يجب أن تكون صف
  .الأهداف التي قامت من أجلها الدراسة 

في هذا الجزء من الدراسة يتم وصف الكيفية التي سيتم إستخدامها لتنفيذ الدراسة ،أيضا في :  نهجية الدراسةم -
أسـلوب الحصـر   (و طريقة جمعها ) لية ،ثانويةأو(هذا الجزء لابد من الإشارة إلى نوع البيانات التي سيتم جمعها 

  .، كما يتضمن هذا الجزء تحديد الأساليب الإحصائية التي تم إستخدامها لتحليل البيانات) الشامل ، العينات
لابد أن توضح المقدمة الأسباب التي دعت إلى تنفيذ الدراسة و ذلك عن طريق ذكـر مشـكلة أو    :المقدمة  -

دراسة الإجابة عنها ، في حالات معينة قد لا تكون لدى القارئ أي معلومات عن ظـروف  الأسئلة التي تحاول ال
  . تنفيذ الدراسة والجهة التي مولت لتنفيذها لهذه الأسباب لابد من ذكر الأهداف التي قامت الدراسة من لتنفيذها

 تضمنها التقرير النهائي ، و ليس يجب أن تتضمن قائمة المحتويات كافة العناصر و الأجزاء التي :قائمة المحتويات -
هناك ضرورة لوجود جدول للمحتويات إذا كان التقرير قصيرا ،كما أنه لا بد من ترميز كل عنصر من العناصـر  

  .الرئيسية فيه 
لابد من توافر الواقعية لدى مقدمي التقارير لإفتراض أن رجال الإدارة العليا يميلون غالبـا لقـراءة    :الخلاصة  -

ير الموجزة و ليست المطولة و ذلك لضيق الوقت المتاح أمامهم ، لهذا السبب لابد من كتابة ملخص وافي و التقار
  .معبر عن كافة العناصر التي تضمنها التقرير النهائي للدراسة و في الغالب لا تزيد الخلاصة عن صفحتين 

ما تم التوصل إليه من خلال إستخدام لابد من إعطاء النتائج عناية خاصة ، ويستحسن كذلك عرض  :النتائج -
لأا تساعد كثير على إظهار نتائج الدراسة الـتي تم  ) الجداول ، الرسوم و الأشكال (و سائل التوضيح المختلفة 

  .تحديدها ، بالإضافة إلى ضرورة سردها بطريقة واضحة منطقية و جذابة 
و مستوفية لكل الأبعاد أو العوامل المحيطة بالظاهرة من المعروف أنه لا توجد دراسة كاملة  :محددات الدراسة  -

محل الدراسة و المعالجة ،أضف إلى ذلك أنه قد تنفد نفس الدراسة بطريقة مختلفة من حيث الأسلوب و النتيجة إذا 
  .....)وقت أطول ،ووسائل مساعدة أكثر ، وأموال أكثر (توفرت شروط أفضل 

يتم عرض المضامين العملية و الأكاديمية للدراسة بالإضافة إلى التوصيات  في هذا الجزء :المضامين و التوصيات  -
  .التي ترى الجهة المعنية بالدراسة ضرورة الأخذ ا إذا أمكن لحل المشكلة موضوع الدراسة 

 تتضمن معظم الدراسات ملاحق تحتوي على كافة المواد و البيانات المساعدة و التي لا يمكن تضمينها :الملاحق  -
  .الخ ....في التقرير  النهائي لطبيعتها الفنية ، على سبيل المثل نسخة من قائمة الاستبيان 

تحتوي معظم الدراسات على بيانات أولية و أخري ثانوية إذ يتم كتابة و ترتيب كافة المراجع التي تم  :المراجع  -
  ....ة لها ونوعيتها كتاب،مجلةإستخدامها إما حسب ورودها في البحث أو ترتيبها حسب الحروف الأبجدي
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III-3-  إرشادات عامة لكتابة التقرير:   

الكفاءة العالية في كتابة التقرير على أن هناك سلسلة من الإرشادات التي يجب إتباعها عنـد   ويد الباحثونيتفق 
  :1إعداده ليصبح أكثر فعالية و يحقق الهدف المبتغى من خلاله وتتلخص فيما يلي

  علومات بتسلسل منطقياأن يعرض الم -
  أن يكون مكتوبا بأسلوب شيق و جذاب  -
  أن تكون صياغته سليمة لغويا -
  )لكي يوفر الوقت لدى القارئ(أن يكون واضحا و مختصرا بقدر الإمكان  -
  يفضل أن يتضمن التقرير عددا من الرسوم البيانية و الجداول و الأشكال التوضيحية -
  د من أجله ألا يتجاوز الغرض الذي أع -
  أن يتناسب مع شكله و حجمه من نوع المستوى التنظيمي الذي يرفع إليه -
  أن يقدم في الوقت المناسب  -
 أن يكون هناك إرتباطا و تكاملا بين أجزائه  -

                                                        
  .270ص " مرجع سبق ذكره " مصطفى محمود أبو بكر ، محمد فرید الصحن   1
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  :خلاصة الفصل الثالث 

  
تم إسـتخدامها في  من خلال هذا الفصل قمنا بتسليط الضوء على جزء مهم من أساليب القياس النوعية و التي ي  

أي الإستقصاء بالسـبر و   ةحالة الدراسات الميدانية ،و ذلك بالتركيز على أهم مصادر البيانات في البحوث الميداني
الذي كما قلنا بأنه الأسلوب المنهجي المنظم لجمع البيانات و المعلومات اللازمة من الأطراف المستهدفة بغـرض  

ه إذا كان الغرض من الدراسة هو كذلك ، كما أشرنا إلى أهم الخطـوات  فهم أو توضيح المشكل المطروح أو حل
الرئيسية للقيام بالإستقصاء بالسبر بدايتا بتحديد المدارك العام للعملية و المتمثلة في تحديد كل مـن الأهـداف و   

قوم الباحـث  مجتمع الدراسة ليقوم كخطوة ثانية بتحديد أسلوب المعاينة مع تحديد حجم العينة و كخطوة أخر ي
على ضوء هذا بتصميم قائمة الأسئلة مع الوقوف على الإجراءات المتضمنة في هذا الفصل ثم معالجة البيانات التي 
تم جمعها بواسطة الإستبيان و هذا بإستخدام الأساليب الإحصائية الوصفية منها و الإستدلالية كما قمنا بشـرح  

  .رج النهائي للدراسة الميدانية و أهم العناصر المكونة له كيفية كتابة التقرير النهائي بإعتباره المخ
  
  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  الفصل الرابع
  الأسس الرياضية و الإحصائية للتنبؤ بالطلب

  
  لـتمهيد الفص

  التنبؤ بالطلب   يةهام: المبحث الأول   
  للتنبؤ  دراسة النماذج السببية: المبحث الثاني  
  طرق السلاسل الزمنية للتنبؤ: المبحث الثالث  

  خلاصة الفصـل



  
  رابع الفصل التمهيد 

  
، نـأتي في  لثوهذا ضمن الفصل الثاالنوعي بعد دراسة الطرق و الأساليب الكيفية والمستعملة في عملية التنبؤ    

والتي تعتمد على أساليب علمية في التنبؤ  الكميةأو ما يسمى بالطرق دراسة أهم الطرق الإحصائية  إلىهذا الفصل 
معالجة جميع المتغيرات المؤثرة من خلال نماذج رياضية قابلة للتقدير، مما يجعلها تتسم  إلىلتفسير أية ظاهرة وتستند 

ة تعتمد علـى مـدخلين   حيث أن هذه الأخير بالموضوعية وتكون نتائج التنبؤات بعيدة عن التأثر بالعوامل الذاتية
للتنبؤ هما التنبؤ القياسي الذي يعتمد على نماذج إنحدار تربط بين المتغير أو عدد من المتغيرات التابعة و عدد آخـر  
من المتغيرات المستقلة أما المدخل الثاني فهو التنبؤ عن طريق السلاسل الزمنية فهي تعتمد على القيم الماضية لمتغير ما 

ستقبلية ، لهذا سوف نحاول التطرق في هذا الفصل إلى أهم المفاهيم الأساسية المتعلقة بالتنبؤ بالطلب للتنبؤ بقيمه الم
  .أهدافه ،خصائصه وأهم خطواته ثم التطرق بشيء من التفصيل إلى مدخلي التنبؤ 
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  ماهية التنبؤ بالطلب للمنتجات المصرفية: المبحث الأول 

اصة المالية منها بشكل كبير بدراسة و تحليل الطلب و التنبؤ بـه لأن ذلـك يـرتبط    تم كافة المؤسسات و خ  
كما أنه يلعب دور كبير وفعال في رسـم الإسـتراتيجيات    تحقيق التوازن بين وظائفهابإستمرارها  في السوق و 

توقعة للطلـب الـتي   الإنتاجية لأن عدم إجراء الدراسات و التحليل المناسب لإتجاهات الطلب و تحديد الكمية الم
سوف تؤثر بشكل سلبي على نشاط المؤسسة و لا تتيح لها الفرص المناسبة لإستهداف الأسواق و التعرف علـى  
مستوى النمو السوقي و على طبيعة الأبعاد لذلك نجد أن المؤسسات في الوقت الحاضر تعطي أهمية كبيرة لعمليـة  

  .ليط الضوء على هذا العنصر في النقاط التالية التنبؤ بالطلب ، و في هذا الإطار سوف نحاول تس

I- هو أبعاد هالتنبؤ بالطلب مفهوم : 
توجد العديد من المصطلحات التي تقترب في مفهومها من التنبؤ أو تكون مساعدة لعملية التنبؤ أو تصنع للتنبـؤ    

تها في المؤسسات المصـرفية  مسارا يتبعه للوصول إلى غايته ، حيث قبل الخوض في خصائص عملية التنبؤ و مكان
  :نوضح هذه المصطلحات 

  .1 المستقبل عليه سيكون لما قراءة يمثل لأنه التسيير وسائل لجميع ضروريةالو ساسيةالأ نقطةبأنه ال:يعرف التنبؤ  -
على أنه عملية عرض حالي للمعلومات مستقبلية بإستخدام معلومات مشاهدة تاريخية  فيعرفهأما مولود حشمان 

دراسة سلوكها في الماضي فهدف التنبؤ هو معرفة قيم مستقبلية لمتغير داخلي لفترات مستقبلية وهذا الهدف قد بعد 
  2يكون معرفة مقدار الطلب أو الدخل الوطني أو المبيعات أو غير ذلك 

ية رتباطلإالعلاقة السببية أو ا إحصائي يوضح-ه في شكل نموذج رياضيهو عملية إدراك الواقع وصياغت :التقدير -
 :بين المتغيرات المستقلة والمغير التابع، وعادة ما يؤخذ الشكل التالي   ,..., 21fy  

قد تأخذ أشكالا مختلفة، فقد تكون خطية، أسية، لوغاريتمية أو مثلثية عندما يتعلق الأمـر بدراسـة    هذه الدالة
  الظواهر الموسمية والدورية

: ياغة العلاقة التي تربط ظاهرة معينة بالزمن، هذه العلاقة يمكن كتابتها كالتـالي كما أن التقدير يمكن أن يعني ص
   tfy ث حيt 3هو الزمن.  

يقصد به الحصول على المستويات المستقبلية للظاهرة المدروسة وذلك يتم بإحلال قيم مفترضة محـل  :  التوقع -
قيمة الظاهرة في الفترة المستقبلية وعادة ما تعطى هذه القيمة في شكل المتغيرات التفسيرية في النموذج ،ثم حساب 

  :4قيمة وسطى ضمن مجال معين ، لكن عملية التوقع تقوم على الفروض التالية 
  النموذج المعتمد يطابق الواقع إلى حد كبير* 

                                                        
1 T. Cuyaubere et J. Muller "control de gestion "la villeguerin éditions,Paris ,1991,p31. 

  .177، ص   2002الجزائر، عكنون، بن الجامعیة، المطبوعات دیوان "المدى قصیر التقدیر وتقنیات نماذج "حشمان  مولود   2
  .9،  ص 2000دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ،  " طرق إحصائیة للتوقع الإقتصادي " عبد العزیز شرابي    3
  .11ص " مرجع سبق ذكره " عبد العزیز شرابي   4
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لمستقبلية و من هنا كانت عملية الظروف و الشروط العامة المحيطة بالظاهرة المدروسة تبقى على حالها في الفترة ا* 
التوقع هي إسقاط للماضي على المستقبل بواسطة الحاضر لهذا فإن التوقع بطبيعته لا يهتم بمعرفة التطورات الطارئة 

     1التي قد تحدث للظاهرة المدروسة في الفترة المستقبلية ، أيضا لا يهتم إلا بتطور الظواهر القابلة للقياس والتكميم
كما سبق الإشارة إليه فهو يتضمن تحديد أهداف المؤسسة و أفضل الطرق لإنجازها ، و الغـرض   :ط التخطي -

الرئيسي من التخطيط هو التزويد بخطة واضحة تحدد ما ينبغي عمله في المستقبل وهذه الخطة تحدد لكل طـرف  
فاض في الطلب على منتوج معـين،  نخإيطلب منه إنجازه في فترة زمنية مستقبلية فمثلا إذا كنا نتوقع و الذي عمل 

تحاشي الآثار السلبية لهذا التوقع على المؤسسة سواء بالبحـث   إلىفإن مهمة المخطط تكمن في وضع خطة دف 
  .عن أسواق جديدة أو بإنتاج منتجات أخرى

د يحدث في هو إستشراف لما قد يحدث مستقبلا من خلال إستعمال أدوات معينة و الإستعانة بما ق فالتنبؤ نإذ   
إحصائي يوضـع  -يساعد على التنبؤ من خلال إدراك الواقع وصياغته في شكل نموذج رياضي التقديرالماضي و 

ية بين المتغيرات المستقلة والمغير التابع أي تمثيل قياسي أو نموذجي لعملية التنبؤ بمختلـف  رتباطالعلاقة السببية أو الإ
خطوتين أساسيتين همـا   التخطيطبينما يتضمن ج عن عملية التقدير ، يعتمد على النموذج النات التوقعو طرقها 

تحديد الأهداف و رصد الوسائل اللازمة لتحقيقها ويفضل أن يكون التخطيط رسميا مكتوبا ، كما أن التنبـؤات  
تختلف عن الأهداف فما تخضع له و تتحمله المؤسسة من تغيرات قد يكون موضوعا للتنبؤ بينما ما تتحكم فيـه  

  .يسمح لها بتشكيل أهداف إنطلاقا من التنبؤات 
I-2-  التنبؤ بالطلبتعريف:  
نبؤ بالطلب هو الأساس في تخطيط كل أوجه الأنشطة و الفعاليات في المؤسسات المصرفية سواء تعلق الأمـر  فالت  

ين المؤسسة و البيئة المحيطة ا ويمكن إعتبار التنبؤ حلقة الوصل ب...بالإنتاج الخدمي أو تقدير الميزانية النقدية العامة 
و بما فيها من ظروف و المتغيرات الإقتصادية، التكنولوجية و الإجتماعية  حيث لا يمكنها أن تتجاهلـها إذا مـا   
أرادت النجاح في تحقيق أهدافها ،و بالتالي يعرف التنبؤ بالطلب بأنه قيمة الطلب في المستقبل و الـتي يمكـن أن   

و يقصد بالطلب على منتج ما بالعلاقة بـين الكميـة   2لإقتصادية و الإجتماعية المحتملة تحصل في ظل الظروف ا
  .المرغوب فيها و سعر هذا المنتج بإعتبار العوامل الأخرى ثابتة 

يعرف التنبؤ بالطلب على أنه إعداد مسبق للطلب على منتج أو مجموعة من المنتجات التي تقوم المؤسسـة  كما    
  .3فعل هذه الأخيرة ودعتبار القيود التي تواجه المؤسسة وردلإبالكمية مع الأخذ بعين ا بعرضها في السوق 

التنبؤ بالطلب يعطي مؤشرا عن حجم الطلب المتوقعة والذي يمكن تحقيقه من منتج أو مجموعـة مـن   ف وبالتالي  
العوامـل   إلىتوقع بالإضافة تجات خلال فترة زمنية مقبلة في ضوء خطة تسويقية معينة ويتأثر حجم الطلب المنالم

  .بجميع المتغيرات التي يتأثر ا السوق المتوقع  مجهوداا التسويقية المتعلقة بالمؤسسة و

                                                        
  .11ص " مرجع سبق ذكره " العزیز شرابي  عبد  1
  . 108، ص 1،2006دار المناھج للنشر و التوزیع ، الأردن ، ط " مدخل في الإقتصاد الإداري " محمود جاسم الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف   2

3 J. Meyer  " Gestion Budgétaire " 4eme Edition Dunod, France,1970, P 27   
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II-  أهداف التنبؤ بالطلب:  

  :1يلي تحقيق ما إلىستخدامها لأحد نماذج التنبؤ بالطلب بطريقة علمية وسليمة إدف المؤسسة عند  
توسط المدى بغرض تجنب القرارات قصيرة النظر التي تؤدي إلى مشاكل في المـدى  لتحديد تذبذبات الطلب الم -

  الطويل 
التقليل من عامل المخاطرة في مواجهة المستقبل و بالتالي إتخاذ قرارات بطريقة أكثر عقلانية فإذا كان هناك فرق  -

 .ىكبير بين التنبؤات والواقع فسيكون لذلك إنعكاسات على كافة الوظائف الأخر
المؤسسة حيث يمثل الأساس الذي تنبثق منه   لتخطيط لكافة الأنشطة الإدارية فيأساسا لعملية ايعد التنبؤ بالطلب -

 الخ....والموارد البشرية بقية الخطط الفرعية في المؤسسة مثل الخطة التسويقية وخطة التمويل وخطة الإنتاج الخدمي
 .قية مثل قرارات التسعير، الترويج، التوزيع، الإنتاجاذ القرارات التسويإتخيعتبر الأساس عند  -
وبالتالي توزيعها على رجال البيع بشـكل  ناطق البيعية ،يساعد التنبؤ بالطلب على تحديد الكميات المتوقع في الم -

 .أكثر عدالة وموضوعية
 .المواجهته يساعد على توقع الصعوبات التي ستواجه المؤسسة مستقبلا وبالتالي الإعداد -
 و بالتالي التعرف على الإنحرافات أثناء عملية التنفيذ الفعليفي المؤسسة وتقييم الأداء يعتبر أساسيا لنشاط الرقابة  -
  .يساعد على تحديد وتوزيع التكاليف وذلك على أساس القدرة المالية المتوقعة للمؤسسة من خلال توقع الطلب  -

III-  خصائص و متطلبات التنبؤ بالطلب:  
أهم ما تتصف به عملية التنبؤ بالطلب بأا علم وفن حيث إن وجود عدة طرق إحصائية تسـتخدم عمليـة   ن إ 

التقدير ،إلا أن مسألة المفاضلة بينها و إختيار الطريقة الأفضل و الأنسب يتوقف على الخبرة وكذلك ظروف كل 
وب من أساليب التقدير التي تستوجب حالة هذا من ناحية و من ناحية أخرى وجود عدد من الثوابت في كل أسل

على القائمين بعملية التنبؤ من إتخاذ القرار اللازم بشأن هذه الثوابت وهذا أيضا يعتمد على الخـبرة و الظـروف   
المحيطة بعملية التنبؤ ،حيث أن عملية التنبؤ لا تعني عدم إحتمال  الوقوع بالخطاء و بالتالي عدم الوصول إلى رقـم  

لفعلي و هذه مسألة يجب أن توضع في دهن القائم بعملية التنبؤ و بالتالي محاولة تقليل هذا الخطـأ  مطابق للطلب ا
الذي يجب أن يكون ضمن الحدود المعقولة و المقبولة حيث كلما إقترب الرقم المتنبئ به مع الرقم الفعلي فإن ذلك 

  .يشير حتما على دقة التنبؤ 
  :فلا بد من توافر مايلي اعمليلكي يكون التنبؤ بالطلب دقيقا و

  المعلومات اللازمة للقيام بعملية التنبؤالبيانات و توافر.  
 اتوافر الإلمام بالأساليب الإحصائية وكيفية استخدامها وفهم مؤشرا. 
 توافر الكوادر الإدارية القادرة على القيام بعملية التنبؤ. 

                                                        
1 A.Dayan  "OP-Cit " P P 341,342. 
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 أيها المتغير وأيها التابع(بيعات صحة العلاقات المفترضة بين العوامل المؤثرة في حجم الم.( 
 الإهتمام بالبياناات التاريخية عن مبيعات المؤسسة وسجلا.  
  المؤسسة في السابق طلبحصر العوامل التي أثرت على حجم. 
 مراجعة التنبؤات السابقة ومدى دقتها. 
  خلال تنفيذ الخطط البيعية) المرتدة(الاهتمام بالتغذية العكسية. 
 سة الحالية بدقة وتوقع ردود أفعالهادراسة المناف. 
  سـتراتيجيات  إأخرى، وذلك بالإلمام ب إلىنتقالها من مرحلة عمرية إ و للمنتجمراعاة تغير الوقت بالنسبة

 .قبل سنة قد لا يناسبها الآن المنتج، فما كان يناسب نتجدورة حياة الم
  رويج عليه لسعرية، ومدى تأثير التا اومرونتهالمنتجات دراسة الطلب على. 

IV- التنبؤ بالطلب  تخطوا:  

لكي تستطيع أية مؤسسة القيام بعملية التنبؤ بالطلب لابد من أن تتبع  الخطوات التالية من أجل أن يكون هنـاك  
  :1نظام مستقر لعملية التنبؤ بالطلب وهذه الخطوات هي

التاريخية المتعلقة بأنشـطة و فعاليـات   توفر نظام للمعلومات يستند على قاعدة من المعلومات تتضمن البيانات  -
  للسنوات الماضية 

  دراسة كافة الظروف المحيطة التي لها تأثير كبير على مؤشرات الطلب  -
تحديد أهداف عملية التنبؤ بالطلب عموما و بالطلب على منتجات المؤسسة ،كذلك تقليل تكاليف التنبؤ إمـا   -

  .بزيادة دقة الأرقام المتوقعة للطلب 
قديرات حصة المؤسسة من السوق على ضوء إمكانياا و المنافسين المتواجدين و بالتالي تمنـها مـن وضـع    ت -

السياسات الإنتاجية الخاصة بتحسين المنتج وكذلك لسياسات التسعير و الترويج و الإعلان ومستوى الخـدمات  
  اللازم تقديمها

تالي يمكن جعل الأسابيع أو الأشهر أو الفصول أو السـنوات  تحديد الفترة الزمنية التي سوف يغطيها التنبؤ و بال -
  .المقدرة دقيقة و صحيحة

  )كمي ، نوعي(إختيار أسلوب التنبؤ الملائم للظاهرة المدروسة  -
جمع و تحليل البيانات اللازمة التي يجب أن تتوفر من أجل عملية التنبؤ اللازم وكذلك تحديد الفرضيات الـتي   -

  .  يقوم عليها التنبؤ
  .متابعة عملية التنبؤ للتأكد من أن النتائج مرضية وجيدة  -
  

                                                        
  . 114ص"  مرجع سبق ذكره " محمود جاسم الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف   1
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   دراسة النماذج السببية للتنبؤ بالطلب: الثاني  المبحث

nومجموعة من العوامـل المفسـرة لهـا     yيقصد بالنماذج السببية صياغة علاقة بين ظاهرة معينة    ,.., 21 
حصائي، ويطلق عادة على المرحلة الأولى من هذه العملية التي تبـدأ مـن   وتصوير هذه العلاقة في شكل نموذج إ

 عرفـت  فقـط  لمتغيرين الدراسة كانت حيث إذا الإنحدارصياغة النموذج بتحليل  إلىتحديد قائمة هذه العوامل 
لى المرحلة المتعدد، بينما يطلق ع الإنحدار بتحليل عرفت متغيرين من لأكثر كانت وإذا ، البسيط الإنحدار بتحليل

وبالتالي نميـز   رتباطات المعنوية الإحصائية بتحليل الإإختبارالموالية والخاصة بتقدير جودة النموذج وإجراء مختلف 
  :بين نوعين من النماذج السببية

  نماذج الإنحدار البسيط -
 نماذج الإنحدار المتعدد -

I-  البسيط  الإنحدارتحليل نماذج:  

و التي تستعمل للتنبـؤ بالقيمـة    y,xمعادلة رياضية تعبر عن العلاقة بين المتغيرين نقصد بالإنحدار البسيط إيجاد  
اللاحقة أو قيمة مستقبلية لـهما حسب المعلوم منهما ، و قد تكون هذه المعادلة خطيـة أو غـير خطيـة ، إذن    

  :فالإنحدار الخطي البسيط ينقسم إلى قسمين 
طية بين المتغير التابع و المستقل و سمي بسيط لأن عدد المتغيرات سمي كذلك لأن العلاقة خ :نموذج خطي بسيط * 

و الذي يمثل كل المتغيرات الأخرى   eالمستقلة واحد فقط ، و يعتبر هذا النموذج عشوائيا لأنه يضم متغيرا عشوائيا
   xtالتي تؤثر في المتغير التابع ما عد المتغير 

من نوع آخر وفي هذه الحالة توجد عدة أشكال للنمـاذج غـير   إذا كانت العلاقة  :ة نماذج غير خطية بسيط* 
  .....النموذج اللوجيستي  النموذج الآسي ،: الخطية نذكر منها 

  :و فيما يلي تحليل الإنحدار الخطي البسيط وذلك على النحو التالي 
I-1- البسيط  الخطيذج ونمتقديم وصياغة ال:  

ظـاهرة  (دير العلاقة الخطية بين متغيرين فقط أحداهما متغيرا مسـتقل الإنحدار الخطي البسيط بأنه عملية تقيعرف 
مؤثر عليه ، وعلى فرض أن نموذج الإنحدار الخطي البسيط يأخذ ) مفسرةظاهرة (مؤثر و الأخر متغير تابعا ) ةمفسر

ni                  :                      1الشكل الأتي ,...,1  iiiy   10  
  : حيث أن 

   

                                                        
1 R.Ben dib " économétrie théorie et application " office des publications universitaires ,Alger,2001 ,P32.   

  iy  : متغير مفسر في الفترةi.  
  i : متغير مفسر في الفترةi.  

β0,β1 :لم النموذجمعا.  
   i  : الخطأ في تفسيرiy. 
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وحتى يتم تقدير هذا النموذج ولكي يمكن إستخدام طريقة المربعات الصغرى يجب توفر الفرضيات التاليـة لأن   
   :1الإخلال بأحد منها يؤدي إلى نتائج مضللة خاصة عند تقييم النموذج ، حيث نتطرق لها بإختصار كمايلي

  بع و المتغير المستقل أن تكون العلاقة خطية بين المتغير التا -
iEأو متوسط البواقي يساوي الصفر   ) الأمل الرياضي(التوقع  - i  0)(  
  متجانس و ثابت من أجل كل القيم  تشتت البواقي أو المتغير العشوائي أي أن التباين أو:تجانس تباين الخطاء  -

  iv ii  2  
بواقي أو بين الأخطاء معناه أن التباين المشترك بين البواقي يسـاوي الصـفر إذا   ذاتي بين ال إرتباطعدم وجود  -

j :                  تختلف عن  i كانت  jiifji  ,0cov   

  معناه أن التباين المشترك بينهما يساوي الصفر : عدم وجود إرتباط بين المتغير المستقل و المتغير العشوائي  -
  ix ji  0cov   

)0,(:التوقع الإحتمالي للمتغير العشوائي هو التوزيع الطبيعي - 2 Ni  كتابة هذه الفرضية بالشكل التالي  ويمكن:  
))(),(( 2

iii EEN   مع العلم أن iE i  0)(  

  :إلى هذه الفرضيات هناك فرضيات أخرى لا تقل أهمية عن سابقيها و هي بالإضافة 
  أن يكون حجم العينة أكبر بكثير من عدد المعلمات المقدرة -
  تغير قيم المتغير المستقل أي أن قيمه تكون غير متساوية -
  غياب أخطاء صياغة النموذج ، معنا صياغة جيدة للنموذج -
  . عدم وجود تعدد الخطي تام ، معناه لا يوجد علاقة خطية تامة بين المتغيرات المستقلة  -
I-2- البسيط  ر معلمات نموذج الإنحدارتقدي:  

10(هو تقدير قيم عددية لمعلمات نموذج الإنحدار الخطي البسيط2إن الهدف من تحليل الإنحدار الخطي البسيط 
ˆ,ˆ  (

ولتحقيق هذا الغرض نقوم بتطبيق طريقة المربعات الصغرى التي تجعل مجموع مربعات الأخطاء


n

i
i

1

2 أقل ما يمكن  
)ˆ(و يمكن الحصول على الأخطاء أو البواقي من خلال طرح القيم التقديرية  iy من القيم الفعلية)( iy أي أن:  
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01ومن الممكن إيجاد 

ˆ,ˆ 0:المعادلتين وتكون النتيجة بحلالجزئي لتفاضل استعمال حساب إبˆ
1
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)2(و بقسمة الطرفين على  n نجد                :             xy
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xny ii
10

10 ˆˆ0
ˆˆ





   

                                                        
  .16، ص 2007،  1الخلدونیة للنشر و التوزیع ، الجزائر، ط دار " الإحصاء التطبیقي مع تمارین و مسائل محلولة  "جلاطو جلالي  1

  . 63، ص 2009، عمان ،1دار صفاء للنشر و التوزیع ،ط " أسالیب الإحصاء التطبیقي  "حسن یاسین طعمة ، إیمان حسین حنوش   2
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..ˆ..ˆ.0    :دفنج 0̂ثم نعوضها بقيمة  )2(و بقسمة الطرفين على  2

11    iiiii xxxxyxy   
  :1̂نحصل على قيمة المعلمة  n)(ىوبقسمة الطرفين عل
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xnx
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1
1̂  و يمكن كتابتها بالشكل التالي: 

xx

xy




 1̂  

01( التقديرية للمعلمات القيموبتعويض * 
ˆ,ˆ  ( ـ  ط في نموذج الإنحدار الخطي البسيط فنحصل على معادلـة خ

iiالإنحدار التنبؤية   XY 10
ˆˆˆ     

I-3-  البسيط مؤشرات إختبار جودة توفيق نموذج الإنحدار الخطي:  

معنويته، بحساب معامل التحديد ومعامـل   إختبار بعد تقدير معالم النموذج نقوم بالتحقق من دقة هذا النموذج و
  :1ستخدام العلاقات التاليةإب رتباطالإ
)(باطمعامل الإرت - xyr:   هو مؤشر إحصائي يستخدم لقياس قوة متانة العلاقة الإرتباطية الخطية بين الظـاهرتين

   :و ذلك بالصيغة التالية  )x,y(المدروستين 

  







22 )(.)(

)).((

yyxx

yyxx
r

ii

ii
xy       أو

yx

ii
xy n

yyxx
r


 


)).((  

فيما إذا كانت عكسية أم طردية من خـلال إشـارة    )x,y(إن هذا المعامل يعطي فكرة عن العلاقة الإرتباطية بين
المعامل حيث الإشارة الموجبة تعبر عن العلاقة الطردية أما السالبة فتعبر عن العلاقة العكسية ،أيضا قويتها أم ضعفها 

  .كلما ضعفت العلاقة  1كلما إبتعدنا عن  كلما كانت العلاقة قوية و العكس1حيث كلما إقترب من 
)(معامل التحديد  - 2R:     يسمى أيضا معامل التفسير إذ هو مؤشر إحصائي يوضح مقدار مـا يفسـره المـتغير

10المستقل من تغير في المتغير التابع و تتراوح قيمته بين  2  R الية ويمكن إيجاد معامل التحديد وفقا للصيغة الت:  
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أيضـا   yمقارنة بالعوامل الأخرى المؤثرة في  yعلى المؤشر  xإن هذا المعامل يعطي فكرة عن مقدار تأثير المؤشر 
  :حيث  yبـ xوذلك من خلال النموذج الرياضي المختار للتعبير عن علاقة 

12ا كانت العلاقة قوية والنموذج المقترح واقعي وجيد فإذا كانقريبة من الواحد كلم2Rكلما كانت قيمة*  R  

  تباين القيم الفعلية هو نفسه تباين القيم التقديرية و بالتالي فإن القيم التقديرية هي نفسها القيم الفعلية  هذا يعني أن

                                                        
  . 70- 67مرجع سبق ذكره ، ص ص " حسن یاسین طعمة   1
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لإنحدار الخطي البسيط ككل من عدم معنويته يستخدم إختبار فيشر للتحقق من معنوية نموذج ا: Fفيشر إختبار -
  :، ولتحقيق هذا الغرض لابد من إختبارها كما يلي

:حساب قيمة إحصائية إختبار فيشر بالعلاقة التالية *  
kn

R
k

R
Fcal




 2

2

1
  حيث1

  :حيث  Fcalثم المقارنة بينها و بين القيمة المحسوبة   Ftabإيجاد القيمة الجدولية  *
  إذا كانتtabc FF   مما يدل على معنوية نموذج الإنحدار الخطي البسيط ككل العدمفرض يتم رفض  
  إذا كانتtabc FF  و يدل هذا على عدم معنوية نموذج الإنحدار الخطي البسيط ككل العدم يتم قبول فرض  
10(البسيط  ات نموذج الإنحدار الخطيللتحقق من معنوية معلم) t(يستخدم إختبار  :)t(ستودنت  إختبار -

ˆ,ˆ  (  
  :لابد من إختبار الفرضيتين التاليتين  0̂معنويةللتحقق من :  )0̂(معنوية معامل التقاطع  إختبار -*أ
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  :حيث أن 
                 0̂ : 0(تمثل القيمة التقديرية للمعلمة (  

            
0̂

SE :و يمكن إيجاده بالصيغة التالية  يمثل الخطاء المعياري للمعلمة المقدرة: 
xx
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SESE
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  :حيث  tcalثم المقارنة بينها و بين القيمة المحسوبة   ttabالقيمة الجدولية  إيجاد *
tabcإذا كانت  - tt   0مما يدل على معنوية المعلمة  العدمفرض يتم رفض̂  

tabcإذا كانت   -      tt  0ة المعلمة و يدل هذا على عدم معنوي العدم يتم قبول فرض̂  

  :لابد من إختبار الفرضيتين التاليتين  1̂معنويةللتحقق من  ) :1̂( الإنحدارمعنوية معامل  إختبار -*بـ
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)2(: حيث )t(ئية ثم نقوم بحساب الإحصا  
ˆ
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  : حيث أن
   1̂ : 1(تمثل القيمة التقديرية للمعلمة (  

1̂
SE :و يمكن إيجاده بالصيغة التالية  يمثل الخطاء المعياري للمعلمة المقدرة: 

xx
ySESE



1.ˆ
1̂
  

  :حيث  tcalالقيمة المحسوبة ثم المقارنة بينها و بين   ttabإيجاد القيمة الجدولية  *
  إذا كانتtabc tt   1مما يدل على معنوية معامل الإنحدار العدمفرض يتم رفض̂   
   إذا كانتtabc tt  1و يدل هذا على عدم معنوية معامل الإنحدار العدم يتم قبول فرض̂  

 2R :يمثل معامل التحديد  
k :تمثل عدد المتغيرات في النموذج  
n :تمثل عدد أزواج قيم المتغيرين)x,y( 
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 I-4- 1 ة في التوقعالبسيط الإنحدار الخطية  تخدام معادلة إس:  
بعد التحقق من دقة النموذج أي مطابقته للواقع يتم إستخدامه في التوقع حيث أن هناك حالتان إما أن يكـون     

م معطى و بالتالي فالعملية تصبح بسيطة ،حيث نقو  xPrالخاص بفترة التوقع و الذي يرمز له بـ xالمتغير المستقل 
  . yPrالمتوقع أي  yبالتعويض بقيمته في المعادلة المقدرة و من ثم يتم الحصول على مستوى 

هي نفسها محل توقع و يتم التوقع ا بإستخدام معادلة الإتجـاه    xPrغير معطاة و بالتالي  xPrإن كانت قيمه أما  
)(tx  إذا كانت السلسلة الزمنية لـx ا إتجاه وبعد حصولنا على التوقع الخاص بـx )xPr ( نعوض بقيمتها

علينا بحساب أولا  yفي نموذج الإنحدار المقدر، ومن أجل تحديد اال الذي يمكن أن يقع ضمنه المستوى المتوقع لـ
  :الخطاء المعياري للتوقع و الذي يحسب بالصياغة التالية 

  
          :ويتم إقرار مجال التوقع كالتالي 

II-  المتعدد  الإنحدارتحليل نماذج:  
البسيط، وهذا الأخير الذي يتميـز بقصـوره في    الإنحدارالمتعدد هو عبارة عن تعميم لنموذج  الإنحدارنموذج   
المتعدد يصاغ نموذج إحصـائي   الإنحداربينما في نموذج ، عتماده على متغير تابع واحد لتفسير ظاهرة معينة تابعة إ

  . x1,x2,…,xnومجموعة من المتغيرات المفسرة  y يضم المتغير التابع
II-1- المتعدد الخطيذج ونمتقديم وصياغة ال :  
المتعدد بإستعمال واسع لشرح مختلف الظواهر الإقتصادية المرتبطة بعدة متغيرات وذلـك   الإنحدارتحظى طريقة   

مع الإحتفاظ بفرضية الخطية التي تشير إلى  xiتقلة و المتغيرات المس ytإعتمادا على التوفيقة الخطية بين المتغير التابع 
حقيقة هامة مفادها أن أثر المتغير المستقل على المتغير التابع لا يختلف من مفردة لآخري بالعينة ، فمثلا إذا كـان   

 :هناك  متغيرين تفسيريين فإن العلاقة الخطية تأخذ الشكل التالي                     
تعني أن التغير في إحداهما بوحدة واحدة يؤدي إلى التغير في التـابع     x1,x2و yلاقة الخطية بين و بالتالي فإن الع

بمقدار ثابت يساوي ميلها، أي أن تأثير التغير في المتغيرات التفسيرية على المتغير التابع لا يختلف من مفردة لأخرى 
نه لا يمكننا في غالب الأحيان حصر جميع العوامل بشكل تام لأ) y(متغير أن تفسر الظاهرة  k، أيضا لا يمكن لـ

الذي يتضمن كل العوامل التي لا تقدمها المتغيرات التفسيرية ، وبالتالي  ) t(المؤثرة عليها لذلك يدرج حد الخطاء 
   : 2ليبالشكل العام كما ي نموذج صياغة اليمكن 

        nt ,...,1   tktkttt xxxy   .........22110  
  .tالمتغير المفسر في الفترة :  ty      علما أن 

           t1 : المتغير التفسيري الأول في الفترة t.  
            t2 :في الفترة ي الثانييرفسالت المتغير  t.  

                                                        
  .111ص " مرجع سبق ذكره " عبد العزیز شرابي   1

2 M.valérie  " Econométrie théorie et application " édition Economie ,2008 ,P 95 

tttt xxy  22110 
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      kt :ي ذو الرتب يرفسالتتغير المk في الفترة  t.  
      k ,.......,   .معالم النموذج: 21
        t  : الخطأ في تفسيرty.  

  :ويمكن كتابة النموذج السابق في شكل مصفوفات على الشكل التالي 
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          :على الشكلوبالتالي تصبح        1,1,11,1, . nkknn xy     
 

II-2-  فرضيات النموذج:  
  :1ننطلق من جملة الفرضيات التالية الإنحدار الخطي المتعدد بإستخدام طريقة المربعات الصغرى لتقدير نموذج 

   :عة توزيعا طبيعياموزtالأخطاء  -
)0,( :الأخطاء تتبع التوزيع الطبيعي ذو التوقع المعدوم و تباين ثابت كما يلي إذ نفرض أن  2

t
Nt    

  :إنعدام توقع الأخطاء  -

0:                نفرض أن توقع معدوم و يأخذ الشكل التالي 

)(

)(
)(
)(

)( 3

2

1
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  :تجانس تباينات الأخطاء و غياب الإرتباط الذاتي للأخطاء  -
)(ن لتك  E مصفوفة التباين المشترك للأخطاء حيث  مقلوب و فرضية التجانس لتباينات الأخطاء و التي

)(2 : تعني تبات التباين و غياب الإرتباط الذاتي و يمكننا التعبير عن المصفوفة كما يلي   E  

t :0و الأخطاءtXهي غير عشوائية و ذلك نظرا لعدم وجود الإرتباط بين Xصفوفة الم

)/(

)/(
)/(
)/(

)/( 3

2

1



























XE

XE
XE
XE

XE

t

t










  

)(1 :المصفوفة كاملة الصف أي أن   kXrang  
وفي حالـة المصـفوفة    iبر مهمة في تقدير شعاع المعالم وهذا دليل على الإستقلال الخطي للمتغيرات و التي تعت

)1(أكبر من عدد المتغيرات المفسرة  nكاملة الصف يكون عدد المشاهدات k 1أي kn. 

                                                        
1 M.valérie "OP-Cité " P 96. 
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II-3- المتعدد تقدير معلمات نموذج الإنحدار:  

ئعة الإستخدام في تقدير معلمات نموذج الإنحدار الخطي المتعدد طريقة المربعات الصـغرى و مـن   من الطرق شا
فـإذا   Yخصائص هذه الطريقة أا تدني مجموع مربعات إنحرافات القيم المقدرة عن القيم المشاهدة للمتغير التابع 

 :1كانت علاقة الإنحدار المقدرة تأخذ الصيغة المصفوفية التالية       1,1,11,1, . nkknn xy     دفو

إلى الحصول على مقدرات المصفوفة  طريقة المربعات الصغرى
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  :  لصفر أي الشرط اللازم لتدنية العلاقة السابقة هو أن تكون المشتقة الجزئية بالنسبة لمصفوفة المعلمات مساوية لو
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: نحصل على شعاع المعالم المقدرةالمشتقات  بعد تبسيط هذه     yxxx  1  

II-4- الخطي المتعدد  الإنحدارنموذج  تقييم:  
 ـ  رة بعد تكوين نموذج الإنحدار وتقدير معاملاته سوف نحصل على معادلة محددة لتمثل العلاقة بين الظـاهرة المفس

(yi)  ومجموعة المتغيرات التفسيرية مما يتوجب تقييمها ،حيث يمكن إستخدام نوعين من المعايير الإحصائية هما:  
  معامل التحديد المتعدد -    
  إختبارات المعنوية  -    
 II-4-1- يقيس معامل التحديد نسبة التغير في المتغير التابع نتيجة تغـير المـتغيرات  : معامل التحديد المتعدد 

المتغيرات التفسيرية بمعنى أنه يوضح نسبة مساهمة المتغيرات التفسيرية في التغير الحادث للمتغير التابع و يتم إستخدام 
10لقياس جودة توفيق معادلة الإنحدار المقدرة و الذي تقع قيمته بين 2  R   ويمكن إيجاد معامل التحديد وفقـا

:           للصيغة التالية 
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  :علما أن 

         2yyi :هو مجموع مربعات الإنحرافات الكلية في المتغير y  : )Total sum of squares(TSS)(  

        2ˆ yyi : الإنحرافات المشروحة هو مجموع مربعات:    )Explained sum of squares(ESS)(  

        22ˆ ii eyy : البواقي هو مجموع مربعات          : )Residual sum of squares(RSS)(  
                                                        

1 M.valérie "OP-Cit " P 97. 

مع افتراض وجود معكوس المصفوفة  xx  ، حيثx  هو مقلوب المصفوفة
. 
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نموذج متعدد المتغيرات التفسيرية صعب نوعا ما خاصة عندما يكون النموذج يأخذ إن تطبيق العلاقة السابقة على 
nt :      1الشكل التالي ,...,1    tktkttt xxxy   .........22110  

  :وعليه يمكن إستعمال الصياغة التالية 


  
 2

22112
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ˆˆˆ
21 y

yxyxyx
R kk

xxxy k

 
  

 2Rنلاحظ أن قيمة معامل التحديد المتعدد تزداد كلما أضفنا متغيرا تفسيريا جديد وبالتالي لا يمكن أن تنقص قيمة
، ولتجنب هذا  يتأثر بعدد المتغيرات التفسيرية2R،وذلك لأن البسط يزداد في حين يظل المقام ثابتا و هذا يعني أن

القصور يتعين أن نصحح قيمته بحيث لا تتأثر بعدد المتغيرات التفسيرية ، ويمكن عمل ذلك عن طريق أخد عـدد  
  :درجات الحرية في الحسبان عند حساب معامل التحديد ، وتصبح صيغة معامل التحديد المصحح كما يلي 
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II-4-2- ات المعنويةإختبار :  
 إختبار، ثم نقوم بF)(من خلال إختبار فيشر  المعنوية الكلية إختبارحيث نبدأ بنقوم بإختبار معنوية النموذج  ،   

أو الإنحراف المعياري  30 نحجم العينة أقل مإذا كانت  t)(معنوية معلمات النموذج من خلال إختبار ستودنت
  .z2)(للمجتمع غير معلوم أما غير هذا فنستعمل إختبار التوزيع الطبيعي

يفيد إختبار فيشر في إختبار المعنوية الإجمالية للنموذج بإستخدام نسبة التباين المفسر بدرجـة   :Fفيشر  إختبار -
)1(حرية kاين غير المفسر بدرجة حريةإلى نسبة التب)( kn حيثn عدد المشاهدات وk 3المقدرة  المعدد المع:  

   :  صياغة فرضيتي الإختبار * 
  
 :حساب قيمة إحصائية إختبار فيشر بالعلاقة التالية * 

 

 

 

 

)1(
)(.

ˆ

)(

)1(

ˆ

1

2

1

2

,,1

1

2

1

2

,,1 






























 k
kn

e

yy
F

kn

e

k

yy

F n

t
t

n

t
t

knKn

t
t

n

t
t

knK 

  

 :التالية  الصيغةبأو    
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  :حيث  Fcalثم المقارنة بينها و بين القيمة المحسوبة   Ftabالجدولية  إيجاد القيمة *
tabcإذا كانت  - FF   مما يدل على معنوية نموذج  العدمفرض عند مستوى معنوية ودرجة الحرية المحددة يتم رفض

  تختلف جوهريا عن الصفر 2Rأن  الإنحدار المتعدد و بالتالي فإن المتغيرات التفسيرية تفسر الظاهرة بشكل جيد و
tabcإذا كانت  - FF   و يدل هذا علـى عـدم    العدم يتم قبول فرضعند مستوى معنوية و درجة الحرية المحددة

  .معنوية نموذج الإنحدار المتعدد و بالتالي فإن المتغيرات التفسيرية لا تفسر الظاهرة بشكل جيد 
                                                        

  .266، ص 2004ریة ، الدار الجامعیة الأسكند" الحدیث في الإقتصاد القیاسي بین النظریة و التطبیق " عبد القادر محمد عبد القادر عطیة   1
2  G. Saporta" Probabilités.analyse des données et statistique" Med tchini, Paris,1990, P375. 

  . 207، ص 2006، 1الأھلیة للنشر و التوزیع ، عمان ، ط" أساسیات الإقتصاد القیاسي التحلیلي " ولید إسماعیل السیفو ، وآخرون   3
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وذلك من  )î(للتحقق من معنوية معلمات نموذج الإنحدار المتعدد) t(يستخدم إختبار  :(t)ستودنت  ارإختب -
 :إختبار الفرضيتين التاليتين خلال 
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kiN     :حيث )t(حساب قيمة إحصائية *   
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),( :لشكل التالي على ا) t(بينما قانون التوزيع 
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  ) i(تمثل القيمة التقديرية للمعلمة : î       علما أن 
             

i
SE

̂
 ـ غير المعلوم رعيانحراف المللإالتقدير غير المنحاز  يمثل الخطاء المعياري للمعلمة:  اده و يمكن إيج

:           بالصيغة التالية 
)(

)...(
ˆ kn

yxyySE
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i: تمع و يعتبران هنا معدوم0(معالم اi (وبالتالي يصبح  لأنه غير معلوم)t (على الشكل: 
i

SE
t i

c




ˆ

ˆ
   

أما 
0̂

SE  0(فإن المعلمة( ا ليست ذات أهمية كبيرة في الحساب ما لم تكن0بحد ذاix   ذا حـذف ويمكن
  .1إختبار معنويتها 

  :حيث  tcalثم المقارنة بينها و بين القيمة المحسوبة   ttabإيجاد القيمة الجدولية  *
tabcإذا كانت  -  tt   ا يدل على معنوية المعلمةمم العدمفرض يتم رفض i  و الإبقاء بالمتغير التفسيريix.  
tabcإذا كانت   -  tt  و يدل هذا على عدم معنوية المعلمة العدم يتم قبول فرضi إزالةوينبغيix من النموذج  

II-5-  المتعدد في التوقعالإنحدار الخطية  إستخدام معادلة:  
إستخدامه في التوقـع وهنـا    إلىبعد تقدير نموذج والتأكد من جودته ومعنوية العوامل المستقلة المدرجة فيه ننتقل 

  :يمكننا أن نصادف حالتان 
لتالي يتم التعويض ـا في النمـوذج   إما أن تكون المستويات المستقلة للعوامل المدرجة في النموذج معطاة و با -

  .المتوقع للفترة المعنية  yالمقدر مباشرة ومنها نحصل على مستوى 
يث يعطى مجال ثقة التوقع بنسبة أو أا غير معطاة و بالتالي فهي نفسها محل توقع ح - %1  2بالعلاقة:  

  1ˆˆ 12  


 hthththt yy   
      : أو بالعلاقة yhtht Tyy ˆ

21
ˆˆ    

حيث 
21 

T  إحصاء ستودنت عند مستوى الدلالة%
2

1 





 

  ودرجة حرية قدرها(n-k-1)   

                                                        
  . 203ص " مرجع سبق ذكره " ، وآخرون  ولید إسماعیل السیفو  1

2 G. Saporta "OP-Cit " P379. 
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III-  الإنحدارمشاكل تقدير نماذج :  
 أحد فرضيات طريقة المربعات الصغرى المذكورة سابقا يؤدي إلى تضليل النتائج المتحصل عليهـا  ولا إن خرق  

شك في أن هذه الإفتراضات قد تتوفر في الواقع و قد لا تتوفر  و بالتالي تبروز عدة مشكلات وبمعنى آخـر إذا لم  
تتوفر هذه الإفتراضات التي تقوم على أساسها طريقة المربعات الصغرى في الواقع فإن هذا يترتب عليه ظهور بعض 

ين الأخطاء ،الإرتباط الذاتي للأخطاء وسوف نحاول في هذا الخطي، عدم تجانس تبا) الإزدواج(المشاكل منها التعدد
  :العنصر التطرق بإيجاز إلى هذه المشاكل وذلك حتى نتمكن من تفاديها عند دراسة صلاحية النموذج الإنحداري

III-1- 1الخطي ) الإزدواج(التعدد:   
نحدار و بالتالي فإن هذا المشـكل لا  يشير إلى وجود إرتباط خطي بين عدد من المتغيرات التفسيرية في نموذج الإ 

يوجد في حالة الإنحدار البسيط و إنما توجد في نموذج الإنحدار المتعدد ،وتكون مشكلة التعدد الخطي عند حـدها  
وتنعدم المشكلة إذا كان الإرتباط معـدوم  ) rx1x2=±1(الأقصى إذا كان الإرتباط بين المتغيرات التفسيرية تاما 

ي إرتباط بين المتغيرات التفسيرية ، وتسمى هذه الأخيرة في هذه الحالة بالمتغيرات المتعامـدة ،  وبالتالي لا يوجد أ
ويلاحظ في هذه الحالة أنه لا داعي لإجراء إنحدار متعدد طالما أن كل متغير مستقل يؤثر في المتغير التابع بطريقـة  

تى نقيس معلمته الإنحدارية ، كذلك نشـير أن  منفصلة تماما و يكفي أن نجرى إنحدارا بسيطا لكل متغير مستقل ح
مشكلة التعدد الخطي كما تدل عليه التسمية توجد فقط في حالة كون العلاقة خطية بين المتغيرات المستقلة أما إذا 

  .كانت العلاقة غير خطية فإن هذه المشكلة لا تظهر 
  :ب منها إلى أنه يرجع ظهور مشكلة التعدد الخطي لعدة أسبا الإشارة وتجدر* 
تميل المتغيرات الإقتصادية لأن تتغير معا عبر الزمن نظرا لأا تتأثر جميعها بنفس العوامل ، فعلى سبيل المثال تزداد  -

معظم المتغيرات الإقتصادية في أوقات الرواج أو النمو الإقتصادي السريع و بالتالي فزيادة الطلب على السـلع و  
نتاج و زيادة في العمالة وزيادة الدخل وزيادة الإستثمار و الإستهلاك و الإدخار و الخدمات يصاحبها الزيادة في الإ

  .إرتفاع الأسعار و العكس يحدث في فترات الكساد 
  إستخدام المتغيرات ذات الفجوة الزمنية كمتغيرات تفسيرية بنموذج الإنحدار قد يؤدي إلى وجد التعدد الخطي -
  .عدد المشاهدات قريبا من عدد المتغيرات التفسيرية إلى ظهور هذا المشكل  يؤدي صغر حجم العينة التي يكون -
  :2يعتمد العلاج الملائم لمشكلة التعدد الخطي على طبيعة المشكلة نفسها وللتخلص من هذا الإشكال نلجأ إلى* 
  إضافة معطيات جديدة إلى المعطيات الموجودة  -
  تغيير العلاقة الدالية بين المتغيرات إستعمال معلومات قبلية في حالة توفرها أو -
الإستغناء عن أحد المتغيرات ذو إرتباط كبير و في نفس الوقت يجب أن يكون قليل الأهميـة في التـأثير علـى     -

  المدروسة لأن إستبعاده قد يؤدي إلى مشكلة إرتباط ذاتي من ناحية آخري   الظاهرة 
  فقد يكون الحل هو تكبير حجم العينة إذا كانت مشكلة التعدد الخطي هي مشكلة عينة -

                                                        
  .468ص " مرجع سبق ذكره "  عبد القادر محمد عبد القادر عطیة   1
  .100ص " مرجع سبق ذكره " جلاطو جیلالي   2
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III-2- الذاتي للأخطاء رتباطالإ : 
، و الذي يشير إلى وجود إرتبـاط  1مستقلة عن بعضها البعض eiهذه المشكلة عن عدم تحقق فرضية أن قيم  تبرز 

كون قيمـة معامـل   بين قيم المشاهدة لنفس المتغير أي وجود إرتباط بين القيم المتتالية للحد العشوائي و بالتالي ت
الإرتباط بينها غير معدومة، وهذا يعني أن خطاء ما حدث في فترة ما ثم أخد يؤثر في الأخطاء الخاصة بـالفترات  
التالية بطريقة تؤدي لتكرار نفس الخطاء أكثر من مرة أي أنه قد يوجد هناك خطاء واحد و لكنه يتكرر في كـل  

عند مستوى يختلف عن القيم الحقيقية ، ويمكن تلخيص أهم أسباب  الفترات بما يؤدي لظهور قيم الحد العشوائي
  :2الإرتباط الذاتي فيما يلي 

حذف بعض المتغيرات التفسيرية ذات القيم المرتبطة ذاتيا عبر الفترات المتتالية فإن خطاء الحـذف في الفتـرات    -
    eiالإرتباط الذاتي بين قيم المتتالية تكون قيمة مرتبطة ذاتيا أيضا و بالتالي يتولد هناك نوع من 

) إستخدام صيغة رياضية تختلف عن الصيغة الحقيقية للعلاقة محل التقدير(سوء تعيين الشكل الرياضي للنموذج  -
قد تظهر إرتباط ذاتيا ، فمثل إذا كانت العلاقة الحقيقية غير خطية ولكـن الباحـث    eiفإن قيم الحد العشوائي 

  .لا شك أن هذه الصيغة تنطوي على نوع معين من الخطاء ينعكس في الحد العشوائي إستخدام العلاقة الخطية ، ف
معالجة البيانات فقد يستعمل الباحث بيانات فصلية بينما تكون البيانات الشهرية أكثر دقة وبالتالي قد يظهـر   -

  .ذاتي نوع من الخطاء يتكرر من مشاهدة لآخري نتيجة لعملية التقريب مما يؤدي لوجود إرتباط 
عدة طرق لإختبار وجود أو عدم وجود مشكلة الإرتباط الذاتي في النموذج المقدر و لكن أكثـر هـذه    هناك* 

ولكن هناك بعض الشروط التي يتعين توفرها قبل أن " Durbin-Watson"الطرق شيوعا إختبار دوربين واتسون 
  :يصلح هذا الإختبار لإكتشاف الإرتباط الذاتي 

  ختبار في حالة الإرتباط الذاتي من الرتبة الأولى فقط يستخدم هذا الإ -
  يجب أن لا يحتوى النموذج على المتغير التابع ذو الفجوة الزمنية كأحد المتغيرات التفسيرية  -
  n=15حتى يمكن إجراء الإختبار لأن الجداول الخاصة به تبدأ من  14أن يكون حجم العينة أكبر من  -

 :Durbin-Watson 3ة إجراء إختبار وسوف نوضح فيما يلي كيفي

),0(~ 2
1 vtttt Nvv     

  
 

  :من خلال الصياغة التالية  DWنقوم بحساب إحصائية دوربين واتسون) H0(من أجل إختبار فرضية العدم 
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  .113ص " مرجع سبق ذكره " عبد العزیز شرابي   1
  .444ص " ق ذكره مرجع سب" عبد القادر محمد عبد القادر عطیة   2
  

3 R.Bourbonnais " économétrie " édition DUNOD 5éme , Paris , 2004 , P223 . 

H0 :  p = 0 
H1 :  p ≠ 0 
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من المعادلة أيضا أنـه إذا كانـت    ويتضح ]4  0[بين  اتمثل القيمة المحسوبة للإختبار و تأخذ قيمته DWحيث أن 
p=0  فإنDW=2 كما أن الشكل التالي للقيمة الجدولية للإختبار ،)d (   و التي تشير إلى وجود أو عـدم وجـود

الإرتباط الذاتي من الدرجة الأولى الموجب أو السالب أو تجعل نتيجة الإختبار غير محددة ، وتوجد قيم كل مـن  
   du,dLأي  dلأدني لـالحدين الأعلى و ا

  
 
  

  :1كالتالي  DWبالإعتماد على الشكل أعلاه يمكن أن نستنتج نتيجة إختبار 

  H0فيتم رفض الفرضية  DW>4-dLأو  DW<dLإذا كانت  -  

  H0عندها يتم قبول الفرضية  DW>dU  4-dU<إذا كانت  -  
   محددة غير ختبارفتكون نتيجة الإ DW≤dU dL≥أو  DW≤4-dL 4-dU≥إذا كانت  -   

III -3-  عدم تجانس تباين الأخطاء: 
تساوي إنحرافات القيم المشـاهدة  (وم طريقة المربعات الصغرى على أساس إفتراض ثبات تباين الحد العشوائي تق

ويعرف بالإنتشار المتساوي حيث توفره يشـير إلى  ) للمتغير التابع عن الخط المقدر عند كل قيم المتغير التفسيري
لبواقي حول الخط المقدر أي يوجد تباين واحد لجميع القيم المشاهدة حول خط الإنحدار المقـدر وفي  تباين قيم ا

حالة عدم توفر هذا الإفتراض و تغير تباين القيم المشاهدة وبالتالي تباين الحد العشوائي مع تغير قيم المتغير التفسيري 
  . 2هذا ما نقصد به  بمشكلة عدم ثبات التباين

  :هم أسباب عدم ثبات التباين فيما يلي وتتمثل أ* 
  وجود علاقة ذات إتجاهين بين المتغيرات الداخلية كما يحدث في النماذج ذات المعادلات الآنية -
  بدلا من بيانات السلسلة الزمنية  ) ميزانية عينة من الأسر(إستخدام البيانات القطاعية  -
لتجميعية ، لأن إستخدام البيانات التجميعية تختفي الإختلافات بين إستخدام البيانات الجزئية بدلا من البيانات ا -

  المفردات حيث يلغي بعضها بعضا فلا يكون هناك مجال لتشتت القيم بدرجة كبيرة والعكس في البيانات الجزئية

                                                        
1  Idem . 

  .495ص " مرجع سبق ذكره " عبد القادر محمد عبد القادر عطیة   2

 ذاتي موجب إرتباط لبسا ذاتي إرتباط  عدم وجود إرتباط غير محدد  عدم وجود إرتباط غير محدد

4 
4-dL 2 4-dU 

dL 0 
dU p>0 ? p=0 p=0 p<0 ? 
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  :توجد معايير عديدة للكشف عن مشكلة عدم ثبات التباين نتعرض لأهمها فيما يلي * 
لإجراء هذا الإختبار يتعين أن نقوم بتقدير الصيغة الأصلية بإستخدام طريقة المربعات :Park" 1"بارك إختبار

iiii :      الصغرى فنحصل على  exy   ˆˆˆ 0  
ii:  نحصل على مربعات البواقي ونقدر معادلة الإنحدار بينها و بين المتغيرات المفسرة ثم  -   xbae lnˆˆˆln 2   
   :كما يلي  b̂بالنسبة لـ (t)ة نقوم بحساب قيمة الإختبار في هذه الخطو -  
  

    
)ˆ(

ˆ
)ˆ(

bSE
bbt        حيث أن:   

  
  αومستوى المعنويةdfمن خلال الجدول المرفق في الملاحق ووفق درجة الحرية  tإيجاد القيمة الجدولية لإختبار  -
tabc( القيمتين المقارنة بين - tt   :حيث ) ,

tabcإذا كانت  tt   0(يتم قبول الفرض البديلˆ b (وبالتالي يدل على وجود مشكلة عدم ثبات حد الخطاء 
tabcإذا كانت  tt  0( العدم يتم قبول فرضˆ bويدل هذا على وجود إفتراض ثبات حد الخطاء) أي غير معنوي  

  
في إكتشاف عدم ثبات تبـاين حـد    Q-Gيمكن بيان كيفية إستخدام إختبار  :"Quandt-Goldfeld" إختبار

  : 2الخطاء من خلال الخطوات التالية
  ترتيبا تصاعديا xترتب مشاهدات  -
) n3الجزء الثالث حجمه  ، n2ء الثاني حجمه الجز ، n1الجزء الأول حجمه (نقسم المشاهدات إلى ثلاثة أجراء  -

  )n1-n2(إلى) n1+1(يتراوح بين ) الوسط(حيث الجزء الثاني
  :، ثم يتم تقدير معادلة الإنحدار لـ yوxنقوم بإستبعاد الجزء الوسط لكل من  -

1101:         الجزء الأول 
ˆˆˆ nexy iiii     

3303:         الجزء الثالث 
ˆˆˆ nexy iiii    

:  نقوم بحساب مجموع مربعات الأخطاء للمعادلتين السابقتين  -
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: بإستخدام العلاقة التالية  Fcإيجاد القيمة الإحصائية لـ -
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12

21

knESS
knESSFc 


  

  :حيث  Fcوبة ثم المقارنة بينها و بين القيمة المحس  Ftabإيجاد القيمة الجدولية  -
tabcإذا كانت  FF   0(يتم قبول الفرض البديلˆ b (وبالتالي يدل على وجود مشكلة عدم ثبات حد الخطاء  
tabcإذا كانت  FF  0( العدم يتم قبول فرضˆ b ( و يدل هذا على وجود إفتراض ثبات حد الخطاء.  

                                                        
  .228، 227ص ص   " مرجع سبق ذكره " مجدى الشوربجى   1

2 T.Tiombiano " économétrie des modéles dynamiques" édition harmattan , Paris 2002, P133 . 
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  طرق السلاسل الزمنية للتنبؤ بالطلب : لث المبحث الثا

ن هذه السلسلة مستقرة أو سـاكنة   طلب أغلبية الدراسات التطبيقية التي تستخدم بيانات سلسلة زمنية أن تكوتت  
ة وصفة الإستقرار تتحدد ببعض الخصائص الإحصائي دراسة و تحليل السلاسل الزمنية وبالتالي فهو شرط أساسيا في

  :الإحصائية وذلك للأسباب التالية كما تعتبر السلاسل الزمنية من بين أهم الوسائلالتي سوف نتعرض لها فيما بعد 
  غياب العلاقات السببية بين المتغيرات وكذا صعوبة قياس بعضها الأخر  -
  شاهداتمجموعة كبيرة من الم إلىعدم توفر المعطيات الكافية حول المتغيرات الشارحة كوا تحتاج  -
فسير لتنبؤ كون هذه النماذج بسيطة التركيب و سهلة التافي حالة رفض نموذج القياس الإقتصادي إحصائيا و  -

  صين في الميدان بالإستعانة اتخوهذا يسمح للمسؤلين غير الم
مية وبشرية إلا ات علا لبيانات معتبرة وتطلبها هودستعمالهإية ورغم الإنحداركل هذا فإن النماذج  إلىإضافة  -

  .أن نتائجها ليست دوما في مستوى هذه اهودات

I-  المفاهيم الجوهرية للسلسلة الزمنية : 

جملة من المفاهيم الأساسية المتعلقـة   إلىأهم طرق التنبؤ بإستخدام السلاسل الزمنية ، فإننا سنشير  إلىقبل التطرق 
  .بالسلسلة الزمنية 

I-1-  مفهوم السلسلة الزمنية: 
 أبرز التعاريف ومن ، التخصص طبيعة وبحسب الدراسة من الغرض طبيعة بحسب الزمنية السلسلة تعاريف تعددت

  : في ذكره يمكن ما
بأا مجموعة من القيم المشاهدة لظاهرة ما خلال فترات زمنية متساوية و متعاقبـة ، و    الزمنية تعرف السلسلة -

 تأريخي سجل عن عبارة بذلك فهي زمنية، وحدة أية أو فصل أو سنة ،تكون الفترة الزمنية إما أسبوع ، شهر ، 
  1المستقبلية التوقعات لبناء إعداده يتم متتالي

وهي عبارة عن مجموعة من المعطيات لقياس ظاهرة ما وتوضع في ترتيب تصاعدي للزمن ، وبعبارة أخرى نعرف -
tXXXالسلسة الزمنية ,....,  .t2تمثل المتغيرة المدروسة في اللحظة  xtعلى أا متتالية عددية مؤشرة بالزمن حيث 21

يتم  المشاهدات ،وهذه معينة زمنية فترة خلال منظمة المتتالية القيم من مجموعة عن عبارة أيضا تعرف على أا -
  .3الطول حيث  من متساوية منيةالز الفترات هذه تكون ما وعادة متتالية فترات حسب الفترة تسجيلها خلال

 عن المشاهدات من مجموعة عن عبارة هي الزمنية السلسلة أن ستنتاجإ يمكن السابقة التعاريف خلال من إذن  
 للتوزيع الثاني والبعد الزمن أولهما بعدين له توزيع لنا يتشكل بحيث ، متتالية زمنية فترات خلال بوبت ما ظاهرة
  .الظاهرة قيم في يتمثل

                                                        
  .395، ص " مرجع سبق ذكره " حسن یاسین طعمة ، إیمان حسین حنوش   1

2 C.Gourieroux "Série temporelles et Modéles dynamiques" édition Economica ,paris ,1990, P19. 
  .37، ص 2004 الجزائر، ، التوزیع و للنشر العلوم دار " التطبیقي الإحصاء" نصیب رجم   3
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في السلسلة الزمنية ، وحسب طبيعة نموها يمكن أن نميز بـين   إتجاهبل دراسة السلسلة لابد من التأكد من وجود ق
وهي التي تتغير مستوياا مع الزمن دون أن يتغير المستوى المتوسط فيها وذلك خلال فترة  سلاسل زمنية مستقرة

لا نحو الزيادة ولا نحو النقصان ولا على المتغيرات الموسمية  إتجاهزمنية طويلة نسبيا ، أي أن السلسلة لا يوجد فيها 
والتي تكون عكس المستقرة أي أن المستوى المتوسط فيهـا   السلاسل الزمنية غير المستقرة، أما النوع الثاني فهو 

حية الإحصـائية  ، أما من النا1أو من خلال تأثير المتغيرات الموسمية  يتغير بإستمرار سواء نحو الزيادة أو النقصان ،
  : 2تبايناا المشتركة ثابتة عبر الزمن أي  للسلسلة الزمنية المستقرة فهذا يعني أن أوساطها وتبايناا و

  :عبر الزمن  تذبذبت حول متوسط حسابي ثابت* 
  uYEYE ktt  )( 

  :ثبات التباين عبر الزمن * 
    222 )()()()(   ktktktttt YEYEYVARYEYEYVAR  

يمتين لنفس المتغير معتمدا على الفجوة الزمنية بين القيمتين و ليس على القيمة الفعلية أن يكون التغاير بين أي ق* 
  : t1وt2وليس على  t2و t1للزمن الذي يحسب عند التغاير أي على الفرق بين الفترتين 

    ),(),( sktktkttktt YYCOVuYuYEYYCOV    
  :3إن الهدف الرئيسي من دراسة السلاسل الزمنية يتلخص في الأتي

  طبيعة التغيرات التي تطرأ على قيم الظاهرة خلال فترة زمنية محددة ىالتعرف عل -
  حدوث التغير في الظاهرة و تفسيرها إلىتشخيص الأسباب التي أدت  -
  إتخاذ القرارات المناسبة في حالات عدم التأكد لتحاشي الوقوع بالأخطاء  -
 .ما حدث في الماضي التنبؤ بما سيحدث من تغيرات في قيم الظاهرة مستقبلا ، في ضوء  -
I-2-  طرق كشف و تحديد شكل ومركبات السلسلة الزمنية:  
I-2-1-  مركبات السلسلة الزمنية:  

كل حد من حدود السلسلة الزمنية يتشكل نتيجة لتفاعل عدد كبير من العوامل المؤثرة في الظاهرة المدروسـة و  
 الدقة عالي وبشكل الظاهرة قيم يمثل عمودي ومحور نالزم يمثل أفقي محور على الزمنية السلسلة رسم بالتالي عند

 هذه تأثير تحت نجدها بالملاحظة بحيث كلها كشفها يمكن لا والتي  الزمنية للسلسة مركبة عناصر أربع لنا تبرز ،
 في فيهـا  والمؤثرة لها الزمنية المشكلة للسلسلة المكونة العناصر تعتبر العناصر وهذه ، متفاوتة وبدرجات العناصر

  :أربع مجموعات  إلىوالتي يمكن تقسيمها  الوقت نفس
  العام  لإتجاه تكوين ا إلىالعوامل التي يؤدى تفاعلها)T (لمسار تطور السلسلة  
  العوامل التي تنشأ عنها التقلبات الموسمية)S ( في السلسلة  
  تكوين التقلبات الدورية  إلىالعوامل التي تؤدي)C(  

                                                        
  .31ص " مرجع سبق ذكره " عبد العزیز شرابي   1
  .173، ص 1999، دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائریة ،   2ج" مدخل لنظریة القیاس الاقتصادي " تومي صالح   2
  . 396ص " مرجع سبق ذكره " حسن یاسین طعمة ، إیمان حسین حنوش   3
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 ئي العوامل ذات التأثير العشوا)E( على قيم السلسلة  
  :1كما تتمثل هذه العوامل مجتمعة في العناصر التالية 

 ويعتبر نسبيا، طويلة زمنية فترة عبر للسلسلة المنتظمة الحركة به يقصد الذي العنصر وهو : )T(العام  لإتجاه ا -
 وبالتالي المستقبلية التوقعات ناءب في وحيد كعنصر يعتمد ما وعادة الزمنية للسلسلة المكونة العناصر أهم العادة في
 في مركبـة  أهم أو عامل أهم يمثل لذلك العامة الحالة في الظاهرة عليه تكون الذي التوجه يمثل العام لإتجاه فا

 .للظاهرة اللاحقة بالقيم التنبؤ في وحيد وبشكل عليه الاعتماد يتم ما وغالبا الزمنية السلسلة
 الـتغير  يجسد والذي ، الدراسة قيد للظاهرة المشخصة للسلسلة العام لإتجاه ا ليمث الذي المنحنى أو المستقيم إن

 فإن بالتالي و خطيا يكون قد لإتجاه ا وهذا ، الزمنية السلسلة في الأساسي العنصر يكون قد البعيد المدى على
 الزيادة نفإ ثم ومن خطي غير شكلا يأخذ أن يمكن كما ، ثابتة تكون قد أخرى إلى فترة من الزيادة
 .أخرى إلى زمنية فترة من ثابتة مئوية بنسب
  ظاهرتين يجسد الذي البياني الشكل رسم ويمكن

   المبيعات الأخــــرى ولتكن الزمن أحدهما 
  :وهذا كما يبينه الشكل المقابل 

 في الـتغيرات  عن الناتجة )الموسمية( الفصلية التذبذبات و التغيرات عن المركبة هذه تعبر):S(الموسمية  المركبة -
 السنة عن طولها يزيد لا دورات شكل في ، منتظمة بطريقة غالبا تتم وهي خارجية عوامل بسبب تأثير الفصول

 أو الأشـهر  أو الأسابيع في تظهر التي ةالمتشا التغيرات تمثل أي أا ، فصلية أو شهرية أو تكون أسبوعية فقد
 أمثلتـها  ومـن  ، الزمنية السلسلة مشاهدات إليها تعود التي لمختلفةا الزمنية الفترات خلال الفصول المتناظرة

الطلـب علـى    تغيرات أو البنوك، إحدى في آخر إلى يوم من أو أخرى إلى ساعة من الزبائن في عدد التغيرات
  الواحـدة  السنة في آخر إلى فصل الخدمات من

  لمبيعات للتغير الموسمي نموذج يمثل والشكل المقابل
  :التالي الشكل على نتجات البنكيةالم أحد 
 

 منتظمة غير أو منتظمة زمنية بصورة الزمنية السلسلة قيم على تطرأ التي التغيرات وهي :(C)المركبة الدورية  -
 مـع  المركبة هذه تتناسب حيث ، الاقتصادي النشاط تطور أثر المركبة هذه تبين كما، عن السنة أمدها ويزيد

 رواج ، نتعـاش إ و ركـود (ة الدورة الاقتصـادي  مراحل
  لمبيعات للتغير الموسمي نموذج يمثل والشكل المقابل ،) وكساد

  :التالي الشكل على المنتجات البنكية أحد 
  

                                                        
1 J. P. Védrines " technique quantitative de gestion " librairie vuibert, Paris ,1985 ,P17 
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 العشـوائية  للعوامـل  الراجعة الزمنية السلسلة في المفاجئة التحركات ا  ويقصد : )E(المركبة العشوائية  -
 كما نظرا لعشوائيتها، حجمها تحديد أو االتنبؤ  يمكن لا التي العمالية، اباتوالإضر ،الحروب ،البراكين الزلازل

 ، الصدفة معينة نتيجة فترة خلال الزمنية السلسلة على تطرأ التي التغيراتو  العرضية التحركات قبيل من تعتبر
 غير مهرجان إقامة تيجةن ما شهر خلال البنوك فجائيا لأحد حجم الخدمات المطلوبة يزيد قد المثال سبيل فعلى
الحاد لطلب  التدهور الشهر،أو مثلا ذلك خلال منه بالقرب متوقع
 لذا أقل، وبسعر عالية وبجودة بديل منتوج ظهور إثر ما منتوج على 
 أن إلا ، الصدفة على يعتمد وقوعه كون عشوائي هذا العنصر يعتبر
 الشـكل و إليه، المؤدية الأسباب بزوال ويزول مؤقتا يكون تأثيره

  .العشوائية  للتغيرات نموذج المقابل يمثل
 I-2-2-  من مجموعة في دالة السلسلة قيم أن الزمنية السلسلة نموذج يفترض: تحديد شكل السلسلة الزمنية 

),,,(               :للزمن وفقا لها المكونة العناصر tttt ECSTfY    
 ، الزمنية تتشكل السلسلة بتفاعلها والتي المتداخلة العناصر بين العلاقة لتجسيد نموذجين يبرز الصياغة هذا وفي

 فيما المكونات أو تفاعل تعامل كيفية تحدد معادلة شكل على يظهر الزمنية السلسلة نموذج أن نعتبر أن ويمكن
 1: التاليين بأحد النموذجين للزمن وفقا الأربعة العوامل بدلالة الظاهرة قيمة كتابة يمكن أنه أي بينها،

 كل قيمة أن فتراضالإ هذا ويعني الأربعة مكوناا مجموع تساوي الظاهرة قيم أن يفترض:التجميعي النموذج* 
 المكونـات،  من غيرها بقيمة تتأثر ولا تؤثر لا المكونات هذه من 

  :التالية  الصيغة على ويكتب
tttt ECSTY  
 

   :المقابل  البياني الشكل ذلك يفسر كما
 هذا ويعني ، الأربعة مكوناا ضرب حاصل تساوي الظاهرة قيم النموذج أن هذا يفترض  :ائيالجد النموذج *

 البعض ويكتب بعضها على تعتمد السلسلة مكونات أن
  :التالية  بالصيغة النموذج هذا

tttt ECSTY  
   :المقابل البياني الشكل ذلك يفسر كما

 :ملاحظة  *
أمـا إذا كانـت    ، من النموذج )C(الدوري  ركبةالم عزل يمكن القصير المدى في السلسلة دراسة كانت إذا -

   . الدوري ركبةالمالمركبة الفصلية و بالتالي إعتبارها هي  عزلمشاهدات السلسلة عبارة عن قيم سنوية فإنه يتم 
  .النموذجين  بين يجمع طامختل نموذجا الحالات بعض في لدينا يكون أن يمكن -

                                                        
1 P. Bailly "exercices corrigés de statistique discraptive "Offices des Publication Universiters ,Alger ,PP 89,90 
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I-2-3-  كيفية الكشف عن مركبات السلسلة الزمنية:  

 الطريقـة  تتمثل و الزمنية السلسلة عن مركبات والكشف لتحديد في هذا العنصر يتم الإعتماد على طريقتين 
 خلال من التحليلية الطريقة ستعمالإ في فتتمثل الثانية الطريقة أما البيانية والعروض ستعمال الأشكالإ في الأولى

  : 1ات الإحصائية وذلك كما يليختبارالإ
  :الطريقة البيانية لتحديد و كشف مركبات السلاسل الزمنية * 
 عـرض بيانـات   في كبيرة دقة يتطلب الزمنية السلسلة مركبات وكشف لتحديد البيانية الطريقة ستعمالإ إن

 من الحـالات،  كثير في مركباا كشف في الباحث اهايلق التي الكبيرة للصعوبة نظرا وذلك المدروسة السلسلة
 يمكنو  ،في ذبذباا وتقارب نتظامإ مع الأسفل نحو أو الأعلى نحو الزمنية السلسلة إتجاه كان إذا عامة فبصفة
 الزمنية السلسلة تغيرات أو تذبذبات كانت إذا ، أما متناقص أو متزايد تجميعي الزمنية السلسلة شكل أن القول

 يصعب عامة وبصفة أنه غير مضاعف ، شكل هو السلسلة الزمنية شكل أن القول فيمكن ، الزمن مع زايدت في
  . البياني العرض طريق عن الزمنية السلسلة مركبات وكشف تحديد

 : الزمنية السلسلة مركبات التحليلية لكشف الطريقة* 
 هذا في ونكتفي الزمنية السلسلة مركبات لكشف ةالتحليلي بالطريقة نستعين ، البيانية الطريقة وضوح لعدم نظرا
  .الحرة وغير الحرة الإحصائية اتختباربالإ اال

 :العام  لإتجاه كشف  مركبة ا -
  .الجذر الأحادي إختبار الفروقات، و إختبارات الإحصائية ختبارمن بين الإ

1سلة يعتمد على إشارة الفروقات من الدرجة الأولى للسل: الفروقات إختبار/ أ ttt xxx  كما يفترض هذا
 .2التوزيع العشوائي للمعطيات ختبارالإ
  : ختبارشكل الإ -

              0: H  عام إتجاهلا يوجد (السلسلة عشوائية(.  
              1: H  عام إتجاهيوجد.  

  : ختبارمبدأ الإ -
تمثل عدد الفروقات غير الصفرية، كمـا أن   nالذي يرمز عادة لعدد الفروقات الموجبة، بينما  (S)نقوم بحساب 

(S) 30 يخضع لتوزيع طبيعي ويستعمل لما يكونn. 

    SVSENS ,  
 : حيث أن  2nSE     و  4

nSV  وZ  يعطى بالعلاقة   : 
S

SESZ



.  

0Hنرفض       :ختبارقرار الإ -  إذا كان 
2

ZZ  عام في السلسلة الزمنية إتجاه، أي يوجد. 

                                                        
  . 146ص "  مرجع سبق ذكره " جلاطو جلالي   1

2 H. KUFMAN " Les chroniques de la prévision à   court terme " DUNOD, Paris, 1975, p 120. 
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  ):Dickey-Fuller(الجذر الأحادي لديكي فولر  إختبار/ ب
ولكنها تعمل على تحديد الطرق المناسبة العام،  لإتجاه لا تعمل فقط على كشف مركبة ا الجدر الأحاديإختبار إن 

  :1أن نفرق بين نوعين من النماذج يجب D-Fإختبار لجعل السلسلة مستقرة، ومن أجل فهم 
  نموذجTS :ستقرارية السلسلة، وتأخذ الشكل التاليا النموذج غير مستقرة وتبرز عدم إهذ: 

ttt fx   
)  خطية أو غير خطية (دالة كثير حدود زمنية  :tf    :حيث أن taaxt 10   

              t :تشويش أبيض.  
tt هو انتشارإالنموذج الأكثر  taax  ن متوسطه، هذا النموذج غير مستقر لأ10 tyE متعلق بالزمن، لكننا

بطريقة المربعات الصغرى، ونطرح المقدار 1aو 0aرا بعد تقدير المعالم نستطيع جعله مستق taa 10 ˆˆ  منtx أي          :
 taaxtt 10 ˆˆ   

 نموذجDS :اهذ ائية تتميز بالعشو االنموذج غير مستقرة أيضا وبمعنى آخر فإStochastique  وتأخذ
ttt:  الشكل التالي xx  1على الشكل تستعمال الفروقاإ، ويمكن جعلها مستقرة ب:   tt

d xB  1 
  .ثابت حقيقي:   :حيث أن
               B :معامل التأخير.  

     d :تدرجة الفروقا.  
 :نكتب  d = 1من الدرجة الأولى في هذه النتائج تروقاولتطبيق مثلا درجة الف

  ttttt xxxB   11  
  :وتأخذ هذه النماذج شكلين

  0إذا كان :يسمى نموذجDS   بدون المشتقة ويكتبttt xx  1 . 
  0إذا كان : يسمى نموذجDS   بالمشتقة ويكتبttt xx   1 

العـام سـواء    لإتجاه ستقرارية سلسلة زمنية ما، وذلك بتحديد مركبة ايعمل إختبار ديكي فولر عن بحث إ
  : يرتكز على نوعين ختباركانت تحديدية أو عشوائية، وهذا الإ

  :(DF)ديكي فولر البسيط  إختبار/ 1-ب
العـام سـواء    لإتجاه دمها و ذلك بتحديد مركبة ابتوضيح إستقرارية السلسلة الزمنية من ع ختباريسمح هذا الإ

  :  كانت تحديدية أو عشوائية حيث يرتكز على ثلاث نماذج
  الذاتي ذو الدرجة الأولى الإنحدارنموذج:                                        :1  ttt xx   11  
  مع ثابتالذاتي ذو الدرجة الأولى الإنحدارنموذج :                          :2 ttt cxx   11  
  عام     إتجاه الذاتي ذو الدرجة الأولى مع ثابت و الإنحدارنموذج  :3 tttt bcxx   11  

                                                        
1  R.Bourboounais "OP-Cit " PP 231 - 234. 
   TS : Trend - Stationnary.  
   DS : Diffrence- Stationnary.  
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        :الفرضية التالية إختباريقترح ديكي فولر 








1:
1:

11

10





H
H 

calttإذا كانت :  0Hالفرضية نرفض  -    :القرار  
1 و بالتالي لا يوجد جدر أحادي ومنه النموذج مستقر  

calttإذا كانت : 1Hنرفض الفرضية  -              
1 مستقر غير و بالتالي يوجد جدر أحادي ومنه النموذج  

:1فرضية إذا تحققت ال 10 H  ن السلسلة الزمنية غير مستقرة، في النمـوذج إحد النماذج الثلاثة فأفي :3  إذا
11قبلنا الفرضية المقابلة أي  و إذا كانb̂ ن النموذج يكون من نوع إمعنويا مختلف عن الصفر، فTS ويمكن 

tbaالعام المقدرة بـ إتجاهيجعله مستقرا بحساب البواقي بطرح  ˆˆ منtxحيثba   مقدرة بطريقة المربعات الصغرىˆ,ˆ
  .فقط AR(1) صالح في حالة ختبارهذا الإو

  :(ADF)ديكي فولر المطور إختبار/  2-ب
غير مرتبطة فيما بينها، وبما أنه لا ) شوشرة بيضاء(عبارة عن صدمات عشوائية tفي النماذج السابقة كان 

وقد  ADFديكي فولر المطور إختباريوجد سبب من أجله تكون الأخطاء مستقلة عن بعضها البعض فقد تم بناء 
  : على النماذج التاليةيرتكز  ختبارعلى إدراج هذه الفرضية لذلك فإن الإ 1981عمل ديكي و فولر سنة 

                                                                        :4
tjt

j
jtt xxx 



 


  1
2

1
  

                                                      :5
tjt

j
jtt cxxx 



 


  1
2

1
   

                                                               :6
tjt

j
jtt btcxxx 



 


  1
2

1
  

 الجذر الأحادي لديكي فولر  إختباروفيما يلي صورة مبسطة لمنهجية 

 

  

  

                             

                                                                                         

 

 
 
 
 
 
 

 نعم لا

 نعم

  )3(تقدير النموذج 
ttt btCxx   11  

 0bإذا كان
  )2(تقدير النموذج 

ttt Cxx   11  
 0Cإذا كان 

  )1(تقدير النموذج 
ttt xx   11  

01إذا كان   

TS :11نموذج     

11إذا كان   

 DSنموذج 

  1 إذا كان

  DSنموذج  السلسلة مستقرة

 DSنموذج  السلسلة مستقرة

 لا

 نعم

 لا نعم

 نعم

 لا

 لا

source : R.Bourbonnais "OP-Cite " P234. 

 ات الجذر الأحاديختبارمنهجية مبسطة لإ) : 1- 4( الشكل 
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  :الكشف عن المركبة الفصلية  -
 إختبـار يستعمل للكشف عن مدى عشوائية السلسلة الزمنية و يـدعى ب  ) :تعاقب الإشارات(التوالي إختبار* 

   .1عام و العكس صحيح إتجاهالعشوائية ، فإذا كانت السلسلة عشوائية معنى ذلك أنه لا توجد 
 Rt) تصاعديا(الخطي بين ترتيبين  رتباطلسبيرمان وذلك بقياس الإ رتباطى معامل الإيعتمد عل:2دانيال  إختبار* 

: النظري هذا يعرف بـ رتباط،ومنه فمعامل الإ tو الزمني 
)var().var(

),(
tR

tRCOVr
t

t
s   

 :ويكون في حالة العينة و بسلسلة غير مكررة المشاهدات معطي بالعلاقة التالية 











 T

t

T

t
t

s

tt

ttRR
r

1

2

1

)(

))((  

 :ط هذا المعامل يمكن إعطاءه في الصياغة التالية ولتبسي
)1(

6
1 2

1

2







TT

d
r

T

t
t

s
  

حيث


T

t
td

1

  يمثل مجموع مربعات الفرق بين الترتيب التصاعدي و الزمني  2
)(أي   tRd tt  وكونrs  11خطي فإن  إرتباطمعامل  sr  

  عام إتجاهلا يوجد / السلسلة عشوائية :  H0   :     صيغته -
             H1  :  عام إتجاهيوجد  

  :وحسب حجم العينة لما يكون  H0يتم رفض  rs رتباطفبعد حساب معامل الإ : القرار -
  :     )(في حالة العينات الصغيرة  -أ 

 :     )(في حالة العينات الكبيرة  -ب

 
  :3إستعمالا وهو الإحصائية اتختبارالإ أهم نستعمل الموسمية المركبة للكشف عن:كشف المركبة الفصلية  -
ات إستعمالا للكشف عن ختبارمن أهم الإ "Krusskall-Wallis"إختباريعتبر : والس  كروكسل إختبار*  

  :التالي  علاقته بالشكل وتعطى KWالمركبة الفصلية و يرمز له بالرمز 
  درجة الحرية  )P-1(يتبع توزيع كاي مربع بـ  حيث أن هذا المقدر

 :علما أن 
Rj :مجموع رتب الفصل j 
mi : عدد القيم أو المشاهدات المقابلة للفصل j 5لب الأحيان عدد السنوات ،فإذا كانتو تكون في أغ< mi  مع

فإن السلسلة الزمنيـة          أما إذا كانت           عدم وجود مركبة فصلية فإن 
 .تحتوى على المركبة الفصلية 

P  :4فإن ثلاثيات إلى مقسمة السنة كانت فإذا الموسمية، المركبة دورية Pفإن  أشهر إلىكانت مقسمة  إذاوP=12 

                                                        
  .  147ص "  مرجع سبق ذكره " جلاطو جلالي   1
   . 27ص " مرجع سبق ذكره " مولود حشمان   2
  .  150،151ص ص "  مرجع سبق ذكره " جلاطو جلالي   3

 بالتعويض نجد 
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i : للفصل المقابلة المدروس المتغير قيم أو الظاهرة قيم رتب تمثل   
  :فهي كما يلي "Krusskall-Wallis"إختبارأما فيما يخص أهم خطوات تطبيق 

   العام بعد تقدير معلماا بإستعمال طريقة المربعات الصغرى لإتجاه تحديد وحساب مركبة ا -
 :حيث أنt wجدول البواقي  العام عن طريق وضع لإتجاه عزل و إستبعاد مركبة ا -
  إن كان هناك تساوى في بعض الرتب ،ثم تنظيم و تعديل هذه الرتب t wللبواقي  Riتحديد الرتب  -
  أي تحديد القيمة المحسوبة  KWتطبيق علاقة  -

تحديد القيمة ادولة لـ  - )P-1(وبدرجة حرية αعند مستوى المعنوية 
 :ادولة فإذا كانت  مقارنة القيمة المحسوبة مع القيمة -

 نقول أن السلسلة الزمنية تحتوي على المركبة الفصلية *                        
 نقول أن السلسلة الزمنية لا تحتوي على المركبة الفصلية*              

II-  عرض طرق المتوسطات المتحركة للتنبؤ:  
ستعمل للتنبؤ بالطلب حيث نستخدم هذه الطريقـة عنـدما   تعتبر طريقة المتوسطات المتحركة من الطرق التي ت   

يكون هناك تذبذبات في البيانات خلال الفترة الزمنية المراد التنبؤ بالطلب على أساسها ،كما أا من أبسط الطرق 
طرق  ستعمالا نظرا لسهولة إستخدامها لأا تعتمد على البيانات الموجودة عن الفترة الماضية ، ومن بينإو أكثرها 

  : دالمتوسطات المتحركة نج
II-1-  طريقة المتوسطات المتحركة من الدرجة الأولى :  

وتستعمل في حالة تمهيد السلاسل الزمنية العشـوائية  ) MMS(المتوسطات المتحركة البسيطة بوتسمى أيضا    
ttX :المستقرة فقط ، وهي ابسط الطرق ويمكن أن نمثلها رياضيا بالمعادلة الآتية    0                                     

يقصد بالمتوسطات المتحركة الحساب المتكرر لمتوسط جديد في كل مرة تظهر فيها مشاهدة جديـدة ، وهـذا    و
  : 1الآتي لالمتوسط الجديد يعبر عن قيمة التنبؤ وتكتب العلاقة العامة لهذه الطريقة بالشك

   1......../1ˆ
111   ntttt XXXnX  

 4nن إذا كانت فصلية فإف،تحدد من طرف الشخص المختص وذلك حسب طبيعة المعطيات  n: حيث أن    
  12nن إوإذا كانت شهرية ف

            tX  : تمثل قيمة المشاهدات بدلالة الزمنt  
           1

ˆ
tX :لفترة  ؤتمثل قيمة التنب 1t .  

  : ويمكن حساب المتوسط المتحرك من العلاقة الآتية    
   2.........)/1(ˆ

1121   tttt XXXnX  
  

                                                        
1 W. Wright et S.Makrisali " le choix et valeurs de Méthodes de prévision "édition  Universitaires de France (EUF) ,1974 P 89. 
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  :تحصل على العلاقة الآتية ن) 2(و) 1(ومن العلاقتين 
tnttt XXnXnX ˆ)/1()/1(ˆ

1    
بدلالة القيمة التنبؤية السابقة لها مباشرة  إلا  االجديدة يمكن حسا ه العلاقة أن قيمة التنبؤويظهر من خلال هذ   
ه الطريقة تستعمل في حالة التسلسل الزمنيـة  ذالمحدودة حيث أن ه استعمالاإه الطريقة وهى ذهناك عيوب له أن

بينما )  1t( نطلاقا منإلكل المشاهدات  )n/1(إعطاءها نفسه الوزن   المستقرة فقط ذات المركبات العشوائية و
  .لها تماما اهميتم إشاهدات التي تسبق هذه الفترة فالم

II-2-  1طريقة المتوسطات المتحركة المرجحة:  
سيتم إعطاء وزن ترجيحي للأرقام التاريخيـة و   حيثتستخدم هذه الطريقة في التنبؤات البعيدة الأجل و القصيرة 

وبالتالي نفس الأهمية رغم أن الأرقام ليس لها نفس التأثير  n/1عكس الطريقة البسيطة التي تعطي نفس الوزن هذا
  :الأرقام ضمن فترات التنبؤ ا حيث ترجيحها كمايلي  إلىوهذه القوة يعبر عنها بالوزن المرجح النسبي وتعطي 

ؤ يتم إعطائها نسب أعلى من الأرقام الأبعد و الهدف من ذلك هو إعطاء حجم فترة التنب إلىالأرقام التي هي أقرب 
أكبر للأرقام القريبة من فترة التوقع عن الأرقام البعيدة بسبب كون أن الأرقام القريبة هي أقرب لفترة التنبؤ مـن  

  : الأرقام البعيدة و يتم على أساس المعادلة التالية 
ntnttt XPXPXPX   ...ˆ

2211  
  تمثل الطلب المتوقع للفترة المراد التنبؤ لها: tX̂  :  حيث أن

           ntX   : تمثل قيمة المشاهدات في الفترة السابقة حيثn هو رقمها  
               P : تمثل الوزن المرجح النسبي حيث  




n

i
in PPPP

1
21 11...  

II-3-   طريقة المتوسطات المتحركة من الدرجة الثانية:  
لنقص الحاصل لو هي بمثابة إستدراك  (MMD)سم المتوسطات المتحركة المضاعفة إويطلق عليها كذلك     

العام و التالي لا  لإتجاه والتي تستعملان فقط في حالة السلاسل الخالية من ا (MMP)و(MMS)في الطريقتين 
ولهـذا تمكـن طريقـة    يمكنها التنبؤ بالمستويين الأعلى أو الأدنى أي تستخدم فقط في السلاسل الزمنية المستقرة  

  : 2المتوسطات المتحركة المضاعفة من الإستعمال في غير السلاسل المستقرة وتكتب بالشكل الآتي 
tt tX   10  

  : ة على المراحل الآتية وتعتمد هذه الطريق
  حساب المتوسطات المتحركة البسيطة  -
  :نطلاقا من القيم المتحصل عليها في المرحلة الأولى ونحسب قيمة التنبؤ بالشكلإعادة حساب المتوسطات المتحركة إ -

                                                        
  .119ص " مرجع سبق ذكره " محمود جاسم الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف   1

2 W. Wright et S. Makrisali  " OP-Cit " P92. 
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                                                   : زوجي  nحيث 
rtr

nr

nr
t XDnX 






2/

2/
/1ˆ  

                                                       :فردي  nفي حالة 
 

rt

nr

nr
t XnX 






2/1

2/1
/1ˆ  

  تمثل المتغير التمثيلي لأخذ القيم  rDحيث 
                                             

2/2/
2/

nrn
nr


                           






1

2/1
rD  

III-  للتنبؤ الآسينماذج التلميس:  
العام العشوائي، وهي مقدمة من طرف  لإتجاه تستعمل في حالة السلسلة الزمنية ذات ا الآسيتقنية التمهيد 

، ويصطلح عليها 1962سنة  (Brown)من مشتقة نموذج ت فيما بعدعتمد أتيوال 1957سنة (Holt) العالم
سلسلة زمنيـة   إلى txطريقة التصفية أو طريقة الترشيح، كوا عملية رياضية تقوم بتحويل متغيرة داخلية ككذل

مبدأ هذه الطريقة يقارب مبدأ طرق التمهيد بالمتوسطات المتحركة لكنها تختلف في كون نتائج ، كما أن 1خارجية
عدد كبير من الأرقام التاريخية وعليه يمكن تصـنيف هـذه    إلىكما أا لا تحتاج ،فعالية  ة وهذه الطرق أكثر دق

  : النماذج التالية  إلىالطريقة 
III- 1-  البسيط  الآسينموذج التمهيد:  

kXXXعدد حقيقي  kلتكن السلسلة الزمنية ذات  ,....,   .t=1….k: مؤشرة تاريخيا بـ21
hkXونريد التوقع لقيمة kرة لنفرض أننا في الفت  ونكتب : hX k

   الذي يسمى مدى التنبؤNhقيمة التوقع وˆ
حيث الآسيمع ثابت التمهيد و  01    ، القيمة المتوقعة بطريقة التمهيد الأسى البسيط ht̂  2هي: 

   





1

0

1
k

j
jt

j
t h 

 

ˆ1ومنه نلاحظ أن القيمة التنبؤية لـ tx   1ما هي إلا قيمة المشـاهدة الأخـيرةtx      مضـافا إليـه قيمـة التنبـؤ
  .معدلين بالمعاملtx̂الأخيرة

  : ، يمكن تحديده عن طريق أصغر قيمة موع مربعات البواقي أيلثابت ختيار اإ -
 




n

t
tt

n

t
t xxMineMin

1

2

1

2 ˆ
  
و آخر التنبؤ الذي يحسب  kXالفكرة الأساسية للتمهيد الأسي بسيطة جدا و تتمثل في ربط آخر ملاحظة متوفرة

  . 1kعند الزمن 
1 :                لدينا  kعند الزمن  kk


  

:                إذن   kkk  


 1ˆ

1  
أي  1و  0ثابت التمهيد المحصور بين : حيث تعبر  0,1  

       1k

 :  1التوقع عند اللحظةk      

                                                        
1 R.Bourbonnais، M .Terraza"Analyse des série temporelles en économie" Ed Presses Universitaires de France (PUF) 1998 ,P 45. 
2 C. Gourieroux, A Monfort  "OP-Cit " P 105.  
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     k
  : التوقع عند اللحظةk   

     k  :زمنعند ال لاحظةالم k   
 tx، وبالإمكان اعتبارها قيمـة تنبئيـه   1tالمحسوبة في اللحظة txوالتي تعبر عن القيمة الممهدة للسلسة الزمنية 

t:    لتكن. tمن أجل 1tالمحسوبة في اللحظة
p

tt xx ˆ.1     
  وأن درجة التصحيح تناسب مع الخطأ الأخير  وعليه فإن التنبؤ الجديد مثل التنبؤ القديم المصحح،

  .  الآسيللتنبؤ، وهو ما يسمى بالتمثيل الجديد بخطأ التمهيد  
  .الخاصية السابقة تظهر بوضوح سهولة الطريقة الجديدة

وعليه فإن الطريقة  المختارة تقوم بحفظ التنبؤ القديم من أجل حساب التنبؤ الجديد، ذلك فإن قيمة  إلىإضافة  
  .مكيفة من أجل التنبؤ الأولي للعديد من السلاسل الزمنية

III- 2-  1959(المضاعف لبراون  الآسينموذج التمهيد:(  
 الآسـي إذ أن طريقة التمهيـد   ، العام لإتجاه وهي طريقة خاصة ومكيفة للسلاسل الزمنية المحتوية على مركبة ا

  .1البسيط  الآسيسيا يقوم على قيم التمهيد المضاعف تحسب في البداية تمهيدا أ
العام تعطينا نتائج منهجيا أقل مـن   لإتجاه البسيط على سلسلة زمنية تحتوي مركبة ا الآسيكما أن تطبيق التمهيد 

العام المطور، لذلك نسـتعمل في هـذه    لإتجاه العام ،و نفس النتائج عند إعادة تطبيق هذه الطريقة على ا لإتجاه ا
  .المضاعف الآسيطريقة التمهيد الحالة 

  : المضاعف للسلسلة الزمنية تكون من الشكل الآسيوطريقة التمهيد 
tttT tba   

  .tالمضاعف تتضمن القيام بتمهيدين على السلسلة  الآسيوكما يدل عليه اسمه فإن تقنية التمهيد 
  . و نقوم بحساب القيمة الممهدة للنموذج التحديدينفرض أننا نتواجد في اال المحلي 

tba ttk .                                                           
  :X̂ ها بـعن المعبرمعادلاته 

  11 1   kkk


  

1.البسيط الآسيبطريقة التمهيد   t  السلسلة الممهدة الموافقة للتنبؤ قيمةk
 حيث:    

1
ˆ

 kkk


 


 : المضاعف الآسيالقيمة الملاحظة بالتمهيد.   

  :و عليه فالتنبؤات تحسب بالمعادلة التالية
   121,1   ntba tt

m
kk  

kkta 


                    :                حيث2
 








1.1

kktb
  

                                                        
1 R.Bourbonnais، M .Terraza"OP-Cit  "P 54. 
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  :والنموذج التنبئي يكون

,3,2,

1...,,2,

11,

,1









hhbax

nttbax

nn
p

hnn

tt
p

tt  

  .من الدرجة الأولى الآسيمعامل التكييف والذي يحدد بنفس طريقة التمهيد ::   حيث
          h :ا عدد الفترات التي يراد التنبؤ.  

ثم  tbو taلــ  لقيم الأخيرة ، إحداثياته هما امستقيم عبارة عن خط المضاعف هو  الآسيلتنبؤ بواسطة التمهيد ا
تها كبيرة ولا يمكن أن تكون قيمتها كبيرة لأنه كلما كانت قيم، hيمكن تمديد هذا التنبؤ إلى أفاق معينة و لتكن 

  .1كلما تحصلنا على تنبؤ غير صحيح
 :المضاعف الآسيأساسيات حساب التمهيد  -

 :يكون لدينا 1tعندما

     
0010وبما أن ,ˆ,ˆ,ˆ̂ xxxx 2مجهولة فإننا نبدأ الحساب منt  1111،حيث يتم اختيار

ˆ̂ˆ,ˆ xxxx   111ولتكن
ˆ̂ˆ xxx .  

معالجة السلاسـل   إلىالأسى البسيط بالإضافة  دالمضاعف التي تميز ا عن التمهي الآسيمن بين محاسن التمهيد  -
  .العام، يقوم بمعالجة قانون المدى لإتجاه المحتواة على مركبة ا

  .البسيط  الآسيختيار التنبؤ الأولي يتم بنفس طريقة التمهيد إعملية  -
0,11:  على سبيل المثال نختار القيم الأولية كما يلي  tba                       

  .البسيط الآسيهي نفسها في طريقة التمهيد  
   ختيار الأمثل لـطريقة الإ -

III- 3-  لهولت ونتر الآسينموذج التمهيد:  
, ن أحسن طرق التمهيد وذلك يرجع لقدرا على معالجة السلاسل الزمنيـة ذات المـركبتين  هذه الطريقة تعتبر م

 .   العام وكذا المركبة العشوائية لإتجاه الفصلية و ا
 .2اوتعمل على إدخال المركبة الفصلية مباشرة في النموذج دون إزالته

ج المعامل الفصلي لتحقيق حسابات التنبؤ كما أن نموذج هولت ونتر هو تعميم لنموذج هولت ويمثل أولوية إدما
  .  في عملية واحدة بثلاث تمهيدات مختلفة و محققة

  :السلسلة تكتب في هذه الحالة كالتالي: الشكل الجدائي
  ttttT Sba  

  : لدينا ثلاث تمهيدات مختلفة و محققة هي
  )1,0(   taيد المتوسط مع معامل التمهيد تمه: حيث      

                                                        
 .188ص " مرجع سبق دكره " لي لاطو جیلاج 1

2 R.Bourbonnais، M .Terraza"OP-Cit " P 68. 
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   )1,0(   حيث :العام مع معامل التمهيد  لإتجاه تمهيد اtb 
  )1,0(    tSتمهيد الفصلية مع معامل التمهيد : حيث    

  1:المعادلات
  .1 11 tt

mt

t baS
xa 



 


 

                                     11 1   tttt baab      

            
  mt

t

t
t Sa

xS 



  1 

:فترة  (h) أما التنبؤ على المدى 
      hmtttht Sbha  

 :   فإن                     mh 1 :لدينا إذا كان      
mhm: إذا كان 21                        فإن   :  hmtttht ShbaX   2

ˆ  
m

htht x  


:     حيث  
.t الزمن معدل التمهيد للسلسلة في :  ta  

.t القيمة الملاحظة للسلسلة في الزمن :  t  
).فصليا 4  = m شهريا،  12  = m (فترة المعطيات :  m  

.t معامل الفصلية في الزمن :  tS  
.t العام المقدر في الزمن  لإتجاه ا:  tb          

mS
m

i
i 

1

في بعض كتابات النموذج معامل الفصلية يحقق الخاصية     

  :السلسلة الزمنية تكتب في هذه الحالة كالتالي:الشكل التجميعي
ttttt Stba  

  :المعادلات
. ttt abS ,, :معادلات الثوابت  

    111   ttmttt baSxa  :         تمهيد المتوسط   
     11 1   tttt baab  :               العام لإتجاه تمهيد ا   

    mtttt SaxS   1 :                     تمهيد الفصلية  
: فترة هو  (h) التنبؤ على المدى 

  hmtttht Sbha  
                                          

 . mh 1 :إذا كان  
  hmtttht Sbha   2

                                          
 . mhm 21  : إذا كان  

                                                        
1 Idem. 



   الأسس الرياضية و الإحصائية للتنبؤ بالطلب   : الفصل الرابع 
 

-151- 
 

.



m

i
iS

1

0 :    في هذه الحالة مبدأ حفظ االات يستلزم  

ذ تكون مثلى كما هو الحال في الطرق بدون الفصلية حيث نأخ    الثوابت ,,
  .صغر مجموع مربعات الأخطاء المتوقعة بين القيمة الملاحظة في السلسلة الزمنية و القيمة المحتملةأ

  :مبادئ نموذج هولت ونتر -
  :مثل بقية طرق التمهيد الأخرى عند التطبيق نجد مشكل عند بدأ التقنية

    :ةبالطريقة التالي بساطة نبدأ بالنسبة للسنة الأولىلمربعات الصغرى أو ببتدائية نقوم بتقديرها بطريقة االقيم الإ
  :تمهيد الفصلية *

 المعاملات الفصلية بالنسبة للسنة الأولى مقدرة بقيمة الملاحظة في الزمن txt المقسمة على المتوسط Xـ    P ـل
 .الأولى أولى الملاحظات بالنسبة للسنة

mt 1 جل  أمن      
x
xS t

t   

xa: تأسيس معدل التمهيد p   
   0pb: العام لإتجاه تمهيد مركبة ا

 هي الأفضل رغم تعقيـدها " Johnson" جونصنو " Montgormery" مونقورمري تقنية التمهيد من طرف* 
K، (K)إذ نقوم بحساب المعادلات الحسابية للفترات الأولى 1  و عليه نجد:  

                         mK
xxb K

1
1

0 


                   00 2
bmxa t                                        

                



  m

j
j

j
mj

R

mR
S

1

                         










 





K

t

jmt
j

bjmx

x
K

R
1 0

1

2
1

1 

  

IV-  نكيتر في صياغة نموذج للتنبؤجي –منهجية بوكس:  
جينكيتر من بين أهم طرق التنبؤ قصير المدى، حيث طورت هذه الطريقة مـن طـرف    -تعتبر طريقة بوكس   

تعلق بمعالجة السلاسل الزمنية نشر عملهما الم إلىتوصل  1976سنة في   أ.م.الوو غويليم جينكيتر ب جورج بوكس
الـذاتي   رتبـاط على مفهوم السلاسل الزمنية المستقرة و دالة الإ دوكيفية استعمالها في مجال التنبؤ وذلك بالاعتما

  نموذج عشوائية إلىالذاتي، هذا التحليل يخضع السلسلة الزمنية  الإنحدارومبدأ  ةواستخدام مبدأ المتوسطات المتحرك
  :طرق إليها بالتفصيل في هذا الجزء من خلال العنصرين التاليينلذلك سنحاول الت

  .جينكيتر -مفاهيم أولية لطريقة بوكس  -
  .جينكيتر -المراحل الأساسية لمنهجية بوكس  -
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IV- 1-  جينكيتر -مفاهيم أولية لطريقة بوكس :  

IV-1-1- بي ثابت وتبـاين غـير   تكون السلسلة الزمنية مستقرة إذا تذبذبت حول وسط حسا :الإستقرارية
  : تتحدد ببعض الخصائص وهي الإستقرارية مرتبط بالزمن، و
                                         ثبات متوسط القيم عبر الزمن  tyE 
                                               ثبات التباين عبر الزمن  2

ytyV  
 اين بين قيمتين لنفس المتغير مستقل بالزمن  التب        kktt yyE    

العام ولا علـى وجـود   لإتجاه وتعرف السلسلة الزمنية على أا مستقرة إذا كانت لا تحتوي على مركبة ا
  .1مركبات فصلية ولا على عامل يتغير بتغير الزمن

تعتمد أساسا على درايـة   الإستقراريةة، ودراسة نستطيع دراسة السلسلة بوضوح إلا إذا كانت مستقر لا
 لإتجـاه  تحتوي على مركبة ا الذاتي من خلال تمثيلاا البيانية، والسلسلة الزمنية المستقرة هي التي لا رتباطبدوال الإ

  .العام، ولا على المركبة الفصلية ومن أهم السلاسل الزمنية المستقرة التشويش الأبيض
IV-1-2- ش الأبيض تعريف التشوي) bruit blanc (:   

 بمعنى أن، (bruit blanc)إذا كان الخطأ العشوائي يشكل تشويشا أبيضا   طبيعيا ويحقق اموزع توزيع 
شروط الفرضيات الكلاسيكية، ويسمح بالحصول على متتالية من المتغيرات العشوائية ذات متوسط معدوم وتباين 

يكون المنحنى محصورا كليا  ( corrélogramme des résidus)ه الذاتي إرتباطلة عند رسم دا ثابت، و
 .2داخل مجال ثقته

             : ويمكن تلخيص خصائصها فيما يلي  2.0  Nt   
    

  
IV-1-3- البسيطالذاتي  رتباطدالة الإ  (FAC) :قيس الذاتي الخطي تلك الدالة التي ت رتباطنسمي دالة الإ

kفترة، ويرمز لها بـ  kالسلسلة مع ذاا متأخرة بـ إرتباط
3   :  

  

    



 














n

kt

n

kt
ktt

n

kt
tt

yy

ktt
k

yyyy

yyyy
yyCOV

ktt

1 1

22

1
1),(


  

yو yحيث  تحسب بالعلاقة التالية     :



n

kt
ty

kn
y

1

و 1





n

kt
kty

kn
y

1

1 

  : لة هيبرز خصائص هذه الداأومن 
kk :التناظر حول الصفر أي أن -  . 

                                                        
  .173ص " مرجع سبق دكره " تومي صالح   1

2 R.Bourbonnais، M .Terraza"OP-Cit " P 80 . 
3J.C.Usuner "Pratique de la prévision à court terme" édition Dunod, Paris 1982. p45. 

  2 tV
  st؛E st  0.

  0tE 
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  .الذاتي بين المشاهدات لفترات مختلفة  رتباطتسمح هذه الدالة بحساب معاملات الإ -
 الذاتي محصور بين القيمة رتباطالإ - 11 k  وبالتالي:   
   kقوي وموجب بين المشاهدات التي تفصلها فجوة زمنية قدرها  إرتباطوجود أي  1+قريبة من  ذا كانتفإ* 
   kقوي وسالب بين المشاهدات التي تفصلها فجوة زمنية قدرها  إرتباطأي وجود  1-قريبة من  ذا  كانتفإ* 
0kعندما *    1فإنk السلسلة تام إرتباط وبالتالي.  

IV-1-4- الذاتي الجزئية  رتباطدالة الإ(FACP)  :  
الذاتي الجزئية بين المشاهدات وفي فترات مختلفة، ولحساب هـذا   رتباطتمكن هذه الدالة من حساب معاملات الإ

ktkالتي تقع بين الفترتين yالمعامل يجب إستبعاد قيم  yy ,  
  : 1الذاتي الجزئي بالعلاقة رتباطالإمعامل تأخير، يحدد  kسلسلة زمنية مستقرة و (Yt)لتكن و 

 
)(

))((

tt

ktkttt
k yyVAR

yyyyCOVr



   

ktyو tyحيث أن    متغيرات نحصل عليها من انحدارty  وkty  ) على سلسلة المتغيرات التالية) حداكل على:  
  121 ,,...,  ttkt yyy  وبالتالي فإن :kjt

k

j
jkt

k

j
jtjt yyyy 









  

1

1

1

1

,   

IV-1-5-  الذاتي  رتباطالإمنحنى دالة)Corrélogramme: ( تمثيل بــياني لدالـة   هذا المنحنى هو 
  :ـب البياني يسمح،هذا التمثيل ) FACP(الذاتي الجزئي  رتباطالإولدالة )FAC( البسيط الذاتي رتباطالإ

 الكشف عن وجود مركبة الموسمية.  
 استقرار السلسلة الزمنية إختبار.  
  المتغيرات الداخلية إرتباطالكشف عن وجود.  
  تحديد معاملات النموذجSARIMA(p,d,q)(P,D,Q)    

المحـدد   k̂ين على تبـا  بالاعتماد، المقروءةنضع مجال ثقة للقيم ) FAC(ولتسهيل تحليل المنحنى البـياني لدالة 

         :2بالعلاقة







 



k

i
ik n

VAR
1

2ˆ211)ˆ(   

)1(95.0بدرجة kتتبع في توزيعها القانون الطبـيعي فإن مجال الثقة لـ  kوباعتبار أن    محدد بـ :  
)ˆ(96,1 kVAR   

عشوائية السلسلة  إختباركن وبالتالي يم 0)( tyE  وذلك بوجود كل قيمkال بداخل هذاا.  
: فإا أيضا تتبع توزيعا طبيعيا ذو تباين مقدر بـ) FACP(وبالنسبة لدالة   TrVAR k /1ˆ  

  :ويحدد مجال الثقة بـ
. 

                                                        
1J.C.Usuner "Op.cit " p 47. 
2J.C.Usuner "Op.cit " p 92-93. 

 krVAR ˆ96,1
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IV-2-  جينكيتر في التنبؤ  -بوكس المراحل الأساسية لمنهجية:  

  :جينكيتر في التنبؤ توجد أربع خطوات لابد من إتباعها قبل البدء في استخدام نماذج بوكس و
 الذاتي والمتوسط المتحرك،  الإنحدارتمييز النموذج وهو تحديد الرتب لنماذج : مرحلة التعرف على النموذج

  .الذاتي الجزئي اطرتبالذاتي ودالة الإ رتباطوذلك باستخدام دالة الإ
 تقدير معالم النموذج.  
 ؤويعني التأكد من أن النموذج مناسب ويمكن الاعتماد عليه في التنب: واختيار النموذج إختبار.  
 مرحلة التنبؤ.  
IV-2-1- مرحلة التعرف النماذج:  

الذاتي و دالة  رتباطلإالذي تخضع له السلسلة الزمنية و من خلال دالة ا جفي هذه المرحلة يتم التعرف على النموذ  
الذاتي الجزئي ، نستخرج الخصائص الهامة للسلسلة و التي تسمح بتحديد النموذج أو النماذج الملائمة، و  رتباطالإ

، ونمـاذج المتوسـطات   (AR)الذاتي  الإنحدارتر و المتمثلة في نماذج ينكيج-مجموعة نماذج بوكس إلىالتي تنتمي 
 (ARMA)الذاتي ونماذج المتوسـطات المتحركـة    الإنحدارلطة من نماذج ، والنماذج المخت(MA)المتحركة 
، ومن شروط استعمال هذه النماذج يجب أن تكون (ARIMA, SARIMA)النماذج الممتدة  إلىبالإضافة 

  .السلسلة الزمنية مستقرة
  :AR(p)1نموذج الإنحدار الذاتي  -

لتكن ty الحاضر هو امتداد للماضي فان سلسلة زمنية، وباعتبار أن: 1 tt yfy وبصفة شمولية نكتب: 
 ntttt yyyfy  ,,, 21  حيثni ,...2,1,  نه توجد علاقة خطية تحكـم هـذه المـتغيرات    أفتراض إب و 
الشارحة حتى الفترة p  فالسلسلة ،ty خير تعبر عن الظاهرة المدروسة بدقة، وهذا غير ممكن لعدم في شكلها الأ

 الإنحداراحتوائها على الحد العشوائي الذي يجمع أخطاء القياس والتأثيرات التي لم تؤخذ بعين الاعتبار، إذن نسمي 
  :كل نموذج مستقر والذي يكتب بالعلاقة التالية  (P)الذاتي من الدرجة 

tptpttt yyyy    2211  
                                   :العامة هي وصيغته


 

p

i
titit yy

1
  

  :حيث أن
       ty : تمثل قيمة الظاهرة في الفترةt.  

ptt yy    .تمثل قيمة الظاهرة نفسها في فترات زمنية سابقة: 1..........
   p ,,, 21  :تمثل معلمات مقدرة للنموذج والتي يمكن أن تكون موجبة أو سالبة.  

              t : التشويش الأبيض(تمثل الخطاء العشوائي.(  

                                                        
1 B. Coutrot , F.Droesbeke " Les méthodes de prévision  " Edition P.U.F  Paris 1989, P 59. 
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  :MA(q)1نماذج المتوسطات المتحركة  -
ث يتم إعطـاء  هي إلا عبارة عن الوسط الحسابي موعة من قيم الظاهرة ، حي ما MA(q)الأوساط المتحركة 

أوزان متساوية لكافة مشاهدات الظاهرة و المعرفة بواسطة التشويش الأبيض ، فإن الأخطاء العشوائية هي مفترضة 
أا ناتجة عن التشويش الأبيض وبالتالي يمكن تفسير نموذج المتوسطات المتحركة كأنه تمثيل لسلسلة زمنية متوسطها 

  ).الخطأ العشوائي(متأثر بشكل عشوائي 
  يمكن إجراء عملية التنبؤ بقيم أي ظاهرة من خلال استخدام الأوساط المتحركة و المحتسبة لفترات زمنية معينة و

  :يلي يكتب نموذج المتوسطات المتحركة في شكل خطي كما
                                          qtqtttty    2211 

                    :وصيغتها العامة هي   



q

j
jtjtty

1
  

            t : ذو متوسط حسابي صفري وتباين ثابت تشويشا أبيضاتمثل) 2.0  Nt .(  
Nii ,1,  :تمثل معلمات مقدرة للنموذج والتي يمكن أن تكون موجبة أو سالبة.  
  :ARMA(p.q) 2النموذج المختلط  -

، لكن الأخطاء به مرتبطـة في وحـدة   MA(q)و AR(p)هو مزيج منARMA(p.q) الحدود كثير
  :الزمن، الأمر الذي يسمح بكتابة السلسلة الزمنية المدروسة بالشكل التالي

)(2211 Iuyyyy tptpttt      
qtqttttu:                 معرف بالعلاقة tuحيث أن    2211  

  :ARMA(p.q (تحصل على كثير الحدود فن I)(ا في العلاقة وبتعويضه 
qtqtttptpttt yyyy     22112211  

  .وهذا مهما تكون قيمة وحدة الزمن
 .مستقر تعريفا ARMA(p.q (مستقرين في وحدة الزمن وبالتالي  MA(q)و AR(p)يفترض أن يكون 

  بين القيم الماضية والأخطاء الماضية لتعيين المعادلةمركب عام وذلك بالتنسيق  ARMA(p.q( يمثل النماذج 

إذن 
   
   11,0

10,1
MAARMA
ARARMA




  

  :ARIMA (p,d,q)النماذج المختلطة المركبة  -
التي تمثل عـدد   dالمتجانسة غير المستقرة أو المختلطة المركبة من الدرجة  جيسمى هذا النوع من النماذج بالنماذ

على السلسلة الزمنية للحصول على أخرى مستقرة و يرمز إليها بـ  dدرجة من ال تمرات تطبيق طريقة الفرو قا
 qdp ,,ARIMA  و هي تختلف عن qp,ARMA  في أن السلسلة الزمنية غير مستقرة و لإزالة عدم الاستقرار

                                                        
1 B. Coutrot , F.Droesbeke   " OP - Cit  " P 60. 
2 B. Coutrot , F.Droesbeke   " OP  - Cit  " P 61. 
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إذا كان مصـدر  dالدرجة من  تهذا يجب استعمال طريقة مناسبة لمصدر عدم الاستقرار فنطبق طريقة الفرو قا
العام و هذا لمرة أو مرتين بينما نطبق الفروقات من درجة مناسبة كما رأينا لإزالة  لإتجاه هذا هو ا رعدم الإستقرا

درجة الفصلية بينما  إلى p,qحيث تشير SARIMA (p,d,q)الفصلية و يتغير الرمز اللاتيني للنموذج ليصبح
d  ت من الدرجة عدد مرات تقنية الفروقا إلىترمزP على السلسلة الأصلية بينماS  تمثل درجة الفصلية.  
  :معايير التفضيل بين النماذج المرشحة  -

قد نجد في بعض الحالات عدة نماذج وللقيام بعملية المفاضلة بينها نستعمل المقاييس التالية و التي يكـون أسـاس   
  :النموذج التفضيل بين النماذج هو أدني قيمة للمعايير التالية في 

  :ويعد الأكثر استعمالا و يعطى بالعلاقة التالية ) AIC(يسمى هذا المعيار بـ  :)Akaike )1969معيار * 
                            

T
qpAIC )(2ˆlog 2

ˆ


    

2حيث 
ˆˆ قط محسوبة بطريقة المعقولية العظمى أي بقسمة مربعات البواقي على المشاهدات ف)

n
e t 2

كما أن )
)(المقدار  qp  عدد معالم النموذج المقدر إلىمجموع درجتي النموذج و إنما يشير  إلىهنا لا يشير .   

   :) SC(لـ  التعديل التالي Schwars قترحإمن أجل تحقيق خصائص تقاربية  :)Schwars )1978معيار * 
               T

TqpSC log)(ˆlog 2
ˆ    

إجراء تعديلات لتحسين المعيارين  من Hannan-Quinnتمكنا : )Hannan-Quinn )1979معيار * 

 :السابقين وتم صياغة هذا المعيار بالعلاقة التالية 
T

TcqpqpHQ log)(ˆlog),( 2
ˆ    معc>2 ثابت.  

IV-2-2-  تقدير معلمات النموذج:  
  إلى يمكننا الانتقال (p,d,q)وذج السلسلة الزمنية، وذلك بتحديد كل من بعد الانتهاء من مرحلة التعرف على نم

  :1و التي لها العديد من الطرق منها المرحلة التقنية الموالية والمتمثلة في مرحلة التقدير لمعالم النموذج 
  ولكر-طريقة التقدير باستعمال معادلات يول -
  يةالإنحدارالطريقة  -
  ) عقولية العظمىالم(طريقة أعظم إحتمال  -
  طريقة البحث التشابكي -
  نيوتن التكرارية -طريقة غوس -
  طريقة المربعات الصغرى  -
) المربعات الصـغرى (يختلف إستعمال هذه الطرق في تقدير المعالم حسب نوع النموذج ، لكن الطريقة الأخيرة 

أا دف إلى تصغير مربعات الفروق تعتبر من أسهل الطرق وأكثر ها إستعمالا في تقدير معلمات النموذج ذلك 
  . بين القيم الحقيقية و القيم المقدرة للمتغير التابع و التي تعبر عن مربعات المتغير العشوائي 

                                                        
  .151ص " بق ذكره مرجع س" مولود حشمان   1
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 IV-2-3-  مرحلة تشخيص النموذج:  
ما هذا التقدير و يكون النموذج ملائ) ملائمة(جودة  إختباربعد تقدير معلمات النموذج نقوم في هذه المرحلة ب 

الذاتي ومعامل  رتباطبإستخدام النموذج المقدر ثم حصلنا على معامل الإieإذا قمنا بالحصول على البواقي 
بين الذاتي  رتباطبما يعنى أن الإ 95%الجزئي ومنحنى هذه البواقي و اتضح أن جميعها يقع داخل مجال ثقة  رتباطالإ

 و للتأكيد أكثر على ملائمة النموذج نقوم،1و بالتالي يكون النموذج ملائما لعشوائي غير معنويحدود الحد ا
  : 2 نذكر منها ما يليبإجراء الإختبارات المعروفة في هذا اال والتي 

   :statistic-Q (Box Pierce) إختبار -
  : يكون فيهيجب أن و الذي  على توضيح نموذج التشويش الأبيض هذا الإختباريعتمد 

021  k   
 :ومنه يكون لدينا الفرضية التالية









0/:
0:

1

210

i

k

iH
H


  

  :المعطاة بالعلاقة التالية )B-P(إحصائية  إلىنرجع  ختبارومن أجل إجراء هذا الإ

 
2

1

2ˆ qpk

n

k
knQ 



   

  .عدد التأخيرات: k:    حيث أن 
              k̂ :ذاتي ذو الدرجة إرتباطk.  
               n  :تعدد المشاهدا  

  : و القرار يكون كما يلي 
أكبر من القيمة الجدوليةQ)(إذا كانت القيمة المحسوبة *  )( 2

qpk  أي  
2

qpkQ  العدم  نرفض فرض  
أقل من القيمة الجدوليةQ)(إذا كانت القيمة المحسوبة *  )( 2

qpk  أي  
2

qpkQ  فرض العدم نقبل  
 : Box-Ljung إختبار -

 ةوالإحصائي، )سلسلة مستقرة(التأكد من أن بواقي النموذج المشكل تحاكي تشويشا أبيضا إلى ختباريهدف هذا الإ
  : والمعرفة كما يلي Ljung-Boxلـ  *Qالمستعملة في هذا الغرض هي الإحصائية

   
2

1

2
* ˆ

2 qpn

n

k

k

kn
nnQ 













  
  

ˆ2عدد المشاهدات و nحيث أن  k الذاتي بدرجة تأخر  رتباطمربع الإ(k) للخطأ.  
في العينات الصغيرة أيضا هذا الأخير يعاني من عدم تأثره  )B-P( أفضل من إختبار) L-B(و يعتبر هذا الإختبار

  .بزيادة المتغيرات المفسرة 

                                                        
  .733ص " مرجع سبق ذكره " عبد القادر محمد عبد القادر عطیة   1

2 N.Damodar " Basic econometrics " édition Mc Gran-hill international edition ,1995, P71 . 
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  : ات التوزيع الطبيعي لديناإختبارمن بين  :ات التوزيع الطبيعيإختبار -
  : للتفلطح Kurtosisللتناظر وكيرتوزيس  Skewnessسكيونس  إختبار* 

إذا كان 



n

i

k
ik xx

n 1

1 ركزي من الرتبة العزم المk فان :  

  معاملSkewness  21
1 :    23

2

321
1 


   

 معامل 2 Kurtosis             :2
2

4
2 


  

فان 30nفإذا كان التوزيع الطبيعي وعدد المشاهدات معتبر




 nN 6.021

1 ومنه قيمة الإحصاءات التي ،
 :هي 5%معنوية أي عند مستوى  1.96نقارا بالقيمة 

                        
n

v
24

32
2



                               

n
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6
021

1
1



  

96.11إذا كان  :ختبارقرار الإ v  96.12و v     فإننا نقبل فرضية التوزيع الطبيعي أي نقبـل فرضـية التنـاظر
  .1والتفلطح النظري

  :)Jarque-Berra(بيرا  -جارك إختبار *
2فإذا كانت  )Kurtosis و Skewness(ين السابقينختباريجمع بين نتائج الإ إختبارهو  , 21

1  تتبعـان
:حيث حرية  )2(تيبدرج 2تتبع توزيع (S) الطبيعي فان قيمةالتوزيع 

 
   

2
1

2
21 3

246  
nnS  

إذا كان  :و بالتالي يكون القرار   )2(2
1  S فإننا نرفض فرضية التوزيع الطبيعي للأخطاء بمعنوية.  

IV-2-4-  مرحلة التنبؤ :  
المرحلة هي عملية عرض حالي لمعلومات مستقبلية بإستخدام معلومات مشاهدة تاريخية بعد دراسة إن هذه 

سلوكها في الماضي و بالتالي فهدفنا من التنبؤ لأغراض بيداغوجية هو معرفة قيم مستقبلية لمتغير داخلي لفتـرات  
تقدير معالم النموذج  بعدق التنبؤ إذ يتم مستقبلية كون الهدف الأساسي المنتظر من نماذج السلاسل الزمنية هو تحقي

ARIMA(p,d,q) )آخر مرحلة وهي  و إلىالمراحل السابقة تجاوز  و الذي يكون قد ) النموذج النهائي المصحح
  : 2 حساب التنبؤ والتي يمكن إن نلخصها في المراحل التالية

 كتابة النموذج المقدر eyfyt ,,ˆ,ˆ   
  تعويضt  بـ:ht  حيث h  فترة العدد فترات التنبؤ بعد (تمثل أفق التنبؤt ( كما أنLh ,,1  
   ا، بينما يتم تعويض الأخطاء المسـتقبليةتعويض كل القيم المستقبلية للمتغير الخاص بالظاهرة المدروسة بتنبؤا

 .عملية التقدير  واقيالأخطاء الماضية بالب بالأصفار و
 

                                                        
1 R. Bourboounais. " OP-Cit " P 230. 

  .177ص " مرجع سبق دكره " مولود حشمان   2
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  : أما بالنسبة  ال التنبؤ
طبيعية، فان خطا التنبؤ tإذا افترضنا أن الصدمات العشوائية hetˆ يتبع قانون التوزيع الطبيعي كما يلي:  

  















 





1

1

22 1.0ˆ
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: يمستوى معنوية كما يل عندهكذا نعرف مجال الثقة و 

2
1

1

1

22

21
1ˆ 








 






h
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فإنه يجب إعادة المركبات التي تم  ARIMA(p,d,q)وبعد الحصول على القيم المستقبلية و المستخرجة من نموذج  
ة ،حيث بالنسبة لمركبة الإتجاه العام يتم إضافة الفرق بين أخر مستوى والـذي  نزعها حتى تكون السلسلة مستقر

دروسة هي سلسلة الفروق ،أما بالنسبة للمركبة الفصلية فيتم إرجاعها عن طريق قبله وهذا إذا كانت السلسلة الم
ضرب السلسلة الزمنية المتنبؤ ا في المعاملات الفصلية هذا إذا كان شكلها جدائي أما إذا كان شكلها تجميعي فيتم 

 ة الإتجاه العام ،الفصلية والعشوائيةإضافتها للقيم المتنبؤ ا ،هذا لنضمن في الأخير تنبؤات تأخذ بعين الإعتبار مركب
   :في الشكل المختصر الآتي ، والتي سبق ذكرها جينكيتر -ويمكن تلخيص أهم الخطوات المتعلقة بطريقة بوكس

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 DSا كانت القيام بالفروقات إذ TSالإنحدار في الزمن إذا كانت 

 Ytالسلسلة المستقرة 

 والجزئيالبسيط  الإرتباط الذاتي تيتحليل دال

 ARMAللنموذج   q و   pتحديد رتبة كل من

 تقدير معاملات النموذج

  Studentإختبار 
 المعاملات غير المعنوية يتم حذفها من النموذج

 إختبار البواقي إذا كانت تشويش أبيض أم لا؟

  لا
 qو pة تغيير رتب

 نعم

 ARMAالتنبؤ بـ 

  مركبة الإتجاه  العام و المركبة الفصليةإعادة 
 

 Xtتحليل بيان وشكل دالة الإرتباط للسلسلة 
 

 تحليل الموسمية

 Dickey - Fullerإختبار ديكي فولر 

Source : R. Bourbonnais, J.C. Usunier " OP-Cit" P 91. 

 )Box - Jenkins(تر يجينك -قة بوكسمنهجية تطبيق طري): 2- 4(الشكل 
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  : خلاصة الفصل الرابع

من خلال مدخلين لنماذج أهم الأساليب الرياضية و الإحصائية للتنبؤ بالطلب و ذلك  إلىتطرقنا في هذا الفصل   
البسيط و التي هي عملية تقدير العلاقة الخطية  الإنحدارالتنبؤ أولها النماذج  السببية  حيث ميزنا بين نوعين ، نماذج 

المتعدد و الذي هو  الإنحداربين متغيرين فقط أحداهما متغيرا مستقل و الأخر متغير تابعا أما النوع الثاني هو نماذج 
البسيط ، أما المدخل الثاني و المتمثل في نماذج السلاسل الزمنيـة حيـث هـي     الإنحداريم لنموذج عبارة عن تعم

الأخرى ميزنا بين ثلاثة نماذج و هي طريقة المتوسطات المتحركة التي تستعمل للتنبؤ بالطلب عندما تكون هنـاك  
تستعمل  الآسييد هاسها ، بينما طريقة التمتذبذبات في البيانات خلال الفترة الزمنية المراد التنبؤ بالطلب على أس

العام العشوائي كما أن مبدأ هذه الطريقة يقارب مبدأ طـرق المتوسـطات    لإتجاه في حالة السلسلة الزمنية ذات ا
جينكيتر و التي تعتبر من بين أهم طرق التنبؤ قصير المدى و الـتي ـتم بمعالجـة     -المتحركة أما  طريقة بوكس 

  .على مفهوم السلاسل الزمنية المستقرة  دة وكيفية استعمالها في مجال التنبؤ وذلك بالاعتماالسلاسل الزمني
و بالتالي فإن عملية التنبؤ تتطلب الإلمام بالطرق والأساليب الإحصائية وكيفية استخدامها وفهم مؤشراا والـتي   

ومات المستخدمة لتفسير أية ظاهرة من قبـل  تتسم بالموضوعية وضآلة تأثير العوامل الذاتية، بحيث تعطي نفس المعل
في حقيقة الأمر هي عرض حـالي لمعلومـات مسـتقبلية     ؤأشخاص مختلفين نتائج متماثلة وذلك لأن عملية التنب

  .ستخدام معلومات مشاهدة بعد دراسة سلوكها في الماضيإب
نات معينة يخرج منها نتيجة معينة تسمى و في الأخير يمكن القول بأن التنبؤ ما هو في حقيقته إلا تجميع وتحليل بيا

 :يلي الخطة، إذا فيمكن صياغة هذه العلاقة كما

  .فعالة خطة جيدة و= دقيق  تنبؤ جيد و= معلومات دقيقة = بيانات تاريخية فعلية  

  

    
  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الفصل الخامس
   CPAالدراسة الميدانية و التطبيقية حالة 

  
  تمهيد الفصـل

  بطاقة تعريفية بالقرض الشعبي الجزائري: المبحث الأول   
   CPAقياس جودة خدمات : المبحث الثاني  
  CPA صياغة نموذج للتخطيط الإجمالي لـ: مبحث الثالثال  

  صة الفصـلخلا



 
 

 : خامسالفصل التمهيد 
  
عليها التخطـيط الإجمـالي للإنتـاج لا سـيام في      قومي التي ساسيةالأ يزةالرك السابقة النظرية الدراسة تعتبر  

أي مؤسسـة   هدفالمؤسسات المصرفية والذي تسعى من خلاله إلى تخفيض التكاليف المتعلقة  بمنتجاا كما أن 
 افسينالت زهامرك تعزيز وراء التخطيط الإجمالي هو التقليل من تذبذبات الطلب على منتجاا وبالتالي من مصرفية 

 .و المحافظة على حصة سوقية أكبر 

 الشـيء  ذات إدراك من دالتأك أردنا الإشكالية هذه واقع في يبحث تطبيقي بجزء البحث استكمال إطار وفي 

 أي وقبل يعود ختيارلإا هذا و ،في القرض الشعبي الجزائري  والمتمثلة الجزائرية المصرفية مؤسساتنا إحدى بداخل

 تلك إسقاط الفصل هذا عبرنا دأر فقد تم ومن ، التخطيط و مراقبة التسيير  في مختصة مديرية تواجد إلى شيء

ين إحداهما ميدانية  انببج ملمة لدراسة وفقا الواقع أرضية على السابقة الفصول خلال من عليها المحصل المعلومات
ن خلال إستقصاء عينة مـن  متمثلة في قياس جودة الخدمات المقدمة من طرف القرض الشعبي الجزائري و ذلك م

زبائن هذا الأخير قصد معرفة مدى الإقبال و الأهمية التي تحضا ا المنتجات التي يقوم بتقديمها و في نفس الوقـت  
التأكد من أن الجانب الثاني من الدراسة و المتمثلة في التخطيط الإجمالي للإنتاج سوف تكون نتائجه ذات أهميـة  

واجهة تقلبات الطلب على منتجاا وأيضا إمكانية الإستخدام الأمثل للموارد المتاحـة  وبالتالي  يمكن أن نضمن م
  .خلال الفترات التخطيطية و تحقيق هذا كله بأقل تكلفة ممكنة 

 نلهذا سوف نقوم من خلال هذا الفصل بالتطرق و بشيء من التفصيل إلى الدراسة الميدانية و التطبيقية المطبقتا  
النماذج الإحصائية و الرياضية يؤدي تطبيقها فعلا  نتكا إذا فيما اللتان تعكسو الجزائري ، على القرض الشعبي

 . بطاقة فنية للقرض الشعبي الجزائريإلى  عرفإلى تذنية التكاليف بالمؤسسات المصرفية ،وهذا كله بعد الت
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   البطاقة الفنية للقرض الشعبي الجزائري: المبحث الأول 

بحث نحاول التعرف على المؤسسة المصرفية محل الدراسة و المتمثلة في القرض الشعبي الجزائري من خلال هذا الم   
و الذي يعتبر من أهم البنوك التجارية في الساحة الإقتصادية و المالية الجزائرية ، حيث أنه يحتل الصدارة بين البنوك 

صة إضافة إلى ذلك امتلكه لخبرات في اال النقـدي  المتواجدة أو الناشطة في الجزائر سواء العمومية منها أو الخا
، وحتى الآن يحاول جاهدا المحافظـة   1989بإعتباره أول البنوك التي تعاملت بالبطاقات البنكية الدولية منذ سنة 

على هذه الخصوصية وهذا ما سوف نقوم بتوضيحه في هذا الجزء ، فبداية نعطي صورة عـن القـرض الشـعبي    
  .بشيء من التفصيل عن النشاطات التي يقوم ا الجزائري ثم  و

I-  تقديم القرض الشعبي الجزائري:  
من أهم البنوك على المستوى  Crédit Populaire D’Algérie (CPA) القرض الشعبي الجزائري يعتبر 

  ومات المتعلقة به الوطني لما له من أهمية اقتصادية واجتماعية، ويمكن تقديمه من خلال التطرق إلى نشأته وبعض المعل
I-1-  القرض الشعبي الجزائري نشأة وتطور:  
و  66 -366كبنك عمومي بموجب القرار رقم  1966ديسمبر  29تم تأسيس القرض الشعبي الجزائري في   

ج العقيد عميروش بالجزائر العاصـمة،   02و مقره في مليون دينار جزائري ، 15: بـ برأس مال ابتدائي يقدر
 مجموعة إستغلال 15وكالة تشرف عليها  138كالات تبرر وتحقق نشاطاته الاقتصادية حيث يضم وله فروع وو
 البنك الوطني الجزائري  و قد تأسـس  هبعد ثمبنك تجاري يتم تأسيسه في الجزائر  أولو هو  2009بالنسبة لسنة 

  :في ةمتمثل تجارية شعبية بنوكخمسة على أنقاض  الأول
  .BPCIAوالصناعي للجزائر البنك الشعبي التجاري * 
  .BPCIOالبنك الشعبي التجاري والصناعي لوهران * 
  .BPCIC قسنطينةالبنك الشعبي التجاري والصناعي ل* 
  .BPCIANالبنك الشعبي التجاري والصناعي لعنابة * 
  .البنك الجهوي للقرض الشعبي الجزائري* 

  :وكذلك من طرف ثلاثة  بنوك أجنبية والمتمثلة في 
  .BMAM- MISRالجزائر مصر بنك * 
  .SMCشركة مرسيليا للقرض * 
  CFCBالمؤسسة المصرفية الفرنسية  * 

بمـنح   يقـوم ثم و القرض الشعبي الجزائري مثل البنك الوطني الجزائري يقوم بجمع الودائع باعتباره بنكا تجاريـا  
أيضا، و تبعا لمبدأ التخصـص  أصبح يمنح القروض المتوسطة الأجل  1971و ابتداء من سنة القروض القصيرة ، 
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البنكي فقد تكفل القرض الشعبي الجزائري بمنح القروض للقطاع الحرفي والفنادق و القطاع السياحي بصفة عامة 
  .1و كذلك قطاع الصيد و التعاونيات غير الفلاحية و المهن الحرة

موظف  550وتحويل من وكالاته وكالة  40عن له تنازل حيث إنبثق منه بنك التنمية المحلية  1985و في سنة  
  .)زبون(بنكي حساب  89000بالإضافة إلىوإطار 

و بما أن النظام الأساسي كبنك شامل فإن للقرض الشعبي الجزائري هدفا متمثلا في ترقية وتنميـة  القطاعـات   
لصـغيرة و  و المؤسسـات ا الصحية و قطاع الأدوية و التجارة والتوزيع و الفندقة و السياحة ووسائل الإعلام، 

  .و الصناعة التقليدية المتوسطة ،
تبعا للتنظيم المتبع بالجزائر فإن القرض الشعبي الجزائري يعالج عمليات القروض المصرفية، يمكنه استقبال إيداعات،   

يعبأ لحساب الغير كل القروض الممنوحة من  والمؤسسات  الأنواع و المشاركة في رأس مالمنح قروض بمختلف 
  . بعد نشر القانون المتعلق بالتسيير الذاتي للمؤسسات أخرىت طرف مؤسسا

أصبح القرض الشعبي الجزائري مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم، حيث تعود الملكية المطلقة  1988و في سنة 
الدولة و بعد توافر الشروط المؤهلة للإنتخاب المنصوص عليها في نصوص قانون القرض و النقـد   إلىلرأس المال 

 على الاعتماد من مجلس القـرض و النقـد   1997أفريل  07تحصل يوم إذ ، )1990أفريل  90/10قانون (
  .ليصبح بذلك أول بنك في الجزائر يتم منحه الترخيص 

مليون دينار جزائري، و قد تطور عـبر   15إن رأس مال القرض الشعبي الجزائري المحدد عند إنشائه و المقدر بـ 
  :هذا التطور من خلال الجدول التالي  الزمن حيث يمكن توضيح

  
  2008 إلى1966من  لقرض الشعبي الجزائريتطور رأسمال ا): 1-5(رقم  دولالج

  1966  1992  1996  2000  2004  2008  
  29,3  25,3  21,6  13,6  5,6 0,15  رأس المال

 
Unité : Millions de DA 
source :Création et Organisation du CPA, Direction Générale adjointe chargée de l’exploitation  

 
 2002إضافة إلى هذا التطور في رأس المال ، فقد صاحبه تغير في الموارد البشرية حيث كان هذا التغير من سـنة  

  :كما يوضحه الشكل التالي  2009إلى غاية 
 
 
 
 
 

                                                        
 .189ص " مرجع سبق ذكره  "شطاھر لطر  1
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  2009 إلى2002بين  قرض الشعبي الجزائريلل تغير في الموارد البشريةال):1-5(رقم  الشكل

  
  وثائق مديرية الأفراد للقرض الشعبي الجزائريمن إعداد الطالب من خلال : المصدر 

إي التعامل بالبطاقـات  ) 2005قبل (اال النقدي الإلكتروني نلاحظ أن القرض الشعبي الجزائري قبل دخوله   
عامل إذا 4489بـ 2002ال في سنةالبنكية كان يعتمد على الموارد البشرية بشكل كبير حيث بلغ مجموع العم

، أيضا  %37,84 أي بنسبة إنخفاض تقدر بـ 2790التي خفضت فيه اليد العاملة إلى  2009ما قورنت بسنة  
أصبح يعتمد على عمال التحكم وهذا ما يفسره الارتفاع في الشكل، بينما نلاحظ أا تلجاء  CPAنلاحظ أن 

، وهذا  2009و 2002حيث خفضت إلى حوالي عشرة أضعاف ما بين سنتي  إلى التقليل من اليد العاملة التنفيذية
إلى تحقيق أكبر توزيع من البطاقات يهدف إلى جانب تحقيق مصادر جديـدة   CPAما يمكن أن نفسره أن سعى 

للربح من خلال العملات التي يتم الحصول عليها من العملية  إلى تخفيف عبء العمل على مسـتوى الشـبابيك   
و بالتالي التقليل من عدد العمال الفائض عن الحاجة ، عامل أخر يمكن أن يفسر هذه الإسـتراتيجية هـو    البنكية

حيث تشتمل الخطة التكوينية للبنك على أنواع مختلفة من التكوين حسـب   CPAنوعية التكوين المعتمد لدى 
لب كان يتم في مؤسسة مختصة في اال نوع الاحتياج و الظروف المحيطة به ، مع الإشارة إلى أن التكوين في الغا

أمـا  ، )SIBF1( البنكي فقط و الكائن مقرها في الجزائر العاصمة وتدعى بالشركة ما بين البنـوك للتكـوين  
مقره في بوسماعيل بالجزائر العاصمة و أصبح التكـوين علـى    2008كمشروع داخلي للبنك تم تنفيذه في سنة 

ممكنا على ثلاثة أنواع رئيسية تتفرع بدورها إلى مجموعـات   2009في سنة  CPAمستوى مؤسسة تابعة لـ 
  :أخرى حسب طبيعة التكوين الرئيسي و يمكن إيجازها فيما يلي 

يهدف إلى تأهيل الأفراد العاملين سواء كانوا عمالا جدد تم إختيارهم بطلب من مديريـة  :التكوين التأهيلي  -
ا تأهيلهم لشغل المنصب الجديد ، أو قدامى بتأهيلهم لشغل وظـائف  الأفراد نظرا لعجز في أحد المستويات ومن تم

  .جديدة أو بتأهيلهم للتحكم في تقنيات أو طريقة عمل جديدة 
لا يختلف عن سابقه بشكل كبير غير أنه يخص الفئة الثانية فقط و ذلك بتحسين كفاءام  :التكوين التحسيني  -

  ... ولين القانونيين و المكلفين بالعملاء بصفة دورية خاصة المناصب الحساسة كالمسؤ

                                                        
1 Société interbancaire de formation 
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هذا النوع من التكوين يخص الجانب النظري لدى المتدربين  :التكوين الخاص بتقوية العلاقات بين المؤسسات  -
حيث يشمل طرق نظرية كالملتقيات التي تنظمها الشركة ما بين البنوك للتكوين ، و الهدف من هذا التكوين تقوية 

  ين المؤسسات المالية و تبادل الخبرات و خلق فضاء حر للخدمات و المنتجات البنكيةالعلاقات ما ب
I-2-  مهام القرض الشعبي الجزائري:  

من بين المصارف التجارية المعتمدة في المعاملات الداخلية و الخارجية ، وهو  CPAيعتبر القرض الشعبي الجزائري 
على دور رئيسي وهو جمع و تحصيل الأموال من القطاعين العـام و   هيئة مالية حكومية في شكلها القانوني تعتمد

كمـا أن  الخاص ، و إستثمارها في تقديم قروض و في تمويل نشاطات الإستغلال و تسوية العمليات الخارجية ، 
  :للقرض الشعبي الجزائري مهام رئيسية تتمثل فيما يلي

التعاونيات غير الزراعية في ميادين الإنتـاج والتوزيـع   إقراض الحرفيين والفنادق وقطاعات السياحة والصيد و -
والمتاجر ، وعموما للمنشأة الصغيرة والمتوسطة أيا كان نوعها، وكذلك إقراض أصحاب المهن الحرة، تجهيز عيادة 

  .طبيب الأسنان مثلا و إقراض قطاع المياه والري
الإدارة المحلية وتمويـل   إلىر الفوائد لقاء سندات دور الوسيط للعمليات المالية للإدارة الحكومية من حيث إصدا -

 .مشتريات الدولة والولاية والبلدية والشركات الوطنية
 .تسليف قدماء ااهدين بقصد توفير مصدر الرزق لهم أو بناء السكن أو شراء سيارة خاصة -
 .تمويل تعاونيات تشغيل الشباب، تمويل وتشجيع الاستثمارات -
  ).روض متوسطة وطويلة الأجلق(بناء وتشييد  -
إلى جانب هذه المهام هناك أهداف يسعى إلى تحقيقها متمثلة في تطوير حصته السوقية و تقوية عمليـات    

المراقبة ،تحسين فعالية التسيير بغرض تأمين التحولات اللازمة حسب متطلبات السوق وتنويع مصادر المحفظة 
عن طريق إدخال تقنيات إدارية و تسويقية جديـدة ،كـذلك   وكذا تشتت المخاطر ،أيضا تطوير التجارة 

تصور و إدخال أنواع جديدة من المنتجات و الخدمات البنكية بالإضافة إلى تسيير فعال للموارد البشـرية  
 .وذلك بإدخال الوسائل المادية و التقنية حسب حاجة البنك من جهة و المتعاملين معه من جهة أخرى 

II-  للقرض الشعبي الجزائري الهيكل التنظيمي:  

إذا إعتبرنا أن التخطيط هو أساس ممارسة الإدارة فإن الهيكل التنظيمي يعتبر الإطار الخـارجي لهـا إذ يشـرح      
المسؤوليات التي تحدد المشرفين و المنفذين في مجموعة من العلاقات الرسمية التي تم ا الإدارة كما يتصف بـنمط  

بعضهم ، أيضا التحديد الوظيفي للأعمال ومستوياا و السلطات و المسؤوليات الخاصة يحدد سلوك الأفراد إتجاه 
و التسنيق في هذه المسؤوليات وظيفيا إلى جانب تحديد طرق الإتصال كوسيلة لهذا التنسيق وفيما يلـي الهيكـل   

  : 1التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري

                                                        
  من وثائق القرض الشعبي الجزائري   1
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ظيمي للقرض الشعبي الجزائري يتكون من أربعة مديريات مساعدة  علـى رأسـها   نلاحظ أن شكل الهيكل التن  
رئاسة المديرية العامة و التي تعتبر هذه الأخيرة هي مركز القيادة و القرار و التحكم والتنسـيق و الرقابـة علـى    

ساعدة هنـاك  مستوى البنك كما تقوم بتحديد و تطبيق الإستراتيجيات وخطط العمل ، إلى جانب المديريات الم
  :المفتشية العامة و خلية مختصة في المراقبة وعليه فالمديريات المساعدة تتمثل في 

الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري): 2-5(الشكل رقم 
  

المدير 
 العام 

مستشار 
 المدير العام 

 المفتش العام 

مساعد المدير العام 
 للعلاقات العامة 

مساعد المدير العام 
 للتنمية و التطوير

مساعد المدير العام 
 للإدارة و الوسائل

 مديرية  الأفراد 

 ية المراقبة  مدير

 مديرية  التجهيز  

 مديرية  المحاسبة 

 مديرية  التكوين 

 مديرية النقديات  

 مديرية مراقبة التسيير  

 مديرية الإعلام الآلي 

 مديرية التنظيم و التخطيط 

 مديرية الدراسات و متابعة المشاريع 

 مديرية الدراسات القانونية 

 دمات  مديرية القروض الصناعية و الخ

 مديرية القروض الخاصة بقطاع المحروقات  

 مديرية التمويل و العلاقات الخارجية

 مديرية معالجة عمليات التجارة الخارجية

مساعد المدير العام 
 للإستغلال 

 مديرية المالية 

 مديرية الشبكة 

لال مديرية التسويق و الإتصال 
ستغ

 الإ
ات

موع
مج

  

 823:رقمالجزائر شرق 

 821:رقم وسط لجزائرا

 822:رقمالجزائر غرب 

 825:رقمغارداية 

 826:رقمالشلف 

   827:رقمتيزي وزو 

 828:رقمالبليدة 

 829:رقمعنابة 

 831:رقمبجاية 

 832:رقمسطيف 

 834:رقمقسنطينة 

 835:رقم باتنة

وهران خميستي 
  839:رقم

وهران الضواحي 
  836:رقم

 838:رقمتلمسان 
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وتعمل على تطوير النشاط التجاري و ضمان التنسيق و الرقابة على تسيير :المديرية العامة المساعدة للإستغلال  -
ستغلال كل مجموعة منها تشرف علـى  مجموعة إ 15شبكة الإستغلال ،إذ يحتوى القرض الشعبي الجزائري على 

وكالة ، كمـا أن   138بـ  2009عدد من الوكالات الموزعة على مختلف أنحاء الوطن و البالغ عددها في سنة 
  :هذه المديرية تتكون من ثلاثة مديريات هي 

 مديرية المالية 
 مديرية الشبكة 
 مديرية التسويق و الإتصال  

الالتزامات و القضايا القانونية أيضا تم بتمويل المؤسسات مع  تؤمن: العامة لعلاقاتالمديرية العامة المساعدة ل -
الأخذ بعين الإعتبار القواعد المسطرة من قبل البنك المركزي كما تقوم بدراسة ومتابعة المشاريع و مراقبة وتطوير 

  :المعاملات الخارجية من خلال المديريات التالية 
  الخارجيةمديرية معالجة عمليات التجارة 
  مديرية التمويل و العلاقات الخارجية 
  مديرية القروض الخاصة بقطاع المحروقات 
 مديرية القروض الصناعية و الخدمات 
 مديرية الدراسات القانونية 
 مديرية الدراسات و متابعة المشاريع  

 الوسائل البشرية ، تطبيـق  تعمل هذه المديرية على تأطير و تسيير: لتنمية و التطويرالمديرية العامة المساعدة ل -
مخطط إنشاء الهياكل ، تحديد العمليات المحاسبية للبنك و بالتالي لها مهمة أساسية خاصة تتمثل في تطبيـق نظـام   

  :معلوماتي وتنظيمي و كذا مراقبة التسيير و ذلك من خلال المديريات الفرعية التالية 
 مديرية التنظيم و التخطيط 
 مديرية الإعلام الآلي 
 ديرية مراقبة التسييرم 
 مديرية النقديات  

وتم بالوسائل المادية و البشرية الكفيلة بتحقيق الأهداف المنوطة  : دارة و الوسائلالمديرية العامة المساعدة للإ -
  :بواسطة المديريات الفرعية التي تتكون منها و المتمثلة في 

 مديرية الأفراد 
 مديرية التكوين 
 مديرية المحاسبة 
 ة الوسائل و التجهيزمديري 
 مديرية المراقبة  
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  :ما يمكن ملاحظته على هذا الهيكل التنظيمي هو ظهور مديريتين في السنوات الأخيرة و هما 
 التسويق و الإيصال 
 مديرية النقديات 

ى ويرجع هذا التغيير في الهيكل التنظيمي إلى التغيرات الحاصلة على المستويين الوطني و الدولي حيث على المسـتو 
الوطني نلاحظ في السنوات الأخيرة أن بعض المؤسسات حاولت إدخال مفهوم التسويق في كافة مستوياا لمواجهة 
المنافسة بعد أن حدث تغيير جدري في التوجهات الإقتصادية حيث تم الإنتقال من الإشتراكية إلى الرأسمالية المتمثلة 

أنه تم استحداث وسيلة جديدة من وسائل الدفع المتمثلـة في   في إقتصاد السوق ،أما على المستوى الدولي فنلاحظ
إلى إعطاء أهمية لهـذه   CPAمليار بطاقة ،مما ألزم البنوك ومنها 1,5البطاقات حيث بلغ عددها في أمريكي مثلا 

  الوسيلة الجديدة،لذا استحدثت مديرية النقديات التي تتكفل بإنشاء نظام جديد للمعاملات داخل الوطن و خارجه

III- لقرض الشعبي الجزائري منتجات ا:  
جمع الموارد من أصحاب الفائض من المتعاملين الإقتصاديين الذين يعتبرهم أي  يرتكز نشاط القرض الشعبي على  

بنك المحرك الأساسي له ثم يقوم بضخها في شكل إستخدامات إلى أصحاب العجز المالي متمثلة في أشكل مختلـف  
يتين إنتاج مجموعة من الخدمات أهمها أداة الربط و هي وسائل الدفع التي تعرف تطـور  من القروض يتخلل العمل
و التي تحولت من الوسائل الدفع التقليدية إلى و سائل الدفع الإلكترونية ، وهذا الـربط   اسريع بفضل التكنولوجي

  يتم من خلال عملية فتح الحسابات   
III-1- الموارد  "Ressources : "   

لقرض الشعبي الجزائري بعدت نشاطات أهمها جمع الموارد أي جلب الودائع من مختلف فئات اتمع الـتي  يقوم ا 
يعمل داخلها لكي يضمن الإستمرار و بالتالي تحقيق الأهداف الرئيسية ، وبالإطلاع على بعض وثائق البنك تبين 

 يفصلها إلى تحت الطلب و أخرى لأجل أي الأولى أنه يعتمد في تصنيفه للودائع  إلى الودائع بالعملة الوطنية و التي
يتولى المحافظة عليها دون منح فائدة لقائها أما الثانية فيمنح لقائها فائدة ، أما النوع الثاني فيتمثل في الودائع بالعملة 

  2009إلى 2006الصعبة و الجدول التالي يوضح مقدار الموارد التي جمعها خلال الفترة الممتدة من 
 2009إلى 2006تطور جمع الموارد للقرض الشعبي الجزائري خلال السنوات من ) :2-5(ول رقم الجد

  
2006 2007 2008 2009 

 %  لمبالغا %  لمبالغا %  لمبالغا %  لمبالغا

  الموارد بالعملة الوطنية
  تحت الطلب

 )DAT/BDC( لأجل

322689 
255979 
66710 

- 
- 
- 

357358 
286863 
70495 

10,74 
12,07 
5,67 

449781 
365131 
84650 

25,86 
27,28 
20,08 

539694 
458001 
81693 

19,99 
25,43 
-3,49 

 2,10 42160 15,18 41293 5,51 35850 - 33977 الموارد بالعملة الصعبة
 18,49 581854 24,89 491074 10,25 393208 - 356666 اموع

  مليون دينار جزائري: الوحدة 
           خرجة من مديرية الشبكة للقرض الشعبي الجزائريمن خلال وثائق مست:المصدر 
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة تطور جمع الموارد من الجانبين الوطني و الأجنبي في تزيد مستمر حيث   
 2009مليون دينار جزائري ليرتفع في سنة 356666إلى إجمالي موارد تقدر بـ2006في سنة  CPAوصل 

مليون دينار جزائري وما يعادل  225188 ن دينار جزائري أي بفارق بين السنتين يقدر بـمليو 581854إلى 
 ـحيث  %63,13نسبة نمو بـ مليـون دينـار    217005تحقق ذلك من خلال تدفق بالعملة الوطنية مقدر بـ

مد على الموارد جزائري ، و بالتالي فإن البنك يعت مليون دينار 8183أما التدفق بالعملة الصعبة فيقدر بـ جزائري
  .%6,64أما النسبة الباقي فهي مساهمة الأجانب بالعملة الصعبة و التي تقدر بـ %93,36 المحلية بنسبة تقدر بـ

  2009إلى 2006تطور جمع الموارد للقرض الشعبي الجزائري خلال السنوات من ) :3-5(رقم  الشكل

  
  ناءا على البيانات الواردة في الجدول ب Excel 2007من إعداد الطالب بإستخدام برنامج :المصدر 

III-2-  الإستخدامات "Emplois : "   
قرض الشعبي الجزائري أهمية كبيرة لإستخدم الموارد و بمعني أصح إلى عملية الإقراض لكوا تعود عليـه  اليولى   

ض إسـتثمارية و  بفوائد أكثر من غيرها ، وتنقسم القروض في هذا البنك حسب الوجهة التي يتوجهها إلى قـرو 
قروض إستغلالية و هي قروض مباشرة و صنف ثاني هو القروض غير المباشرة و التي تتمثل في قروض الإمضاء ، 

  :ويمكن إيضاح تطور عملية الإقراض  في القرض الشعبي الجزائري من خلال الجدول التالي 
 2009إلى 2006سنوات من تطور الإستخدامات للقرض الشعبي الجزائري خلال ال) :3-5(الجدول رقم 

  
2006 2007 2008 2009 

 %  لمبالغا %  لمبالغا %  لمبالغا %  لمبالغا

  قروض المباشرة
  قروض الإستغلال
 قروض الإستثمار

135459 
30678 

104781 

- 
- 
- 

155017 
33031 

121986 

14,44 
7,67 

16,42 

212007 
37168 
174839 

36,76 
12,52 
43,33 

260832 
42679 

218153 

23,03 
14,83 
24,77 

 5,81 195298 168,20 184577 10,68 68820 - 62179 قروض غير المباشرة
 15,01 456130 77,18 396584 10,15 223837 - 203205 اموع

  مليون دينار جزائري:الوحدة 
  مديرية الشبكة للقرض الشعبي الجزائري مستخرجة منوثائق  من خلال: المصدر 

ل أن القرض الشعبي الجزائري يقوم بدور الوساطة المالية بالتركيز على القروض المباشرة نلاحظ من خلال الجدو   
ذلك أا توفر له فوائد أكبر مقارنة بالقروض غير المباشرة رغم تساوي قيمة التدفق بينهما في الفترة الممتدة مـن  
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ر جزائري ، بينما تدفق مليون دينا125373حيث قدرت بالنسبة للقروض المباشرة  بـ   2009إلى  2006
مليون دينار جزائري ، رغم أن القيمة المحقق من هذا الأخير  أقل منها  127552القروض غير المباشرة فيقدر بـ

 135459بـ) قروض مباشرة(إستخدام إجمالي مباشر  2006في سنة  CPAفي القروض المباشرة حيث حقق 
مليون دينار جزائـري لترتفـع    62179ير المباشرة ما قيمته مليون دينار جزائري بينما لم تتجاوز في القروض غ

مليون دينار جزائري على التوالي أي بتحقيق نسبة نمو تقـدر   195298و 260832إلى  2009القيمتين في سنة 
      %214,08قروض المباشرة أما النسبة للقروض غير المباشرة فقدرت نسبة النمـو بــ   بالنسبة لل %92,55 بـ

  تالي يوضح ذلكو الشكل ال
  2009إلى 2006تطور الإستخدامات للقرض الشعبي الجزائري خلال السنوات من ) :4-5(ل رقم الشك

  
  بناءا على البيانات الواردة في الجدول Excel 2007من إعداد الطالب بإستخدام برنامج :المصدر 

III-3-  فتح الحسابات "Bancarisation :"   
لة متنوعة من المنتجات دف جذب أكبر عدد ممكن من العملاء سواء المودعين أو يحرص البنك على تقديم تشكي  

المقرضين أو كانوا  من داخل الوطن أو خارجه ، لذلك يهتم بإنشاء علاقة بينه و بين المتعاملين متمثلـة في فـتح   
  :لة الصعبة كما يلي إلى حسابات بالعملة الوطنية وأخرى بالعم CPAالحسابات بمختلف أنواعها و التي يصنفها 

مفتوحة بطلب من أحدى المتعاملين سواء كانوا طبيعيين أو معنويين  حسابات هي:  سابات بالعملة الوطنيةالح -
لتلبية حاجاته الآنية للسيولة إذا تعلق الأمر بحساب إيداع تحت الطلب أو المستقبلية إذا تعلق الأمر بحساب لأجـل  

  :ة الوطنية و التي يمكن أن تأخذ أحد الأشكال التالية إذن أساس التعامل به يتم بالعمل
الحساب يفتح بطلب من أحدى المتعاملين الطبيعيين أو المعنويين لتسـهيل المبـادلات    هذا: الحسابات الجارية * 

حسـاب  179028وصل إلى  CPAالتجارية حيث يكون هذا الحساب مدينا و لا تنتج عنه فوائد ، حيث أن 
  . 2009مع اية سنة 

هي حسابات يتم فتحها للجمهور عامة سواء كانوا طبيعيين أو معنويين ،حيث يمكنهم : حسابات الشيكات * 
رقم يقـدر    CPAمن سحب النقود متى شاء ودون إي إشعار مسبق في حدود رصيده دون فوائد ، فقد حقق 

  ريةأي ما يعادل خمسة أضعاف الحسابات الجا 2009حساب مع اية سنة  602854بـ 
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هذه الحسابات تخص المتعاملين الطبيعيين فقط حيث تسجل في دفتر جميع الحركـات  : الحسابات على الدفاتر * 
إلى  CPAأيضا توصل  التي قام ا صاحب الدفتر من إيداع و سحب مع منحه فوائد سنوية على المبالغ المودعة ،

  . 2009حساب مع اية سنة  284129فتح 
يعتمد في جمع الموارد الوطنية على فتح حسابات الشيكات أكثر من إعتماده  CPAصه أن و ما يمكن أن نستخل 

  على الحسابات الجارية أو على الدفاتر ذلك أنه أكثر مرونة و تدفق للموارد وهذا ما تعكسه الأرقام سابقة الذكر
يعيين أو معنويين أو كانوا مفتوحة بطلب من الأفراد سواء كانوا طب حسابات هي:  بالعملة الصعبة الحسابات -

جزائريين أم أجانب أي بغض النظر عن مكان إقامة أو صفة الطالب لفتح الحساب و المهم أن التعامل بـه يـتم   
مـن فـتح    CPAبالعملة الصعبة كما أنه قد يكون عبارة عن حساب إيداع لدى الطلب أو لأجل ،فقد تمكن 

نه لا يعتمد على جمع  الموارد بالعملة الوطنية فقط و إنمـا  و بالتالي فإ  2009حساب مع اية سنة  451587
  .يسعى إلى التنويع في تشكيلة منتجاته CPAبالعملة الصعبة أيضا و هذا دليل على أن 

  زائري فتح الحسابات لدى القرض الشعبي الج تطور عمليات وضحالجدول التالي ي و
 2009إلى 2006الجزائري خلال السنوات من تطور فتح الحسابات للقرض الشعبي : )4-5(الجدول رقم 

  
2006 2007 2008 2009 

 %  العدد %  العدد %  العدد %  العدد

  الحسابات بالعملة الوطنية
  حسابات جارية

  حسابات الشيكات
 حسابات على الدفاتر

880679 
144518 
501191 
234970 

- 
- 
- 
- 

942541 
154417 
538178 
249946 

7,02 
6,85 
7,38 
6,37 

1001684 
164982 
569867 
266835 

6,27 
6,84 
5,89 
6,76 

1066011 
179028 
602854  
284129 

6,42 
6,51 
5,79 
6,48 

 4 451587 3,86 434231 3,56 418075 - 403712 الحسابات بالعملة الصعبة
 5,69 1517598 5,53 1435915 5,93 1360616 - 1284391 اموع

  )حساب(عدد :الوحدة 
  مديرية الشبكة للقرض الشعبي الجزائري مستخرجة منثائق و من خلال: المصدر 

يعتمد بشكل كبير على فتح الحسابات بالعملة الوطنية إذا ما قارنه بفتح  CPAمن خلال الجدول أن  نلاحظ   
الحسابات بالعملة الصعبة حيث تمثل الأولى ضعف الثانية ، وهذا راجع بالأساس إلى المهام التي يسعى إلى تحقيقها 

  : الشكل التالي يوضح ذلك  و
  2009إلى 2006تطور فتح الحسابات للقرض الشعبي الجزائري خلال السنوات من : )5-5(رقم  شكلال
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نلاحظ من خلال الشكل السابق أن عملية فتح الحسابات في تزايد وهذا ما يفسر الزيادة المستمرة في عمليتي جمع  
لحسابات التي تم فتحها من العملـة الوطنيـة مـا بـين سـنتي      الموارد و منح القروض حيث نلاحظ أن عدد ا

بينما نجد في جانـب فـتح    %21,04حساب أي بنسبة زيادة تقدر بـ185332فقط هو  2009و2006
حساب و بنسبة زيادة تقـدر  47875الحسابات بالعملة الصعبة أن عدد الحسابات المفتوحة قد بلغ بين السنتين 

نسبتين تعكسا اهودات المبذولة من طرف القرض الشعبي الجزائري في جمـع  ، و بالتالي هذين ال %11,85بـ
 الموارد بالعملتين الوطنية و الأجنبية 

III-4-  المنتجات الإلكترونية "Produits Monétiques : "   
هي أهم المنتجات في المصارف بصفة عامة و القرض الشعبي بصفة خاصة وذلك للمزايا و التسـهيلات الـتي     
  :يقوم بتصنيف هذه المنتجات إلى صنفين أساسيين هما  CPAنحها للزبائن و للبنك نفسه ، حيث أن تم
دف تحسن نوعية الخدمات المقدمة للعملاء و تخفيف الضغط  ":CIB ,Visa" بطاقات السحب و الدفع  -

بإصـدار   شعبي الجزائـري القرض القام ،  منه على الشبابيك وتقديم الخدمات طوال أيام الأسبوع و في أي وقت
  :بطاقات السحب و الدفع الإلكتروني و المتمثلة في 

حيث تسمح لحاملها بسحب مبالغ نقدية من الموزعات الآلية على ألا يتعدى السقف المحدد من  :CIBبطاقة * 
يضا ، أ SATIMطرف البنك ،كما يمكن لحاملها السحب من الموزعات الآلية للمؤسسات المصرفية  التابعة لـ

  .الذي بحوزة التاجر  TPEيمكنه دفع مقابل السلع و الخدمات للتجار من خلال جهاز 
البنك بطلب من الزبائن الدين يملكون حسابات بالعملة الصعبة أين تسمح لهم بالسحب  نحهايم : Visaبطاقة * 

 Visa شـبكة  و تسوية المدفوعات خارج الوطن لمشتريام من السلع و الخـدمات للتجـار المشـتركين في   
International  ا قابلة للتجديد بمجرد إنتهاء تاريخ صلاحيتها وذلك بطلب من المتعاملكما أ  .  

وكغيره من البنوك يعتمد على خدمة السحب من الموزعات الآلية للأوراق  CPAكان  " : TPE" أجهزة  -
عرضه على مستوى التجار بواسطة وتم تطوير هذه الخدمات لتصبح منتج جديد يمكن  GABأو  DABالنقدية 

وظيفتها القيام بالدفع مقابل السلع و الخدمات ،أو القيام بعمليات السـحب و   TPEائيات الدفع الإلكتروني 
   Cash Advance بـإلخ من الوكالات البنكية بنفس الجهاز و تسمي العملية ... التحويلات و طلب الشيكات

من طرف القرض الشـعبي الجزائـري و قبـول     VISA CPA-اقات فكما أوضحنا سابقا و بإصدار بط   
أي البطاقات التي يتم ا القيـام بسـحب    CIBتم تقديم البطاقات الوطنية  VISAالبطاقات التي تحمل رمز  

من تقديم هذا المنتج الجديـد  ) 2005الفاتح من أفريل (النقود من الموزعات الآلية أي بعد مرور خمسة سنوات 
سواء للبطاقات الدولية و  CPAيمكن استخلاصه هو النمو المتسارع لذ المنتجات الإلكترونية لدى  للسوق ، ما

  :الوطنية أو ائي الدفع الإلكتروني و الجدول التالي يوضح ذلك 
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 2009إلى 2006خلال السنوات من CPA تطور توزيع المنتجات الإلكترونية في ) :5-5(لجدول رقم ا

  
2006 2007 2008 2009 

 %  العدد %  العدد %  العدد %  العدد

 CIB 43690 - 82357 88,50 127410 54,70 157524 23,64بطاقة 
 Visa 2416 - 3518 45,61 4986 41,73 6829 36,96بطاقة 

TPE 656 - 1090 66,16 1810 66,06 2029 12,10 
 23,98 166382 54,32 134206 85,97 86965 - 46762 اموع

    عدد:الوحدة                   مديرية الشبكة للقرض الشعبي الجزائري مستخرجة منوثائق  من خلال: المصدر   
من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن هناك تطور في إصدار و توزيع المنتجات الإلكترونية ، حيـث بلـغ           

ا في السوق إلى السنة المـذكورة   أي منذ عرضه 2009بنوعيها الكلاسيكية و الذهبية لسنة  CIBإصدار بطاقة 
بطاقة ، أما البطاقة الدولية فقد عرفت هي الأخرى قفزت نوعية سواء مـن خـلال عمليـات     157524بـ 

بــ   2009بنوعيها الكلاسيكية و الذهبية لسـنة   Visaالسحب أو عمليات الدفع حيث بلغ  إصدار بطاقة 
أكبر منها في عمليات السحب و ذلك لإرتفاع السـقف  بطاقة ، و تجد الإشارة إلى أن عمليات الدفع  6829

المحدد لعمليات الدفع عن المحدد لعمليات السحب لتشجيع حاملي البطاقات على إستعمالها في عمليات الدفع و هو 
الهدف الأساسي للنقد الآلي ألا وهو التقليل من إستعمال السيولة و تداولها ،أما هدف البنك الإضافي هو زيـادة  

جهاز  2029بـ  2009المؤجرة إلى التجار و التي بلغت هي الأخرى لسنة  TPEأجهزة الدفع النهائي  توسيع
والملاحظ أن هذا الرقم ليس كبير ، لكن يعتبر كذلك إذا عرفنا أن قلة التجار الذين يحوزون على هـذا الجهـاز   

 .راجع إلى حداثة عملية تعميمه على الوكالات الداخلية 
البنك زيادة حاملي البطاقات بتشجيع الزبائن الحاليين على إستعمال هذه البطاقـات و محاولـة    وبالتالي على   

الذي يضمن تعامل  TPEكسب زبائن جدد ، أما بالنسبة للتاجر فبجعل مجانية تركيب جهاز الدفع الإلكتروني 
فز و من جهة أخرى توسيع مؤمن وسريع وفعال في تعاملات الدفع و متابعة مستمر وصيانة تقنية للجهاز يعد مح

شبكة أو عدد نقاط القبول مع تقديم أصناف مختلفة من البطاقات وذلك حسب الفئات المكونة للمجتمع و الشكل 
  البياني التالي يوضح ما سبق ذكره 

  2009إلى 2006خلال السنوات من CPA تطور توزيع المنتجات الإلكترونية في ) :6-5(رقم  شكلال

  
بناءا على البيانات الواردة في الجدول Excel 2007اد الطالب بإستخدام برنامج من إعد:المصدر 
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  " servperf"بإستخدام نموذج  القرض الشعبي الجزائريقياس جودة خدمات : المبحث الثاني 

و الملاحظة و المقابلة الخدمات المصرفية على مستوى القرض الشعبي الجزائري بواسطة جودة إن دراسة و تحليل    
السجلات و الوثائق و المطبوعات للإجابة على مختلف التساؤلات المطروحة يعد غير كاف ، لذا إرتأينا إلى تدعيم 
الدراسة بإستقصاء للحصول على المعلومات بشكل مباشر ، ومن أجل الحصول على نتائج دقيقة للعينة المدروسة 

ستبيان  مع إستخدام الأساليب الإحصـائية لتحليـل   يمكن تعميمها على مجتمع البحث فتم الإعتماد على أداة الإ
،  SPSSبرامج الأخرى الجاهزة مثـل  عوض ال Excel 2007البيانات و الوصول إلى النتائج بمساعدة برنامج 

MINITAB ، GPSS  ،و غيرها من البرامج المكلفة خاصة و أن الهدف الأساسي للبحث هو تدنية التكـاليف
ئن البنك و ما تتطلبه من جهد ووقت طويل وتكاليف عالية ، إقتصرنا الدراسة على وأمام إستحالة دراسة كل زبا

  . عينة من زبائن القرض الشعبي الجزائري وذلك من خلال وكالة غارداية 

I-  منهجية الدراسة وتحديد خصائص عينة البحث الميداني :  
I-1-  دراسة مجتمع وعينة الدراسة:  
المتواجـدة   )الوكالات( و الفروع مجموعات الإستغلالي يملك شبكة واسعة من لما كان القرض الشعبي الجزائر 

بمختلف ولايات الوطن و التي تعتبر ولاية غارداية إحدى مجموعات الإستغلال التابعة للقرض الشعبي الجزائري و 
وكالات ل العلى ك تبيانو أمام صعوبة توزيع الإس التي تشرف على سبعة وكالات منتشرة على كامل الجنوب ،

و يتم الأخرى  وكالاتتم اختيار الوكالة المتواجدة على مستوى نفس الولاية لتكون عينة ممثلة لمختلف الالتابعة لها 
ع إستمارة البحث التي تتضمن مجموعة من الأسئلة المراد منها جمع البيانات الأولية عن موضوع يعلى مستواها توز

لأسئلة في نطاق معرفة المستقصي أو يمكنه تذكرها و أن تكون صـياغتها  البحث حيث تم مراعاة  أن تكون هذه ا
 تطرق لها في الجانب النظري من هـذا مفهومة ، أما حجم العينة فقد تم تحديده بإحدى الطرق الإحصائية التي تم ال

 (راد حساا هوالموضوع و نظرا لعدم معرفة حجم اتمع فقد فرضنا أن نسبة تواجد خصائص اتمع في العينة الم

0,5P=(  1,81 والتي يقابلها %93 وبمستوى الثقة المطلوبة %7 والخطاء المسموح به =Z    وللحصول علـى
  : التالية  الإحصائية حجم العينة المعقول لتحقيق الهدف المرجو من البحث تم تطبيق العلاقة

  
عـدم   إلىبصورة عشوائية ويرجع هذا  البنك وتم اختيارهمعلى زبائن ) نةإستبا 167(فقد تم توزيع هذا العدد  

 153، فأسترجع منها خرىوجود قاعدة للبيانات تضم جميع أفراد اتمع بحيث تسمح بالقيام بتقنيات المعاينة الأ
وهـذه   الموزعة الإستبانات إجمالي نم %91,62إستبانة صحيحة و قابلة للمعالجة الإحصائية أي ما يقابل نسبة 

 تم  %8,38 أي الباقية إستبانة 14سبة تدل على مدى رغبة الزبائن ومساهمتهم في إنجاح هذه الدراسة أما الن
 ضـاعت  فقـد  خرىالأ 11 أما ،يهاف تناقضات لوجود أو الإجابة قةياحترام طر عدم بسببمنها  3ها ،رفض

  . ا للزبائنهميتسل بعد اهاسترجاع عدم بسبب
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 I-2-  أداة الدراسة:  

تحكمها طبيعة و التي لية إختيار أداة  الدراسة التي تسمح بجمع البيانات و المعلومات عن موضوع البحث إن عم   
الموضوع و المناهج المتبعة ، لهذا نلجأ قصد إستكمال الجوانب المتعلقة بقياس جودة خـدمات القـرض الشـعبي    

الإطار النظري للبحث وعلى أساس الدراسـات  إستخدام الإستبانة و التي تم إعدادها بالإعتماد على  الجزائري إلى
السابقة ذات العلاقة بالموضوع كما تم الإستعانة بآراء بعض الأساتذة و على رأسهم الأستاذ الـدكتور بلمقـدم   

محورين أولهما خاص بالأسئلة المتعلقة بالعوامل الشخصية للعمـلاء باعتبـارهم    إلىمصطفى ، حيث تم تقسيمها 
دة الخدمات المقدمة إليهم و التي تمثلة في الجنس و العمر و غيرها من المحاور الشخصية بينما الأقدر على تقييم جو

بند  23تناول المحور الثاني الأسئلة الخاصة بجودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العملاء و التي كانت مكونة من 
م عليها نموذج الإتجاهات الفعلي للخدمـة   الهدف منها هو تحديد الأبعاد الخمسة لقياس جودة الخدمات التي يقو

Servperf وقد تم إفراغها ضمن مقياس ليكرت الخماسي،.  
I-3-  فرضيات الدراسة:  

التي يفترض أن الجودة الكلية للخدمة المصرفية من وجهة  Servperfإن قياس جودة الخدمات بإستعمال نموذج 
لإعتمادية ، الإسـتجابة ، الأمـان و   نب المادية الملموسة ، انظر العملاء تعتمد على خمسة أبعاد متمثلة في الجوا

  :كالتالي )  H0( التعاطف و بناء عليه يمكن التعبير عن الفرضيات العدمية 
الجزائري لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية تعبر عن زيادة جودة خدمات القرض الشعبي : الفرضية الأولى  -

  .وسة في الخدمات المصرفية إذا توفرت الجوانب المادية الملم
 الجزائريلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية تعبر عن زيادة جودة خدمات القرض الشعبي :  الفرضية الثانية -

  .بإزدياد مستوى الإعتمادية للعملاء في الخدمات المصرفية 
 الجزائريات القرض الشعبي لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية تعبر عن زيادة جودة خدم:  الفرضية الثالثة -

  .بإزدياد مستوى الإستجابة لهذه الخدمات 
لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية تعبر عن زيادة جودة خـدمات القـرض الشـعبي    :  الفرضية الرابعة -

  .بإزدياد درجة الأمان التي يشعر ا العملاء عند تلقيهم  الخدمة المصرفية  الجزائري
  توجد فروقات ذات دلالة إحصائية تعبر عن زيادة جودة خـدمات القـرض الشـعبي   لا:  الفرضية الخامسة-

  .بإزدياد درجة التعاطف مع العملاء عند طلب الخدمة المصرفية   الجزائري
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II-  المعالجة الإحصائية لبيانات الإستبيان 

لـى  ر الفروض فقد تم الإعتمـاد ع إختبا لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها من العملاء و 
  :وفيما يلي الأساليب المستخدمة  Excel 2007مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة بإستخدام برنامج 

تم حسـاب  و لتحديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي المستخدم في أبعاد الدراسة الخمـس   : المدى العام* 
 وذلك  ية الصحيح نقوم بقسمة المدى العام على عدد درجات الموافقةو للحصول على طول الخل )4=1-5(المدى  

وبإضافة هذه القيمة في كل مرة للحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصل على الحد الأعلى  0,8=4/5على النحو التالي 
  :حيث راد العينة جمالي أفلإ مشترك وهكذا مع كل درجات الموافقة ،وتفيد هذه العملية في التعرف على موقف

      إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الإسـتبانة مـا بـين    -
  . غير موافق تمامافإن هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل  [1,8 -1[
تبانة مـا بـين   لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الإسالمرجح أما إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي  -
  . غير موافق فإن هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل  [2,6 -1,8[
  لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الإسـتبانة مـا بـين     المرجح إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي -
  . محايدفإن هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل    [3,4 -2,6[
  بـين  مـا  ابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الإسـتبانة  إذا تراوحت قيمة المتوسط الحس -
  . موافق  فإن هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل  [4,2 -3,4[
  إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الإسـتبانة مـا بـين     -
  . موافق بشدة افقة تمثل فإن هذا يعني أن درجة المو [5 -4,2[

وذلك لأجل توزيع خصائص العملاء في البنك فضلا عن بيان مـواقفهم   : التوزيع التكراري و النسب المئوية* 
  حول جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها القرض الشعبي الجزائري

ات المصرفية مع متطلبام و لأجل التعرف على آراء العملاء حيال مدى مطابقة جودة الخدم:  المتوسط الحسابي* 
التعاطف كما أنه يتم على أساسه ترتيب هذه الأبعـاد  لإعتمادية ، الإستجابة ،الأمان والمتعلقة بالجوانب المادية و ا

 tفضلا عن إستعماله في إختبار صرفية من أعلى متوسط إلى أدناه ، الخمس حسب مساهمتها في جودة الخدمات الم
يستخدم للتعرف على مدى تشتت قيم إستجابات العملاء عن المتوسط الحسابي لكل عبارة :  الإنحراف المعياري* 

جابـات  قيمته من الصفر كلما تركزت الإ من عبارات الإستبانة و لكل بعد من أبعاد الجودة حيث كلما إقتربت
  .مس الخ حول متوسطها الحسابي و إنخفض تشتتها ، أيضا يمكن إستعماله في ترتيب أبعاد الجودة 

لإختبار فرضيات جودة الخدمات المصرفية التي تم صياغتها و ذلك مـن خـلال أن    يستخدم :  " t" إختبار * 
بشكل  test value=3المتوسط الحسابي المرجح لكل بعد من أبعاد الفرضية يفوق متوسط المقياس المستخدم 

  :كما يلي ) sig 2-tailed(ب المحسو tمع إحتمال  0,05معنوي و التي تكون بمقارنة  مستوى دلالة 
  ) معنوي( 1Hوبالتالي نقبل الفرضية البديلة  sig (2-tailed) > 0,05=αإذا كانت  H0نرفض فرض العدم  -



   دراسة ميدانية و تطبيقية حالة القرض الشعبي الجزائري : الفصل الخامس 
 

-178- 
 

  غير معنوي( 1Hوبالتالي نرفض الفرضية البديلة sig(2-tailed) < 0,05=αإذا كانت  H0نقبل فرض العدم  -
حصائي نقوم بحساب الإرتباط الداخلي للأسئلة أي مستوى الثبـات و  و قبل إخضاع نتائج الإستبيان للتحليل الإ

التناسق الداخلي للعوامل المكونة للأبعاد الخمسة لقياس جودة الخدمات وذلك بإستخدام مقياس كرونباخ ألفـا  
 :بالعلاقة التالية 

  
  

تالي فهي قيمـة ذات دلالـة   و بال ) 0,6( كرونباخ ألفا قد تجاوزت الحد الأدنى للقبول نلاحظ أن قيمة معامل 
الدلالـة  علاقة إثبات و ترابط عالي بين عبارات الإستبيان ،وهذا يعتبر كافيا للحكم على  إلىإحصائية عالية تشير 

إمكانية الحصول على  إلىلجوانب المختلفة لمفهوم جودة الخدمة و أيضا القياس يتمتع بدلالات ثابت مقبولة تشير ل
تكرار توزيع نفس الإستبيان و في ظل ظروف مشاة و بإستخدام نفس المقيـاس ، لـذا   نفس النتائج فيما لو تم 

  ومن تم إختبار الفرضيات سيخصص الجزء التالي لتحليل النتائج إحصائيا إبتداء بالخصائص الديموغرافية للعينة أولا ،
II-1-  التحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد عينة البحث:  

 ـالتي تحصلنا عليها من جراء إستقصاء عينة من زبائن القرض الشعبي الجزائري لو من خلال النتائج ة غاردايـة   كال
إلا أننا تمكنا من معرفة أهم السمات و الخصائص بتحليل كمـي للمحـاور    خرىوإن كانت تختلف من فئة لأ

  : الشخصية و التي تميز العينة المدروسة وفيما يلي إبراز لتلك الخصائص

 :غير الجنس حسب مت -*
  يبين النسب المئوية لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس) : 7-5(الشكل رقم 

  
ة غاردايـة نسـبتهم   كاليتضح من خلال الشكل أعلاه أن الغالبية العظمى من زبائن القرض الشعبي الجزائري لو 

لي للولاية الذي لا يحبـذ العمـل   طبيعة اتمع المح إلىو هذا راجع  %16مقارنة بنسبة الإناث و البالغة  84%
  النسوي عموما 

                                                        
   02أنظر الملحق رقم .  
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  :متغير العمر -*
  يبين النسب المئوية لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر) : 8-5(الشكل رقم 

  
خمسة فئات ،حيث أن أكثر فئة عمريـة   إلىتقسيم الفئات العمرية لزبائن البنك و المقسمة  إلىيشير الشكل أعلاه 

سـنة   ]40 -31[في حين كانت الفئة العمرية  %41,80سنة حيث بلغت نسبتهم  ]30 -20[محصورة بين 
ثم تلتها الفئة العمرية المسـنة و   %15سنة بنسبة  ]50-41[بينما الفئة العمرية المحصورة بين  %30,70بنسبة 

التي تضـم   ، في حين لم تتجاوز الفئة العمرية %9,20سنة و التي بلغت نسبتهم  50التي تضم الفئة الأكثر من 
  .%3,3سنة نسبة  20الأعمار الأقل من 

  
  متغير الحالة الإجتماعية -*

  يبين النسب المئوية لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير الحالة الإجتماعية) : 9-5(الشكل رقم 

  
في حـين   %55أن أغلبية زبائن القرض الشعبي الجزائري متزوجون حيث بلغت نسبتهم  إلىيشير الشكل أعلاه 

 ]30 -20[فئة   و لعل هذا راجع كما رأينا سابقا أن الفئة العمرية المهيمنة هي %45غت نسبة العزاب منهم بل
  .سنة و أيضا المستوى التعليمي مرتفع أي أغلبهم جامعيين كما سوف يوضحه الشكل التالي

  



   دراسة ميدانية و تطبيقية حالة القرض الشعبي الجزائري : الفصل الخامس 
 

-180- 
 

  متغير المستوى التعليمي  -*
  المستوى التعليمي الدراسة حسب متغيريبين النسب المئوية لتوزيع عينة ) : 10-5(الشكل رقم 

  
خمسـة   إلىمن خلال الشكل أعلاه والذي يوضح إختلاف المستوى التعليمي لزبائن البنك و الـذي يقسـمها   

وتلتها فئة الزبائن ذوى  %35,90مستويات حيث هيمنت عليه فئة الزبائن ذوى المستوى الجامعي بنسبة بلغت 
في حين لم  %21,60بينما فئة المستوى الثانوي بلغت  %26,80سبة تبلغ المستوى الأقل من الثانوى وذلك بن

  .على التوالي  %3,90و  %11,80تتجاوز فئتي البكالوريا و الدراسات العليا نسبة 
  حسب مصدر المداخيل المالية للزبون -*

  و غير العاملة يبين النسب المئوية لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير الفئة العاملة) : 11-5(الشكل رقم 

  
من زبائن البنك لا يعملون ومـع   %7تقسيم الفئات العاملة و غير العاملة حيث ما نسبته  إلىيشير الشكل أعلاه 

و التي تحصل على مصادرها الماليـة مـن    %93بـهذا فهم يتعاملون مع البنك ، في حين بلغت الفئة التي تعمل 
  : مختلف القطاعات موزعة كما يلي 

  
ثم تلتها الفئة العاملة  %53,52أن أكثر من نصف زبائن البنك هم موظفين لدى الدولة أي بنسبة بلغت نلاحظ  

بفئة الزبائن الذين يمارسون أعمال  النسبة ليست مرتفعة إذا ما قورنت و هذه %26,06في القطاع الخاص بنسبة 
  . %20,42حرة و التي تبلغ نسبتهم 
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  حسب مدة التعامل  -*
  يبين النسب المئوية لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير مدة التعامل) : 12-5(الشكل رقم 

  
أربعة فئات ، حيث يتضح من  إلىتختلف سنوات الأقدمية في التعامل مع البنك من زبون لآخر حيث تم تقسيمها   

 من قاعدة عريضة له البنك أن يعني سنوات هي الغالبة على زبائن البنك ما 10فئة الأكثر من الالشكل أعلاه أن 
طويلة وهذا مؤشر جيد للدراسة إذا إعتبرنا قاعدة أنه كلما زادت مدة التعامل مع  مدة منذ معه المتعاملين الزبائن

تم تلتها فئة الأقـل   %32,10البنك كلما زاد الرضا و القبول بما يقدمه البنك من خدمات حيث بلغت نسبتهم 
سنوات و التي نسبتهم  ]5-2[ير عن فئة المتعاملين المحصورين بين وهي لا تختلف كث %26,80من سنتين بنسبة 

    . %16,30سنوات بلغت نسبتها ]9-6[أما الفئة التي تتراوح بين  24,80%
  حسب إشتراك الزبائن مع بنوك منافسة  -* 

  ةيبين النسب المئوية لتوزيع عينة الدراسة حسب متغير التعامل مع بنوك منافس) : 13-5(الشكل رقم 

  
  :الشكل التاليفي  أهمهاعدة أسباب  إلىعلى أم يتعاملون مع بنك آخر وهذا راجع  CPAمن زبائن  %14أجمع 

  
نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن أهم أسباب التعامل مع بنك آخر هو التشكيلة المتنوعة من الخدمات المقدمة   

ون مع بنك آخر أما السبب الثاني فكـان هـو أن   عامليمن نسبة الذين صرحوا بأم  %40,91إذ بلغت نسبته 
  .  اون زبائن هذه الفئة يتحصلون على مرتبام في حساب بنك آخر فرضته المؤسسة التي يعمل
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    CPA لـالتمهيدي عن إعتقاد الزبائن عن جودة الخدمات المصرفية  السؤال -*
عن إتصاف  CPAحسب إعتقاد زبائن يبين النسب المئوية لتوزيع عينة الدراسة ) :14-5(الشكل رقم 

  بالجودةالمقدمة لهم الخدمات 

  
  
يوضح الشكل أعلاه بأن أغلبية زبائن القرض الشعبي الجزائري يرون بأن ما يقدمه البنك من تشكيلة خـدمات   

ة تشبع المنافسة وهذا الإعتقاد تم بنائه على أساس أن هذه الأخير خرىمتنوعة يتصف بالجودة مقارنة مع البنوك الأ
من زبائن البنك الدين شملهم الإستقصاء ، أما البقية القليلة و  %74إحتياجام ورغبام وهذا ما دلت عليه نسبة 

  .يرون غير ذلك  %26التي لم تتجاوز نسبتهم 
عن  لوكالة غاردايةإنطباع إيجابي من قبل زبائن القرض الشعبي الجزائري  إلىبشكل عام فإن النتائج أعلاه تشير و  

جودة الخدمات التي يقدمها و لزيادة إثبات  هذا الإنطباق نقوم بإستخدام الأساليب الإحصائية من خلال نموذج 
Servperf   وذلك بإختبار الفرضيات الخمس التي تم صياغتها  .  
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II-2-  إختبار الفرضيات:  

رتيب الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة سنناقش في هذا الجزء مدى قبول أو رفض الفرضيات التي تم صياغتها وأيضا ت
المصرفية بإعتبارها المعيار الأساسي الذي يستخدمه العملاء في تقييم الجودة وذلك حسب الأعلى تأثير على رضـا  

  .الزبون وتوقعاته 
لأجل التعرف على أحكام و توجهات أفراد العينة فيما يخص درجة تقييمهم لجودة الخدمات المقدمـة ومـدى    

  ها في الجدول أدناهبارات المفرغة ضمن مقياس ليكرت الخماسي نعرضتكرار الع

 الإستبيان من خلال أبعاد الجودةعبارات درجة تقييم أفراد العينة ليبين : ) 6-5(الجدول رقم 

عاد
الأب

  

نود
الب

  

  درجة الموافقة

سابي
 الح

سط
لمتو

ا
ري  

لمعيا
ف ا

نحرا
الإ

  

  
اد 

أفر
يم 

 تقي
ات

رج
د

  
ات

عبار
ة لل

لعين
ا

  
   

  موافق تماماغير 
)1( 

   غير موافق
)2(  

محــايد     
)3(  

   وافقــم
)4(  

تماما    موافق
)5(  

    ت    ت    ت    ت   ت

سة
لمو

ب الم
لجوان

ا
  

  موافق 1,176 3,48 18,30  28 38,56  59 24,84  38 8,50  13 9,80  15  1
  موافق 1,189 3,59 22,88  35 41,83  64 15,03  23 13,07  20 7,19  11  2
  محايد 1,307 2,96 9,80  15 30,72  47 19,61  30 21,57  33 18,30  28  3
  موافق 1,075 3,83 25,49  39 48,37  74 15,03  23 4,58  7 6,54  10  4
  محايد 1,258 3,25 15,69  24 35,29  54 18,30  28 20,26  31 10,46  16  5

دية
تما

لإع
ا

  

  موافق 1,195 3,69 26,80  41 42,48  65 12,42  19 10,46  16 7,84  12  6
  محايد 1,138 3,05 5,88  9 35,29  54 30,07  46 15,03  23 13,73  21  7
  محايد 1,148 3,30 7,19  11 47,06  72 25,49  39 7,84  12 12,42  19  8
  موافق 1,221 3,40 17,65  27 37,91  58 24,18  37 9,15  14 11,11  17  9
  موافق. غ 1,052 2,49 0,00  0 20,26  31 30,07  46 27,45  42 22,22  34  10

جابة
لإست

ا
  

  محايد 1,216 2,65 7,84  12 16,99  26 23,53  36 32,03  49 19,61  30  11
  موافق 1,187 3,70 25,49  39 37,91  58 18,30  28 8,50  13 9,80  15  12
  موافق. غ 1,179 2,42 1,31  2 22,88  35 25,49  39 20,26  31 30,07  46  13
  محايد 1,176 3,30 12,42  19 42,48  65 21,57  33 13,07  20 10,46  16  14

مان
الأ

  

  موافق 1,102 3,69 19,61  30 48,37  74 14,38  22 11,76  18 5,88  9  15
  موافق 1,092 3,42 11,76  18 41,83  64 26,80  41 12,42  19 7,19  11  16
  موافق 1,232 3,41 15,69  24 43,14  66 22,88  35 9,80  15 8,50  13  17
  محايد 1,198 3,30 11,76  18 41,83  64 20,92  32 14,38  22 11,11  17  18

طف
لتعا

ا
  

  محايد 1,135 3,33 13,73  21 37,25  57 24,18  37 16,34  25 8,50  13  19
  محايد 1,365 3,21 18,95  29 33,99  52 14,38  22 18,30  28 14,38  22  20
  محايد 1,215 2,61 7,84  12 23,53  36 12,42  19 30,72  47 25,49  39  21
  محايد 1,324 3,12 17,65  27 26,80  41 14,38  22 32,03  49 9,15  14  22
  محايد 1,271 2,74 11,76  18 19,61  30 18,30  28 33,99  52 16,34  25  23
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  :إختبار الفرضية الأولى * 
 لا توجد فروق معنوية  تعبر عن زيادة جودة خدمات: سنقوم بإختبار الفرضية الأولى التي صياغتها كالتالي 

  .القرض الشعبي الجزائري إذا توفرت الجوانب المادية الملموسة في الخدمات المصرفية 
يبين المتوسطات، الإنحراف و الخطاء المعياري لإجابات الزبائن عن بنود الإستبيان : ) 1-7-5(الجدول رقم 

  بخصوص توفر  الجوانب الملموسة المتعلقة بالفرضية الأولى

قم 
ر

نود
الب

  

  عباراتال
وسط المت

  الحسابي
الإنحراف 
  المعياري

الخطاء 
  المعياري

 tإحتمال 
المحسوب 

)sig( 

  لفروقامعنوية 
بدرجة ثقة 

95%   
  معنوية  0,000  0,095 1,176 3,48  التصميم و التنظيم الداخلي للبنك يشعرك بالراحة النفسية -  1
  معنوية  0,000  0,096 1,189 3,59  يستخدم البنك وسائل و تقنيات حديثة -  2
  معنوية. غ  0,356  0,106 1,307 2,96  يقدم البنك إرشادات عملية لإستخدام التقنيات الحديثة -  3
  معنوية  0,000  0,087 1,075 3,83  موقع البنك و التوزيع الجغرافي لفروعه مناسب -  4
  معنوية  0,008  0,102 1,258 3,25  مظهر الموظفين أنيق و مرتب -  5

دول أعلاه إرتفاع متوسطات جميع بنود الإستبيان المتعلقة بمعيار الجوانب الملموسة عن متوسط يتضح من الج
،كما يتضح أن جميع الفروق معنوية ماعد البند الثالث الذي كان متوسطه منخفض و أيضا  3القياس المستخدم 

ئري ومن خلال إجابام المبينة في كانت الفروق غير معنوية  وبالتالي يمكن القول بإن زبائن القرض الشعبي الجزا
  .   الجدول بأن البنك يتوفر على الجوانب الملموسة التي توفر الجو لزبون بأن يتلقى الخدمة و يشعر ا 

  نتائج إختبار الفرضية الأولى يوضح:  )2-7-5( رقم الجدول

المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الخطاء 
  المعياري

 tقيمة 
  المحسوبة

 الحريةدرجة 
df  

 tإحتمال 
 )sig(المحسوب 

  معنوية الفروق
بدرجة ثقة 

95%   
  معنوية  0,000  251 8,280 0,051 0,629  3,421

أكبر  3,421يتضح من الجدول أن متوسط البعد الذي يحدد مدى توفر الجوانب الملموسة في الخدمات المصرفية 
أقل  sig(2-tailed)=0,000المحسوبة t،كما أن قيمة إحتمال  test value= 3من متوسط القياس المستخدم 
و بالتالي نرفض فرضية  معنوية %95أي أن الفروق عند درجة الثقة  0,05α=من مستوى المعنوية المستخدم 

د فروق معنوية تعبر عن زيادة جودة خدمات القرض الشعبي الجزائري والعدم و نقبل الفرضية البديلة القائلة  بوج
  توفرت الجوانب المادية الملموسة في الخدمات المصرفيةإذا 
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  :إختبار الفرضية الثانية * 
لا توجد فروق معنوية  تعبر عن زيادة جودة خدمات القرض : سنقوم بإختبار الفرضية الثانية التي صياغتها كالتالي 

  . الشعبي الجزائري  بإزدياد مستوى الإعتمادية للعملاء في الخدمات المصرفية

يبين المتوسطات، الإنحراف و الخطاء المعياري لإجابات الزبائن عن بنود الإستبيان :  )1-8-5(الجدول رقم 
  فرضية الثانية بخصوص مستوى الإعتمادية المتعلقة بال

نود
 الب

رقم
  

  العبارات
المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الخطاء 
  المعياري

 tإحتمال 
المحسوب 

)sig( 

  قمعنوية الفرو
بدرجة ثقة 

95%   

  معنوية  0,000  0,097 1,195 3,69  يحافظ البنك على سرية المعلومات الخاصة بالعملاء -  6

  معنوية. غ  0,310  0,092  1,138 3,05  يعتبر البنك خدمة العملاء من أهم أولويته -  7
  معنوية  0,001  0,093  1,148 3,30  يتمتع موظفي البنك بمهارة في تقديم الخدمة  -  8
  معنوية  0,000  0,099  1,221 3,40  الخدمات التي يقدمها البنك متطورة و متنوعة -  9
  معنوية  0,000  0,085  1,052 2,49  إظهار الإهتمام الجدي لحل مشكلات العملاء -  10

س المستخدم يتضح من الجدول أن معظم متوسطات الأسئلة التي تتعلق مستوى الإعتمادية مرتفعة عن متوسط القيا
ماعد السؤال المتعلق بالإهتمام بحل مشاكل العملاء الذي كان منخفضا ،كما يتضح أن جميع الفروق معنوية ماعد 
البند السابع الذي كان الفروق غير معنوية رغم أن متوسطه مرتفع وبالتالي يمكن القول بأن زبائن القرض الشعبي 

خدمة  بأم يعتمدون على البنك في المحافظة على وثائقهم و جعل دولخلال إجابام المبينة في الجالجزائري ومن 
 ذلك من خلال توفره على عمالة ماهرة تنويعها و تطويرها بما يخدمنا و الحرص علىالعملاء من أهم أولوياته و 

  يوضح نتائج إختبار الفرضية الثانية: )2-8-5(رقم الجدول 

يتضح من الجدول أن متوسط البعد الذي يحدد مدى إعتماد زبائن البنك على هذا الأخير في إشباع حاجـام و  
م عن هذا المعيار رغباأكبر وهو  3,184م و تحقيق رضاهم في الحصول على الخدمات حيث بلغ متوسط إجابا

أقل مـن مسـتوى    sig(2-tailed)=0,000المحسوبة  t،كما أن قيمة إحتمال  3  من متوسط القياس المستخدم
نرفض فرضية العدم و نقبل  و بالتالي معنوية %95أي أن الفروق عند درجة الثقة  0,05α=المعنوية المستخدم 

د فروق معنوية  تعبر عن زيادة جودة خدمات القرض الشعبي الجزائـري  بإزديـاد   والفرضية البديلة القائلة  بوج
  .مستوى الإعتمادية للعملاء في الخدمات المصرفية 

المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

اء الخط
  المعياري

 tقيمة 
  المحسوبة

 درجة الحرية
df  

المحسوب  tإحتمال 
)sig( 

  لفروقامعنوية 
  %95بدرجة ثقة 

  معنوية  0,000  251 4,136 0,045 0,552  3,184
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  :إختبار الفرضية الثالثة * 
وجد فروق معنوية  تعبر عن زيادة جودة خدمات القرض لا ت: سنقوم بإختبار الفرضية الثالثة التي صياغتها كالتالي 

  .الشعبي الجزائري  بإزدياد مستوى الإستجابة لهذه الخدمات 
يبين المتوسطات، الإنحراف و الخطاء المعياري لإجابات الزبائن عن بنود الإستبيان :  )1-9-5(الجدول رقم 

  ابة  المتعلقة بالفرضية الثالثة بخصوص مستوى الإستج

قم 
ر

نود
الب

  

  العبارات
المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الخطاء 
  المعياري

 tإحتمال 
المحسوب 

)sig( 

معنوية 
  الفروق
  

  معنوية  0,000 0,098 1,216 2,65  تحصل على الخدمة في الوقت الذي تطلبها وفي أقصر وقت ممكن -  11
  معنوية  0,000 0,096 1,187 3,70  حاجياتك الخدمات التي يقدمها البنك تشبع رغباتك و -  12
  معنوية  0,000 0,095 1,179 2,42  يوفر البنك خدمة الإستفسار عن العمليات من خلال الهاتف -  13
  معنوية  0,001 0,095 1,176 3,30  جديدةيقدم البنك جميع المعلومات المتعلقة بأي خدمة  -  14

تعلقين بتقديم الخدمات التي تشبع رغبات وحاجيات و أيضا تقديم نلاحظ من الجدول إرتفاع متوسطا السؤالين الم
المعلومات الكافية بخصوص الجديدة منها ، بينما إنخفض متوسط السؤالين اللذين يجيبين عن الحصول على الخدمة 

لتـالي  في الوقت المناسب و مدى توفر البنك على خدمة الإستفسار عبر الهاتف رغما أن جميع الفروق معنوية  وبا
علـى  ن زبائن القرض الشعبي الجزائري ومن خلال إجابام المبينة في الجدول بأن البنك له القدرة أيمكن القول ب

 .أداء الخدمة لهم عند الحاجة ولكن ليس بدرجة كافية

  يوضح نتائج إختبار الفرضية الثالثة:  )2-9-5( رقم الجدول

يتضح من الجدول أن متوسط البعد الذي يحدد مدى قدرة البنك على توفير الخدمات المطلوبة و ما إستجابته في   
،بينما القراءة الإحصائية لنتائج  3,018ديم الخدمات حيث فاق متوسط القياس المستخدم بقليل إذ بلغت قيمته تق

أي أكـبر    sig(2-tailed)= 0,752المحسوبة من جهة آخري و التي بلغت  tمن جهة و  قيمة إحتمال  tإختبار 
و بالتـالي نقبـل    معنوية غير  %95ة أي أن الفروق عند درجة الثق 0,05α=من مستوى المعنوية المستخدم 

د فروق معنوية  تعبر عن زيادة جودة خدمات القرض الشعبي الجزائري  بإزدياد والفرضية العدمية القائلة بعدم وج
مستوى الإستجابة لهذه الخدمات ، أي أن زبائن البنك لا يرون أن البنك يستجيب لطلبام و عدم قدرته علـى  

  . لإقتراحات و المبادرة في تقديم الخدمة بصدر رحب التعامل مع الشكاوي و ا

المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الخطاء 
  عياريالم

 tقيمة 
  المحسوبة

 درجة الحرية
df  

المحسوب  tإحتمال 
)sig( 

  لفروقامعنوية 
   %95بدرجة ثقة 

  معنويةغير   0,752  251 0,316 0,057  0,703 3,018
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  :إختبار الفرضية الرابعة * 
لا توجد فروق معنوية  تعبر عن زيادة جودة خـدمات القـرض   : سنقوم بإختبار الفرضية التي صياغتها كالتالي 

 .ية الشعبي الجزائري بإزدياد درجة الأمان التي يشعر ا العملاء عند تلقيهم  الخدمة المصرف

يبين المتوسطات، الإنحراف و الخطاء المعياري لإجابات الزبائن عن بنود الإستبيان : )1- 10-5(الجدول رقم 
  بخصوص درجة الأمان المتعلقة بالفرضية الرابعة

نود
 الب

رقم
  

  العبارات
المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الخطاء 
  المعياري

 tإحتمال 
المحسوب 

)sig( 

معنوية 
  الفروق
  

  معنوية  0,000  0,089  1,102 3,69  أشعر بالأمان في التعامل مع هذا البنك -  15
  معنوية  0,000  0,088  1,092 3,42  يتم تنفيد العمليات بدقة  -  16
  معنوية  0,000  0,1  1,232 3,41  حسن الإستقبال في البنك يشعرنك بالإطمئنان -  17
  معنوية  0,001  0,097  1,198 3,30  ل سلوك الموظفين غرس الثقة في العملاء من خلا -  18

يتضح من الجدول أعلاه إرتفاع متوسطات جميع بنود الإستبيان المتعلقة بمعيار الأمان و السلامة عـن متوسـط   
،كما يتضح أن جميع الفروق معنوية وبالتالي يمكن القول بإن زبائن القرض الشعبي الجزائري  3القياس المستخدم 

ل إجابام المبينة في الجدول بأن البنك يوفر لهم الإطمئنان في التعامل و الثقة الكاملة في أن موظفي البنك ومن خلا
  .يمتلكون المهارات العالية التي تمكنهم من إنجاز العمليات بدقة فضلا عن مساهمتهم في غرس هذه الثقة 

  نتائج إختبار الفرضية الرابعة يوضح:  )2- 10-5( رقم الجدول

توفيرها لعملائه  إلىالتي يسعى البنك  يتضح من الجدول أن متوسط البعد الذي يحدد مدى درجة الأمان و السلامة
،كما أن  3,454قصد إشعارهم بمدى أهميتهم بالنسبة له وم يستمر ويرقي هذا ما يترجمه المتوسط الذي بلغ 

 0,05α=وهي أقل من مستوى المعنوية المستخدم  sig(2-tailed)=0,000المحسوبة تساوي  tقيمة إحتمال 
و بالتالي نرفض فرضية العدم و نقبل الفرضية البديلة القائمة على  معنوية %95أي أن الفروق عند درجة الثقة 

د فروق معنوية تعبر عن زيادة جودة خدمات القرض الشعبي الجزائري بإزدياد درجة الأمان التي يشعر ا ووج
  .العملاء عند تلقيهم  الخدمات منه 

  

المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الخطاء 
  المعياري

 tقيمة 
  المحسوبة

 درجة الحرية
df  

المحسوب  tإحتمال 
)sig( 

  لفروقامعنوية 
   %95بدرجة ثقة 

  معنوية  0,000  251 8,515 0,053  0,659  3,454
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  :إختبار الفرضية الخامسة * 
لا توجد فروق معنوية  تعبر عن زيادة جودة خدمات : امسة التي صغناها كالتالي سنقوم بإختبار الفرضية الخ

  .القرض الشعبي الجزائري بإزدياد درجة التعاطف مع العملاء عند طلب الخدمة المصرفية 
يبين المتوسطات، الإنحراف و الخطاء المعياري لإجابات الزبائن عن بنود الإستبيان :  )1- 11-5(الجدول رقم 

  ص درجة التعاطف المتعلقة بالفرضية الخامسة بخصو

نلاحظ من خلال الجدول أن معظم متوسطات إجابات الزبائن المتعلقة بمعيار التقمص العاطفي لموظفي البنك و 
،بينما يستثني  3م للخدمات المقدمة الذي كان مرتفعة عن متوسط القياس المستخدم الذي   ينعكس على تقييمه

الزبائن من هذا الرأى السؤالين اللذين يتعلقان بإخبارهم عن مواعيد تقديم الخدمة المطلوبة و وقت الإنتهاء منها 
ما دل على إنخفاض  تحقيقها وهذا إلىمدى تفهمهم للإحتياجاتنا و الإسراع  أخرىهذا من جهة و من جهة 

المتوسط الحسابي لهذين السؤالين ، كما يتضح أن جميع الفروق معنوية ماعد البند الثاني و العشرون الذي كانت 
الفروق غير معنوية رغم إرتفاع متوسطه  وبالتالي يمكن القول بإن زبائن القرض الشعبي الجزائري ومن خلال 

إشعارهم بأهميتهم ودورهم في إنجاح وتطور البنك وذلك من خلال  إلىسعى إجابام المبينة في الجدول بأن البنك ي
  .التعاطف معنا ولكن دوما ليس بالدرجة الكافية 

  يوضح نتائج إختبار الفرضية الخامسة:  )2- 11-5( رقم الجدول

يتضح من الجدول أن متوسط البعد الذي يحدد مدى درجة التقمص العاطفي لموظفي البنك و الذي يشعر الزبائن 
تاجه حيث فاق متوسط القياس المستخدم بقليل إذ من خلاله بالأهتمام و الرغبة في تقديم الخدمة حسب ما يح

تنفي ما يصفه المتوسط الحسابي  أخرىمرة  t، بينما القراءة الإحصائية لنتائج إختبار  3,001بلغت قيمته 
 =sig(2-tailed)المحسوبة و التي بلغت  tلإجابات الزبائن بخصوص هذا المعيار وهذا ما توضحه قيمة إحتمال 

 معنوية غير  %95أي أن الفروق عند درجة الثقة  0,05α=ن مستوى المعنوية المستخدم أي أكبر  م 0,981

نود
 الب

رقم
  

  العبارات
المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الخطاء 
  المعياري

 tإحتمال 
المحسوب 

)sig( 

  معنوية الفروق
بدرجة ثقة 

95%   
  معنوية  0,000  0,092  1,135 3,33  يتعامل الموظفين في البنك بود مع العميل و يقدرون ظروفه -  19
  معنوية  0,030  0,110  1,365 3,21  الخدمات المصرفية المقدمة تتصف بالجودة التي تتوقعها -  20
  معنوية  0,000  0,098  1,215 2,61  يتم إخبار العملاء بالضبط عن مواعيد تقديم الخدمة و الإنتهاء منها -  21
  معنوية. غ  0,124  0,107  1,324 3,12  على الخدمةتوجد تسهيلات داخلية خلال فترة إنتظارك ريثما تحصل  -  22
  معنوية  0,006  0,103  1,271 2,74  تحقيقها إلىيتفهم الموظفين احتياجات العملاء و يسارعون  -  23

المتوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

الخطاء 
  المعياري

 tقيمة 
  المحسوبة

 درجة الحرية
df  

المحسوب  tإحتمال 
)sig( 

  لفروقامعنوية 
   %95بدرجة ثقة 

  معنويةغير   0,981  251 0,024 0,055  0,679 3,001
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د فروق معنوية  تعبر عن زيادة جودة خدمات القرض الشعبي وو بالتالي نقبل الفرضية العدمية القائلة بعدم وج
  .الجزائري بإزدياد درجة التعاطف مع العملاء عند طلب الخدمة المصرفية 

III- تائج دراسة قياس جودة الخدمات تفسير نCPA :  

العديد من النتائج التي إتضحت من خلال تحليل و تفسير البيانات التي تم الحصول عليها  إلىتوصلت هذه الدراسة  
زبون يمثلون عينة من  153وكالة غارداية والتي بلغ عددهم  وذلك من خلال من زبائن القرض الشعبي الجزائري

  :لخص هذه النتائج في النقاط التالي زبائن هذا الأخير ون
  :أظهرت النتائج المتعلقة بالبيانات الأولية لعينة الدراسة على أن * 
-20[  بينما الفئة العمرية الشائعة فكانت، %  84أغلب زبائن البنك محل الدراسة ذكور حيث بلغت نسبتهم -

لمؤهل العلمي المهيمن بين زبائن العينة هو المستوى من إجمالي عينة الدراسة ، أما ا %41,8إذ مثلوا ما نسبته  [30
  .من إجمالي العينة  35,9%الجامعي إذ مثل أفراد عينة الدراسة الحاصلة على الشهادة الجامعية نسبة 

لاحظنا من خلال سؤال أفراد العينة عن مصدر المالي الذي من خلاله يضمنون الإستمرار في التعامل مع البنك  -
  .أي أكثر من نصف العينة 53,52%القطاع العام بنسبة بلغت مع أن أغلب هذه الفئة يتعاملون فكانت النتيجة

أيضا من خلال السؤالين الذين أردنا من خلاله التعرف على مدى ولاء الزبائن للبنك من خلال مدة التعامل من  -
، فكانت نتيجـة الأول   أخرىجهة و فيما إذا كان الزبائن يتعامون مع بنك منافس وما هو سبب ذلك من جهة 

،أما بالنسـبة    32,1%سنوات على التعامل مع البنك وبنسبة تقدر بـ 10جيدة حيث هيمنة فئة الأكثر من 
من إجمالي أفراد العينة و حصرت أهم أسباب هـذه   14%للفئة التي تتعامل مع بنوك منافسة فلم تتجاوز نسبتها 

وأيضا المؤسسات التي يعملون لديها تفرض عليهم فـتح   CPAغير متوفرة لدى  أخرىالتعاملات في خدمات 
غير هذه المذكورة ، ولكن الملاحظ أنـه   أخرىترى أسباب  خرىحساب مع بنك معين غير هذا ، أما الفئة الأ

رغم هذه الأسباب إلا أم ما يزالون يتعاملون مع القرض الشعبي الجزائري و لم يعـبروا عـن عـدم رضـاهم     
  .   ا منه بالإنسحاب ائي

قبل البدء في التحليل بالأساليب الإحصائية و محاولة منا في رسم إنطباع عن إعتقاد زبـائن القـرض الشـعبي     -
الجزائري عن تقديمه لخدمات متنوعة وتتصف بالجودة مقارنة مع البنوك المنافسة فكانت إجابـة الزبـائن ـذا    

من إجمالي عينة الدراسة أما النسبة الباقية  74%عتقاد ين يؤيدون هذا الإذالخصوص متفائلة حيث بلغت نسبة ال
  .فيرون غير ذلك 

يلاحظ من نتائج إختبار الفرضيات الخمس أن من بين الأبعاد الخمسة المكونة للجودة الفعلية للخدمة المصـرفية  * 
يلة و هذه الأبعاد هي وجد أن ثلاثة منها ذات دلالة إحصائية معنوية لدا تم رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البد

الجوانب المادية الملموسة ،الإعتمادية و الأمان ،أما البعدين المتمثلين في الإستجابة والتقمص العاطفي فإختبارهـا  
  .كان غير معنوي و بالتالي تم قبول الفرضية العدمية 
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ف نسبة الأهمية لكل معيـار ،  تختلف المعايير التي يستخدمها زبائن البنك في تقييم جودة الخدمة المقدمة بإختلا* 
حيث ومن خلال بيانات الإستبيان امع منهم تم إحتساب الأهمية النسبية لهذه المعايير وفق متوسـط الإجابـات   

 :كما يلي  فكانت النتائج

   CPAترتيب معايير تقييم الزبائن لجودة الخدمات المقدمة من يوضح :  )12-5( رقم الجدول
  الترتيب  قيمة متوسط الإجابات  لجودة الخدمةمعايير تقييم الزبائن 

  الثاني  3,421  الجوانب المادية  الملموسة 
  الثالث  3,184  الإعتمادية
  الرابع  3,018  الإستجابة
  الأول  3,454  الأمان

  الخامس  3,001  التعاطف

كالـة غاردايـة في   نلاحظ أن بعد الأمان احتل الترتيب الأول من وجهة نظر زبائن القرض الشعبي الجزائري لو 
تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة و يليه التجسيد المادي ثم الإعتمادية ، الإستجابة و التعاطف في المراتب الثالثـة ،  
الرابعة و الخامسة على التوالي ،إذن فالأهمية النسبية القصوى من وجهة نظر الزبائن على إختلاف نوع الخـدمات  

اءت هذه النتيجة متسقة مع طبيعة الخدمة المصرفية حيـث يسـتلزم تقـديمها    التي يقومون بإستخدامها  حيث ج
السرعة و الدقة و السرية وخلو السجلات من الأخطاء و الراحة و غيرها ، وفي نفس الوقت تعكـس جـودة   

  .مخرجات الخدمة التي يتلقاها الزبون و التي يحكم من خلالها على جودة الخدمة المقدمة له 
بما أن هدف هذه الدراسة هو التعرف على أراء و توجهات زبائن القرض الشعبي الجزائري وذلك وفي الأخير و  

لقياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف و ذلك من خلال إسـتخدام   Servperfبإستخدام نموذج 
م عن الإستبيان المـوزع  خمسة متغيرات تعبر عن أبعاد جودة الخدمة من وجهة نظر الزبائن ومكنتنا نتائج إجابا

الإنطباع الإيجابي عن جودة الخدمات المقدمة من البنك في مجال  إلىزبون من التوصل  153عليهم و التي شملت 
أما في مجال الإستجابة و التعاطف فلم تكن بالدرجة التي ترضي  الجوانب المادية الملموسة ، الإعتمادية و الأمان ،

على أنه يقع على عاتق القرض الشعبي الجزائري العمل على تحسين هاتين الناحيتين في  زبائن عينة الدراسة مما يدل
مجال تقديم الخدمة ،أيضا إن إستمرار الزبائن في التعامل مع هذا البنك وزيادة ولائهم يعتمد بشكل أساسي علـى  

  .تقييمهم لجودة الخدمة المقدمة إليهم  
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  يط الإجمالي في القرض الشعبي الجزائري صياغة نموذج للتخط:المبحث الثالث 

 إلىالتوصل من خلال إستقصاء عينة عشوائية وأراء و توجهات زبائن القرض الشعبي الجزائري بعد التعرف على   
وبالتالي شبه ضمان رضا وولاء الطرف الأول في عمليـة  الإنطباع الإيجابي عن جودة الخدمات المقدمة من البنك 

فية أما الطرف الثاني و المتمثل في المورد البشري الذي يملكه البنك فيتم ضمانه من خلال و ضع إنتاج الخدمة المصر
كل الإحتياطات و إتخاذ الإجراءات اللازمة لتقليل التذبذبات على طلب المنتجات ، لدى سوف نحاول صـياغة  

ل الأمثل للطاقة المتاحـة و بأقـل   خطة إجمالية لمواجهة هذه التذبذبات خلال فترات تخطيطية و بما يحقق الإستغلا
  :تكلفة ممكنة ، أما عن الطريقة أو الكيفية التي يتم ا ذلك سوف نعرضها في العناصر التالية 

I- للإنتاج الإجمالي القرض الشعبي الجزائري في صياغة الخطة الطريقة المتبعة من قبل  

للإنتاج بشكل سنوي أي هي أهداف سنوية يقـوم   يعتمد القرض الشعبي الجزائري في صياغة الخطة الإجمالية   
بإملائها على مجموعات الإستغلال الموزعة عبر التراب الوطني وهذه الأخيرة تنفذها من خلال الإشـراف علـى   
مجموعة من الوكالات التابعة لها ، بحيث يعتمد البنك في صياغته لهذه الأهداف على مبدأ التفاوض أي بين طرفين 

موعة الإستغلال بعتبارهم أدرى بما يدور في الميدان  أما الطرف الثاني فهي مديريـة التنظـيم و   أحدهما ممثلي مج
التخطيط وأيضا مديرية مراقبة التسيير من باب أنه أهم واجباا و أيضا إطلاعهما  على كل ما يدور في البنك و 

  :ى ثلاثة مراحل متمثلة فيما يلي أيضا الإطلاع على الأهداف الإستراتيجية للبنك ، حيث تتم العملية عل
I-1- الإعدادية( التمهيديةلمرحلة ا(:  
يتم في هذه المرحلة تقدير أهداف السنة المقبلة بشكل إجمالي دون تخصيص الأهداف موعات الإستغلال كلا   

  :على حدى وذلك بالإعتماد على مجموعة من المصادر تتمثل في 
 تقوم مديرية التنظيم و التخطيط بإرسال مـذكرة إلى كـل مجموعـات    في الأسبوع الأخير من شهر سبتمبر -

  :الإستغلال الخمسة عشر تطلب فيها جملة من الأمور و تتضمن مجموعة من البنود و الإجراءات أهمها 
 إلى 01/01مـن (إرسال تقرير مفصل على ما تم تحقيقه من أهداف خلال الثلاثيات الثلاثة من السـنة الحاليـة   * 

  على مستوى كل وكالة تابعة لها وذلك خلال الأسبوع الأول للثلاثي الأخير  ) 30/09
طلب نموذج  إقتراح لأهداف السنة المقبلة وهذا وفق جملة من النقاط التي تتضمنها هذه المذكرة و مـن جهـة   * 

  أخرى وفق الإمكانيات المتوفرة لديها  
  هداف خلال السنة المقبلة  إقتراح الإحتياجات الضرورية اللازمة لتحقيق هذه الأ* 
   تتضمن المذكرة رزنامة مفصلة عن تواريخ التفاوض لكل من مجموعة الإستغلال و المديريات المساعدة الأخرى* 
  الإطلاع على ما تم تحقيقه فعلا في السنة الماضية  -

                                                        
   أما المدیریات المساعدة  فیخصص لھا ساعتان لتكن الفترة الزمنیة ) مساء 17صباحا إلى 9(حیث یخصص  لكل مجموعات إستغلال یوم كامل،

  یوم بالإضافة إلى یومین للإحتیاط  20قدر بـللتفاوض ت
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ن خلال مجموعات الإستغلال الأخذ في عين الإعتبار الأهداف الإستراتيجية المسطرة و التي يسعى إلى تحقيقها م -
القرض الشعبي الجزائري مؤسسـة عموميـة   و من جهة أخرى الأهداف التي تفرضها الوزارة الوصية بإعتبار أن 

    الدولة إلىاقتصادية ذات أسهم، حيث تعود الملكية المطلقة لرأس المال 
I-2-  المرحلة التفاوضية:  
و هذا وفـق التفـاوض    اف السنة المقبلة لكل مجموعة إستغلاليقوم الرئيس المكلف بالتخطيط بالتقدير لأهد  

للخروج بنتائج تتوافق مع إمكانيات مجموعة الإستغلال ومن جهة أخرى تتطابق مع ما تم تدوينه مسبقا من خلال 
ل يوم المرحلة السابقة،حيث يتم هذا التفاوض بناءا على الرزنامة التي تم إرسالها في المذكرة أي لكل مجموعة إستغلا

  :    خاص ا للتفاوض وذلك إبتداء من الأسبوع الثاني من شهر أكتوبر فيتمحور التفاوض على النقاط التالية
و ما هـو  ) 30/09 إلى 01/01من(مناقشة وضعية مجموعة الإستغلال من حيث ما حققته خلال السنة الحالية * 

  د التحفيز وبدل الجهد أكثر في تحقيق الأهداف المسطرة ترتيبها بالمقارنة مع مجموعات الإستغلال الأخرى وهذا قص
  الخ.....من حيث الإحتياجات ، مدى تحقيق أهداف السنة ، ما هي العراقيل التي حالة دون تحقيقها

  مناقشة ما يمكن أن تحققه اموعة من أهداف خلال الثلاثي الباقي  * 
كن موعة الإستغلال أن تحققها خلال السنة المقبلة وذلك  في هذه الخطوة يتم التفاوض لتقدير الأهداف التي يم* 

بالإعتماد كل النقاط السابقة بالإضافة إلى الأوضاع الحالية للمجموعة ، أيضا يتم التفاوض عن الإحتياجـات و  
  .التجهيزات الضرورية اللازمة لتحقيق هذه الأهداف 

على مجموعة الإستغلال أن تحققه من أهداف من خـلال  يتم في هذه الخطوة تدوين نتائج التفاوض أي ما يجب * 
  .الوكالات التابعة لها في السنة المقبلة و ما على المديرية من إلتزامات إتجاهها في سبيل تحقيق هذه الأهداف 

بعد الإنتهاء من التفاوض يطلب ممثل البنك من ممثلي مجموعة الإستغلال بإرسال تقرير مفصل عن توزيع هـذه  * 
  ) .نوفمبر(ف على الوكالات التابعة لها ودلك خلال الأسبوع الأول من الشهر المقبلالأهدا

I-3-  مرحلة المصادقة(المرحلة النهائية(:   
أن تنتهي فترات مرحلة التفاوض مع كل مجموعات الإستغلال التابعة للبنك و التي سطر فيها لكل واحـدة   بعد 

لتخطيط و التنظيم بجمع هذه الأهداف مع بعضها لتشكل الهدف الإجمالي منها أهداف السنة المقبلة ، تقوم مديرية ا
الأهـداف المتعلقـة   ( الخطة الإجمالي للإنتاجوضع  للقرض الشعبي الجزائري ، أي في هذه الحالة يكون البنك قد

  .عليها للسنة المقبلة ويبقى على المدير العام للبنك إلا المصادقة عليها إذا لم يكن له تعقيب ) بالإنتاج
 15والتي يسعى لتحقيقها من خلال  2010يبين الأهداف السنوية التي تم صياغتها لسنة ) 13-5(والجدول رقم 

مجموعة إستغلال و هذه الأخير تتولى مهمة التنفيذ من خلال الوكالات التابعة لهـا و البـالغ مجموعهـا لسـنة     
  .ي وكالة موزعة على كامل التراب الوطني الجزائر 138بـ 2009

                                                        
  لمدیر التفاوض یتم بین الرئیس المكلف بالتخطیط بصفتھ الطرف الأول في التفاوض أما الطرف الثاني فھم ثلاثة ممثلي لمجموعة إستغلال إحداھم ا

  .على درایة كافیة على كل ما یجرى في الوكالات التابعة لھم  المكلف بتسییر مجموعات الإستغلال التابعة لھ أما الممثلین الأخرین یشترط أن یكوننا 
   تقریر أي بعدد مجموعات الإستغلال  15العملیة تتم مع كل مجموعة إستغلال لوحدھا و بالتالي مع نھایة فترة المرحلة التفاوضیة  یكون البنك قد أعد   .  
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  2010أهداف القرض الشعبي الجزائري لسنة ): 13-5(رقم  دولالج

  
Unité : Millions de DA 

 Réal. 
2009 

Objectifs 2010 Réal au 31/12/2010 Tx Réal au 31/12/2010 
Flux Encours Flux Encours %Flux %Encours 

RESSOURCES 
Ressources en dinars 

A vue 
A terme 

Ressources en devises 

 
539694 
458001 
81693 
42160 

 
29800 
22400 
7400 
2800 

 
569494 
480401 
89093 
44960 

 
 

   

Total ressources 581854 32600 614454     
EMPLOIS 

     Crédits directs 
- crédits d’exploitation 

- crédits d’investissement 
     dont : 

Grands projets 
Crédits immobiliers 

Autres 
      Impayés 

Crédits par signature 

 
260832 
42679 

218153 
 

113240 
12803 
92108 
40256 

195298 

 
92240 
7600 

84640 
 

51832 
4270 

28538 
-5270 
31600 

 
353072 
50279 

302793 
 

165072 
17073 

120646 
34986 

226898 

    

Total emplois 496386 123840 620226     
BANCARISATION 

Ouvertures de comptes 
    - comptes courants 

    - comptes de chèques 
- comptes sur livrets 

- comptes devises 

 
 

179028 
602854 
284129 
451587 

 
 

14800 
34700 
21700 
18500 

 
 

193828 
637554 
305829 
470087 

    

Total 1517598 89700 1607298     
PRODUITS MONETIQUES 

       Total de cartes 
cartes CIB 
cartes Visa 

       TPE 

 
164353 
157524 

6829 
2029 

 
60000 
50000 
10000 

500 

 
224353 
207524 
16829 
2529 

    

 
   مديرية الشبكة للقرض الشعبي الجزائري مستخرجة منوثائق  من خلال: المصدر 
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II- ض الشعبي الجزائريالتنبؤ بالطلب على منتجات القر  

بعد أن قمنا بعرض الطريقة التي يعتمد عليها القرض الشعبي الجزائري في صياغة الخطة الإجمالية لإنتاج و التي هي  
عبارة عن أهداف سنوية و بالتالي تقييمها يكون أيضا سنوي ، لهذا سنحاول صياغة الخطة الإجمالية لإنتاج لكـن  

لذكر و إنما بإستخدام النماذج الرياضية و أيضا صياغتها لن تكون سـنوية بـل   ليس بالطريقة التفاوضية سابقة ا
نقترح أن تكون ثلاثية و ذلك لتقليص فترة تقييم الأهداف من جهة و من جهة أخرى الزيادة مـن فعاليـة أداء   

مباشر للأهـداف    مديرية المراقبة المتواجد على مستوى الهيكل التنظيمي للبنك بل يتم متابعة التنفيذ بالشكل شبه
  .وبالتالي نضمن الإستغلال الأمثل للموارد المتاحة و الذي ينجم عنه أيضا تخفيض تكاليف فيما إذا لم يتم إستغلالها

بإسـتخدام   للقرض الشعبي الجزائـري  2010وضع نموذج التخطيط الإجمالي للإنتاج لسنة إذن سوف نحاول   
لى المنتجات المصرفية من خلال ما تم تحقيقه فعلا في السنوات الماضية النماذج الرياضية لكن بعد التنبؤ بالطلب ع

،وذلك بإعتبار أن التنبؤ بالطلب هو الخطوة الأولى للتخطيط الإجمالي وأيضا يوضح فترات التي قد يحدث فيهـا  
التي  B-Jيقة تقلبات قصد و ضع الإحتياطات اللازمة لمواجهتها ، لهذا السبب و ذاك إقترحنا أن يكون التنبؤ بطر

 :تعتمد على السلاسل الزمنية للمنتجات المصرفية و المتمثلة على التوالي في 
  :،وهذا كما يليالقروض بالإمضاء ة و، القروض المباشرTPE، جهاز Visa، بطاقة CIBفتح الحسابات، بطاقة 

II--1  التنبؤ بعدد الحسابات التي سوف تفتح:  
بفتحها في السنة  لحسابات التي سوف يقوم القرض الشعبي الجزائريالتنبؤ بعدد ا الجزءسنحاول في هذا 
معطيات حيث تمثل   (ODC)و التي نرمز لها بـالدراسة الإحصائية للسلسلة الزمنية المقبلة وذلك بعد القيام ب

 24، والتي يقدر عددها بـ 2009غاية ديسمبر  إلى 2004 من جانفي  البنكفي  الثلاثية للحسابات المفتوحة
 :و الجدول التالي يوضح ذلك  مشاهدة

   ODCلسلسلة  لثلاثيةيبين القيم ا) :14-5(الجدول رقم 
  2004  2005  2006  2007  2008  2009  

 22169 19134 18514 4590 22630 20269  الثلاثي الأول

 21120 19420 14216 7959 14120 21216  الثلاثي الثاني

 18304 18065 23065 18136 13840 21853  الثلاثي الثالث

 20090 18680 20430 7774 1620 8840  الثلاثي الرابع

  .  CPAمديرية الشبكة لـ: المصدر                          
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   ODCتم تمثيل هذه المشاهدات في المنحنى البياني لسلسلة  (Eviews 6)وبمساعدة برنامج 
 .2009-2004خلال الفترة  ODCالمنحنى البياني لسلسلة  يمثل : (5-15)الشكل رقم 

0
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ODC

Ouvertures de comptes

  
 ـ ODCالعرض البياني للسلسلة الزمنية    خـلال السـتة    CPAالتي تمثل عدد الحسابات البنكية المفتوح لـ

ويرجـع  ... الفصلية ، العشوائية كر منها ذالسنوات الماضية حيث تظهر تذبدبات حادة تولدت من عدة عوامل ن
وسعات المتمثلة في زيادة عدد الفروع حيث أن البنك من بـين سـنة   التوكذا  ،زبائن البنكزيادة عدد  إلىذلك 

إلخ ، و بالتالي هذا العرض البياني لا يمكنه إفادتنا بجواب حول ما ... وكالة 13أضاف حوالي  2009و 2006
  . إذا كانت السلسلة محل الدراسة مستقرة أم لا ، لذلك نستعين بالإختبارات الإحصائية المعدة لذلك 

II -1 -1 - ادراسة استقرارية السلسلة الزمنية والكشف عن مركبا:  
أي خلوها من مركبتي يتطلب ضرورة أن تكون السلسلة الزمنية مستقرة  Box-Jenkinsإن تطبيق منهجية   

  .مشاكل القياس وجعل القيم المتنبأ ا أكثر دقة قصد تجنب الإتجاه العام والفصلية 
  :إزالة تأثيرات الكشف عن المركبة الفصلية مع  -*

و الـذي   kwللكشف على المركبات الفصلية نستعمل أحد الإختبارات الإحصائية الأكثر تدولا وهو إختبـار  
: يحسب بالعلاقة التالية   )1(3

)1(
12

1

2




 


n
m
R

nn
kw

n

i i

i  
  4m  ،24n: مع العلم أن 

  : Tعزولة من مركبة الإتجاه العام والم ODCقيم السلسلة تب ر Riحيث نعد الجدول التالي لإستخراج 
  تنازلي ODCترتيب قيم السلسلة ) : 15-5(الجدول رقم 

 Tمعزولة من مركبة الإتجاه العام  ODCقيم السلسلة     
iR تحديد الرتب



n

i
iR

1

2 


n

i i

i

m
R

1

2)( 
 2009 2008 2007 2006 2005 2004  الفترات

 522,67 3136 6 12 10 23 1 4 3656,95 1567,73 1893,52 11084,68- 7901,1 6485,88  الثلاثي الأول
 1040,17 6241 8 11 19 21 17 3 2371,5 1617,29 2640,9- 7952,13- 845,34- 7196,44  الثلاثي الثاني

 704,17 4225 16 15 5 9 18 2 680,94- 25,84 5971,63 1988,42 1361,79- 7596,99  الثلاثي الثالث
 1666,67 10000 13 14 7 22 24 20 868,61 404,39 3100,18 8610,02- 13818,2- 5652,4-  الثلاثي الرابع

  -  -  - -  -  - - - - -  -  - اموع
3933,67 
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)KW :,67943)124(3)97,3933و بالتالي يمكن حساب قيمة الإختبار 
)124(24

12



kw  

),1(تحديد  القيمة ادولة لـ كاي مربع  أما فيما يخص
2

P    عند مستوى المعنوية ودرجة حرية كمـا يلـي  :
05,03141  وPdf 05,0;3(331,0  ومنه(

2   
),1(مع القيمة الجدولية لـ  KWبمقارنة القيمة المحسوبة لإختبار 

2
P  1(نجد أن,(

2
 PKW   و بالتالي نستنتج

ويمكن التأكد أكثر من وجود المركبة الفصلية مـن   تحتوى على المركبات الفصلية ODCلـ  أن السلسلة الزمنية
مجال الثقة مما يـدل علـى وجـود المركبـة     عن حيث نلاحظ خروج الأعمدة  corrolegrammeخلال 

  :الفصلية،كما هو موضح في البيان التالي
  ODC للسلسلة  التمثيل البياني لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط: (5-16)الشكل رقم 

  
من   Eviwes 6من خلال ما سبق أثبتنا أن السلسلة خاضعة لمركبة الفصلية ولإزالتها إستعنا ببرنامج 

  :يوضح ذلك والجدول التالي  بإستخدام طريقة المتوسطات المتحركةأجل حساب المعاملات الفصلية 
  .يمثل المعاملات الفصلية: (5-16)لجدول رقم ا

  
  :كما يلي  ODCSAوبالتالي يصبح شكل السلسلة بعد نزع المركبة الفصلية 

  2004  2005  2006  2007  2008  2009  
 19841,71 17125,32 16570,41 4108,14 20254,31 18141,17  الثلاثي الأول

 20987,29 19297,97 14126,67 7908,99 14031,27 21082,68  الثاني الثلاثي
 14009,45 13826,53 17653,41 13880,87 10592,81 16725,77  الثالث الثلاثي
 29512,74 27441,41 30012,21 11420,21 2379,82 12986,19  الرابع الثلاثي

  :التالي لالشك على صل على التمثيل البياني لدالة الارتباط الذاتي الجزئي والبسيطنحدول هذا الجوانطلاقا من  
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 .ODCSA التمثيل البياني لدالة الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط للسلسلة: (5-17)الشكل رقم 

 
مجال الثقة مما يدل على كلها داخل  الأعمدةنلاحظ من بيان الإرتباط الذاتي للسلسلة بعد نزع المركبة الفصلية بأن 

  قد تم إلغأها   المركبة الفصليةأن تأثيرات 
  : ODCSAالإستقرارية للسلسلة دراسة  -*
إلغاء أحد مسببات مشكلة عدم الإستقرارية و المتمثل في المركبة الفصلية ،وللتأكد من توافر الإسـتقرارية  بعد   

لأن التشويش الأبيض في السلسلة غير محقق دائما  لذا إستعملنا هـذا  ) ADF(إستعنا بإختبار دكي فولر المطور 
الثاني و هي مركبة الإتجاه العام وفيما إذا كانت السلسلة الزمنية مسـتقرة أم لا ،   الإختبار للكشف عن المسبب

حيث يمكن هذا الإختبار إلى جانب الكشف عن عدم إستقرارية السلسلة إلى تحديد الطريقة المناسبة لجعلها مستقرة 
  المطور  فولرارات ديكي باتباع منهجية إختب )6(و) 5(،)4(النماذج الثلاثة ويتم هذا الإختبار بتقدير  ،

  :الفرضيات
                0H :1 وجود خط الإتجاه العام.  

                 0H :1 عدم وجود خط الإتجاه العام.  
                                  )4(النموذج      


 

4

2
11

j
tjtjtt DODCSAODCSADODCSA      

                           )5(النموذج      


 
4

2
11

j
tjtjtt cDODCSAODCSADODCSA       

                           )6(النموذج      


 
4

2
11

j
tjtjtt btcDODCSAODCSADODCSA                

يبين درجة التأخيرالذي  نلاحظ من الجدول p وAIC؛SC، لاختبار  ير المثلىالتأخأن درجة ، 1الموافقة لها
وبمساعدة )6(و) 5(،)4(على النماذج ) ADF(ومنه سنقوم باختبار ديكي فولر المطور  3pديكي فولر هي 

 :ين تقدير النماذج السالفة الذكريبالذي الجدول التالي  على تحصلن Eviwes 6  برنامج 
  

                                                        
  .ODC الخاص بـ  (02)نظر الملحق رقم أ  1
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  .ODCSA لسلسلةل (ADF) اختبار ديكي فولر المطورنتائج :(5-17)رقم  لجدولا
  )6(النموذج   )5(النموذج   )4(النموذج  ADFإختبار 

 0,307 -2,585 -3,118-  (tc)القيمة المحسوبة 
  05,0  -1, 957  -2,998  -3,622عند  (tt)القيمة الجدولية

tc  نتيجة الإختبار tt غير مستقرة  tc tt غير مستقرة  tc tt غير مستقرة  

أكبر تماما من القيمة الحرجة ادولة وذلك عند مسـتوى   ctمن خلال الجدول نلاحظ أن إحصائية ستودنت 
 أي وجود مركبة الإتجاه العـام ) 0H :1(في جميع النماذج ومنه فإننا نقبل الفرضية  = 05,0المعنوية  

ولإلغاء مركبة خط الإتجاه العام من أجل جعل السلسلة تستقر نستعمل طريقة  DSوتعبر عن النموذج 
 :يثحالفروقات من الدرجة الأولى       1 ttt ODCSAODCSADODCSA 

  : والممثلة في المنحنى البياني التالي
 لسلسلةل المنحنى البياني للفروقات من الدرجة الأولى: (5-18)الشكل رقم  ODCSA.  
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نلاحظ من المنحنى الممثل أعلاه أن الميل الكلي للسلسلة الزمنية   DODCSA متوسط وتباين  يتذبذب حول

  .ثابتين بدلالة الزمن، مما يدل على استقلالية السلسلة الزمنية عن مركبتي الاتجاه العام والفصلية
على السلسلة  ADF1وبتطبيق إختبار   DODCSA نحصل على النتائج المبينة في الجدول التالي:  

  .DODCSA لسلسلةل (ADF) اختبار ديكي فولر المطورنتائج :(5-18)رقم  لجدولا
  )6(النموذج   )5(النموذج   )4(النموذج  ADFإختبار 

 7,163 -6,989 -4,279-  (tc)القيمة المحسوبة 
  05,0  -1, 957  -3,004  -3,658عند  (tt)القيمة الجدولية

tc  نتيجة الإختبار tt  مستقرة  tc tt  قرةمست  tc tt  مستقرة  
من خلال هذه المقارنات للنماذج الثلاث نستنتج أن السلسلة الزمنية  DODCSA و بالتالي سوف تتم  مستقرة

 .الدراسة على هذه الأخيرة 
  

                                                        
  .ODC الخاص بـ  (02)رقم نظر الملحق أ  1
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II -1 -2 - مرحلة التعرف على النموذج :  
، (AR)تحديد الرتب لنماذج الانحدار الذاتي ب وذلك مييز النموذج الأنسبنقوم في هذه المرحلة بت حيث 

ا نوع كثير م: ، وهذا يتطلب الإجابة على هذين السؤالين)p,q(تحديد المعالم أي  (MA)والمتوسط المتحرك 
  الحدود ؟ وما هي درجته ؟

  DODCSAللسلسلة الارتباط الذاتي البسيط والجزئي  تكمن في تحليل منحني دالةالإجابة و 
 .DODCSA التمثيل البياني لدالة الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط للسلسلة: (5-19)الشكل رقم 

  
ومن خلال قراءة التمثيل البياني لهما، ومعاملاما المقدرة، يظهر لنا بوضوح وجود معاملات نماذج الانحدار  

والمختلفة 1 ةمن الدرج (MA)عاملات نماذج المتوسطات المتحركة على التوالي، وم 3، 1الذاتي من الدرجات 
  ).القمم خارج مجال الثقة(ومتوازيين  حيث أا أكبر من قيمة مجال الثقة المعبر عنه بيانيا بخطين متقطعين عن الصفر

408,0   :ويمكن التعبير عن مجال الثقة رياضيا بالصيغة التالية
24
22











n
rk 

لمعلمة كل نموذج أكبر  المحسوبة ctمعنويات النماذج الناتجة، وهي مقبولة إحصائيا، وذلك لأن إحصائيةو باختبار  
  : لالأفضار النموذج تنخ وبالمقارنة بين المعايير المبينة في الجدول الموالي )5%(عند معنوية  ttمن احصائية 

  اختيار النموذج الأفضل :(5-19)الجدول رقم 
DW SC  AIC  2R النموذج  
1,83  22,53  20,48  0,22  AR(1)  
2,34  22,64  20,59  0,18  AR(3)  
1,89  22,43  22,42  0,23  MA(1)  
2,05  20,62  22,35  0,25  ARMA(1,1)  

  النموذجARIMA(3,1,1)  0,05حتمالية لمعلماته أكبر من تم إستبعاده لأن القيمة الإ 
 معيـاري  و في أكبر قيمة لـه  2Rالتحديد الذي يجعل معاملنجد أن النموذج  )19-5(رقم  لجدولامن خلال 

AIC  وSC هو في أدنى قيمة لهما 1,1,1ARIMA، ومعادلته من الشكل:  
                         

05,262,2035,2225,02
1111



 

DWSCAICR
yDODCSA tttt   

11114:      وبالتالي يمكننا كتابة النموذج المتحصل علية كما يلي   tttt DODCSADODCSA                      
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II -1 -3 - معلمات النموذج  مرحلة تقدير:   
نا على النموذج الأمثل وهو بعد أن تعرف 1,1,1ARIMA 1تقدير معالم النموذج ب،نقوم1و  المحددة

بطريقة المربعات الصغرى MCO .  
 تقدير معلمات النموذج يبين :(5-20)الشكل رقم  1,1,1ARIMA  

  
  :كما يلي  قالساب شكلإذن يمكننا كتابة النموذج المتحصل عليه  انطلاقا من ال

11 972,0654,0   tttt DODCSADODCSA   
II -1 -4 - ص مرحلة التشخي :  

1 )و1أن إحتمال المعلمتين نلاحظ من   0001,01 Pو  0326,01 P ( و بالتالي  %5أقل من
ولأجل هذا سنقوم يا عن الصفر ، كما يمكن التأكد من إستقرارية سلسلة البواقي ، فالمعالم المقدرة تختلف جوهر

  : بالاختبارات التالية
  ): ستقرارية البواقيدراسة إ(اختبار التشويش الأبيض  -

مثل لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقي النموذجالم الشكلمن  1,1,1ARIMAدة ، نلاحظ أن الأعم 
(les pics) أيضا إحصائية   كلها داخل مجال الثقة وهذا يعني أن البواقي مستقرة،Ljung-Box < 5 % .  

  DODCSA عملية التقدير لـ  دالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقيبيان  :(5-21)الشكل رقم 
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  : ي اختبار التوزيع الطبيع-
أي من خلال رسم ) Bera -Jarque( بيرا  -جارك اختبارإستخدام يمكن إختبار التوزيع الطبيعي للبواقي ب

  المدرج التكراري للبواقي و الذي يؤدي إلى معرفة ما إذا كانت هذه البواقي تتبع التوزيع الطبيعي أم لا
ج التمثيل الإحصائي لبواقي النموذ :(5-22)الشكل رقم  1,1,1ARIMA 

  
تتبعان التوزيع 1  ،2فإذا كانت )Bera -Jarque(  اختباربكننا القيام من خلال المدرج التكراري يم

   :حيث 2بدرجة حرية  2 تتبع توزيع Sالطبيعي فان
      99,521425,137078,2

24
22)5387,0(

6
223

246
2

05,0
22

21   nnS  
  .بع التوزيع الطبيعيومنه فالبواقي تشكل تشويشا أبيضا يت

من خلال الإختبارين الإحصائيين يتبين أن النموذج   1,1,1ARIMA  المقدر مقبول إحصائيا ويمكن إستخدامه في
  عملية التنبؤ

II -1 -5 - مرحلة التنبؤ :   
قا من ، نقوم الآن بأخر مرحلة وهي مرحلة التنبؤ، وانطلافضلبعد أن قمنا بتقدير النموذج الملائم والأ

11 :        النموذج المحصل عليه سابقا 972,0654,0   tttt DODCSADODCSA   
 :كما يليh تعطى علاقة التنبؤ لفترة الذي و

11 972,0654,0   hthththt DODCSADODCSA   
   :Eviews 6 1البيانات التالية المستخرجة من برنامج   ولدينا

 43,9975
42009 Q   

3,15503
42009 QDODCSA   

74,29512
42009 QODCSA   

0ht )الخطأ المستقبلي يساوي الصفر.(  
  :حيث نرمز لعناصر العملية التنبؤية بالرموز التالية 

DODCSA :تمثل سلسلة الفروق من الدرجة الأولى متروع منها المركبة الفصلية  
                                                        

  ODC الخاص بـ  (02)نظر الملحق رقم أ 1



   دراسة ميدانية و تطبيقية حالة القرض الشعبي الجزائري : الفصل الخامس 
 

-202- 
 

ODCSA :تمثل سلسلةODC متروع منها المركبة الفصلية  
ODC :تمثل السلسلة الأصلية 

PODC :ا تمثل السلسلة المتنبأ  
CS :تمثل معاملات المركبة الفصلية  

i : 4,3,2,1(يمثل رقم الثلاثياتi(  
مركبتي الاتجاه العام (، بإعادة تجميع مختلف مركبات السلسلة الزمنية ODC للسلسلة  حسب قيمة التنبؤيتم  ومنه

و بالتالي تصبح قيمة  (DODCSA)للسلسلة ) والفصلية
12010 QDODCSA  كما يلي:  

4411 2009200920102010 972,0654,0 QQQQ DODCSADODCSA     
138,21593)3,15503(972,0)43,9975(654,00

11 20102010   QQ DODCSADODCSA  
20988,531)138,21593(972,0)0(654,00

22 20102010   QQ DODCSADODCSA  
-20400,852)20988,5309(972,0)0(654,00

33 20102010   QQ DODCSADODCSA  
19829,628)1-20400,852(972,0)0(654,00

44 20102010   QQ DODCSADODCSA  
(وبالتالي يتم إعادة مركبة الإتجاه العام أي حساب قيمة 

iQODCSA 2010 ( كما يلي:    
7919,60174,29512138,21593

1411 2010200920102010   QQQQ ODCSAODCSADODCSAODCSA  
28908,132601,7919531,20988

2122 2010201020102010   QQQQ ODCSAODCSADODCSAODCSA  

28,850728908,132852,20400
3233 2010201020102010   QQQQ ODCSAODCSADODCSAODCSA 

28336,90828,8507628,19829
4344 2010201020102010   QQQQ ODCSAODCSADODCSAODCSA 

   :ات الفصلية للسلسلة بالصياغة التالية وفي الأخير يتم إعادة المركب
4,3,2,1/20102010   iCSODCSAODC iQ

P
Q ii

 
   : 2010لثلاثيات سنة القيم التنبؤية الجدول التالي  يوضح و

 (Box-Jenkins)  يوضح القيم التنبؤية بطريقة  :(5-20)الجدول رقم 
  المتنبا ا ODCP   (CS)المعاملات الفصلية  DODCSA ODCSA  الفترات

2010-Q1  -21593,138 7919,601  1,117293  8849 
2010-Q2  20988,531  28908,132  1,006324  29091 
2010-Q3  -20400,852 8507,28  1,306547  11115 
2010-Q4  19829,628  28336,906  0,680723  19290 

 حساب:لوحدةا
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II -2 -  البطاقة البيبنكية بالطلب على التنبؤCIB :  
الفترة الممتـدة مـن   خلال إصدارها التي تم  CIBالبطاقة البيبنكية راد دراستها في تتمثل السلسلة الزمنية الم      

، وذلك قصد التنبؤ بالطلب على عدد البطاقات التي سوف يقوم المشتركين  2009ديسمبر  إلى 2006جانفي 
 ـ CPAمع  د القيـام  داخل الوطن بطلبها لإستعمالها في عمليات السحب و الدفع في السنة المقبلة ؛ وذلك بع

  البيبنكية والشكل التالي يوضح تطور إصدار البطاقة (CIB)والتي نرمز لها بـالدراسة الإحصائية للسلسلة الزمنية ب
  .2009-2006خلال الفترة  CIBالمنحنى البياني لسلسلة :  (5-23)الشكل رقم 
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داخل الوطن في عمليات السحب و  للمتعاملينالموجهة  CIBالبطاقة البيبنكية المنحنى الممثل لسلسلة خلال من 

تغيير مرحلي سببه العشوائية والموسمية ، و لتأكد من تـأثير  نلاحظ انه يوجد  CPAالدفع و الصادرة من طرف 
أن كل لاحظ نحيث  1التمثيل البياني لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيطهذا الأخير على السلسلة نقوم برسم 

تـدعم هـذه    KW ، كما أن نتيجة إختبار  وجود المركبة الفصليةعدم مما يدل على  مجال الثقةداخل  الأعمدة 
331,0128,0:  الملاحظة حيث )3;05,0(

2
)1,(

2     kwKW Pوبالتالي السلسلة CIB  لا تحتوى
     .فعلا على المركبات الفصلية 

II -2 -1 -  دراسة إستقرارية السلسلةCIB:  
للكشف عـن  ) ADF(نقوم بإجراء إختبار دكي فولر المطور التأكد من عدم وجود تأثير المركبة الفصلية بعد   

نستنتج أن ) 6(و)5(،)4( 2مركبة الإتجاه العام وفيما إذا كانت السلسلة الزمنية مستقرة أم لا ، بتقدير النماذج 
السلسلة الزمنية  CIB من نوعDS 6(في النموذج مستقرة، وذلك لاحتوائها على مركبة الاتجاه العام  وغير( ،

 فروق من الدرجة الأولىطريقة ال إلى أننا نلجولجعل السلسلة مستقرة فإ )4( ووجود الجذر الأحادي في النموذج
 : لنحصل على النتائج المبينة في الجدول التالية  CIBعلى السلسلة  ADFإختبار طبيق ثم ت

  .DCIB لسلسلةل (ADF) فولر المطوراختبار ديكي نتائج :(5-21)رقم  لجدولا
  )6(النموذج   )5(النموذج   )4(النموذج  ADFإختبار 

 4,317 -4,169 -3,855-  (tc)القيمة المحسوبة 
  05,0  -1,970  -3,119  -3,828عند  (tt)القيمة الجدولية

tc  نتيجة الإختبار tt  مستقرة  tc tt  مستقرة  tc tt  مستقرة  

                                                        
  .  CIB الخاص بـ  (02)نظر الملحق رقم أ  1
  CIB الخاص بـ  (02)نظر الملحق رقم أ  2
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من خلال هذه المقارنات للنماذج الثلاث نستنتج أن السلسلة الزمنية  DCIB و بالتالي سوف تتم  مستقرة
  .تجاه العام أي خالية من مركبتي الفصلية و الإ DCIBلسلسلة الزمنية لالدراسة على سلسلة البواقي 

II-2-2- تقدير معلماته  و مرحلة التعرف على النموذج:  
  نستطيع التعرف على النموذج DCIBللسلسلة الارتباط الذاتي البسيط والجزئي  من خلال تحليل منحني دالة 

 .DCIB لةالارتباط الذاتي الجزئي والبسيط للسلس التمثيل البياني لدالتي: (5-24)الشكل رقم 

  
نلاحظ خروج المعامل الثاني عن  DCIB الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط للسلسلة التمثيل البياني لدالتيمن خلال 

لثقة مجال الثقة  في دالة الإرتباط الذاتي الجزئي في حين أن كل معاملات دالة الإرتباط الذاتي البسيط داخل حدود ا
أي النموذج 2Pمن الدرجة  ذج الانحدار الذاتيونم لمعاموبالتالي يكون  0,1,2ARIMAومعادلته من الشكل:  

2211   tttt yyDCIB   
  : فنحصل على الشكل التالي  Eviews 6بإستخدام برنامج  2و1تقدير معالم النموذج و نقوم ب

  
كتابة النموذج وبالتالي يمكن 0,1,2ARIMA كما يلي: tttt DCIBDCIBDCIB   21 5423,01112,0   

للتأكد من إستقرارية سلسلة البواقي ومدى قبول النموذج  0,1,2ARIMA إحصائيا في عملية التنبؤ نقوم بإختبار:  
  ): ستقرارية البواقياسة إدر(اختبار التشويش الأبيض  -

مثل لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقي النموذجالم الشكلمن  0,1,2ARIMA نلاحظ أن الاعمدة ، 
(les pics) أيضا إحصائية   كلها داخل مجال الثقة وهذا يعني أن البواقي مستقرة،Ljung-Box < 5 % .  
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  DCIB عملية التقدير لـ   الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقيدالتيبيان : (5-22)الشكل رقم 

  
يمكن إختبار التوزيع الطبيعي للبواقي من خلال رسم المدرج التكراري للبواقي و الذي : ي اختبار التوزيع الطبيع-

  يؤدي إلى معرفة ما إذا كانت هذه البواقي تتبع التوزيع الطبيعي أم لا
ج لتمثيل الاحصائي لبواقي النموذا: (5-25)الشكل رقم  2,1,0ARIMA 

  
أي  >2 J-Bنلاحظ أن قيمة إختبارمن خلال المدرج التكراري   99,522735,0 2

05,0  BJ  
  .ومنه فالبواقي تشكل تشويشا أبيضا يتبع التوزيع الطبيعي

II -2 -3 - مرحلة التنبؤ :   
انطلاقا من النموذج المحصل  2010لسنة   CIBؤ بالطلب على إصدار البطاقة البيبنكية بالتننقوم برحلة الم ذههفي 

  :كما يليh لفترة لعلاقة التنبؤ بال ىطوالمععليه 

hthththt DCIBDCIBDCIB   21 5423,01112,0 
   : 2010 لثلاثيات سنةالقيم التنبؤية الجدول التالي يوضح وليتم بعدها إعادة مركبة الإتجاه العام التي تم إزالتها  

 CIBللطلب على البطاقة البيبنكية يوضح القيم التنبؤية :  (5-22) الجدول رقم
  المتنبأ ا DCIB CIBP  الفترات

2010-Q1  352,36894 9943 
2010-Q2  -211,623697 9732 
2010-Q3  154,288056 10098 
2010-Q4  -107,408639 9990 

 بطاقة:الوحدة

                                                        
  بتقریب ما وراء الفاصلة إلى عدد صحیح لأن الوحدة بطاقة  
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II -3 -  طاقة الدولية  الببالطلب على التنبؤVisa :  
للفترة الممتدة  ثلاثياتخلال التوزيعها التي تم  Visaالبطاقة الدولية تتمثل السلسلة الزمنية المراد دراستها في       
 CPA، وذلك قصد التنبؤ بالطلب عليها من قبـل المشـتركين مـع     2009ديسمبر  إلى 2006جانفي من 

الدراسـة الإحصـائية   و الدفع في السنة المقبلة وذلك بعد القيام ب لإستعمالها خارج الوطن في عمليات السحب
  :و الشكل البياني التالي يوضح تطور إصدار هذه البطاقة    (Visa)و التي نرمز لها بـللسلسلة الزمنية 

  .2009-2006خلال الفترة  Visaالمنحنى البياني لسلسلة :  (5-26)الشكل رقم 
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للمتعاملين في الخارج و الصادرة مـن طـرف   الموجهة  Visaالبطاقة الدولية لة المنحنى الممثل لسلسخلال من 

CPA  تذبذبات حادة سببها عدة عوامل من بينها عامل العشوائية والموسمية ، و لتأكد من تأثير نلاحظ انه يوجد
خروج لاحظ نحيث  1طالتمثيل البياني لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيهذا الأخير على السلسلة نقوم برسم 

تدعم هذه الملاحظـة   KW ، كما أن نتيجة إختبار  مجال الثقة مما يدل على وجود المركبة الفصليةعن الأعمدة 
331,0417,2:  حيث )3;05,0(

2
)1,(

2     kwKW P و بالتالي السلسلةVisa  تحتوى فعلا على
  :التالي يوضح نتائج العملية ، والجدول ساب المعاملات الفصلية تأثيرها نقوم بح ةزاللإوالمركبات الفصلية 

  قبل و بعد نزع المركبات الفصلية VISAيبين قيم  سلسلة ) :5-23(الجدول رقم 

المركبة   قبل نزع المركبات الفصلية VISAسلسلة   
الفصلية
CS  

  نزع المركبات الفصلية بعد VISAسلسلة 
  VISASA و بالتالي نرمز لها بـ 

2006  2007  2008  2009  2006  2007  2008  2009  
 292,48 673,77 206,57 445 1,0359 303 698 214 461  الثلاثي الأول

 608,87 244,23 332,83 354,42 0,8803 536 215 293 312  الثاني الثلاثي
 305,13 321,55 343,18 517,01 1,3404 409 431 460 693  الثالث الثلاثي
 727,34 677,22 182,14 352,06 0,8180 595 554 149 288  الرابع الثلاثي

  بطاقة: الوحدة    
     

                                                        
  .  Visaالخاص بـ  (02)نظر الملحق رقم أ  1
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II -3 -1 -  دراسة إستقرارية السلسلةVISASA:  
للكشف عن مركبة الإتجـاه  ) ADF(إلغاء تأثير المركبة الفصلية سوف نستعين بإختبار دكي فولر المطور بعد   

نستنتج أن السلسلة الزمنية ) 6(و)5(،)4( 1العام وفيما إذا كانت السلسلة الزمنية مستقرة أم لا ، بتقدير النماذج 
 VISASA من نوعDS ووجـود  ، )6(مستقرة، وذلك لاحتوائها على مركبة الاتجاه العام في النمـوذج   وغير

طبيق ثم ت فروق من الدرجة الأولىطريقة ال إلى ألجعل السلسلة مستقرة فإننا نلجو )4( الجذر الأحادي في النموذج
  :  لنحصل على النتائج المبينة في الجدول التالية  DVISASAسلسلة على ال ADFإختبار 

 .DVISASA لسلسلةل (ADF) اختبار ديكي فولر المطورنتائج :(5-24)رقم  لجدولا
  )6(النموذج   )5(النموذج   )4(النموذج  ADFإختبار 

 6,121 -5,890 -6,215-  (tc)القيمة المحسوبة 
  05,0  -1, 970  -3,119  -3,828عند  (tt)القيمة الجدولية

tc  نتيجة الإختبار tt  مستقرة  tc tt  مستقرة  tc tt  مستقرة  
من خلال هذه المقارنات للنماذج الثلاث نستنتج أن السلسلة الزمنية  DVISASA و بالتالي سوف تتم  ةمستقر

  .أي خالية من تأثير مركبتي الفصلية و الإتجاه العام  DVISASAلسلسلة الزمنية لالدراسة على سلسلة البواقي 
II-3-2- تقدير معلماته  و مرحلة التعرف على النموذج:  

  نستطيع التعرف على النموذج DVISASAللسلسلة الارتباط الذاتي البسيط والجزئي  من خلال تحليل منحني دالة 
 .DVISASA التمثيل البياني لدالة الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط للسلسلة: (5-27)الشكل رقم 

  
ج المتوسطات ذونم لومعام 1Pمن الدرجة  ذج الانحدار الذاتيونم لمعامالشكل أعلاه نلاحظ أن ومن خلال 

  : الأفضلار النموذج تنخ بالمقارنة بين المعايير المبينة في الجدول الموالي، و 1q ةالمتحركة من الدرج
  اختيار النموذج الأفضل :(5-25)الجدول رقم 

SC  AIC  2R النموذج  
13,60 13,55  0,539  AR(1)  
13,39  13,344  0,599  MA(1)  
13,39  13,308  0,686  ARMA(1,1)  

                                                        
  .  Visaالخاص بـ  (02)نظر الملحق رقم أ  1
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 معياري و في أكبر قيمة له 2Rالتحديدمعامل الذي يجعل نجد أن النموذج  )5-27(رقم  لجدولامن خلال 
AICوSC هو في أدنى قيمة لهما 1,1,1ARIMA، شكلومعادلته من ال:                                     

399,13308,13686,02
1111



 

SCAICR
yDVISASA tttt   

نا على النموذج الأمثل وهو بعد أن تعرف 1,1,1ARIMA1تقدير معالم النموذج ،نقوم ب1و  المحددة
بطريقة المربعات الصغرى MCOبإستخدام برنامج  ، وEviews 6  نحصل على الشكل التالي :  

  
كتابة النموذج وبالتالي يمكن 1,1,1ARIMA 11 :كما يلي 631,0707,0   tttt DVISASADVISASA    

للتأكد من إستقرارية سلسلة البواقي ومدى قبول النموذج  1,1,1ARIMA إحصائيا في عملية التنبؤ نقوم بإختبار:  
  ): ستقرارية البواقيدراسة إ(تبار التشويش الأبيض اخ -

مثل لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقي النموذجالم الشكلمن  1,1,1ARIMA نلاحظ أن الأعمدة ، 
(les pics) أيضا إحصائية   كلها داخل مجال الثقة وهذا يعني أن البواقي مستقرة،Ljung-Box < 5 % .  

  DVISASA عملية التقدير لـ دالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقيبيان  :(5-28)رقم  لالشك

  
يمكن إختبار التوزيع الطبيعي للبواقي من خلال رسم المدرج التكراري للبواقي و الذي : ي اختبار التوزيع الطبيع-

  أم لايؤدي إلى معرفة ما إذا كانت هذه البواقي تتبع التوزيع الطبيعي 
ج التمثيل الإحصائي لبواقي النموذ :(5-29) رقم الشكل 1,1,1ARIMA 
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أي  >2 J-Bنلاحظ أن قيمة إختبارمن خلال المدرج التكراري   99,525085,0 2
05,0  BJ  

  .ومنه فالبواقي تشكل تشويشا أبيضا يتبع التوزيع الطبيعي
II -3 -3 - مرحلة التنبؤ :   
انطلاقا من النموذج المحصل عليه  2010لسنة   Visaأ بالطلب على إصدار البطاقة الدولية تنبنرحلة الم ذههفي 

  :كما يليh علاقة التنبؤ لفترة بال ىطوالمع

11 631,0707,0   hthththt DVISASADVISASA   
الجدول التالي  يوضح وليتم بعدها إعادة مختلف مركبات السلسلة الزمنية التي تم إزالتها عند دراسة الإستقرارية  

   : 2010لثلاثيات لسنة القيم التنبؤية 
 Visaللطلب على البطاقة الدولية يوضح القيم التنبؤية :  (5-26) الجدول رقم

  المتنبأ ا VISAP   (CS)المعاملات الفصلية  DVISASA VISASA  الفترات
2010-Q1  -417,388856 309,951444 1,0359 321 
2010-Q2  263,372368 573,323812 0,8803 505 
2010-Q3  -166,187964 407,135848 1,3404 546 
2010-Q4  104,864605 512,000453 0,8180 419 

 بطاقة :لوحدةا      
II -4 -  ائيات الدفع الإلكتروني بالطلب على التنبؤ(TPE):  

للفترة الممتـدة   الثلاثياتخلال توزيعها التي تم  تتمثل السلسلة الزمنية المراد دراستها في ائيات الدفع الإلكتروني 
 CPA، وذلك قصد التنبؤ بالطلب عليها من قبل التجار  المشتركين مع  2009ديسمبر  إلى 2006جانفي من 

و الشكل البياني   (TPE)و التي نرمز لها بـالدراسة الإحصائية للسلسلة الزمنية في السنة المقبلة وذلك بعد القيام ب
   CPAتوزيع ائيات الدفع على التجار عبر كامل الفروع التابعة لـ  التالي يوضح تطور

  .2009-2006خلال الفترة  TPEالمنحنى البياني لسلسلة :  (5-30)الشكل رقم 
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نه يوجد أنلاحظ  للتجار المشتركين مع البنك الموجهة  ائيات الدفع الإلكترونيالمنحنى الممثل لسلسلة خلال من 

التمثيل  حيث يلاحظ من خلالدد الأجهزة الموزعة وهذا راجع إلى عوامل العشوائية والموسمية ، عتغيير مرحلي في 
  مجال الثقة مما يدل على وجود المركبة الفصليةعن خروج الأعمدة  1البياني لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط

                                                        
  بتقریب ما وراء الفاصلة إلى عدد صحیح لأن الوحدة بطاقة  
  . TPEالخاص بـ ) 02(أنظر الملحق رقم   1
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KW:331,0517,2 ،وبتدعيم هذا الملاحظة بنتيجة إختبار  )3;05,0(
2

)1,(
2     kwKW P  

  :، والجدول التالي يوضح نتائج العملية ساب المعاملات الفصلية تأثيرها نقوم بح ةزاللإو
  قبل و بعد نزع المركبات الفصلية TPEيبين قيم  سلسلة ) :5-27(الجدول رقم 

المركبة   قبل نزع المركبات الفصلية TPEسلسلة   
الفصلية
CS  

  نزع المركبات الفصلية بعد TPEسلسلة 
  TPESA نرمز لها بـ و بالتالي 

2006  2007  2008  2009  2006  2007  2008  2009  
 111,07 152,53 62,2 143,65 0,6752 75 103 42 97  الثلاثي الأول

 47,8 222,26 64,53 130,25 0,8368 40 186 54 109  الثاني الثلاثي
 34,87 194,92 85,17 81,17 1,7494 61 341 149 142  الثالث الثلاثي
 42,51 88,97 104,79 124,56 1,0115 43 90 106 126  الرابع الثلاثي

  جهاز: الوحدة    
   II -4 -1-  دراسة إستقرارية السلسلةTPESA:  
للكشف مركبة الإتجاه العـام  ) ADF(إلغاء تأثير المركبة الفصلية سوف نستعين بإختبار دكي فولر المطور بعد   

وعلـى  ) 4(و)5(،)6(لا ، ويتم هذا الإختبار بتقدير ثلاثة النماذج  وفيما إذا كانت السلسلة الزمنية مستقرة أم
من خلال هذه المقارنات للنماذج الثلاث نستنتج أن السلسـلة  ، و 1أساسهم يتم الحكم على إستقرارية السلسلة

الزمنية  TPESA من نوعDS ولجعـل  )4(و)5(في النمـوذجين  ةالأحاديوجود الجذور لمستقرة، وذلك  غير
عليها لنحصـل علـى    ADFإختبار طبيق ثم ت فروق من الدرجة الأولىطريقة ال إلى أننا نلجالسلسلة مستقرة فإ

  :  النتائج المبينة في الجدول التالية 
 .DTPESA لسلسلةل (ADF) اختبار ديكي فولر المطورنتائج :(5-28)الجدول رقم 

  )6(النموذج   )5(النموذج   )4(النموذج  ADFإختبار 
 4,165 -4,043 -3,890-  (tc)القيمة المحسوبة 

  05,0  -1, 968  -3,098  -3,759عند  (tt)القيمة الجدولية
tc  نتيجة الإختبار tt  مستقرة  tc tt  مستقرة  tc tt  مستقرة  

ج الثلاث نستنتج أن السلسلة الزمنية من خلال هذه المقارنات للنماذ DTPESA و بالتالي سوف تتم  مستقرة
  .أي خالية من مركبتي الفصلية و الإتجاه العام  DTPESAلسلسلة الزمنية لالدراسة على سلسلة البواقي 

II-4-2- تقدير معلماته  و مرحلة التعرف على النموذج:  
 نستطيع التعرف على النموذج DTPESAللسلسلة الارتباط الذاتي البسيط والجزئي  ليل منحني دالةمن خلال تح 
 
 
  

                                                        
  . TPEالخاص بـ ) 02(أنظر الملحق رقم   1
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 .DTPESA التمثيل البياني لدالة الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط للسلسلة: (5-31)الشكل رقم 

  
ذج المتوسطات المتحركة ونم لومعام 1Pمن الدرجة  الذاتي ذج الانحدارونم لمعامشكل نلاحظ أن ومن خلال 

  : الأفضلار النموذج تنخ بالمقارنة بين المعايير المبينة في الجدول الموالي، و 1q ةمن الدرج
  اختيار النموذج الأفضل :(5-29)الجدول رقم 

SC  AIC  2R لنموذجا  
10,71  10,66  0,01  AR(1)  
10,63  10,59  0,008  MA(1)  
9,99  9,90  0,60  ARMA(1,1)  

 
 معياري و في أكبر قيمة له 2Rالتحديدمعامل الارتباط الذي يجعل نجد أن النموذج  ()رقم  لجدولامن خلال 

AICوSC هو  قيمة لهمافي أدنى 1,1,1ARIMA، ومعادلته من الشكل:                                     

99,990,960,02
1111



 

SCAICR
yDTPESA tttt 

  

نا على النموذج الأمثل وهو بعد أن تعرف 1,1,1ARIMA1تقدير معالم النموذج ،نقوم ب1و ددة المح
بطريقة المربعات الصغرى MCO و بإستخدام برنامج ،Eviews 6   كما يلي يمكننا كتابة النموذج:   

  
11 283,1259,2   tttt DTPESADTPESA   

للتأكد من إستقرارية سلسلة البواقي ومدى قبول النموذج  1,1,1ARIMA إحصائيا في عملية التنبؤ نقوم بإختبار: 
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  ): ستقرارية البواقيدراسة إ(تبار التشويش الأبيض اخ -
مثل لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقي النموذجالم الشكلمن  1,1,1ARIMA نلاحظ أن الأعمدة ، 

(les pics) أيضا إحصائية   كلها داخل مجال الثقة وهذا يعني أن البواقي مستقرة،Ljung-Box < 5 % . 
  DTPESA عملية التقدير لـ  دالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقيبيان  :(5-32)ل رقم الشك

  
يمكن إختبار التوزيع الطبيعي للبواقي من خلال رسم المدرج التكراري للبواقي و الذي : ي اختبار التوزيع الطبيع-

  أم لايؤدي إلى معرفة ما إذا كانت هذه البواقي تتبع التوزيع الطبيعي 
التمثيل الإحصائي لبواقي النموذج  :(5-33)الشكل رقم  1,1,1ARIMA 

  
أي  >2 J-Bنلاحظ أن قيمة إختبارمن خلال المدرج التكراري   99,523286,0 2

05,0  BJ  
  .ومنه فالبواقي تشكل تشويشا أبيضا يتبع التوزيع الطبيعي

II -4 -3 - مرحلة التنبؤ :   
علاقة ى بالطوالمعانطلاقا من النموذج المحصل عليه  2010لسنة  أ بالطلب على ائيات الدفعتنبنرحلة الم ذههفي 

11 :كما يليh التنبؤ لفترة  283,1259,2   hthththt DTPESADTPESA   
يوضح   الجدول التاليوليتم بعدها بإعادة مختلف مركبات السلسلة الزمنية التي تم إزالتها عند دراسة الإستقرارية  

   : 2010لثلاثيات لسنة القيم التنبؤية 
 يوضح القيم التنبؤية للطلب على ائيات الدفع:  (5-30) الجدول رقم

  المتنبأ ا TPEP   (CS)المعاملات الفصلية  DTPESA TPESA  الفترات
2010-Q1  -6,7253 85,7847 0,6752 58 
2010-Q2  -8,6286 83,8814 0,8368 70 
2010-Q3  -11,0705 81,4395 1,7494 142 
2010-Q4  -14,2034 78,3066 1,0115 79 

 جهاز :الوحدة    

                                                        
  بتقریب ما وراء الفاصلة إلى عدد صحیح لأن الوحدة جھاز  
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II -5 -  القروض المباشرةبالطلب على التنبؤ :  
التي يلجأ لها المتعاملين عند موجهة صعوبات مالية القروض المباشرة  مثل السلسلة الزمنية المراد دراستها فيتت      

لغ مالية مباشرة للعميل لإستخدامها في التمويل المتفق عليه ؛لهذا سوف نـدرس  مؤقتة ، حيث يقوم البنك بمنح مبا
، وذلك قصد التنبؤ  2009ديسمبر  إلى 2006جانفي الفترة الممتدة من خلال منحها التي تم القروض المباشرة 

و   (CD) نرمز لها بـو التيالدراسة الإحصائية للسلسلة الزمنية بالطلب عليها في السنة المقبلة وذلك بعد القيام ب
  :الشكل البياني التالي يوضح تطور منح القروض المباشرة  

  .2009- 2006خلال الفترة  CDالمنحنى البياني لسلسلة : (5-34)الشكل رقم 
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تذبذبات حادة نلاحظ انه يوجد  CPAالممنوحة لعملاء  CDالقروض المباشرة المنحنى الممثل لسلسلة خلال من 

من بينها عامل الموسمية و التغيرات العشوائية ، و لذلك سنقوم بتحليل هذه السلسـلة لمعرفـة    سببها عدة عوامل
لدالتي الارتباط الذاتي  بيانأسباب هذه التذبذبات ، و لتأكد من تأثير التغيرات الموسمية على السلسلة نقوم برسم 

  :كما يوضحه الشكل التالي  الجزئي والبسيط
 CDللسلسلة  يل البياني لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيطالتمث: (5-35)الشكل رقم 
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مما يدل على أن كل الأعمدة داخل مجال الثقة لكن نلاحظ أن هناك معامل يتكرر كل ثلاثة فصول لاحظ نحيث  
  :حيث   KW ، ولتأكد من هذه النتيجة نقوم بإجراء إختبار  وجود المركبة الفصلية

331,0209,3 )3;05,0(
2

)1,(
2     kwKW Pو بالتالي السلسلة CD  تحتوى فعلا على المركبة الفصلية   

  :، والجدول التالي يوضح نتائج العملية ساب المعاملات الفصلية تأثيرها نقوم بح ةزاللإو
  قبل و بعد نزع المركبات الفصلية CDيبين قيم  سلسلة ) :5-31(الجدول رقم 

المركبة   قبل نزع المركبات الفصلية CDسلسلة   
ةالفصلي
CS  

  نزع المركبات الفصلية بعد CDسلسلة 
  CDSA و بالتالي نرمز لها بـ 

2006  2007  2008  2009  2006  2007  2008  2009  
 1,2522 7757 19897 7349 6445  الثلاثي الأول

5146,6 5868,48 15888,58 6194,28 
 0,6982 12591 7765 2455 3561  الثاني الثلاثي

5099,9 3515,95 11120,68 18032,27 
 1,0067 25832 15414 1809 10039  الثالث الثلاثي

9972,15 1796,95 15311,35 25659,98 
 1,1360 2614 13790 7886 8457  الرابع الثلاثي

7444,42 6941,78 12138,89 2301,02 
  مليون دينار جزائري: الوحدة    
II -5 -1 -  دراسة إستقرارية السلسلةCDSA:  

للكشف عن مركبة الإتجاه العـام  ) ADF(الفصلية سوف نقوم بإختبار دكي فولر المطور  إلغاء تأثير المركبةبعد 
نستنتج أن السلسلة الزمنيـة  ) 4(و)5(،)6( 1وفيما إذا كانت السلسلة الزمنية مستقرة أم لا ،و بتقدير النماذج 

 CDSA من نوعDS ولجعل السلسلة  )5(و)4( يننموذجر الأحادي في الووجود الجذلمستقرة، وذلك  وغير
على سلسلة الفروق من الدرجـة   ADFإختبار طبيق ثم ت فروق من الدرجة الأولىطريقة ال إلى أننا نلجمستقرة فإ

الأولى DCDSA  لنحصل على النتائج المبينة في الجدول التالية  :  
 .DCDSA لسلسلةل (ADF) اختبار ديكي فولر المطورنتائج :(5-32)رقم  لجدولا

  )6(النموذج   )5(النموذج   )4(النموذج  ADFإختبار 
 5,187 -4,960 -4,559-  (tc)القيمة المحسوبة 

  05,0  -1, 970  -3,119  -3,828عند  (tt)القيمة الجدولية
tc  نتيجة الإختبار tt  مستقرة  tc tt  رةمستق  tc tt  مستقرة  

 
من خلال هذه المقارنات للنماذج الثلاث نستنتج أن السلسلة الزمنية  DCDSA و بالتالي سوف تتم  مستقرة

 . أي خالية من مركبتي الفصلية و الإتجاه العام DCDSAلسلسلة الزمنية لالدراسة على سلسلة البواقي 
 
 
 
  

                                                        
   CDالخاص بـ ) 02(أنظر الملحق رقم   1
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II-5-2- تقدير معلماته  و مرحلة التعرف على النموذج:  
  نستطيع التعرف على النموذج DCDSAللسلسلة الارتباط الذاتي البسيط والجزئي  من خلال تحليل منحني دالة 

 .DCDSA التمثيل البياني لدالة الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط للسلسلة: (5-36)الشكل رقم 

  
نلاحظ أن كل المعاملات داخل مجال  DCDSAالارتباط الذاتي البسيط والجزئي ومن خلال التمثيل البياني لدالتي

في  SCوAICالثقة  و بالتالي سوف نعتم في إختيار النموذج المناسب على أساس  النموذج الذي يجعل معياري  
  5%مع عدم تجاوز إحتمال معاملات النموذج لـ أدنى قيمة لهما

نلاحظ أن أفضل نموذج هو  1الإختبار للنماذج نتائجمن خلال  1,1,0ARIMAومعادلته من الشكل ،:  
       

727,1617,205699,203249,02
11



 

DWSCAICR
DCDSA ttt   

  :فنحصل على الشكل التالي  Eviews 6بإستخدام برنامج  1النموذج  و نقوم بتقدير معلمة

  
كتابة النموذج وبالتالي يمكن 1,1,0ARIMA كما يلي:  

18253,0  tttDCDSA   
للتأكد من إستقرارية سلسلة البواقي ومدى قبول النموذج  1,1,0ARIMA إحصائيا في عملية التنبؤ نقوم بإختبار:  

  ): ستقرارية البواقيدراسة إ(اختبار التشويش الأبيض  -
مثل لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقي النموذجالم الشكلمن  1,1,0ARIMA نلاحظ أن الأعمدة ، 

(les pics) أيضا إحصائية   كلها داخل مجال الثقة وهذا يعني أن البواقي مستقرة،Ljung-Box < 5 % .  

                                                        
 CDالخاص بـ ) 02(الملحق رقم أنظر   1
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  DCDSA عملية التقدير لـ  دالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقيبيان  :(5-37)رقم  الشكل

  
يمكن إختبار التوزيع الطبيعي للبواقي من خلال رسم المدرج التكراري للبواقي و الذي : ي اختبار التوزيع الطبيع-

  يعي أم لايؤدي إلى معرفة ما إذا كانت هذه البواقي تتبع التوزيع الطب
ج التمثيل الإحصائي لبواقي النموذ :(5-38)الشكل  1,1,0ARIMA 

  
أي  >2 J-Bنلاحظ أن قيمة إختبارمن خلال المدرج التكراري   99,5209213,0 2

05,0  BJ  
  .ومنه فالبواقي تشكل تشويشا أبيضا يتبع التوزيع الطبيعي

II -5 -3 - مرحلة التنبؤ :  
علاقة بال اطوالمعانطلاقا من النموذج المحصل عليه   2010أ بالطلب على القروض المباشرة لسنة تنبنرحلة الم ذههفي 

18253,0        :كما يليh التنبؤ لفترة    hththtDCDSA   
سـة الإسـتقرارية   ليتم بعد التنبؤ بقيم النموذج  بإعادة مختلف مركبات السلسلة الزمنية التي تم إزالتها عند درا 
   : 2010لثلاثيات لسنة القيم التنبؤية الجدول التالي  يوضح و

 للطلب على القروض المباشرةيوضح القيم التنبؤية :  (5-33) الجدول رقم
  المتنبأ ا CDP   (CS)المعاملات الفصلية  DCDSA CDSA  الفترات

2010-Q1  11785,5316 14086,5516 1,2522 17639,1799 
2010-Q2  0 14086,5516 0,6982 9835,23032 
2010-Q3  0 14086,5516 1,0067 14180,9315 
2010-Q4  0 14086,5516 1,1360 16002,3226 

 مليون دينار جزائري :لوحدةا
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II -6 -  قروض بالإمضاء(القروض غير المباشرة بالطلب على التنبؤ(:  
لا تعطيه المباشرة  التي تمنحها لعملائها بطلب منه بحيث  القروض غير تتمثل السلسلة الزمنية المراد دراستها في      

الحق في استعمال النقد بشكل مباشر ، كما أا لا تمثل دينا مباشر على الزبون اتجاه البنك إلا في الحالات التي لا 
 إلى 2006جانفي الفترة الممتدة من خلال منحها التي تم  يحترم فيها طالب القرض بتعهداته و إيفاءه بإلتزاماته ؛ و

الدراسة الإحصائية للسلسلة ، وذلك قصد التنبؤ بالطلب عليها في السنة المقبلة وذلك بعد القيام ب 2009ديسمبر 
  :و الشكل البياني التالي يوضح تطور منح القروض بالإمضاء    (CPS)و التي نرمز لها بـالزمنية 

  .2009-2006ل الفترة خلا CPSالمنحنى البياني لسلسلة :  (5-39)الشكل رقم 
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Crédits par signature

  
نه يوجد أنلاحظ  CPAالممنوحة لطالبيها من عملاء  CPSالقروض بالإمضاء المنحنى الممثل لسلسلة خلال من 

تذبذبات حادة سببها عدة عوامل من بينها عامل العشوائية والموسمية ، و لذلك سنقوم بتحليل هذه السلسلة لمعرفة 
  :كما يلي  KWإختبار   أثير التغيرات الموسمية على السلسلة نقوم بإجراءأسباب هذه التذبذبات ، و لتأكد من ت

331,0872,2 )3;05,0(
2

)1,(
2     kwKW Pو بالتالي السلسلة CPS  تحتوى على المركبة الفصلية

و لإزالتها نقوم بحساب المعاملات الفصلية للسلسلة و بقسمة قيم السلسلة عليها يتم عزلها ذلك أن شكل السلسلة 
  ل البياني السابق يبين أن شكلها جدائي و الجدول التالي يبين السلسلة معزولة من المركبة الفصليةمن خلال التمثي

  قبل و بعد نزع المركبات الفصلية CPSيبين قيم  سلسلة ) :5-34(الجدول رقم    

المركبة   قبل نزع المركبات الفصلية CPSسلسلة   
الفصلية
CS  

  نزع المركبات الفصلية بعد CPSسلسلة 
  CPSSA بالتالي نرمز لها بـ  و

2006  2007  2008  2009  2006  2007  2008  2009  
 1,259 3691 1794 1087 859  الثلاثي الأول

681,843 862,821 1424,013 2929,784 
 1,889 1414 7441 2994 1328  الثاني الثلاثي

702,859 1584,609 3938,234 748,375 
 0,577 787 1095 957 635  الثالث الثلاثي

1099,062 1656,382 1895,233 1362,145 
 0,727 4829 1245 1603 972  الرابع الثلاثي

1336,768 2204,567 1712,218 6641,206 
  مليون دينار جزائري: الوحدة    
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II -6 -1 -  دراسة إستقرارية السلسلةCPS :  
للكشـف  ) ADF(ي فولر المطور نقوم بإجراء إختبار دك CPSعزل تأثير المركبة الفصلية على السلسلة بعد   

) 4(و)5(،)6( 1مركبة الإتجاه العام وفيما إذا كانت السلسلة الزمنية مستقرة أم لا ، وذلك بتقـدير النمـاذج   
نستنتج أن السلسلة الزمنية  CPSSA من نوعDS طريقـة   إلى أننا نلجإلجعل السلسلة مستقرة فومستقرة،  غير

على سلسلة الفروق من الدرجة الأولى ADFإختبار طبيق ثم ت الأولىفروق من الدرجة ال DCPSSA   لنحصـل
  :  على النتائج المبينة في الجدول التالية 

 .DCPSSA لسلسلةل (ADF) اختبار ديكي فولر المطورنتائج :(5-35)رقم  لجدولا
  )6(النموذج   )5(النموذج   )4(النموذج  ADFإختبار 

 4,674 -4,865 -4,274-  (tc)المحسوبة  القيمة

  05,0  -1, 970  -3,119  -3,828عند  (tt)القيمة الجدولية
tc  نتيجة الإختبار tt  مستقرة  tc tt  مستقرة  tc tt  مستقرة  

مستقرة وبالتالي يمكن تطبيق  DCPSSAة نستنتج أن السلسلة الزمنية الإختبارات الإحصائية السابقمن خلال إذن 
 . على سلسلة البواقي  جانكيتر -بوكس طريقة 

II-6-2- تقدير معلماته  و مرحلة التعرف على النموذج:  
أن كل المعاملات داخل مجال الثقـة    DCPSSAالارتباط الذاتي البسيط والجزئي من خلال التمثيل البياني لدالتي 

بالإضافة إلى أن قيمها تقترب جوهريا من الصفر و بالتالي سوف نعتم في تقدير النموذج المناسب علـى أسـاس    
  5%موذج لـمع عدم تجاوز إحتمال معاملات الن في أدنى قيمة لهما SCوAICالنموذج الذي يجعل معياري  

نلاحظ أن أفضل نموذج هو  2الإختبار للنماذج نتائجمن خلال  0,1,2ARIMAومعادلته من الشكل ،:  

       
476,1619,17532,17481,02

2211



 

DWSCAICR
yyDCPSSA tttt   

  :ل التالي فنحصل على الشك Eviews 6بإستخدام برنامج  2و1تقدير معالم النموذج و نقوم ب

  
وبالتالي يمكن كتابة النموذج 0,1,2ARIMA21:الآتيك 317,1247,1   tttt DCPSSADCPSSADCPSSA    

للتأكد من إستقرارية سلسلة البواقي ومدى قبول النموذج  0,1,2ARIMA إحصائيا في عملية التنبؤ نقوم بإختبار:  
                                                        

 CPSالخاص بـ ) 02(أنظر الملحق رقم   1
   CPSالخاص بـ ) 02(أنظر الملحق رقم   2
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  ): يستقرارية البواقدراسة إ(اختبار التشويش الأبيض  -
مثل لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط لبواقي النموذجالم الشكلمن  0,1,2ARIMA نلاحظ أن الأعمدة ، 

(les pics) أيضا إحصائية   كلها داخل مجال الثقة وهذا يعني أن البواقي مستقرة،Ljung-Box < 5 % .  
  DCPSSA عملية التقدير لـ  زئي والبسيط لبواقيدالتي الارتباط الذاتي الجبيان  :(5-40)الشكل رقم 

  
يمكن إختبار التوزيع الطبيعي للبواقي من خلال رسم المدرج التكراري للبواقي و الذي : ي اختبار التوزيع الطبيع-

  يؤدي إلى معرفة ما إذا كانت هذه البواقي تتبع التوزيع الطبيعي أم لا
ج النموذ التمثيل الإحصائي لبواقي: (5-41)الشكل  0,1,2ARIMA 

  
أي  > 2 J-Bنلاحظ أن قيمة إختبارمن خلال المدرج التكراري   99,52470861,0 2

05,0  BJ  
  .ومنه فالبواقي تشكل تشويشا أبيضا يتبع التوزيع الطبيعي

II -6 -3 - مرحلة التنبؤ :   
انطلاقا من النموذج   2010لسنة ) القروض غير المباشرة(ضاء أ بالطلب على قروض بالإمتنبنرحلة الم ذههفي 

   :كما يليh علاقة التنبؤ لفترة بال ىطوالمعالمحصل عليه 
21 317,1247,1   hthththt DCPSSADCPSSADCPSSA  

   : 2010لثلاثيات سنة القيم التنبؤية الجدول التالي  يوضح و 
  2010سنة للطلب على قروض الإمضاء ليوضح القيم التنبؤية :  (5-36) الجدول رقم

  ا أالمتنب CPSP   (CS) المعاملات الفصلية  DCPSSA CPSSA  الفترات
2010-Q1  -3650,359 2990,847  1,259820 3767,92886 
2010-Q2  1550,436  4541,283  1,889426 8580,41845 
2010-Q3  2874,128 7415,412  0,577765 4284,36556 
2010-Q4  -5625,963  1789,448  0,727127 1301,1566 

 مليون دينار جزائري:الوحدة  
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III-  للقرض الشعبي الجزائري 2010وضع نموذج التخطيط الإجمالي للإنتاج لسنة 
صعبة نوعا ما تعتبر صياغة مشكلة الإنتاج الخدمي في القرض الشعبي الجزائري في شكل نموذج رياضي  عمليةإن  

ة  المنتجات المصرفية المراد التخطيط الإجمالي لها بحيث هذا بالنظر إلى طبيعة القطاع بصفة عامة إلى جانب خصوصي
في النشاطات عالية وهذا لأنه درجة الدقة المطلوبة في حساب التكاليف يزيد التعقيد في هذه الأخيرة كلما كانت 

  لاعامة، التي أخرىمصاريف  إلىالبنكية والمالية، تتكون أغلبية التكاليف من مصاريف المستخدمين، بالإضافة 
أساس التكلفة الوسطية المرجحة من خلال ما تم جات ، ولكن يمكن توزيعها على تستطيع بسهولة ربطها بالمنت

حسب هذه الطريقة جزء من التكاليف غير المباشرة خاصة تلك المتعلقة تحمله في السنوات السابقة  و بالتالي 
  .  بالهيكلة لا تأخذ بعين الاعتبار عند حساب التكاليف

الجزء من نمذجة منتجات القرض الشعبي الجزائري نحاول إقتراح صياغة رياضية للتخطيط الإجمالي هذا  في نإذ
بإستعمال البرمجة الخطية و الذي دف من خلالها إلى إستخراج نتيجة مثلي من توليفة المنتجات المصرفية و بما 

ف المتعلقة ذه المنتجات مع الأخذ في الإعتبار يضمن الإستغلال الأمثل للموارد المتاحة و هذا قصد تدنية التكالي
أن البنك يعتمد على مواجهة تقلبات الطلب بنفس قوة العمل الحالية ، و في حالة إنخفاض الطلب يتم إجراء 

  :  دورات تكوينية على الجزء الفائض منهم ،و بالإعتماد على المعلومات المقدمة نقوم بالخطوات التالية 
III-1- وذج الرياضي  للبرمجة الخطية بناء النم :  
الصيغة الرياضية تعتبر القاعدة الأساس لتقديم كافة العلاقات و الصيغ الرياضية الأخـرى في   إن بناء أو تشكيل   

البرمجة الخطية و التي  تمثل التفسير الرياضي لكافة مكونات المشكلة في الواقع العملي للمصارف حيث تتكون من 
ثر فيها ؛ مصاغة في شكل  قيود و دالة هدف و التي يجب تعريفها وفق نشاط القرض الشعبي مجموعة متغيرات تأ

  :الجزائري و تبعا لظروفه و إمكانياته المحدودة كما يلي 
III-1-1-  لضبط عملية صياغة القيود و دالة الهدف التي نريد الوصول إليها يجب  :التعريف بمتغيرات القرار

على تشكيلة المنتجات المصرفية المراد التخطيط لها و أيضا الموارد  التي تؤثر عليها ، و إعتمادأولا تحديد المتغيرات ا
  :المتاحة و المؤثرة بشكل مباشر على هذه الخطة نقوم بتحديد متغيرات القرار التالية 

     tCD : تمثل حجم القروض المباشرة في الفترةt .  
 tCPS  : تمثل حجم القروض بالإمضاء في الفترةt .  
tODC  : يمثل عدد الحسابات التي ستفتح في الفترةt .  
 tCIB  : يمثل عدد البطاقات البيبنكية التي ستوزع في الفترةt .  
tVisa  : ستوزع في الفترة يمثل عدد البطاقات الدولية  التيt .  
tTPE  : ائيات الدفع الإلكتروني التي ستأجر للتجار في الفترة يمثل عدد أجهزةt .  

   tW  : يمثل مستوى العمالة  في الفترةt .  
   tF  :ل الفترة يمثل عدد الموظفين الدين يتم إرسالهم للتكوين خلاt .  

    t  : 4,3,2,1(تمثل الأفق الزمني للتخطيط و المعبر عنه بأربع ثلاثياتt.(  
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III-1 -2-  صياغة القيود المتعلقة بمتغيرات القرار:  
تكـاليف إنتـاج    مل القرض الشعبي الجزائري على الرفع من مكانته في الوسط التنافسي من خلال تحكمه فييع  

الخدمات التي يقوم بتقديمها و السعي إلى تدنيتها وذلك وفق الإمكانيات المتاحة حيث تعتبر هذه الأخـيرة بمثابـة   
حدود و قيود يجب وضعها لتفادى استهلاك أكثر من الكميات المتاحة و بالتالي ضمان الإستغلال الأمثل لها ، لهذا 

  :لتي تساعد على تقليل التكاليف و تمكن من الإستغلال الجيد للموارد المتاحة سوف نقوم بصياغة القيود التالية و ا
  :القيود المتعلقة بالطلب على الإنتاج المصرفي  -
لمواجهة تقلبات الطلب على المنتجات المصرفية و محاولة التقليل منها من خلال التنبؤ بقيم و كميات هذه   

  :  نقوم بوضع مجموعة من القيود عليها و ذلك وفق الصيغ التالية المنتجات من أجل وضع التدابير اللازمة 
       
 4,3,2,1 :                        المباشرة قروض قيد الطلب المتوقع على ال tdCD

tCDt 

 4,3,2,1              :   قروض بالإمضاءقيد الطلب المتوقع على ال tdCPS
tCPSt 

 4,3,2,1              :  تح الحسابات قيد الطلب المتوقع على ف tdODC
tODCt

    

  4,3,2,1                :  قيد الطلب المتوقع على البطاقة البيبنكية tdCIB
tCIBt 

  4,3,2,1            :  قيد الطلب المتوقع على البطاقة الدولية tdVisa
tVisat  

  ائي الدفع الإلكتروني 4,3,2,1            :  قيد الطلب المتوقع على tdTPE
tTPEt  

  ) :الطاقة الإنتاجية(القيود المتعلقة بإنتاجية الموظف  -
تحديد القيود المتعلقة بإنتاجية الموظف صعبة جدا نظرا لعدت عوامل أهمها طبيعة المنتجـات المصـرفية    إن عملية 

ا على أساس الوقت القـانوني ممـا   وأيضا أن الموظف لا يعمل على أساس عدد من الوحدات بشكل معين و إنم
يصعب من إمكانية تقدير إنتاجيته ، أيضا إن هذا الموظف لا يقوم بإنتاج منتوج خدمي واحد و إنما نجده في بعض 
الحالات يقوم بأكثر من ذلك كما هو الحال في المنتجات الإلكترونية ؛ إلى جانب أنه قد لا يقوم بذلك لوحده و 

لموظفين في سبيل ذلك مثل القروض الممنوحة بنوعيها أو العمل على مستوى الشبابيك ، إنما يشترك مجموعة من ا
أيضا عامل مؤثر أخر وهو تدبدب الإنتاج الخدمي من فترة لأخرى وبالتالي من سنة لأخرى،لهذا سوف نعتمد في 

و بنفس  )2008،2009(ضيتينتقدير إنتاجية الموظف على أساس المتوسط الحسابي لما تم تحقيقه فعلا في السنتين الما
  عدد الموظفين المقابل لذلك والجدول التالي يوضح هذا التقدير بالنسبة للموظف الواحد لتشكيلة من المنتجات 
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  لفعلية للثلاثيعدد الأيام ا
 عدد الأيام الفعلية السنوية

  
  

  2009و  2008تقدير إنتاج وحد واحدة من المنتجات المصرفية خلال سنتي  : (5-37) الجدول رقم     
  )PM(الإلكترونية  المنتجات  )ODC(فتح الحسابات  )PC(القروض   

2008  2009  2008  2009  2008  2009  
  :عدد الملفات المعالجة من القروض 

-N de dossiers de  Crédits normaux 
-N de dossiers Prolib 

-N de dossiers Promed 
-N de dossiers Angem 

-N de dossiers Immobiliers 
-N de dossiers Ousratic 

-N de dossiers Ansej 
-N de dossiers CNAC 

-N de dossiers Cautions 
-N de dossiers Avals 

  :عدد الحسابات المفتوحة و عمليات المعالجتها 
- O de comptes courants 

- O de comptes de chèques 
- O de comptes sur livrets 

- O de comptes devises  
- N d’Opérations traitées  

     (hors automatique) 
  :عدد المنتجات الإلكترونية المقدمة 

- cartes CIB 
- cartes Visa 

- TPE  

 
2532 
90 
213 
2102 
7186 
813 
4614 
2483 

39502 
1472  

 
2514 
61 
187 
2893 
7035 
503 
6106 
2327 

21833 
1433  

  
  
  
  
  
 
  
 

10565 
31689 
16889 
16156 

12338693 
  

  
  
  
  
  
 
  
 

14046 
32987 
17294 
17356 

12016267 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  

30114 
1843  
219  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
  

45053 
1468 
720  

  47241  32176  12097950  12413992  44892 61007  مجموع المعالجات الفعلية للمنتجات المصرفية

 163 158 1152 1183 296 328  كل منتجلعدد الموظفين 

 290 204 10502 10494 152 186  إنتاجية الموظف الواحد بالنسبة لكل منتج

د تقدير إنتاجية الموظف الواحد لتشكيلة المنتجات المصرفية و ذلك بالنسبة للسنتين الماضيتين نقوم بحساب عدد بع 
لهما و من تم توزيعها علـى   الوحدات المنتجة من خلال المتوسط الحسابي نظرا لإختلاف الطاقة الإنتاجية السنوية

  : عدد الأيام الفعلية بالنسبة لكل ثلاثي وذلك كما يلي الفترات التخطيطية معتمدين على أساس التغير النسبي ل
  = التغير النسبي للأيام الفعلية للثلاثي * 
و بالتالي عدد  21،20،21،22،23،20،22،22،21،23،19،21:عدد الأيام الفعلية الشهرية على التوالي هي  -

  يوم  255هي  2010الأيام الفعلية المقابلة لسنة 
   62و  65،  65،  63:لكل ثلاثي على التوالي  عدد الأيام الفعلية -
  :بتعويض الأرقام في علاقة حسب التغير النسبي للأيام الفعلية لكل ثلاثي نحصل على النتائج التالية  -

      %  للثلاثي الأول
255
63247,0                   % الثاني  للثلاثي

255
65255,0   
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      % للثلاثي الثالث
255
65255,0                    % للثلاثي الرابع

255
62243,0  

   2010ت سنة تحديد عدد الوحدات المنتجة من طرف موظف واحد خلال ثلاثيا : (5-38) الجدول رقم
إنتاجية موظف واحد   

  2008خلال سنة 
موظف واحد  يةإنتاج

  2009خلال سنة 
متوسط إنتاج 
  العامل الواحد 

  الوحدات المنتجة خلال كل ثلاثي
  الثلاثي الرابع  الثلاثي الثالث  الثلاثي الثاني  الثلاثي الأول

PC  186 152 169  42  43  43  41  
ODC  10494 10502 10498  2594  2676  2676  2552  
PM  204 290 247  61  63  63  60  

إن وحدة القياس في نتائج الجدول أعلاه المعبر عنها بالوحدة بالنسبة للمنتجات الثلاثة ، لكن وحـدة القيـاس   * 
الدينار الجزائري و بالتالي يجب تحويلها من وحـدة ملـف    في نموذج البرمجة الخطية هي PCالمستعملة بالنسبة لـ 

قيمة هذا القرض وذلك بافتراض أن كل الملفات التي تم دراستها متساوية القيمة و بالتالي تصبح القيمة مدروس إلى 

 :  1المقدرة لإنتاجية المكلف بإنتاج القروض هي
2

61007
172747

44892
59546.10

48,010.079.2

6 





 

دج  

ئج التالية يتم تحويل الوحدة بضرب عدد الملفات المدروسة في متوسط قيمة القرض الواحد لنحصل على النتاوعليه  
  . 85239429,83  و  89397450,80 ؛  89397450,80؛  87318440,31:على التوالي لكل ثلاثي 

  :تكوين بمستوى العمالة و الالقيود المتعلقة  -
عملية إنتاج الخدمات المصرفية على إستراتيجية عمالة ثابتـة إي  إذا قلنا بأن القرض الشعبي الجزائري يعتمد في   

موزعة على  2موظف 1611بـ 2009الطلب بنفس القوى العاملة الحالية و التي بلغت في سنة  مواجهة تقلبات
الـروح  لتقليل التغيرات في معدلات العمالة ومحاولة تثبيتها لضمان إستقرارهم الـوظيفي و   وكالة ، وهذا 138

من جهة و تقليل  مـن تكـاليف   المعنوية لبقية العاملين و شعورهم بالإطمئنان في عملهم و بالتالي ولائهم للبنك 
لعدم الحاجة إلـيهم  الإختبار و الإختيار و التدريب والتعيين بالنسبة للجدد  أو تكاليف التسريح للعمالة الإضافة 

، لكن هذه القاعدة في المؤسسات الخدمية بصفة عامـة   وذلك أن تكلفة تسريحهم تكون أقل من تكاليف إبقائهم
  ة التي اكتسبها العامل و التي سوف يفقدها المصرف بسبب الإستغناء عن العاملكلفة الخبرغير صحيحة ذلك أن 

الفائض عن الحاجة في فتـرات   الموظفينعدد قد تكون أكبر و أكثر أهمية ، لهذا يحاول البنك التقليل من تكاليف 
  .به ف المحيطةحتياج و الظرولإخطط تكوينية للبنك على أنواع مختلفة حسب نوع االطلب المنخفض من خلال 

إذن إضافة قيود متعلقة بالتكوين تساعد البنك على تحديد عدد الموظفين الفائض عن الحاجة خلال كل فترة من   
الفترات التخطيطية ، حيث بلغ عدد الموظفين المستفيدين من التكوين خـلال السـنتين السـابقتين و الخـاص     

، فإذا إعتبرنا أن البنك قد قام بتأهيل أو تحسين هؤلاء  3موظف 189،  256بمجموعات الإستغلال على التوالي 
الموظفين على إعتبار أنه في فترة إستدعائهم للتكوين كانوا فائضين عن الحاجة فسوف نعتمد علـى متوسـطهما   

                                                        
  . 2009و  2008تم الإعتماد على مجموع القروض المحققة في سنة   1
  .   الخ...البنك أیضا موظفي التجارة الخارجیة  او قضای ھناك موظفین تم إسثتنائھم نظرا لإیكالھم لمھام أخرى مثل الموظفین المكلفین بمتابعة المنازعات  2
  مدیریة الأفراد للقرض الشعبي الجزائريالمصدر من   3
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وبالتالي فمستوى العمالـة يكـون    223والمقدر بـ 2010لتقدير عدد الموظفين الذين قد يكون كذلك في سنة 
موظف ، وبالتالي سوف يحدد مستوى العمالة خلال الفترات التخطيطية من خلال  1388و 1611 محصور ما بين

القيود التكوينية و التي تشكل العدد الفائض عن الحاجة أي قيود بالنسبة للحد الأعلى للعمالة و أخرى بالنسـبة  
01:                       للحد الأدنى و صياغتها بالشكل التالي    ttt FWW  

                 1611tW  
1388tW                   

هناك قيدين أساسيين إحداهما يعبر عن شرط وجوب أن تكون المتغيرات المفروضـة   القيود السابقة إلىبالإضافة   
عدد الحسـابات ،  (التي تكون إما كميات  أكبر أو تساوي على الأقل الصفر لأا تعبر عن متغيرات القرارات و

و بالتالي لا يمكن لهذه الأخيرة أن تكون سالبة ، أما القيـد  ) قيمة القروض(أو وحدات نقدية ) بطاقات ، أجهزة
   .موظف  1611الثاني  فهو قيد مبدئي إي قبل إعداد الخطة الإجمالية يكون مستوى العمالة محدد في البداية بـ

III-1 -2 - الة الهدف صياغة د:  
دف من خلال هذا النموذج إلى تدنية تكاليف الخطة الإجمالية للإنتاج و يتم ذلك بتدنية تكـاليف الإنتـاج     

الخدمي و تكاليف اليد العاملة و أيضا تكاليف العدد الفائض عن الحاجة في فترات إنخفاض الطلب على المنتجات 
القدرات الإنتاجية و المعرفية خاصة في ظل التطور التكنولـوجي   المصرفية من خلال التكوين كإستراتيجية لزيادة

  .على المستوى البنكي و النقدي بشكل خاص وعدم التفريط في مكتسبام المتراكمة أيضا 
إذا دالة الهدف ما هي إلى اموع الجبري لحواصل ضرب الكميات المنتجة من الإنتاج الخدمي و اليد العاملـة    

  : تكاليفها و بالتالي يمكن إعطاء الصياغة الرياضية لدالة الهدف بالشكل التالي  اللازمة لذلك في





4

1

4

1
min )..()......(

t
tFtW

t
tTPEtVisatCIBtODCtCPStCD FCWCTPECVisaCCIBCODCCCPSCCDCZ

tttttttt  
),,,,,,,(لهذا سوف نقوم بتقدير معاملات تكاليف دالة الهدف  

tttttttt FWTPEVisaCIBODCCPSCD CCCCCCCC
 

و فـق  
  :الخطوات التالية  

  :تقدير التكلفة المقابلة لكل منتج مصرفي  -
لمنتجات المصرفية والمتمثلة في القروض المباشرة، القروض بالإمضاء ، فتح الحسابات البنكية  قصد تقدير تكاليف ا 

، لكن وكما سبق الإشارة في عملية تحديد  TPE  وأجهزة ائيات الدفع الإلكتروني Visa، بطاقة  CIBبطاقة 
بعضها من حيث الأطراف المنتجة  القيود أن بعض المنتجات لا تنتج بمعزل عن المنتجات الأخرى و إنما تشترك مع

لها و بالتالي في التكاليف الناجمة عنها ، لهذا سوف نقوم بتصنيف المنتجات المصرفية إلى ثلاثة مجموعات وذلـك  
  :وفق الإرتباط في تكلفة الإنتاج الخدمي كما يلي 

 :تقدير تكلفة فتح حساب بنكي * 
تلف البنوك و هذا لكونه  أكثر المنتجـات المصـرفية توليـدا    إن عملية فتح الحسابات البنكية يكون مجانا في مخ 

للمنتجات والخدمات معا ؛ فالطالب للقرض بنوعيه يجب أن يفتح له أولا حساب ، ليقوم بعملية السـحب و في  
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أجال الإستحقاق يدفع فيه الأقساط مع الفوائد ، وأصحاب التعاملات الإلكترونية سواء بالبطاقـات المحليـة أو   
ية أو مستأجري جهز ائي الدفع هؤلاء أيضا يتم فتح حساب خاص بكل واحد حسب نوعية الإستعمال و الدول

دلك لتغذيته بمختلف العمليات التي يقوموا ا ، فضلا عن مساهمته في جلب الودائع من أصحاب الفائض النقدي 
فة ولو كانت رمزية ،لهذا سيتم تقديرها كل هذه الإيجابيات لا تعني أن عملية فتح الحسابات لا ينجم عنها أي تكل

  :و المتعلق بالحسابات المفتوحة فيهم كما توضحه الخطوات التالية  2009و  2008وفق ما تم صرفه في سنتي 
  :مصاريف الشيكات و دفاتر التوفير البنكية الموزعة على الزبائن  -
 ) دفتر شيك 233020(دج 64.197.010,00على التوالي بـ2008،2009قدرت مصاريف الشيكات الموزعة في * 
    )دفتر شيك 226145( دج 62.302.947,5 و

 و ) تـوفير  دفتـر   16989(دج  7.354.538,10بينما قدرت مصاريف دفاتر التوفير الموزعة على التوالي بــ  * 
    )توفير دفتر  17434( دج 7.547.178,60

دج ، أما بالنسبة لإجمـالي   120,00بون فنقدرها بحوالي أما تكاليف المطبوعات المستعملة في تدوين بيانات الز* 
880.035.9)75299120(: هذه التكاليف للسنتين على التوالي هي 960.801.9)81683120(و دج  دج  

  :تقدير تكلفة فتح الحساب الواحد بالإعتماد على البيانات السابقة ووفق العلاقة التالية  -

2
75299

641970101,73545389035880
81683

5,623029476,75471789801960

68,1022














 






 

دج  
  :تكاليف المنتجات الإلكترونية  تقدير* 

خفض تكلفة إرسال الشيكات من  إلىعمليات السحب و الدفع و التحويل أدى إدخال التقنيات في التعامل مع 
الهدف كما أن ، آخر وتكلفة العمالة المرتبطة بفرز وقراءة وقيد هذه الشيكات يدويا إلىآخر ومن بنك  إلىفرع 

موظفي البنك في الفروع البنكية وتخفيض عدد لبعض كبديل   يقتصر على كونهالمنتجات الإلكترونية لامن هذه 
  .  تحقيق ميزة تنافسية إلىانتقل الاهتمام من تخفيض التكاليف بل  فالمعاملات داخل المصر

  ي لهذا سنحاول تقدير تكلفة كل منتج من المنتجات الإلكترونية التي يوفرها القرض الشعبي الجزائري لعملائه كمايل
  : CIBبالنسبة لتقدير تكلفة البطاقة البيبنكية 

تصدر البطاقة لمدة سنتين وتجدد تلقائيا بناء على رغبة العميل، ويدفع في مقابل ذلك رسوم اشتراك تختلف قيمتها  
تسمح لحاملها بالقيام بعمليات السحب على الأجهزة الآلية للأوراق النقديـة التابعـة   ، حيث  آخر إلىمن بنك 

أيام الأسبوع  وفق الحـد   مدار الساعات و ، على  SATIMكة المعالجة الآلية و المبادلات البنكية و النقدية لشر
يـات  لكما يمكن القيام بعدة عم، يوم الاثنين إلىدج أسبوعيا من يوم الاثنين  4000الأقصى المحدد والمقدر بـ 

ها إما بطلب من الزبون نفسه أو كإقتراح مـن  ، و يتم الحصول علي المحدد تتعدى في مجموعها السقف سحب لا

                                                        
 Cartes InterBancaires 
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 إلىبعد الحصول على الموافقة يتم إمضاء إتفاقية مع البنك ترسل من قبل الوكالـة  البنك بالنسبة للعملاء المهمين  ف
 . SATIM مديرية النقديات التي تقوم بصنع البطاقة وتشخيصها وفقا للملف المحول لدى شركة

فيتم من خلال تحديد المصاريف المساهمة في إنتاجها حتى تصـبح صـالحة   طاقة البهذه تكلفة أما بالنسبة لتحديد 
     TPE. أو من خلال جهاز) DAB/GAB(للإستعمال سواء من قبل الموزعات الآلية 

دج، 6.491.150,58ونظرا لتداخل هذه المصاريف تم تقديرها بشكل إجمالي من قبل مديرية النقـديات بــ   
 .على التوالي  2008،  2007نة دج لس 9.395.887,07

   : CPA / Visa internationalالدولية  بالنسبة لتقدير تكلفة البطاقة

لحامهـا   تسـمح  إذوهي بطاقة دولية للسحب والدفع ، موجهة للزبائن ذوى حسابات مفتوحة بالعملة الصعبة 
مة فيزا الدولية، بمجرد الإمضـاء علـى   ظالقيام بعمليات الدفع لدى  التجار المتعاقدين مع منالمتواجد بالخارج ب

على المستوى الوطني تسمح أما  ، الأجهزة التابعة لمنظمة الفيزا الدولية السحب النقدي من خلالو كذا  الفاتورة
  .لحاملها بتسوية معاملاته لدى المحلات المشتركة في نظام فيزا الدولية والمتواجدة داخل التراب الوطني

له حتى  يصبح  الحصول على ترخيص من منظمة فيزا العالمية كينبغي على البن Visaولية لإصدار البطاقات الدو
قبول  و من تماالمالية  هوتقييم مراكزفيزا ، وهذا بعد دراسة نظمة ماسمه واسم وشعار  اإصدار البطاقات عليهبق الح

 . كما تقوم بتصنيع البطاقات وتطويرها الترخيص ، أو رفض طلب
وفقا لجدول محدد متفق عليه ضمن القواعد العامـة لنظـام    هذه المنظمةتحمل التزامات مالية تجاه يإذا فالبنك   

التي يدفعها الأعضاء لبعضهم البعض من خلال  خرىالبطاقات، وذلك فضلا عن العمولات والالتزامات المالية الأ
التي تتوسط المنظمة في تقديمها للطرفين علـى  وتتعلق هذه الالتزامات المالية أساسا بالأعمال  ، منظمة فيزا العالمية

تمكينهم من استخدام الشبكات التابعة للمنظمة وحصولهم  إلىمستوى الاتصالات والمراسلات والمقاصة، بالإضافة 
حيث بلغت  والإدارية اللازمة لتشغيلهتقنية وتدريبهم عليه وتزويدهم بالخبرات ال ،زمة للنظامالتجهيزات اللاعلى 

 .دج على التوالي  4.748.172,50دج، 3.804.218,88بـ  2008و  2007تزامات المالية لسنة هذه الال
من البنك  العملياتيتم تحصيل قيمة ،  بنك التاجرو للإشارة عن كيفية العلاقة بين البنك و المنظمة العالمية فيزا و  

 BASE II  النظام في بطاقة فيـزا   هذايسمى و طريق نظام المقاصة والتسوياتعن  التاجر المصدر لصالح بنك 
يقوم هذا البنك و  حيث يخصم ما يعادل المبلغ بالدولار من حساب البنك المصدر ويودع في حساب بنك التاجر

ليقوم  ،ما يقابله بالعملة المحلية التي يتعامل ا مع عميله صاحب البطاقة إلىالمصدر بتحويل ما قام بدفعه بالدولار 
عمليـات  لبالنسبة لأما  ، أو بإرسال كشف والمطالبة بالسداد ،واء عن طريق الخصم من الحسابمنه سيفائه باست

 out-going التي تتم في الجزائر تعالج من قبل مديرية النقديات بتسجيلها في ملف يسـمى ) الدفع والسحب(
 in-coming آخر يسمى تقوم فيزا بإرسال ملف مرتين في الأسبوع، كما يرسل بالبريد الإلكتروني لشبكة فيزا

                                                        
   الكتروني للمحاسبة بين البنوك المشتركة في عضوية بطاقة نظامVisa.  
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بواسطة خط متخصص يتضمن المعلومات المتعلقة بعمليات السحب والدفع المنجزة بواسطة بطاقة القرض الشعبي 
  .فيزا الجزائري خارج الوطن، ونتيجة لذلك تتم عملية المقاصة بتقييد المبالغ الدائنة والمدينة في حساب البنك لدى

  2008و  2007الوسطية المرجحة للبطاقات البنكية خلال سنتي  تقدير التكلفة : (5-39) الجدول رقم
  Visaبطاقة  CIBبطاقة   

2007  2008  2007  2008  
  : CIB  بيبنكيةالتكاليف الإجمالية للبطاقة ال

  )عوالتوزيتكلفة الصنع، التشخيص(تكلفة البطاقة  -
  لاك الاستثمارات المتعلقة بالبطاقةتإه -
خطوط (الشبكة المستعملة  علىالمستحقة المصاريف  -

  )lignes x25 هاتفية 
   أخرىمصاريف  -

  : Visaالتكاليف الإجمالية للبطاقة الدولية  
مصاريف الحصول على (رسوم العضوية في المنظمة  -

الإستفادة من + من المنظمة لإصدار البطاقة الترخيص 
  ") BASE II"  نظام المقاصة والتسوياتعمليات 

   )عوالتوزي تكلفة الصنع، التشخيص(تكلفة البطاقة  -
   مصاريف متنوعة -

8649150,58  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

9395887,07  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

 

  
  
  

  
  

  
3804218,88  

  
  
  

  
  
  

4748172,5  

  4748172,5  3804218,88 9395887,07 8649150,58  مجموع التكاليف بالنسبة لكل منتج إلكتروني
 1468 1102 45053 38667  الوحدات المنتجة عدد 

 3234,45 3452,10 208,55 223,68  تكلفة الوحدة الواحد من المنتج الإلكتروني

 دج 3.343,28  دج 216,12  تقدير التكلفة الوسطية المرجحة 

  :  TPEبالنسبة لتقدير تكلفة جهاز ائي الدفع
المرافقة لها كان لازمـا   للتماشي مع التغييرات التي تم إدخالها على البطاقات البيبنكية و لتسهيل الخدمات الجديدة

القيام بتطوير التجهيزات و الوسائل التي يتم إستعمالها في التعاملات بالبطاقة لهذا تم تعويض الوسيلة المستعملة في 
بوسائل أكثر فعالية و سرعة و أمان و هي جهاز ائي الدفع و هو أكثر   le zipzapعملية الدفع في السابق 

لبطاقة فيه ورقن الرمز السري يقوم أليا بإرسال طلب الترخيص بإتمـام العمليـة إلى   بساطة حيث بمجرد إدخال ا
في مركز الترخيص و بعد مراجعة رصيد حامل البطاقة و السقف المحدد له يـتم إرسـال    le Serveurالموزع 

شبكة  إلى ....التاجر أو الصيدلينضمام الترخيص بالإيجاب أو الرفض وكل هذا يتم في ظرف دقيقة واحدة  ، ولإ
، تبين لمدة ثلاثة أشهر قابلة للتمديد وفق رغبة هذا المستأجر  ينبغي إبرام اتفاقية مع البنكالجزائري القرض الشعبي 

لتزامات كل طرف، الشروط العامة، كيفية الدفع، وشروط إاء الاتفاق، ويمكن فسخ العقد إما بطلـب مـن   إ
                                                        

  أو المحملة في الرقاقة ... واء الظاھرة على البطاقة كرقمھا ، تاریخ الصلاحیة تشخیص البطاقات یقصد بھ تحمیلھا بالمعلومات الخاصة بصاحبھا س
  ....الإلكترونیة و في النظام البنكي كرقم الحساب البنكي ،أقصى مبلغ یمكن سحبھ أو دفعھ 

 Terminal de Paiment Electronique 
  ى أیضا بصمة البطاقة فوق فاتورة خاصة بھذا النوع من البطاقات ھي ألة خاصة كانت تستعمل لأخد المعلومات الخاصة بالبطاقة و تسم.  
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للاتفاقية أو التلاعب بمبالغ الفواتير أو تقديم فواتير تم تسويتها ه م احترامشرة من البنك في حالة عد، أو مباستأجرالم
  .غيرها من الأسباب المخلة ببنود الاتفاقية أو

أما بالنسبة لتقدير تكلفة الجهاز الواحد من أجهزة ائيات الدفع الإلكتروني المؤجرة سوف نتعمد علـى مـا تم   
و بشكل إجمالي وهذا لسـرية  ) ائرة الإستغلال  و تحديد مصلحة القابلين د( إفادتنا به من قبل مديرية النقديات 

 على التوالي 2008،  2007لسنة العملية من جهة و التداخل في بعض المصاريف من جهة أخرى حيث قدرة 
  .دج  9.650.131,85دج، 7.130.255,95بـ 

  2008و  2007الإلكتروني خلال سنتي  تقدير التكلفة الوسطية المرجحة لنهائي الدفع : (5-40) الجدول رقم
  TPE  

2007  2008  
   : TPEلنهائي الدفع الإلكترونيالتكاليف الإجمالية 

  الحصول على الجهازتكلفة  -
  موع الأجهزة المؤجرةلاك تهقسط الإ -
  مصاريف التركيب و الصيانة -
  )RTC شبكة  الهاتف العادي (على الشبكة المستعملة المستحقة المصاريف  -
  .....)كتزويد التجار بالفواتير الخاصة بالتعامل بالبطاقة البنكية (أخرى مصاريف  -

7130255,95 
  
  
  
  
 

9650131,85  
  
  
  
  
 

  9650131,85 7130255,95  مجموع التكاليف بالنسبة لكل منتج إلكتروني
 720 434  الوحدات المنتجة عدد 

 16429,16  تكلفة الوحدة الواحد من المنتج الإلكتروني
 

13402,96 
 

  دج14.916,06  تقدير التكلفة الوسطية المرجحة 

  
  :تقدير تكاليف القروض المباشرة و غير المباشرة * 
يخلق معه علاقة إلتزام و حـق  ) المستفيد من القرض(و المقترض ) البنك(إن عقد القرض الذي ينشأ بين المقرض  

المحددة في العقد على أن يحصل مقابل ذلك على فوائد مالية تكون  بين الطرفين إذ يلتزم البنك بتقديم قيمة القرض
محدد أيضا في العقد  ، حيث تعكس هذه الفوائد التكلفة الكلية للقرض و المتمثلة في كل العمولات و النفقات التي 

 ـ  رات تنتج عن تحويل مبلغ هذا القرض من البنك إلى حساب العميل ليتمكن من التصرف فيها حالا أو علـى فت
حسب نوع وطبيعة القرض ، فبالنسبة لتحديد العمولات تبقى خاصة بسياسة البنك و طبيعة عمله و أسـلوبه في  

  :جلب الزبائن إليه ،أما تقدير النفقات يدخل في تحديده عدت أشكال أهمها 
  وافق عليه نفقات تسيير الملف من طرف البنك حيث تغطي كل نفقات دراسة الملف المقدم له لطلب القرض الم* 

                                                        
 Réseau de Transmission Cumulé  
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 التجارية عدد المصارف

  مصرف Nمج التكاليف الوسطية المرجحة لـ

و الذي يتم إبرامه مع شركة التأمين و هو يخص  تأمين الوفاة أو العجز: نفقات التأمينات و تأخذ شكلين هما * 
عادة رأس المال العقاري المقدم كضمان ، كما أن قيمة هذه النفقة قد ترتفع إذا ما كان المستفيد الطبيعي متقدما 

رغم أنه لا يعرف طابع الإلزامية لكنها  التأمين على البطالةلثاني فهو في السن أو مصاب بمرض مزمن ،أما الشكل ا
  في الواقع تعمم أكثر فأكثر حيث يفرق فيها بين ضمان البطالة و هو إجباري ويستثني منها الموظفون و المتقاعدون

م و نوعية الضمانات أما تأمين ضياع المنصب فهو إختياري و عموما فإن هذه النفقات تختلف تبعا لنوع العقد المبر
  . المقدمة و كذا تبعا لسياسة البنك نفسه 

نفقات المتابعة لأن مهمة البنك لا تتوقف بمجرد منح القرض لعميله بناءا على النتائج الإيجابية المستخلصة مـن  * 
المحـددة   الدراسة التي مست سمعته المالية بل تتعدى إلى متابعة هذه القروض و التأكد من تسديدها في الأوقـات 

والمتفق عليها مع العميل فلا بد من البقاء على اتصال دائم مع العميل لمعرفة أسباب تأخير سداد الأقسـاط و في  
  .حالة وقوع التأخير يجب إتخاذ الإجراءات اللازمة قبل استفحال الأمر و تعرض البنك لخسائر جراء تعثر العميل 

اليف حساب القروض هذا بافتراض عدم تدخل الدولة في تحديـد  إذن بعد التطرق للنفقات التي تدخل ضمن تك
الأسعار من خلال البنك المركزي و بالتالي فالبنك مجبر على تخفيض تكاليف إنتاج القروض المباشرة ،فإذا اعتمدنا 

ف الذي يصدره البنك المركزي و الذي هو في الواقع عبارة عن مؤشر تتقيد به المصار) TR(على معدل الأفضلية 

N :نقطة منه والمعطى بالعلاقة التالية nالتجارية بإضافة أو إنقاص 
CMP

TR   

  . %20بالإضافة إلى تحديد أن لا يتجاوز معدل الفائدة 
ونظرا لصعوبة تقدير التكاليف السابقة و عدم معرفة كيف يتم حساب النقاط التي تضاف أو تطرح من معـدل  

سبة تقريبية لتقدير تكاليف القروض المباشرة من خلال متوسط فوائد هـذا الأخـير   الأفضلية سوف نعتمد على ن
  . من قيمة القرض المباشر المقبول  %3,25بمختلف حالته و المقدرة بـ 

لا يوجد معدل فائدة بل توجد عمولة من المبلغ المعطى يطلبها البنك من العميل و  لقروض بالإمضاءلأما بالنسبة 
  :وضح ذلك الجدول التالي ي

  يمثل قيمة العمولة على عمليات القروض بالإمضاء : (5-41) الجدول رقم
 نسبة العمولة  طبيعة عمليات القروض بالإمضاء

  %100مؤمنة  - 
  مؤمنة جزئية - 
  بدون مؤونة - 

  سنويا 1,5%
  سنويا 2%
  سنويا 3%

  
فإن متوسط التكلفة لهذا المنتج  %30لإمضاء هي فإذا إعتبرنا أن نسبة العمولة الصافية الناتجة عن إنتاج القروض با

 :تحسب كما يلي 
 

3
015,002,003,0)13,0(0152,0 .  
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  :تقدير تكاليف اليد العاملة و مصاريف التكوين  -
يقوم القرض الشعبي الجزائري بممارسة نشاطه بقوى عاملة كبيرة نوعا ما وهذا كما سبق الإشارة إليه  ينجم عنه   

سن إستغلالهم بشكل جيد ، و نظرا لصعوبة تقدير  تكلفة اليد العاملة بالنسبة لكل منتج تكاليف ضخمة إذا ما أح
نقوم بوضع عدة افتراضات أهمها أن مساهمة تكلفة اليد العاملة في تكاليف الإنتاج الخـدمي متسـاوية بالنسـبة    

ى الوكالات التابعة للبنـك   لتشكيلة المنتجات المصرفية ، أيضا إعتبار أن تكلفة العامل الواحد على مستوى إحد
و  2008تمثل نفس التكلفة بالنسبة لليد العاملة الأخرى ، أيضا يتم الإعتماد على التكلفة الوسطية المرجحة لسنتي 

  :و بالتالي يمكن توضح ذلك من خلال الجدول التالي 2010كتقدير لتكلفة العامل الواحد لسنة  2009
  على مستوى إحدى وكالات البنك 2010وظف لسنة تقدير تكلفة الم : (5-42) الجدول رقم

  2008  2009  
 6.703.570,36 7.622.605,08  المستخدمين مصاريف إجمالي 

 13 15  الموظفين على مستوى الوكالةعدد 

 515.659,25 508.173,67  تكلفة الموظف الواحد السنوية

 128.914,81 127.043,42  تكلفة الموظف الواحد لثلاثة أشهر

  127.979,12دج  لفة الوسطية المرجحة لكل ثلاثي التك

في خطته السنوية وهـذا نظـرا    البنك  عتمدهايعد من أهم الركائز التي أما بالنسبة لإستراتيجية التكوين و التي ت
البنك و هذا ما يـبرر  على مردودية  أدائهم م وانعكاس الموظفين و شعورهم بالإهتماموأثرها في نفسية  تهالأهمي
و نقوم بتقدير تكاليف التكوين بمختلـف مسـتوياته    ،د مديرية مهتمة ذا اال إلى جانب مديرية الأفراد وجو

كسـنوات   2008و 2007، 2006بالنسبة للعامل الواحد  وهذا من خلال ما تم صرفه فعلا في السـنوات  
  : 1و الجدول التالي يبين ذلك  2010مرجعية لتكاليف التكوين في سنة 

  2010تقدير تكلفة تكوين العامل الواحد لسنة  : (5-43) رقمالجدول 
  2006  2007  2008  

  مصاريف التكوين الإجمالية
  ) الإقامة و التنقل.م + SIBFلذا التكوين .م(

 
.613.655,804  

 
.152.800,674  

 
.945.241,776  

 287 195 244  عدد الأفراد الذين تم تكوينهم على مختلف المستويات
 24.199,44 21.296,41 18.908,42  العامل الواحد  تكلفة تكوين

  21.468,09دج   التكلفة الوسطية المرجحة

  

  
                                                        

  منشورة من طرف مدیریة التسویق و الإتصال   2008و  2007،  2006نتائج مستخلصة من المیزانیة و حسابات النتائج لسنوات   1
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III-2-  الصياغة  الرياضي لنموذج البرمجة الخطية:  
وتأسيسا على ما تقدم  يتم صياغة نموذج رياضي للتخطيط الإجمالي لإنتاج تشكيلة من المنتجـات المصـرفية  في   

 :بالكميات المطلوبة منها و فق البرنامج الخطي المقترح التالي  ضوء الموارد المحدودة و
      :دالة الهدف  -   













4

1

4

1
min

)21.468,09,12979.271(

)06,916.1428,343.312,21668,022.10152,00325,0(

t
tt

t
tttttt

FW

TPEVisaCIBODCCPSCDZ
 

 :القيود المتعلقة بالطلب على الإنتاج المصرفي- :القيود المتعلقة بإنتاجية  الموظف -    :القيود المتعلقة بمستوى العمالة والتكوين-
0101  FWW  

0212  FWW 
0323  FWW 

0434  FWW 
16111 W  

16112 W 
16113 W 

16114 W  
13881 W  

13882 W 
13883 W 

13884 W 

087318440,3 111  WCPSCD  
089397450,8 222  WCPSCD 
089397450,8 333  WCPSCD 

0385239429,8 444  WCPSCD 

.90017.639.1791 CD  
3209.835.230.2 CD 
.49014.180.9313 CD 

.61016.002.3224 CD 
02594 11  WODC  

02626 22  WODC  
02626 33  WODC  
02552 44  WODC  

8643.767.928.1 CPS  
4458.580.418.2 CPS  
5584.284.365.3 CPS  
6051.301.156.4 CPS  

061 1111  WTPEVisaCIB  
063 2222  WTPEVisaCIB 
063 3333  WTPEVisaCIB 
060 4444  WTPEVisaCIB  

84981 ODC  
290912 ODC  
111513 ODC  
929014 ODC  

  94391 CIB  
73292 CIB  
009813 CIB  
99094 CIB  

  3211 Visa  
0552 Visa  
4653 Visa  
1944 Visa  

   851 TPE  
072 TPE  
4213 TPE  
974 TPE  

16110                              :القيد المبدئي  - W  
,,,,,,.,4,3,2,1/0     :شرط عدم السلبية  -  tFWTPEVisaCIBODCCPSCD tttttttt 
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III-3-  الحل الرياضي لنموذج البرمجة الخطية:  
وذلـك   Excel solveur 2007لنموذج البرمجة الخطية المقترح  تم  الإعتماد علـى برنـامج    لإيجاد حل  
و التي تقـوم   2010تمكن من صياغة الخطة الإجمالية للقرض الشعبي الجزائري لسنة  1ول على نتائج مثليحصلل

حة للفترات التخطيطية و المتمثلة في بتدنية التكاليف المتعلقة ذه الأخيرة و بالتالي يمكن عرض الخطة الإجمالية المقتر
  : أربعة ثلاثيات توضحها الجداول التالية 

  للثلاثي الأول 2010للقرض الشعبي الجزائري لسنة الإجمالية الخطة ): 44-5(رقم  دولالج
 

Réal. 
2009 

Planification  au 31/03/2010 Réal au  
31/03/2010 

Tx Réal au 
 31/03/2010 

Flux Cumulé 
de flux 

Encours Flux Encours %Flux %Encours 

EMPLOIS 
       Crédits directs 

Crédits par 
signature 

  
260832 
195298  

  
17639,18  
3767,929 

  
17639,18  
3767,929 

 
278471,18 

199065,929 
 

    

Total emplois 456130 21407,11 21407,11 477537,11     
BANCARISATION 

Ouvertures de 
comptes 

  
1517598 

  
8849 

  
8849 

 
1526447 

 

    

PRODUITS 
MONETIQUES 

cartes CIB 
 cartes Visa 

        TPE 

  
  

157524 
6829 
2029 

  
  

9943  
321  
58 

  
  

9943  
321  
58 

 
 

167467 
7150 
2087 

    

EFFECTIF 
    Niveau d’emploi 

    Formation 

 
1422 
189  

 
1503 
108 

 

  للثلاثي الثاني 2010الخطة الإجمالية للقرض الشعبي الجزائري لسنة ): 45-5(رقم  دولالج
 Réal. 

2009 
Planification  au 30/06/2010 Réal au  

30/06/2010 
Tx Réal au 
 30/06/2010 

Flux de flux Encours Flux Encours %Flux %Encours 
EMPLOIS 

       Crédits directs 
Crédits par 

signature 

  
260832 
195298  

  
9835,23  

8580,418 

 
27474,41 
12348,35 

 

 
288306,41 
207646,35 

 

    

Total emplois 456130 18415,65 39822,76 495952,76     
BANCARISATION 

Ouvertures de 
comptes 

  
1517598 

  
29091 

 
37940 

 

 
1555538 

 

    

PRODUITS 
MONETIQUES 

cartes CIB 
 cartes Visa 

        TPE 

  
  

157524 
6829 
2029 

 
  

9732  
505  

70 

 
 

19675 
826 
128 

 
 

177199 
7655 
2157 

    

EFFECTIF 
    Niveau d’emploi 

    Formation 

 
1422 
189  

 
1611 

- 

 

                                                        
  . Excel solveur 2007ج برنامالذي یوضح نتیجة حل ) 03(أنظر الملحق رقم   1
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 للثلاثي الثالث 2010الشعبي الجزائري لسنة  الخطة الإجمالية للقرض): 46-5(الجدول رقم 

 
Réal. 
2009 

Planification  au 30/09/2010 Réal au  
30/09/2010 

Tx Réal au 
 30/09/2010 

Flux Cumulé 
de flux 

Encours Flux Encours %Flux %Encours 

EMPLOIS 
       Crédits directs 

Crédits par 
signature 

  
260832 
195298  

  
14180,93  
4284,366 

 
41655,34 
16632,71 

 

 
302487,34 
211930,71 

    

Total emplois 456130 18465,3 58288,05 514418,05     
BANCARISATION 

Ouvertures de 
comptes 

  
1517598 

  
11115 

 
49055 

 

 
1566653 

 

    

PRODUITS  
MONETIQUES 

        cartes CIB 
        cartes Visa 

        TPE 

  
  

157524 
6829 
2029 

  
  

10098  
546  

142 

 
  

29773 
1372 
270 

 
 

187297 
8201 
2299 

    

EFFECTIF 
    Niveau d’emploi 

    Formation 

 
1422 
189  

 
1611 

- 

 

  للثلاثي الرابع 2010الخطة الإجمالية للقرض الشعبي الجزائري لسنة ): 47-5(رقم  دولالج

 
Réal. 
2009 

Planification  au 31/12/2010 Réal au  
31/12/2010 

Tx Réal au 
 31/12/2010 

Flux Cumulé 
de flux 

Encours Flux Encours %Flux %Encours 

EMPLOIS 
       Crédits directs 

Crédits par 
signature 

  
260832 
195298  

  
16002,32 
1301,157 

 
57657,66 
17933,87 

 

 
318489,66 
213231,87 

 

    

Total emplois 456130 17303,48 75591,53 531721,53     
BANCARISATION 

Ouvertures de 
comptes 

  
1517598 

  
19290 

 
68345 

 

 
1585943 

 

    

PRODUITS 
MONETIQUES 

cartes CIB 
 cartes Visa 

         TPE 

  
 

157524 
6829 
2029 

  
  

9990  
419  

79 

 
 

39763 
1791 
349 

 
 

197287 
8620 
2378 

    

EFFECTIF 
     Niveau d’emploi 

     Formation 

 
1422 
189  

 
1477 
134 

 

بالنظر إلى النتائج المتحصل عليها في الجداول السابقة نلاحظ أن الكميات و القيم التي تجعل القـرض الشـعبي     
الجزائري يواجه تقلبات الطلب على منتجاته و أيضا مستوى العمالة المطلوب لها و بالتالي إستغلال العدد الفائض 

دج ، وبالتالي يمكن إعتبار هذه التكلفة  3.035.072.849,97منهم في التكوين يتحقق بتكلفة إجمالية تقدر بـ 
مقدرة بشكل جيدا في حالة وحيدة و هي أن العملية الإنتاجية تتم في ظروف مشاة  لظروف الـتي تم إعـداد   

  .النموذج عليها ووفق الكميات المتنبأ ا ، أما إذا حدث تغيير فيها فإنه يمكن إستدراكه بأسلوب تحليل الحساسية 
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 : خامسالفصل ال خلاصة
  
كخلاصة لأخر فصل من هذا الموضوع الذي حاولنا فيه البحث فيما إذا كان  إستخدام الأساليب الإحصائية و   

النماذج الرياضية يؤدي تطبيقها فعلا إلى تدنية التكاليف المتعلقة بالإنتاج الخدمي بالمؤسسات المصرفية بصفة عامة 
خاصة ، وهذا من خلال وضع خطة إجمالي للإنتاج وفق الإمكانيات المتاحـة و   و القرض الشعبي الجزائري بصفة

بالكيفية التي تسمح بالإستغلال الأمثل لها و بالطريقة التي تضمن المواجهة الجيدة لتقلبات الطلب على المنتجـات  
  لمتولدة من المنتجات التي   المصرفية ، حيث قبل وضع هذه الخطة الإجمالية قمنا أولا بقياس جودة الخدمات المصرفية ا

سنخطط لها ، وهذا قصد التأكد من مدى رضا المتعاملين مع البنك سواء تعلق الأمر بالمتعامل الداخلي أو الخارجي 
، و بعد النتائج المتصل عليها من هذا النموذج و المتمثلة  Servperfوذلك بإستخدام نموذج على هذه المنتجات 

إقتراح نموذج للتخطيط الإجمالي برحلة ثانية حول هذه الخدمات ، قمنا كم ابي للمتعاملينأساسا في الإنطباع الإيج
لهذا قمنا ، الضائعة  صبحيث يضمن مواجهة تقلبات الطلب ومن تم التقليل من تكاليف الفر 2010للإنتاج لسنة 

وى المديريات كالمنتجـات  أولا بنمذجة الطلب على المنتجات التي يقوم القرض الشعبي بإنتاجها سواء على مست
التي  ترينكيج –الإلكترونية أو على مستوى الوكالات كالقروض و فتح الحسابات و هذا بإستخدام طريقة بوكس 

أدنا حد ممكن ، قمنـا بتقـدير    إلىأتثبت فعاليتها في هذا اال ، و بما أن الهدف الرئيسي هو تخفيض التكاليف 
الإستراتيجية التكوينية  مع الأخذ في الإعتبار أخرىير اليد العاملة من جهة تكاليف هذه المنتجات من جهة و تقد

و المعتمدة من قبل القرض الشعبي الجزائري ،و بعد هاتين الخطوتين تمكنا من صياغة نموذج رياضي للبرمجة الخطية 
بالتالي حة وموارد المتالإستغلال الأمثل لللوهذا بصياغة القيود المحدد  Hax-Candaeالمقترح و المحسن من طرف 
ثم صياغة دالة الهدف وفق متغيرات القرار المحدد في هذا النموذج و الذي نسعى من ؛ تفادي الإستخدام غير المنتج 

عوض تلك المعتمد  2010خلال الفترات التخطيطية و المحددة بأربع فترات خلال سنة  هاتدنية تكاليف إلىخلالها 
على شكل أهداف كما سبق الإشارة إليها ، وهذا لزيادة فعاليـة  ترة تخطيطية واحدة فمن قبل البنك و الممثلة في 

وبالتالي القدرة على تصحيح الإنحرافات بشكل أسرع و ومن تم على الوكالات الرقابة على مجموعات الإستغلال 
 Excel solveur 2007 برنامج تبسيط النموذج لضمان نتائج أدق ،وهذا من خلال إستعمال أخرىمن جهة 

على كل الحواسيب و غير مكلف إذا ما قورنا بالبرامج المختصة في هذا اال ، حيـث   دذلك أنه متاح و موجو
تحديد الكميات الواجب توفيرها من المنتجات وذلك لمواجهـة   إلىتمكنا من خلال النتائج المستخرجة من خلاله 

يمكن من تحقيق هذا الهدف من جهة و تمكين القـرض  تقلبات الطلب عليها و أيضا تحديد مستوى العمالة الذي 
التطورات التكنولوجية في اال البنكي و بالتالي ضمان التحسين و و  الشعبي الجزائري من مواكبة التقنيات الحديثة

  بلة المحددة لتشمل السنة المق ةالتأهيل لليد العاملة من خلال التكوين المستمر ،وهذا وذاك خلال الفترات التخطيطي
  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  العامة خاتمـةال
  



  العامة الخاتمة
  

تقليل من  إستخدام النماذج الإحصائية والرياضية فيفي ختام هذا الموضوع الذي يهدف إلى إبراز مدى مساهمة   
 تكاليف مجموعات الإستغلال التابعة للقرض الشعبي الجزائري و موجهة تقلبات الطلب على منتجاته المتزايدة بالكم
و الكيف التي يرغب و يتوقع إدراكها من قبل المتعاملين مع  مراعاة الموارد المتاحة و أيضا بالكيفية التي تمكن مـن  

عنصـري   أساسابحيث يقوم هذا الأخير على  لهاالتخطيط الإجمالي  الإستغلال الجيد لهذه الموارد و هذا من خلال
ة و إستراتيجيات التنفيذ قصد تحقيق العائد من التكلفـة وكـذا   الزمن و التكلفة و من تم تحديد العمليات المصرفي

المنفعة التي يحصل عليها كل من البنك بصفته منتج و المتعاملين بصفتهم مستهلكين لهذه المنتجات المراد وضع نموذج 
  .تخطيطي لها على فترات زمنية قادمة 

كافين لتحقيق الأهداف سابقة الذكر و إنما يتوقف كما تجدر الإشارة إلى أن تطبيق هذا النموذج لوحده لن يكون  
عايير التي يقوم عليها إتخاذ القرار ، حيث تختلف جذريا عن تلك المعمول ـا دوليـا و   على مجموعة  الطرق و الم

خاصة في الدول المتقدمة التي تعتمد على استخدام التكنولوجيات و التقنيات الحديثة  في الوظائف التسيرية و التي 
  :التالية  هداف رئيسيةها المتمثلة في الأ يمكن لأحد أن ينكر مزايالا

فقد مكنت التقنيات الحديثة البنوك من تسيير العدد الهائل من الحسابات البنكية لزبائنها دون : كفاءة في الأداءال - 
 .الحاجة إلى زيادة عدد الموظفين مع تحقيق السرعة في إنجاز المعاملات

أدى إدخال التقنيات في التعامل مع أوامر التحويل وأوامر الدفع والشيكات التي ازداد حجـم  :  تخفيض التكلفة -
التعامل ا واستخدامها في تسوية المدفوعات إلى خفض تكلفة إرسال الشيكات من فرع إلى آخر ومن بنـك إلى  

 .آخر وتكلفة العمالة المرتبطة بفرز وقراءة وقيد هذه الشيكات يدويا

بعد إدخال التقنية في العمل المصرفي أصبح بالإمكان التعامل مع البنوك وإجراء  :من قيود الزمان والمكان التحرر -
  .المعاملات، وتلقي الخدمات من أي مكان خارج مقراا وفي أي وقت خارج أوقات العمل الرسمية

ديم خدمات جديدة لم تكن معروفة أدى تطبيق التقنيات الحديثة على تمكين البنوك من تق: تقديم خدمات جديدة -
من قبل، كما أتاحت لهؤلاء الزبائن الاستفادة من فرص أفضل لتوظيف أموالهم، إذ أم أصبحوا أكثر وعيا ودراية 
بما يجري في مختلف الأسواق النقدية والمالية، وأصبح بالإمكان الوقوف بسرعة على الأسعار المعروضة في أمـاكن  

  .ماتأخرى بسبب ثورة المعلو
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وعلى الرغم من وجود الرغبة التامة على مستوى البنك محل الدراسة و التي يمكن تعميمها على بـاقي البنـوك     
التجارية العمومية في تطبيق هذه التقنيات على أرضية الواقع ، إلا أا لم ترقى إلى المستوى المطلوب لهـذا و مـن   

) التخطـيط (التقنيات الحديثة  في الوظائف التسيرية  أهم هذهخلال ما تم تناوله في هذا الموضوع الذي يمس أحد 
نقوم بإدراج النتائج المستخلصة من الدراسة الميدانية التي مست بشكل مباشر المتعاملين الداخليين والخـارجيين أي  

يط على التخطيط الإجمالي من وجهة نظر الزبائن والدراسة التطبيقية التي مست وظيفة التخطيط وبالتحديد التخط
  : وهذا كما يليتوصيات المدى المتوسط أي التخطيط من وجهة نظر المنتج  ، بالإضافة لإقتراح بعض ال

  : النتائج المستخلصة  -
  :إن دراسة هذا الموضوع مكنتنا من إستخلاص النتائج التالية 

النظام البنكي الجزائري من  تعرف منتجات القرض الشعبي الجزائري  نمو طردية مع الزمن وهذا لنظرا لمكانته في -
  .جهة و أيضا الحركة التنموية التي يعرفها الإقتصاد الجزائري في السنوات الأخيرة 

هو التعرف على أراء و توجهات زبائن القرض الشعبي الميدانية  والتي كان الهدف منها الدراسة  بالنسبة لنتائج  -
و ذلك من خلال إستخدام خمسة متغيرات تعبر عن أبعـاد    المقدمة لهمقياس جودة الخدمات من خلال الجزائري 

الخدمات المقدمة من هذه الإنطباع الإيجابي عن  إلىمكنتنا من التوصل حيث جودة الخدمة من وجهة نظر الزبائن 
أما في مجال الإستجابة و التعـاطف فلـم تكـن     البنك في مجال الجوانب المادية الملموسة ، الإعتمادية و الأمان ،

الدرجة التي ترضي زبائن عينة الدراسة مما يدل على أنه يقع على عاتق القرض الشعبي الجزائري العمل على تحسين ب
  هاتين الناحيتين في مجال تقديم الخدمة 

إن إستمرار الزبائن في التعامل مع هذا البنك وزيادة ولائهم يعتمد بشكل أساسي على تقيـيمهم لجـودة   أيضا  -
  .ليهم  الخدمة المقدمة إ

بالنسبة لنتائج الدراسة التطبيقية تمكن إقتراح نموذج رياضي للتخطيط الإجمالي على أربعة فتـرات تخطيطيـة و    -
مراعين في ذلك الإستغلال الأمثل للموارد المتاحة و بالكيفية التي تضمن مواجهـة تقلبـات    2010المقابلة لسنة 

  قراضية الطلب على هذه المنتجات سواء الإلكترونية أو الإ
  تمكن من إعداد برنامج تكويني بعدد الموظفين الذي حسب النموذج أم غير مستغلين خلال الفترات التخطيطية   -
  :التوصيات و المقترحات  -
  :من خلال النتائج السابقة يمكن تقديم بعض المقترحات حول جوانب الموضوع و المتمثلة في الآتي   
لسوق ، المنافسين و العملاء و ذلك قصد إبراز الفرص الكامنة و محاولة إستغلالها بما تنشيط الدراسات المتعلقة با -

  يضمن تحقيق الأهداف الأساسية للبنك 
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عدم الإعتماد فقط على السياسات المرسومة من قبل البنك المركزي و التي تولد قناعـات لـدى المسـؤلين و     -
  , مية و إلتزام تطبيقها دون المساهمة في تطويرها الإطارات في القرض الشعبي الجزائري تتجه نحو حت

الإعتماد على الفترات التخطيطية الرباعية بدل من الفترة الأحادية وذلك قصد تمكن من تفعيل الجهاز الرقابـة   -
  ) .الوكالات(على العمليات المصرفية التي تتم على مستوى الثاني مباشرة 

يتطلب منه كفاءة و مهارة في التعامل مع  الذيلبنك كبائع للخدمة و ن تقديم خدمة مصرفية يرتبط بشخصية اإ -
شرطا ضروريا  نوك أين أصبح تدريب و تكوين الموظفينالتي تتعرض لها الب عملاء خاصة مع تزايد حجم المخاطرةال

اد منها و لهذا نقترح أن يتم إنشاء بطاقة التكوين لكل موظف حيث تتضمن التكوينات التي إستف ، للأداء الصحيح
كذا طبيعة المنصب الذي يشغله و التكوين الذي يجب أن يستفيد منه لرفع كفاءته المهنية ، كل هذا من أجل وضع 

  أسس لتسهيل عملية الموظفين المعنيين بالبرنامج التكويني  
ينيـة بالنسـبة   إدراج الأساليب و النماذج الإحصائية و الرياضية المستعملة في هذا الموضوع في الـبرامج التكو  -

  .للمكلفين بدلك قصد التحكم فيها و بالتالي إمتلاكهم تقنيات تسيرية  جديدة مساعدة على إتخاذ القرار 
يجب على القرض الشعبي الجزائري السعي إلى تعظيم الإنتاج الخدمي الإلكتروني و الذي أصبح في الوقت الحالي  -

ه مصدر جديد للربح من خلال العمولات التي يتم الحصول عليها من أهم نقاط القوى لدا البنوك المتنافسة ذلك أن
من العملية ، أيضا تخفيف عبء العمل على مستوى الشبابيك البنكية و بالتالي التقليل من تكاليف اليد العاملة غير 

  .المستغلة إما بتسريحهم أو توجيههم لوظائف أخرى أكثر أهمية 
ف العلوم الإجتماعية بصفة التراكم فإن البحث قابل للتعمق و التفصـيل  و في ختام هذا الموضوع و نظرا لإتصا 

  :أكثر في جوانبه ، وكأفاق للبحث أقترح العناوين التالية للبحوث المستقبلية 
  التطرق لنفس الموضوع لكل من منظور تعظيم الربح 

  بطاقة (التنبؤ بالطلب على المنتجات لإلكترونيةCIB و جهازTPE(  دراسة حالةSATIM 

  التخطيط الإجمالي بإستخدام البرمجة بالإهداف أو بإستخدام نماذج أكثر فعالية. 

  دراسة سلسلة الإمداد في المؤسسات المصرفية 

الأخير أرجوا أن تساهم هذه الدراسة و لو بقدر قليل في توضيح الصورة عن النشاط المصرفي مـن خـلال    فيو  
ون قد وفقت في الإلمام بجوانب الإشكالية التي طرحتها ، وفي النتائج و القرض الشعبي الجزائري ، كما أمل أن أك

  . التوصيات التي أدرجتها في هذه الخاتمة 
                                                                 

 .والله الحمد أولا و آخرا      



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الملاحــق
  
  الجزائريقياس جودة خدمات القرض الشعبي ) : 01(الملحق رقم  

   ه المصرفيةالتنبؤ بالطلب على منتجات ) :02(حق رقم المل 

  نموذج التخطيط الإجمالي للإنتاج  ) :03(الملحق رقم  

  



  الإستبيان
 

  ودة خدمات القرض الشعبي الجزائريقياس ج) : 01(الملحق رقم 
  

  : شكل الإستبيان الموجه إلى زبائن القرض الشعبي الجزائري -1
   

  وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

  -تلمسان  -جامعة أبو بكر بالقايد 

  التسيير و العلوم والتجارية مكلية العلوم الإقتصاية و علو

  
  
  

  

  

  :تحية طيبة و بعد 

يام بدراسة إحصائية حول قياس جودة الخدمات المصرفية حالة  القرض الشعبي الجزائـري لوكالـة    في إطار الق   

غارداية ، يسرني أن أطلب منكم التكرم بالإجابة على قائمة الأسئلة التي نضعها بين يديكم دف التعرف علـى  

تتوافق مع رأيك لنستثمره فيما بعد  أمام الإجابة التي) (رأيكم في مستوى الخدمات المقدمة ، وهذا بوضع إشارة 

  .في إنجاح الدراسة، وأعلم أن كل المعلومات التي ستدلي ا سوف تعامل بشكل سري ووفق أغراض علمية بحثة

  وفي الأخير تقبلوا منا الشكر الجزيل على مجهوداتكم و حسن تعاونكم
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  :البيانات الخاصة بالبحث أمام الإجابة المناسبة من أجل تحديد  يرجي وضع العلامة * 
  
  أنثى         ذكر     :الجنس  -

    سنة 40إلى  31من            سنة 30إلى  20من     سنة  20أقل من        :السن  -

  سنة 50أكثر من                  سنة 50إلى  41من 

  دراسات عليا     جامعي       بكالوريا       ثانوي         أقل من الثانوي   :المستوى التعليمي  -

  متزوج            أعزب    :الحالة الإجتماعية  -

    لا    نعم   :هل تعمل  -

  ...............................................................إذا كانت الإجابة بنعم ما هو نوعه 

  ..................................................... هي مدة تعاملك مع القرض الشعبي الجزائري ما -

    لا    نعم :   هل تتعامل مع بنك آخر -

  ...............................................................إذا كانت الإجابة بنعم ما هو سبب ذلك     

: الآخرى تعتقد أن القرض الشعبي الجزائري يقدم خدمات متنوعة وتتصف بالجودة مقارنة مع البنوكهل  -

    

  لا          نعم 
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مرة واحدة أمام كل عبارة من العبارات ) (في هذا الجزء الرجاء تحديد الموقف المناسب بوضع الإشارة * 

  :المبينة في الجدول التالي 
غير موافق   العبارة  الرقم

  تماما
غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  بشدة

            شعرك بالراحة النفسيةالتصميم و التنظيم الداخلي للبنك ي -  1
            يستخدم البنك وسائل و تقنيات حديثة -  2
            يقدم البنك إرشادات عملية لإستخدام التقنيات الحديثة -  3
            موقع البنك و التوزيع الجغرافي لفروعه مناسب -  4
            مظهر الموظفين أنيق و مرتب -  5
            الخاصة بالعملاءيحافظ البنك على سرية المعلومات  -  6
            يعتبر البنك خدمة العملاء من أهم أولويته -  7
            يتمتع موظفي البنك بمهارة في تقديم الخدمة  -  8
            الخدمات التي يقدمها البنك متطورة و متنوعة -  9
            إظهار الإهتمام الجدي لحل مشكلات العملاء -  10
            ت الذي تطلبها وفي أقصر وقت ممكنتحصل على الخدمة  في الوق -  11
            الخدمات التي يقدمها البنك تشبع رغباتك و حاجياتك -  12
            يوفر البنك خدمة الإستفسار عن العمليات من خلال الهاتف -  13
            يقدم البنك جميع المعلومات المتعلقة بأي خدمة أو إستثمارات مستجدة -  14
            التعامل مع هذا البنك أشعر بالأمان في -  15
            يتم تنفيد العمليات بدقة  -  16
            حسن الإستقبال في البنك يشعرنك بالإطمئنان -  17
            غرس الثقة في العملاء من خلال سلوك الموظفين  -  18
            يتعامل الموظفين في البنك بود مع العميل و يقدرون ظروفه -  19
            ة المقدمة تتصف بالجودة التي تتوقعهاالخدمات المصرفي -  20
            يتم إخبار العملاء بالضبط عن مواعيد تقديم الخدمة و الإنتهاء منها -  21
            توجد تسهيلات داخلية خلال فترة إنتظارك ريثما تحصل على الخدمة -  22
            يتفهم الموظفين احتياجات العملاء و يسارعون إلى تحقيقها -  23
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  :الجدول يوضح التوزيع التكراري و النسب المئوية لتحليل البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة -2

يقدم CPA إعتقد أن
خدمات متنوعة 
 تتصف بالجودة

هل تتعامل مع 
 بنك أخر

  مدة التعامل
 

  هل تعمل
 

الحالة 
  الإجتماعية

المستوى    
 التعليمي

  السن
 

  الجنس
 

  ت  % ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت %

           
84,3  
15,7 

129  
24  

  ذكر
 أنثى

          

3,3  
41,8  
30,7  
15  
9,2 

5  
64  
47  
23  
14  

  سنة 20 أقل من
  سنة 30إلى 20من
 سنة 40إلى 31من
 سنة 50إلى 41من

 سنة 50أكثر من 

         

26,8  
21,6  
11,8  

35,9  
3,9 

41  
33  
18  
55  
6   

  أقل من الثانوي
  ثانوي
  يابكالور
  جامعي

 دراسات عليا

       
45,1  
54,9 

69  
84    

  أعزب
 متزوج

 لا      11 7,2     
     

 
  نعم
 

  قطاع عام      76 49,7     
  قطاع خاص      37 24,2     
  أعمال حرة      29 19     

   

26,8  
24,8  
16,3  
32,1 

41  
38  
25  
49        

  أقل من سنتين
  5إلى  2من 
  9إلى  6من 

 10أكثر من 

 لا          131  85,6 

 نعم
  
 

 
3,9  
 

6  
          

راتبي يدفع لي في 
  هذا البنك

 
5,9  
 

9  
          

خدمات آخرى 
غير متوفرة 

  CPAلـ

  أسباب آخرى          7 4,6 

74,5  
25,5 

114  
39            

  نعم
 لا

 اموع 153 100 153 100 153 100 153 100 153 100 153 100 153 100 153 100

 البيانات

 فئاتال
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 : Excel2007تفريغ إجابات الإستبيان في برنامج يبين  دولالج -3
 ) i =3,2,1………23(يمثل رقم السؤال المطروح  iحيث    Qi: نرمز للأسئلة بـ -
  إستبانة 153ة الإحصائية و التي بلغت تمثل الأسطر عدد الإستبانات التي تما إسترجاعها و صالحة للمعالج -
  
  :من خلال إستعمال مقياس ليكرت الخماسي نقوم بإعطاء الرموز التالية حسب كل درجة من درجات الموافقة  -

  5=موافق بشدة   4=موافق     3=محايد        2=غير موافق   1=غير موافق تماما 
  

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 

1 4 4 2 5 3 5 4 4 3 3 4 4 1 3 5 5 5 5 5 3 4 4 2 
2 4 4 2 4 1 3 1 1 3 1 1 3 1 4 4 2 3 3 3 3 2 2 4 
3 1 3 1 2 3 4 4 3 3 2 1 1 1 1 3 4 4 1 3 3 2 2 2 
4 4 2 1 5 2 3 5 2 1 4 5 3 2 4 3 4 4 2 4 5 1 3 1 
5 2 5 3 4 5 1 4 3 4 2 4 4 3 3 5 3 1 4 4 2 4 5 3 
6 5 4 4 5 3 5 3 4 2 3 1 2 1 3 1 2 5 3 2 4 2 2 5 
7 4 2 4 4 5 2 4 3 5 1 3 5 3 4 4 4 5 2 1 3 1 3 2 
8 5 4 3 4 3 4 1 4 3 3 2 4 1 1 5 4 3 4 3 4 3 5 3 
9 1 5 2 4 2 4 3 3 4 2 3 4 2 4 2 3 3 1 4 5 4 4 5 
10 5 3 4 5 4 1 4 4 2 4 2 3 1 5 4 4 3 4 3 2 5 2 2 
11 4 5 2 3 5 5 3 2 4 3 1 3 3 4 5 2 1 4 4 4 2 4 2 
12 2 4 5 4 4 3 4 3 3 1 2 5 4 1 1 5 1 2 5 4 2 3 1 
13 4 3 1 4 5 3 2 4 5 2 2 4 3 4 1 4 5 3 2 5 4 3 4 
14 5 4 4 4 2 4 3 4 4 2 1 3 1 3 4 3 4 4 4 2 1 5 2 
15 5 4 5 4 3 1 1 3 3 3 2 4 4 5 2 3 4 5 3 4 2 2 3 
16 1 3 2 1 1 4 1 3 2 1 4 1 2 2 4 1 4 4 2 1 4 1 2 
17 3 2 4 5 4 4 1 4 2 4 2 5 3 4 5 4 5 4 2 1 3 1 2 
18 3 5 3 4 5 1 5 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 2 4 5 
19 4 4 5 4 3 5 4 4 1 1 3 1 1 3 2 3 1 4 3 4 5 2 1 
20 5 4 3 1 4 4 2 5 4 3 1 3 1 4 4 4 3 1 4 2 2 3 2 
21 4 3 4 4 2 4 3 4 3 4 2 5 3 5 1 2 3 4 1 5 2 2 4 
22 3 4 1 3 4 3 4 2 4 3 3 5 4 2 4 5 4 1 3 4 2 5 2 
23 5 5 1 4 3 5 3 4 2 4 2 4 2 3 5 4 5 3 4 3 4 2 1 
24 4 4 4 1 5 4 4 3 4 3 2 4 3 3 4 4 1 4 2 2 1 2 3 
25 2 3 2 2 1 4 2 5 4 2 1 5 2 2 3 1 4 5 1 2 2 1 2 
26 2 4 4 5 2 3 5 4 5 1 1 3 1 3 4 4 4 3 5 5 3 3 5 
27 5 3 2 4 5 2 1 4 4 4 5 4 1 4 3 1 1 4 4 4 5 4 2 
28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
29 2 5 3 4 2 3 4 3 2 4 3 5 4 3 4 4 3 4 3 1 2 2 3 
30 3 2 4 4 3 4 3 4 4 3 2 4 3 4 2 3 4 5 4 2 2 4 2 
31 3 4 4 3 4 5 4 4 5 2 2 3 1 3 4 3 5 4 2 4 4 2 4 
32 3 5 2 4 3 4 2 3 3 3 1 5 1 4 5 4 4 2 1 5 3 1 2 
33 4 4 2 4 4 4 3 4 4 1 3 4 2 2 4 4 4 2 4 3 4 3 5 
34 3 4 1 4 2 2 4 1 2 1 5 1 2 2 5 4 2 2 1 2 5 2 2 
35 5 4 4 3 5 1 4 3 4 3 4 5 4 3 2 2 1 3 3 1 4 3 2 
36 4 2 2 5 4 5 1 4 3 4 3 3 3 4 1 3 4 1 4 5 2 4 2 
37 3 5 3 4 3 4 3 5 4 3 2 4 1 3 4 5 4 3 4 2 2 2 1 
38 4 4 4 2 4 5 2 4 3 4 2 4 4 5 3 4 3 4 3 4 1 4 2 
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39 5 3 3 4 2 4 3 4 5 2 2 5 1 4 3 4 1 4 4 2 2 2 3 
40 3 5 4 5 4 2 5 2 4 1 1 1 3 4 5 3 5 3 2 3 2 4 5 
41 4 3 2 4 4 3 4 4 5 2 3 4 2 3 4 4 3 1 5 4 3 4 2 
42 4 2 3 4 3 4 3 3 2 3 4 4 5 3 5 4 4 4 3 1 2 5 2 
43 3 5 1 4 1 4 4 4 3 4 3 5 4 2 4 5 4 2 4 5 4 2 4 
44 4 4 4 5 4 5 1 4 4 3 2 4 1 3 4 3 5 3 2 4 5 3 2 
45 5 4 3 4 4 3 3 1 4 2 1 3 4 4 5 2 3 4 3 2 1 4 2 
46 3 4 4 5 4 4 3 4 5 4 5 5 3 3 2 4 4 3 3 5 3 4 1 
47 5 2 3 4 5 1 4 5 4 1 3 4 4 4 3 4 1 4 4 3 4 2 4 
48 4 3 4 5 4 4 2 4 5 3 2 5 4 3 4 4 4 4 5 4 2 4 5 
49 3 1 1 5 1 1 4 2 1 2 2 1 2 1 5 5 4 4 5 5 2 2 1 
50 2 5 2 3 2 4 3 4 3 4 2 5 3 4 5 1 3 3 3 1 3 2 2 
51 3 5 3 4 4 3 4 2 4 2 4 4 2 4 1 4 4 1 2 4 1 5 4 
52 4 2 5 4 4 4 1 3 5 3 2 3 1 3 4 3 5 4 2 5 4 1 3 
53 4 4 4 5 3 2 5 3 4 1 1 4 3 1 4 4 3 4 4 3 2 4 2 
54 5 4 3 4 4 5 2 4 3 2 3 5 4 4 5 4 5 5 3 1 5 2 4 
55 3 5 4 4 2 4 4 4 3 4 2 3 1 4 4 4 4 3 5 4 2 4 2 
56 3 2 1 3 4 4 3 1 1 3 2 5 3 4 3 5 4 3 3 2 2 3 5 
57 4 5 1 5 4 3 5 3 4 4 5 4 1 3 4 3 1 1 4 5 3 5 2 
58 3 4 3 4 2 4 4 4 3 1 4 5 2 4 5 4 4 4 5 4 1 3 4 
59 4 3 1 3 4 4 3 4 5 3 1 4 4 5 4 2 4 4 4 4 3 4 1 
60 2 4 3 4 4 5 1 3 4 2 3 2 4 4 2 4 5 4 3 1 4 2 2 
61 3 4 3 5 3 1 4 3 5 3 2 5 3 4 4 5 4 2 5 4 2 5 4 
62 4 5 2 4 2 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 2 2 2 
63 3 4 4 4 3 5 4 2 4 1 3 5 2 1 5 2 1 3 1 3 4 2 1 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
65 5 3 5 5 3 2 4 1 4 4 3 5 1 4 5 4 5 3 3 5 3 5 5 
66 4 5 3 1 5 4 2 5 5 2 3 4 4 3 4 3 1 4 5 1 1 4 2 
67 4 2 5 4 1 5 3 5 4 3 1 3 1 4 3 4 4 5 4 4 3 4 2 
68 1 4 4 5 2 4 3 4 1 3 2 5 3 3 4 4 2 1 4 2 5 3 4 
69 5 2 1 2 2 5 2 3 1 1 2 4 2 1 2 4 2 2 5 1 2 1 1 
70 3 1 3 4 4 5 4 3 2 1 3 4 4 3 5 3 4 4 3 5 2 2 2 
71 2 5 4 4 3 4 1 4 5 2 4 5 3 4 4 3 4 2 4 5 3 4 3 
72 5 4 2 5 2 5 3 4 4 1 2 3 4 4 1 4 3 1 3 4 2 4 2 
73 4 4 4 4 5 2 4 3 3 3 4 5 3 5 3 1 4 3 5 3 2 5 4 
74 4 4 5 3 4 4 3 3 4 2 1 2 3 4 5 3 5 2 1 4 1 4 2 
75 3 2 2 4 2 3 5 4 1 4 2 4 1 1 4 5 1 4 4 1 4 5 3 
76 4 5 2 4 2 4 3 1 5 3 5 4 2 3 4 4 3 5 3 4 3 2 1 
77 3 4 5 5 3 5 3 4 3 2 4 5 4 2 3 4 4 2 4 2 4 3 3 
78 4 4 1 5 4 5 4 3 4 1 3 4 1 4 4 3 4 4 1 2 2 4 4 
79 2 5 3 4 2 5 3 4 3 3 2 3 2 3 4 4 5 4 3 4 2 2 1 
80 4 3 1 1 4 4 3 4 5 2 1 1 4 4 2 3 4 3 4 5 4 5 2 
81 2 5 2 1 2 3 2 1 5 5 1 2 1 2 4 2 3 1 2 4 2 2 1 
82 5 4 4 3 5 1 1 3 4 3 2 4 3 4 5 4 1 4 3 4 3 2 3 
83 4 4 2 5 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 2 4 4 4 3 1 5 3 
84 3 2 5 4 2 4 5 2 4 2 4 5 1 4 4 4 2 3 5 1 2 2 5 
85 4 5 4 4 5 3 4 4 1 3 3 4 3 2 2 4 4 5 2 4 2 4 2 
86 4 3 3 5 4 5 3 5 3 1 3 5 4 4 4 3 4 4 4 2 1 2 4 
87 4 4 2 4 3 4 2 3 4 2 1 3 1 5 2 1 3 1 2 4 3 5 2 
88 3 5 1 2 2 4 3 4 5 4 4 4 2 1 4 4 1 2 3 3 2 3 4 
89 5 1 3 4 4 5 4 1 4 3 1 4 2 4 3 4 4 5 1 2 2 2 3 
90 5 3 4 5 3 2 4 3 2 2 3 5 3 2 4 3 4 4 3 5 1 3 2 
91 3 4 2 4 2 4 4 3 3 4 2 2 4 4 3 2 3 3 3 2 2 2 2 
92 3 5 3 3 2 4 1 4 5 3 2 4 1 4 5 3 2 3 3 4 4 4 2 
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93 5 2 1 2 2 1 3 2 3 1 2 2 2 2 4 1 3 4 3 1 2 1 1 
94 4 4 5 4 5 5 3 3 4 2 4 5 3 4 5 5 4 2 4 1 3 2 4 
95 1 4 1 5 4 5 4 4 3 1 2 3 1 2 4 4 5 2 5 3 2 5 2 
96 3 4 4 3 1 4 3 1 4 3 2 2 3 4 5 3 4 5 2 4 2 4 5 
97 4 2 2 4 4 4 2 4 1 2 1 4 4 2 4 2 3 4 4 5 2 3 2 
98 3 5 4 5 3 2 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 1 3 5 2 3 5 3 
99 4 4 3 4 4 5 4 3 4 2 3 5 3 4 3 5 4 4 5 4 1 2 2 
100 5 2 5 3 4 4 2 4 3 4 5 3 1 3 5 4 3 4 3 3 4 4 1 
101 4 1 3 4 2 4 3 5 3 3 5 4 2 5 4 3 2 2 4 4 3 2 4 
102 3 3 1 4 4 3 1 4 4 1 2 4 5 1 2 4 4 4 2 1 4 5 1 
103 4 1 2 1 2 3 2 5 2 2 1 4 1 2 4 3 5 1 3 2 2 1 2 
104 5 5 2 5 5 4 3 3 5 2 3 4 1 4 2 3 4 1 4 4 2 2 2 
105 3 4 3 3 5 4 4 1 4 3 4 5 3 4 5 1 3 4 3 2 4 2 3 
106 4 3 5 4 4 2 4 4 3 2 1 2 4 5 4 3 1 4 4 3 3 3 4 
107 4 5 4 5 2 4 3 4 1 3 2 5 3 4 4 5 4 3 2 5 1 5 2 
108 3 5 1 3 1 5 4 3 3 1 3 4 2 2 4 4 4 5 4 4 1 2 2 
109 5 4 3 4 4 4 3 3 5 3 2 4 2 4 3 3 2 4 5 1 4 5 4 
110 4 1 2 5 3 5 2 4 3 2 4 3 1 5 4 4 4 4 2 5 2 4 2 
111 1 2 5 5 4 4 2 4 4 1 2 5 4 4 5 3 4 2 2 4 3 2 1 
112 5 4 4 4 5 3 4 5 3 3 1 4 3 4 2 4 5 4 3 3 1 3 4 
113 3 5 1 3 4 5 1 3 4 2 2 3 1 3 4 4 4 3 5 4 4 2 5 
114 1 5 2 2 1 2 1 4 1 4 1 4 1 1 3 2 4 2 4 4 2 1 2 
115 4 4 4 5 3 2 5 3 5 1 3 5 3 1 4 2 4 5 4 3 4 5 3 
116 4 2 3 5 4 4 3 4 3 3 5 4 4 3 4 5 1 4 5 2 2 4 2 
117 5 4 4 4 4 3 4 1 4 1 3 4 2 5 3 4 4 3 4 1 1 2 3 
118 3 1 1 3 5 5 3 4 5 3 2 2 1 4 4 4 2 4 2 5 1 3 4 
119 3 3 5 4 1 5 4 3 1 2 4 3 1 2 4 1 4 4 3 2 4 2 4 
120 3 2 4 5 4 4 3 5 4 2 3 5 3 4 3 5 4 3 4 5 2 4 2 
121 4 5 3 4 3 5 1 4 3 3 2 4 1 2 4 4 5 4 3 3 1 5 3 
122 4 4 4 3 4 2 4 3 5 1 3 5 4 5 4 2 3 2 5 4 1 5 2 
123 1 5 1 4 5 4 2 1 4 2 4 4 2 4 4 3 4 4 2 5 3 4 5 
124 4 3 5 3 4 5 3 4 3 3 2 5 3 1 5 4 3 5 4 1 4 3 2 
125 3 4 4 4 1 5 4 3 1 2 3 2 1 3 4 3 4 3 3 4 1 2 1 
126 5 2 3 4 4 4 3 4 5 3 4 4 2 5 4 5 3 4 2 5 1 5 4 
127 4 2 2 1 1 1 3 4 1 2 2 5 2 1 3 3 5 5 4 3 2 1 1 
128 2 4 3 5 3 5 1 4 4 1 3 5 4 5 3 4 2 2 4 2 5 4 3 
129 4 1 5 3 4 4 3 5 3 3 5 4 3 2 4 4 4 2 3 4 3 2 5 
130 1 4 1 3 5 4 3 4 1 2 2 3 1 4 5 2 4 3 2 5 4 5 3 
131 3 4 2 4 4 2 4 1 5 2 3 4 1 5 4 4 3 5 2 1 1 4 2 
132 5 3 4 4 3 4 2 4 3 2 4 3 2 4 5 3 3 4 3 3 3 5 4 
133 3 5 4 3 4 3 4 3 4 1 3 5 2 4 4 2 4 3 4 5 1 4 3 
134 1 4 3 4 1 5 3 4 5 4 5 5 3 1 4 3 4 2 5 4 1 2 5 
135 4 4 1 3 5 4 2 1 1 2 3 4 4 4 2 4 3 5 2 3 2 5 2 
136 1 3 2 5 4 2 3 5 4 1 4 2 1 4 3 5 2 4 3 1 4 3 1 
137 1 1 1 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 5 5 5 1 1 1 1 
138 1 1 4 4 1 4 1 1 4 1 1 1 1 1 4 4 4 4 4 1 1 1 1 
139 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
140 4 4 4 1 1 4 4 4 4 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 1 3 1 1 
141 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 4 2 4 2 
142 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
143 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 1 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
144 4 4 2 5 2 5 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 5 1 3 
145 4 5 2 5 5 4 4 4 4 4 5 4 1 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
146 4 5 5 4 3 5 4 4 4 4 2 3 2 5 5 5 4 4 4 4 2 5 5 
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147 2 3 3 4 2 2 2 2 3 3 1 1 3 4 4 2 2 3 4 4 1 3 2 
148 1 4 4 4 1 5 3 1 2 3 1 1 4 4 4 4 1 1 1 1 2 1 2 
149 4 4 1 4 2 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
150 4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 2 4 4 1 4 4 5 5 3 4 4 4 4 
151 2 4 4 5 4 4 2 1 4 2 2 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 4 4 
152 4 4 1 4 2 4 2 2 4 2 2 4 1 4 2 2 2 4 2 2 4 2 2 
153 4 5 2 5 4 3 4 1 2 1 4 5 1 4 4 2 2 1 3 2 1 1 3 

  

  

  ه المصرفيةالتنبؤ بالطلب على منتجات ) :02(لملحق رقم ا

   : )ODC(بعدد الحسابات التي ستفتح  الملحق الخاص بالتنبؤ -1

  .ODCSAعلى سلسلة الفروق من الدرجة الأولى للسلسلة  ADFنتائج اختبار 
 

  
 Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF وراختبار ديكي فولر المط نتائج

  )4(النموذج 

  

  )5(النموذج 

  

  )6(النموذج 
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 .DODCSAعلى سلسلة الفروق من الدرجة الأولى للسلسلة  ADFنتائج اختبار 

 Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور نتائج  

  )4(النموذج 

  

  )5(النموذج 

  

  )6(النموذج 

  
  

 البواقيسلسلة و قيم  DODCSAقيم الحالية للسلسلة ال

 
 
  
  
  
 

3,15503
42009 QDODCSA 43,9975

42009 Q 



   الملاحـــق  

 
 

   : )CIB(الطلب على البطاقة البيبنكية  الملحق الخاص بالتنبؤ -2
  CIBللسلسلة  التمثيل البياني لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط

 
 
 
 

 

        

  

  

  .CIBة  لسلسلة للنماذج الثلاث نتائج اختبار ديكي فولر المطور 
  Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور نتائج  

  )4(النموذج 
  

  )5(النموذج 
  

  )6(النموذج 
  

 
  .DCIB لسلسلةعلى سلسلة الفروق من الدرجة الأولى ل ADFاختبار نتائج          

  
  Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور ئجنتا  

  )4(النموذج 
  

  )5(النموذج 
  

  )6(النموذج 
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   : )Visa(الطلب على البطاقة الدولية  الملحق الخاص بالتنبؤ -3

 Visaللسلسلة   الجزئي والبسيط التمثيل البياني لدالتي الارتباط الذاتي

  
  

  .VISASA لسلسلةللنماذج الثلاثة   اختبار ديكي فولر المطورنتائج 
  Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور نتائج  

  )4(النموذج 
  

  )5(النموذج 
  

  )6(النموذج 
  

  
  .DVISASA لسلسلةعلى سلسلة الفروق من الدرجة الأولى ل ADFاختبار نتائج 

  Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور نتائج  

  )4(النموذج 
  

  )5(النموذج 
  

  )6(النموذج 
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  : )TPE(لطلب على ائيات الدفع الإلكتروني  ا الملحق الخاص بالتنبؤ - 4

للسلسلة   التمثيل البياني لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيط

TPE 
  

  .TPESA لسلسلةللنماذج الثلاثة    اختبار ديكي فولر المطورنتائج 
  Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور نتائج  

  )4(النموذج 
  

  )5(النموذج 
  

  )6(النموذج 
  

        
  .DTPESA لسلسلةعلى سلسلة الفروق من الدرجة الأولى ل ADFاختبار نتائج 

  Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور نتائج  

  )4(النموذج 
  

  )5(وذج النم
  

  )6(النموذج 
  



   الملاحـــق  

 
 

 :  )CD(الطلب على القروض المباشرة الملحق الخاص بالتنبؤ  -5
  .CDSAنتائج اختبار ديكي فولر المطور  للنماذج الثلاثة  لسلسلة 

  Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور نتائج  

  )4(النموذج 
  

  )5(النموذج 
  

  )6(النموذج 
  

  .DCDSA لسلسلةعلى سلسلة الفروق من الدرجة الأولى ل ADFاختبار نتائج       
  Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور نتائج  

  )4(النموذج 
  

  )5(موذج الن
  

  )6(النموذج 
  

  
  .DCDSA لسلسلةا الإختيار للنموذج نتائج

  القرار  Eviews 6نتيجة الإختبار بإستخدام  النموذج 
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 :  )PSC( بالإمضاء الطلب على القروضبالملحق الخاص بالتنبؤ  -  6
 

للسلسلة   البياني لدالتي الارتباط الذاتي الجزئي والبسيطالتمثيل 

CPS   
 

  .CPSSAنتائج اختبار ديكي فولر المطور  للنماذج الثلاثة  لسلسلة 
  Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور نتائج  

  )4(النموذج 
  

  )5(النموذج 
  

  )6(موذج الن
  

  .DCPSSA لسلسلةعلى سلسلة الفروق من الدرجة الأولى ل ADFاختبار نتائج       
  Eviews 6المستخرجة من برنامج  ADF اختبار ديكي فولر المطور نتائج  

  )4(النموذج 

  

  )5(النموذج 
  

  )6(النموذج 
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  .DCPSSA لسلسلةا الإختيار للنموذج نتائج
  

  القرار Eviews 6نتيجة الإختبار بإستخدام  النموذج 
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  نموذج التخطيط الإجمالي للإنتاج) : 03(الملحق رقم 
Microsoft Excel 12.0 Rapport de la sensibilité 

   Feuille: [حل نموذج التخطيط الإجمالي للإنتاج.xls]Feuil1 
   Date du rapport: 13/06/2010 01:08:29 
   Cellules variables 

    
 

    Finale Réduit Objectif Admissible Admissible 

 
Cellule Nom Valeur Coût Coefficient Augmentation Réduction 

 
$A$3 CD1 17639179900 0 0,032498501 1E+30 1E+30 

 
$B$3 CD2 9835230320 0 0,032498501 1E+30 1E+30 

 
$C$3 CD3 14180931490 0 0,032499973 1E+30 1E+30 

 
$D$3 CD4 16002322610 0 0,032499898 1E+30 1E+30 

 
$E$3 CPS1 3767928864 0 0,015200002 1E+30 1E+30 

 
$F$3 CPS2 8580418445 0 0,015199992 1E+30 1E+30 

 
$G$3 CPS3 4284365558 0 0,015199902 1E+30 1E+30 

 
$H$3 CPS4 1301156605 0 0,015199991 1E+30 1E+30 

 
$I$3 ODC1 8849 0 1022,679997 1E+30 1E+30 

 
$J$3 ODC2 29091 0 1022,68 1E+30 1E+30 

 
$K$3 ODC3 11115 0 1022,68 1E+30 1E+30 

 
$L$3 ODC4 19290 0 1022,68 1E+30 1E+30 

 
$M$3 CIB1 9943 0 216,12 1E+30 1E+30 

 
$N$3 CIB2 9732 0 216,12 1E+30 1E+30 

 
$O$3 CIB3 10098 0 216,12 1E+30 1E+30 

 
$P$3 CIB4 9990 0 216,12 1E+30 1E+30 

 
$Q$3 Visa1 321 0 3343,28 1E+30 1E+30 

 
$R$3 Visa2 505 0 3343,28 1E+30 1E+30 

 
$S$3 Visa3 546 0 3343,28 1E+30 1E+30 

 
$T$3 Visa4 419 0 3343,28 1E+30 1E+30 

 
$U$3 TPE1 58 0 14916,06 1E+30 1E+30 

 
$V$3 TPE2 70 0 14916,06 1E+30 1E+30 

 
$W$3 TPE3 142 0 14916,06 1E+30 1E+30 

 
$X$3 TPE4 79 0 14916,06 1E+30 1E+30 

 
$Y$3 W0 1611 0 0 1E+30 1E+30 

 
$Z$3 W1 1503 0 127979,12 1E+30 452,6237183 

 
$AA$3 W2 1611 0 127979,12 1E+30 216,1335627 

 
$AB$3 W3 1611 0 127979,12 1E+30 216,1064373 

 
$AC$3 W4 1477 0 127979,12 1E+30 171,5783618 

 
$AD$3 F1 108 0 21468,09 284,8514981 3193,654939 

 
$AE$3 F2 0 633,4874723 21468,09 1E+30 3343,273084 

 
$AF$3 F3 0 452,6237183 21468,09 1E+30 633,4874723 

 
$AG$3 F4 134 0 21468,09 73,57836177 760,0463399 

 
Contraintes 

     
 

    Finale Ombre Contrainte Admissible Admissible 

 
Cellule Nom Valeur Coût à droite Augmentation Réduction 

 
$AG$4 RHS 17639179900 -0,0325 0 17639,1799 1E+30 

 
$AG$5 RHS 9835230320 -0,0325 0 9835,23032 1E+30 
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$AG$6 RHS 14180931490 -0,0325 0 14180,93149 1E+30 

 
$AG$7 RHS 16002322610 -0,0325 0 16002,32261 1E+30 

 
$AG$8 RHS 3767928864 -0,0152 0 3767,928864 1E+30 

 
$AG$9 RHS 8580418445 -0,0152 0 8580,418445 1E+30 

 
$AG$10 RHS 4284365558 -0,0152 0 4284,365558 1E+30 

 
$AG$11 RHS 1301156605 -0,0152 0 1301,156605 1E+30 

 
$AG$12 RHS 8849 -1022,68 0 8849 1E+30 

 
$AG$13 RHS 29091 -1022,68 0 29091 1E+30 

 
$AG$14 RHS 11115 -1022,68 0 11115 1E+30 

 
$AG$15 RHS 19290 -1022,68 0 19290 1E+30 

 
$AG$16 RHS 9943 -216,12 0 9943 1E+30 

 
$AG$17 RHS 9732 -216,12 0 9732 1E+30 

 
$AG$18 RHS 10098 -216,12 0 10098 1E+30 

 
$AG$19 RHS 9990 -216,12 0 9990 1E+30 

 
$AG$20 RHS 321 -3343,28 0 321 1E+30 

 
$AG$21 RHS 505 -3343,28 0 505 1E+30 

 
$AG$22 RHS 546 -3343,28 0 546 1E+30 

 
$AG$23 RHS 419 -3343,28 0 419 1E+30 

 
$AG$24 RHS 58 -14916,06 0 58 1E+30 

 
$AG$25 RHS 70 -14916,06 0 70 1E+30 

 
$AG$26 RHS 142 -14916,06 0 142 1E+30 

 
$AG$27 RHS 79 -14916,06 0 79 1E+30 

 
$AG$28 RHS 0 984,5669291 0 246,7262388 3343,273084 

 
$AG$29 RHS 0 -36,476 0 984,5669291 633,4874723 

 
$AG$30 RHS 0 3941,841 0 636,4764268 760,0463399 

 
$AG$31 RHS 0 -76,81 0 3941,841 189,0215131 

 
$AG$32 RHS 0 226,8129176 0 226,8129176 709,1338583 

 
$AG$33 RHS 0 99,84836998 0 226,8129176 69,13385827 

 
$AG$34 RHS 0 933,5759782 0 99,84836998 246,7262388 

 
$AG$35 RHS 0 54,85745691 0 933,5759782 984,5669291 

 
$AG$36 RHS 0 -480,987 0 1E+30 636,4764268 

 
$AG$37 RHS 0 -437,689 0 189,0215131 3941,841 

 
$AG$38 RHS 0 476,8567831 0 709,1338583 226,8129176 

 
$AG$39 RHS 0 -765,762349 0 69,13385827 226,8129176 

 
$AG$40 RHS 0 713,7564358 0 46,72623883 99,84836998 

 
$AG$41 RHS 0 344,4576451 0 984,5669291 933,5759782 

 
$AG$42 RHS 0 -424,756436 0 636,4764268 1E+30 

 
$AG$43 RHS 0 57,85678674 0 3941,841 1344,87 

 
$AG$44 RHS 1611 -546,568654 0 226,8129176 1344,87 

 
$AG$45 RHS 1611 858,8365747 0 226,8129176 1344,87 

 
$AG$46 RHS 1611 45,74658651 0 98,48369978 169,5338583 

 
$AG$47 RHS 1611 756,8678413 0 335,7597817 246,7262388 

 
$AG$48 RHS 1388 673,4557626 0 1E+30 984,5669291 

 
$AG$49 RHS 1388 -978,435723 0 268,1291758 636,4764268 

 
$AG$50 RHS 1388 846,8267376 0 69,13385827 3941,841 

 
$AG$51 RHS 1388 643,8572365 0 246,7262388 346,8129176 
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$AG$52 RHS 1611 -235,658701 0 1E+30 346,8129176 

 
 
Microsoft Excel 12.0 Rapport des limites 

    Feuille: [حل نموذج التخطيط الإجمالي للإنتاج.xls]Feuil1 
    Date du rapport: 13/06/2010 01:08:29 

     
 

  Cible   
      

 
Cellule Nom Valeur 

      

 
$AH$3 Z min 3035072850 

      
          
 

  Variable   
 

Inférieure Cible 
 

Supérieure Cible 

 
Cellule Nom Valeur 

 
Limite Résultat 

 
Limite Résultat 

 
$A$3 CD1 17639179900 

 
17639179900 3035072850 

 
17639179900 3035072850 

 
$B$3 CD2 9835230320 

 
9835230320 3035072850 

 
9835230320 3035072850 

 
$C$3 CD3 14180931490 

 
14180931490 3035072850 

 
14180931490 3035072850 

 
$D$3 CD4 16002322610 

 
16002322610 3035072850 

 
16002322610 3035072850 

 
$E$3 CPS1 3767928864 

 
3767928864 3035072850 

 
3767928864 3035072850 

 
$F$3 CPS2 8580418445 

 
8580418445 3035072850 

 
8580418445 3035072850 

 
$G$3 CPS3 4284365558 

 
4284365558 3035072850 

 
4284365558 3035072850 

 
$H$3 CPS4 1301156605 

 
1301156605 3035072850 

 
1301156605 3035072850 

 
$I$3 ODC1 8849 

 
8849 3035072850 

 
8849 3035072850 

 
$J$3 ODC2 29091 

 
29091 3035072850 

 
29091 3035072850 

 
$K$3 ODC3 11115 

 
11115 3035072850 

 
11115 3035072850 

 
$L$3 ODC4 19290 

 
19290 3035072850 

 
19290 3035072850 

 
$M$3 CIB1 9943 

 
9943 3035072850 

 
9943 3035072850 

 
$N$3 CIB2 9732 

 
9732 3035072850 

 
9732 3035072850 

 
$O$3 CIB3 10098 

 
10098 3035072850 

 
10098 3035072850 

 
$P$3 CIB4 9990 

 
9990 3035072850 

 
9990 3035072850 

 
$Q$3 Visa1 321 

 
321 3035072850 

 
321 3035072850 

 
$R$3 Visa2 505 

 
505 3035072850 

 
505 3035072850 

 
$S$3 Visa3 546 

 
546 3035072850 

 
546 3035072850 

 
$T$3 Visa4 419 

 
419 3035072850 

 
419 3035072850 

 
$U$3 TPE1 58 

 
58 3035072850 

 
58 3035072850 

 
$V$3 TPE2 70 

 
70 3035072850 

 
70 3035072850 

 
$W$3 TPE3 142 

 
142 3035072850 

 
142 3035072850 

 
$X$3 TPE4 79 

 
79 3035072850 

 
79 3035072850 

 
$Y$3 W0 1611 

 
1611 3035072850 

 
1611 3035072850 

 
$Z$3 W1 1503 

 
1503 3035072850 

 
1503 3035072850 

 
$AA$3 W2 1611 

 
1611 3035072850 

 
1611 3035072850 

 
$AB$3 W3 1611 

 
1611 3035072850 

 
1611 3035072850 

 
$AC$3 W4 1477 

 
1477 3035072850 

 
1477 3035072850 

 
$AD$3 F1 108 

 
108 3035072850 

 
108 3035072850 

 
$AE$3 F2 0 

 
0 3035072850 

 
0 3035072850 

 
$AF$3 F3 0 

 
0 3035072850 

 
0 3035072850 

 
$AG$3 F4 134 

 
134 3035072850 

 
134 3035072850 
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  و الملتقيات المذكرات :  
" التحرير المصرفي و متطلبات تطوير الخدمات المصرفية و زيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية "بريش عبد القادر  .1

  2006لنيل شهادة الدكتورا في العلوم الإقتصادية فرع نقود و مالية ، جامعة الجزائر ، عمل غير منشور ،أطروحة 
التخطيط الإجمالي للطاقة الإنتاجية بإستخدام البرمجة الرياضية مع وضع نموذج رياضي للتخطـيط  " مكيديش محمد  .2

في  لماجستير لنيل شهادة ا مذكرة" مغنية  Bentalللطاقة الإنتاجية في المؤسسة الوطنية للصناعة وحدة الإجمالي 
  . 2005، عمل غير منشور ، أبو بكر بلقايد تلمسان، جامعة  الإقتصادية تخصص إدارة العمليات و الإنتاجعلوم 

أطروحة " تأثير السياسات التسويقية على تطور الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية "هواري معراج  .3
   2005هادة الدكتورا في علوم التسيير ، جامعة الجزائر ، عمل غير منشور ،لنيل ش

، الملتقى الدولي حول التجارة الإلكترونية ، جامعة )الآفاق والتحديات(نوال بن عمارة ، وسائل الدفع الإلكترونية  .4
    . 2004مارس  17-16-15ورقلة، 

 .جامعة البليدة" واقع و تحديات -و التحولات الإقتصادية ملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية "سف   مسعداوييو .5
-www.islam:مقال لـ مغـاوري شـلبي ، البنـك المحمـول و النقـود الإلكترونيـة علـى الموقـع          .6

online.net/iol-arabic/dowalia/murajaat.asp/80%Da   15/01/2010يوم الخميس 
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  : باللغة العربية

     إبراز الدور الذي تلعبه النماذج الإحصائية و الرياضية في تدنية التكاليف المتعلقة بالإنتاج الخدمي دف هذه الدراسة إلى
المصرفي على مستوى مجموعات الإستغلال عن طريق ترشيد الإنفاق و تقليل صور الهذر للموارد المتاحة وهذا من وجهة نظر 

من خلال قياس جودة ) الداخلي و الخارجي(جمالي من وجهة نظر الزبائن طرفي العملية الإنتاجية المصرفية ، حيث يتم التخطيط الإ
الذي يعتمد على الأبعاد الخمسة للجودة ، أما من وجهة نظر المنتج  Servperfالخدمات التي يتلقوا و ذلك بإستخدام نموذج 

نا في هذا أحد نماذج لحاضر ،حيث إستخدمفتتم بوضع خطة إجمالية للسنة المقبلة من خلال إستقراء الماضي و ملاحظة ا) البنك(
و ذلك بعد القيام بعملية التنبؤ بالطلب على المنتجات المصرفية  Hax-Cardeaالبرمجة الخطية المقترح و المحسن من طرف 

القائمين   على عرضهاليتم في الأخير التوصل إلى جملة من النتائج و التوصيات و ، Box-Jenkinsبإستخدام طريقة 
 .وذلك على مستوى مديرية التنظيم و التخطيط و مديرية مراقبة التسيير  لقرض الشعبي الجزائري يط في ابالتخط

جودة الخدمة ، قياس الجودة ، الإستقصاء بالسبر ، الإستبيان ، النماذج الإحصائية  الخدمات المصرفية ،: المفتاحية الكلمات
  . الرياضية ذجاالنم ،بالطلب  التنبؤ ، ،المنتجات المصرفية ، التخطيط ، التخطيط الإجمالي

: En Français  
    Cette étude consisté à démontrer le rôle de que les modèles statistiques et mathématiques jouent en 

minimisation les coûts de la production des services bancaires au niveau des groupes d'exploitation par la 
rationalisation des dépenses et la réduction du gaspillage des ressources en main , et ce selon les deux parties du 
processus de production bancaire, là que la planification globale se fasse par l’évaluation des services reçus en 
utilisant le modèle "Servperf" qui se base sur les cinq dimensions de la qualité selon le point de vue de la clientèle 

(internes et externes) , mais selon le producteur (la Banque), elle se fait par l’établissement d’ un plan global pour 
l'année prochaine  à travers l'induction du passé et l’observation du présent , pour ça utilisé un des modèles de la 
programmation linéaire proposé et amélioré par Hax-Cardea ,et ce après avoir fait une prévision de la demande 
sur les produits bancaires en utilisant la méthode  "Box-Jenkins" pour avoir en fin obtenu des résultats et des 

recommandations et les démontrer aux gens chargés de la  planification au sein de Crédit  Populaire D’Algérie et 
c’est au niveau de la direction de l'organisation et du planification et la direction du contrôle de gestion.  
Mots clés: services bancaires, la qualité du service, mesure de la qualité, une enquête par sondage, questionnaire, 
des modèles statistiques, les produits financiers, la planification, la planification globale des prévisions de la 
demande, des modèles mathématiques. 

In English : 
    This study aims to highlight the role of statistical and mathematical models in minimization the costs related to 
service banking production on exploitation  groups  by rationalizing expenditures and reducing the wasting ways 
of available resources and this from the perspective of both sides of the banking production process, where  doing 
the overall planning from the viewpoint of customers (internal and external) through measuring the quality of 

services they receive and that by using "Servperf"  which is based on the five dimensions of quality, but from the 

viewpoint of the producer (the Bank) it is by developing  an overall plan for the next year through the past 
inducing  and the present noticing , where we used this one example of linear programming proposed and 
enhanced by Hax-Cardea  after predicting  the demand for banking products using the "Box-Jenkins", finally  

reaching a group of  results and recommendations  presented to the planners in Algerian public loan at the level  
of the organization and Planning managers and  Directorates of control of management . 

Key words: banking services, quality of service, quality measuring, investigation by sounding, questionnaire, 
statistical models, financial products, planning, overall planning, demand forecasting, mathematical models. 


