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 المدتخلص
ىتسام ىتسام الذخكات بيا وبإدارة الخجمات، تشامى الإإ تداع تأثيخ صشاعة الخجمات في الاقتراد العالسي، وزيادة إ مع     

وعمى نحؾ معاكذ  –ىؼ مختكد في تقجيؼ الخجمة أ  ن  ألى إالأكاديسي والبحثي في دراستيا، وذىبت آراء السفكخيؽ والباحثيؽ 
ىسية كبيخة في إدارة الخجمات، وتبعاً لحلػ مثمت أ نتاج وتدميؼ الخجمة إكتدبت عسميات إىؾ نغام التدميؼ، لحا  –لمسشتجات السمسؾسة 

 جيؾد تحجيج وتحديؽ العسمية غيخ الكفء واحجة مؽ أىؼ القزايا في إدارة ىحه العسميات. 
كتذاف إمفيج في تشفيح وإدارة عسميات شخكات الخجمات، حيث يتيح لأية شخكة  بحثال انسؾذج التكاممي السقتخح في ىحالإ ن  إ     

يزاً أقدام، كسا يدسح و الأأعسال وتذخيص وحجات الخجمة غيخ الكفء عمى مدتؾى الذخكة عسؾماً، وعمى مدتؾى وحجات الأ
عتسادىا لمسقارنة إ العسميات التي يسكؽ  / ختيار العسميةإوكحلػ  ،أولًا لتحديؽ الكفاءة العامةنتقاء العسمية الؾاجب تحديشيا إب

( التي تزسؽ مؾثؾقية ودقة DTوشجخة القخارات  DEA ستخجام تقشيات رياضية )تحميل مغمف البياناتإمؽ خلال  ،السخجعية
نسؾذج التكاممي السقتخح في تقييؼ وتحديؽ بيان مجى فائجة الإمثالًا تؾضيحياً ل بحثتزسشت الفقخة الاخيخة مؽ ال حيث ،الشتائج

 الكفاءة العامة لسشغسات الخجمات وكفاءة عسمياتيا.
  ، شجخة القخاراتDEA كفاءة الخجمات، السقارنة السخجعية، تحميل مغمف البياناتالتحديؽ السدتسخ،  : الخجمة،الكلمات الدالة

DT.    

Abstract 

     In regards to the high impact of the services industry in the global economy, and increase the 

interest of companies to the management services, academic and research interest in the study has 

been growth, lot of researchers were pointed at the most important factors of the service delivery is 

the delivery system, therefore production processes and delivery service has taken the great 

importance in the management services. Accordingly, the effort of identify and improve the 

inefficiency process is considers one of the most important issues in the management of these 

operations. 

The proposed integrative model in this study is useful in implementation and management of the 

company's operations, as it allows for any company to discover and diagnosis of inefficient service 

unit in company's overall level, and in the level of business units or departments, and also allows 

the selection process to be improved first, as well as the selection process / processes that can be 

adopted for benchmark, Through the use of mathematical techniques (Data Envelopment Analysis 

DEA, and Decision Tree (DT) that ensure the reliability and accuracy of the results, the last 

paragraph of the study provides an illustrative example (case study) to demonstrate the usefulness 

of the proposed integrative model to evaluate and improve the overall efficiency of the service 

organizations and the efficiency of its operations. 

Key words: service, continues improvement, services efficiency, benchmarking, data envelopment 

analysis DEA, decision tree DT 
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 المقدمة  -1
بخز قظاع الخجمات في العقج الأخيخ مؽ الألفية الدابقة ولازال كأسخع القظاعات نسؾاً مقارنة بالقظاعات الإقترادية الأخخى     

ونست بذكل ممحؾظ ندبة  (Banga, 2005)في أغمب دول العالؼ، كسا أرتفعت ندبة الخجمات في الإنتاج والتؾعيف أكثخ وأكثخ 
مداىسة قظاع الخجمات في الشاتج السحمي الإجسالي في عسؾم الجول، خاصة الستقجمة مشيا عمى وفق العجيج مؽ السؤشخات 
الإقترادية، حيث تحىب أغمب التؾقعات إلى ثبات وزيادة إعتساد أسؾاق العسل وإقترادات دول العالؼ عمى قظاع الخجمات في 

 .(Hume, et al., 2006) ؾام القادمة مؽ القخن الحاليالأع
لإكتدبت إدارة الخجمات أىسية أكبخ، ومع زيادة نسؾ قظاع الخجمات      أصبح اج والتدميؼ جؾىخ عسمية تقجيسيا، و نغام الإنت وشك 

تحجيج القجرة التشافدية لسشغسات  ة عشرخاً ميساً فيوخرائريا الستسيد ىحا الشغام يسثل في عل الأىسية الستشامية لرشاعة الخجمات 
الأبحاث الدابقة أىسية فحص عسميات الإنتاج بعض أقخت  وبحلػ (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2001) الخجمات

( Chase & Tansik, 1983( )Shostack, 1987) (Chase, 1981)مشيا مثلًا ؼ في تقييؼ أداء شخكات الخجمات والتدمي
(Roth & Vand der Velde, 1991( )Roth & Jackson, 1995)  حيث أثبت(Roth وزميمو تجخيبياً أن ترسيؼ العسمية )

الإنتاجية لمخجمة وتشفيحىا تسثل عشرخاً رئيدياً في تقييؼ الأداء، لأنيا تؤثخ في رضى الدبائؽ وجؾدة الخجمة، كسا أن الترسيؼ غيخ 
 عجم كفاءة العسمية الإنتاجية بخمتيا.الدميؼ والأداء الزعيف لعسمية التدميؼ مؽ السسكؽ أن يدببا 

ؽ عمى أىسية تؾجيو الأبحاث والجراسات ذات السشحى التجخيبي نحؾ إعظاء يؽ والباحثيالسفكخ العجيج مؽ وبشاءً عمى ماسبق أكج      
العسميات غيخ  الأولؾية لجراسة وتحجيج العسميات التي تحتاج إلى تظؾيخ مؽ خلال إستكذاف الؾسائل والدبل السداعجة في تحجيج

ومؽ ثؼ تؾجيو الجيؾد البحثية لإنتقاء معاييخ لمسقارنة  -لاسيسا في شخكات الخجمات بدبب تفخد خرائص الخجمة  -الكفء 
 .(Liu, et al., 2013)السخجعية والحرؾل عمى وسائل وأساليب التحديؽ السسكشة 

   
 المذكلة المعرفية والتطبيقية -2

سمية الؾاجب إستيجاف رفع كفائتيا مجخلًا مفيجاً مؽ السسكؽ إستخجامو لسعخفة الع 1996)في عام )( (Frei & Harkerإقتخح      
في عجة مشغسات ثؼ قخرا في ضؾء ذلػ أياً مشيا يجب عسمية معيشة عسمية الإنتاجية، فقاما بتقييؼ كفاءة تحديؽ مجسل المؽ أجل 

ولسا وججا أن السشغسات عسؾماً تزظمع  (Data Envelopment Analysis DEA) تحديشيا باستخجام تحميل مغمف البيانات
خلال  طخيقة لتقييؼ الكفاءة العامة لمسشغسة مؽ (1999) بإنجاز عجة عسميات معاً إستكسل الباحثان جيؾدىسا وإقتخحا في عام

ة لعسمية واحجة مؽ عسميات السشغسة، أىسية مداىسة الباحثيؽ في إقتخاحيسا مجخلًا تجخيبياً لتقييؼ الكفاء تجسيع كفاءة العسميات، ورغؼ
 وتقييساً عاماً لكفاءة السشغسة ككل، إلا أن ىشاك بعض القيؾد السلاحغة عمى جيؾدىسا تتمخص بسا يأتي:  

 .إنيسا لؼ يدتظيعا تحجيج أياً مؽ العسميات يشبغي تحديشيا أولًا مؽ بيؽ كل عسميات السشغسة التي يتقخر ضخورة تحديشيا 
  كفاءة إحجى السشغسات مقارنة بسشغسة فعشجما قي سا عمى السدتؾى التشغيسي العام،  حكيقة أن العسميات تجارإنيسا لؼ يلاحغا

 تزسشان ندبياً الشذاطات نفديا،ومع الإقخار أن العسمية السكي سة في السشغستيؽ ت تخجما التقييؼ عمى مدتؾى العسمية،أخخى إس
ومؽ ثؼ فالعسمية ذاتيا قج تؤثخ في تقييؼ كفاءة السشغسة  بذكل مختمف في كلٍ مؽ السشغستيؽ، إلا أن ىحه العسمية قج تجار

 بذكل مختمف.
( لمتشبؤ بجرجة فخص تدؾيق التكشؾلؾجيا DEAتؾعيف تحميل تقشية )( Sohn & Moon, 2004)حاول الدياق نفدو بو      

حثيؽ لؼ ة في إقتخاح نغام تجدئة الدبائؽ، ومع ذلػ فإن كلا البمؽ خلال استخجام التقشي( Lee & Park, 2005) الججيجة، وسعى
 في السقارنة السخجعية.( DEA)( بل كان تخكيدىسا فقط عمى تقييؼ الكفاءة، ولؼ يؾعفا ميدة DEAتقشية )يدتخجما بالكامل مدايا 

فالسذكمة السعخفية والتظبيكية تبخز مؽ الحاجة إلى بشاء مجخل تكاممي ضسؽ إطار مشيجي عمسي يُقجم  وتأسيداً عمى ما سبق    
لعسميات ويعكذ أثخ ا( Frei & Harker, 1996, 1999)حمؾلًا لسعالجة القيؾد السحكؾرة لمشتائج الدابقة ذات الرمة بجراستي 
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وبحلػ يتيح ىحا السجخل  (DT)مجعسة بسدايا شجخة القخارات ( (DEAانات بخمتيا في كفاءة السشغسة، ويؾعف مدايا تقشية مغمف البي
السقتخح إمكانية تذخيص أي مؽ العسميات التي يشبغي الشغخ ليا أولًا في الجيؾد اليادفة لتحديؽ الكفاءة العامة لمسشغسة، وأي مؽ 

عسمية التحديؽ، كل ذلػ بالإستشاد عمى واقع السشغسة وطبيعة لإعتسادىا في السقارنة السخجعية لالعسميات التي يسكؽ الخكؾن ليا 
 الستغيخات السؤثخة فييا ووجية نغخ إدارتيا الخاصة. 

  وأهميته بحثهدف ال -3
يتسثل اليجف الخئيذ ليحا البحث بتقجيؼ مقاربة عمسية ومشيجية لبشاء إنسؾذج تكاممي مقتخح لمسقارنة السخجعية يجعؼ جيؾد تقييؼ      

وتحديؽ عسميات إنتاج وتقجيؼ الخجمات بإستخجام تقشيتيؽ ىسا: تقشية تحميل مغمف البيانات وشجخة القخارات المتيؽ تتيحان تحجيج 
كفء )الأقل كفاءة( وإنتقاء العسمية الكفء )الأعمى كفاءة( لاعتسادىا لمسقارنة السخجعية، مع الإقخار أن تقشية العسميات غيخ ال

(DEA مفيجة لمسقارنة السخجعية إلا أن نقظة ضعفيا تتسثل بقرؾرىا عؽ إعظاء أية تؾجييات في تحجيج العسمية الؾاجب تحديشيا )
     إستخجام تقشية شجخة القخارات. أولًا، والتي يسكؽ تجاوز ىحا الزعف مع 

إن إستخجام مشيجية الإنسؾذج السقتخح ستتيح لإدارة السشغسة تحجيج وحجة الخجمة غيخ الكفء عمى مدتؾى السشغسة )عمى سبيل     
 كفء عمىالأو يذكؾ مؽ ضعف في كفائتو( كسا تتيح معخفة أي العسميات غيخ  السثال في حالة السرخف أي الفخوع غيخ كفء

مدتؾى الؾحجات الفخعية )مثال ذلػ عسمية فتح الحداب الجاري، أو عسمية مشح القخوض لمسذاريع الرغيخة، أو تقجيؼ التدييلات 
 ذاتالإئتسانية، .... الخ( كسا تتيح أيزاً لإدارة السشغسة إمكانية إختيار العسمية / العسميات غيخ الكفء الؾاجب تحديشيا أولًا 

لكفاءة العامة لمسشغسة، بالإضافة إلى إمكانية إختيار العسمية / العسميات التي يسكؽ اعتسادىا لمسقارنة السخجعية عمى ا التأثيخ الأكبخ
   في عسمية التحديؽ لأنيا تتسيد بكفاءة عالية.

  البحث مفاهيم -4
 مفههم الخدمة  1-4

إلا أن الأدبيات ذىبت إلى شبو إتفاق ندبي،  "،Serviceفي تحجيج ما ىؾ بالزبط مفيؾم "الخجمة  عمى الخغؼ مؽ الرعؾبات    
حيث ركد السجخل التقميجي عمى طبيعة أداء  لتجخيبية لسا يسي ده ىحا السفيؾم،سؾاء مؽ حيث الؾصف السفاليسي لمسفيؾم أو الأدلة ا

مؽ تمػ الظبيعة في تخكيدىؼ الخجمة والشذاطات والعسميات والتفاعلات السختبظة بيا، وتبعاً لحلػ إنظمق بعض السفكخيؽ والباحثيؽ 
( عمى أنيا "نذاط أو سمدمة مؽ الشذاطات ذات طبيعة ممسؾسة، تتظمب في Gronroos, 2001عمى تعخيف الخجمة، فعخفيا )

و/ أو أنغسة مقجم الخجمة، حيث تُقجم كحمؾل لسذاكل الدبائؽ"، الغالب التفاعل بيؽ الدبائؽ ومشتجي الخجمة و/ أو السؾارد السادي ة 
( 3( التفاعلات )التي تسي د الخجمات عؽ السشتجات السادي ة(. 2( الشذاطات. 1خز في ىحا التعخيف ثلاثة أبعاد أساسية ىي: وتب

 (.Gronroos, 2006)الحمؾل لسذاكل او طمبات الدبائؽ 
 ,Solomon, et al., 1985( )Lovelock, 1991( )Zeithaml & Bitner, 2000)وفي الدياق ذاتو نغخ أيزاً كل مؽ      

2003( )Vargo & Lusch, 2004 ) إلى الخجمات عمى أنيا نذاطات، وعسميات، وتفاعلات حيث يُعج الدبؾن غالباً مذاركاً في
ولحا جاء تخكيد تعخيفاتيؼ لمخجمة عمى أنيا حمؾل لسذاكل أو طمبات الدبائؽ  -في الإعجاد ليا وفي إنتاجيا  -عسمية إنتاج الخجمة 

(Gronroos, 2000)،  وعمى ىحا الأساس أشار(Gustafsson & Johnson, 2003)  إلى أىسية أن يدتشج تقجيؼ الخجمة عمى
"نغام سمذ مؽ الشذاطات الستخابظة اليادفة لحل مذاكل وطمبات الدبائؽ" وىؾ رأي يؤكج مشغؾر الدبؾن لمخجمة الجاعؼ لو في حل 

إلى تعخيف الخجمة الحي يجدج الؾعيفة الأساسية  (Vargo & Lusch, 2004)ذاكمو وتمبية طمباتو، في حيؽ ذىب كل مؽ م
لجسيع مؤسدات الأعسال عمى أنيا "تظبيق لمكفاءات الستخررة )السعارف والسيارات( مؽ خلال الأفعال والعسميات والأداء 

 خخى أو لمسؤسدة نفديا".ألرالح فخد أو مؤسدة 
 ,Gummesson) ات وإنسا يذتخون العخوض التي تخمق الكيسةأن الدبائؽ لا يذتخون الخجم وفي السقابل يخى آخخون      

( إلى أن إستخجام "الكيسة" بجلًا مؽ "حل مذاكل أو طمبات الدبائؽ" ىؾ الأفزل، Gronoos, 2001حيث ذىب ) (1995
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مؾا مجال أبحاث وإذا كان السفكخون والباحثؾن فيسا مزى أقا فـ"الكيسة" ىي التي تُسثل وجية نغخ الدبؾن نحؾ الخجمة ومفيؾميا،
الخجمة بتسييدىا عؽ الدمع، فالإىتسام الآن لا يخكد عمى الإختلاف بيؽ الدمع والخجمات بل عمى الإختلاف في كيفية ترؾر خمق 

تؾلج )تخمق( الحاجة لمخجمات، ومؽ ثؼ فالخجمات  -كسا يخاىا البعض  -فالدمع  (Ballantyne & Varey, 2006)الكيسة لمدبائؽ 
 (. Payne, et al., 2008) ذاتيا تؾلج الخجمات أيزاً 

( مؽ مخاجعتو للأدب ذي الرمة إلى أن لسفيؾم الخجمة اليؾم عمى الأقل ثلاثة مغاىخ مختمفة: Gronroos, 2008وخمُص )     
( الخجمة كسشغؾر لسجيد الخجمة، فالخجمة كشذاط ىؾ ما يعشيو 3الخجمة كسشغؾر لخمق الكيسة لمدبؾن. ( 2( الخجمة كشذاط. 1

مرظمح الخجمة التقميجي، أما السغيخان الثاني والثالث فلا يختبظان بشذاط الخجمة بل يسثلان مشغؾريؽ يسكؽ تظبيقيسا كأساس 
 Vargo) تخاتيجيات التدؾيق في مشغسات الأعسال )مشظق مدود الخجمة(لعسميات شخاء الدبؾن لمخجمة )مشظق خجمة الدبؾن(، ولإس

& Morgan, 2005( )Vargo & Lusch, 2008)  فأىسية السفيؾم كسشغؾر أكبخ لمذخكات مؽ أىسيتو كشذاط فقط
(Edvardsson, et al., 2005( )Gummesson, 2007).  
 
 Data Envelopment Analysis (DEA)تحليل مغلف البيانات  2-4

تُدتخجم في الإقتراد وبحؾث العسميات لتقجيخ حجود الإنتاج  "Nonparametricيُعج تحميل مغمف البيانات تقشي ة "لا معمسي ة      
إختيار في إدارة العسميات ب "Benchmarkingوقياس الكفاءة الإنتاجية لؾحجات صشع القخار، كسا تُدتخجم لـ"السقارنة السخجعية 

مقاييذ كأساس لسقارنة أداء عسميات الترشيع و/ أو الخجمات والكفاءة السدتخمرة لا تُسثل "حجود الإنتاج" وإنسا تُسثل  مجسؾعة
 Best-Practice Frontier( "Cook, et al., 2014.)"حجود التظبيقات الأفزل 

افخ العلاقة العامة )السعادلة( لعلاقة الإنتاج فالسجاخل اللامعمسية تفيج في إفتخاض صيغة أو شكل لجالة معيشة لمحجود ولا تؾ      
 (DEA)تقشية وبحلػ ف (Lovell & Schmidt, 1988)بالسجخلات، فيشاك مجاخل معمسية أخخى تُدتخجم لتقجيخ حجود الإنتاج 

تُدتخجم لإجخاء مقارنة الأداء تحجيج "الحجود" التي  ت الإنتاج كفاءة، وعؽ طخيقيا يتؼصيغة دالة تتحجد عمى وفق أكثخ وحجاتعتسج 
مؾضح في كسا  وذلػ (Tofallis, 2001)لجسيع مفخدات العيشة، ومؽ ثؼ تتؼ السقارنة السخجعية مقابل أفزل وحجات الإنتاج فقط 

 الذكل الاتي:

 (DEA( نتائج تحميل مغمف البيانات )1الذكل )

 
Source: Wu, D., Yang, Z., Vela, S. & Liang, L. (2007) "Simultaneous analysis of production and 

investment performance of Canadian life and health insurance companies using data envelopment 

analysis", Computers & Operations Research, 34, P: 183.  
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التي " Extreme Point Method( بأنيا "طخيقة الشقظة القرؾى Berg, 2010)وفي استعخاضيسا ليحه التقشية وصفيا      
فأية مشغسة أخخى  تخجام مدتؾيات محجدة مؽ السجخلات،تفتخض إذا كان بإمكان السشغسة أن تشتج مدتؾى معيشاً مؽ السخخجات بإس

افتخاضية" لإجخاء السقارنات، بيشسا أطمق نتاج تحجيج "وحجات إوجؾد مشغسة مقابمة يسكؽ  عجم وعشج ،قادرة لمكيام بحلػ مساثمة تكؾن 
(Sherman & Zhu, 2013 عمييا تدسية "السقارنة السخجعية الستؾازنة )Balanced Benchmarking." 

أولًا  أن يتؼتؾضيح آلية العسل عشج الدعي لتقييؼ كفاءة أية وحجة ذات مجخلات ومخخجات متعجدة عمى وفق ىحا التحميل، ول    
 ,Charnes)إحتداب الشدب السخجحة لمسخخجات بالعلاقة مع السجخلات، ثؼ تحجيج كفاءة الؾحجة مقارنة بكفاءة الؾحجات الأخخى 

et al., 1978)  ىحه الظخيقة قيجاً محجداً مفاده أن مجسؾع ندب كفاءة كل الؾحجات الخاضعة لمسقارنة يجب أن تداوي وتتزسؽ
الؾحجات غيخ الكفء )أو الأقل كفاءة( بالإعتساد عمى معاييخ مؽ السسكؽ تذخيص  (DEA)تقشية  موباستخجا( أو أقل مشو، 1)

 (.Post & Spronk, 1999)تقشية مفيجة لمسقارنة السخجعية ه الىح تإعتبخ  ولحلػمخجعية، 
الكفاءة  آخحاً نتائج أعسال مؽ سبقو، حيث سعى إلى قياس (Farrell, 1957) تعؾد نذأة ىحا الشسؾذج الخياضي إلى دراسةو     

 ,Charnes)ؽ يالعسمي عمت محجودة مسا دعا الباحثاحجة، إلا أن تظبيقاتو في الؾاقع الإنتاجية لشسؾذج مؽ مجخمة ومخخجة و 
Cooper, Rhodes) ( 1978في عام)  سخخجات )يذار لو الخياضية إلى نسؾذج متعجد السجخلات وال توصياغإلى تظؾيخه بتحؾيل

ر "الأمثمية  CCRبشسؾذج  في عل عخوف "ثبات  Optimization"وىؾ إخترار للأحخف الأولى لأسساء مقتخحيو( حيث يرؾ 
ولكشو عل لا يسيد بؾضؾح بيؽ الكفاءة في الحجؼ والكفاءة الفشية بدبب  " Constant Returns to Scaleالعائج عمى الحجؼ

 ,Banker)الثبات السفتخض لمعائج عمى الحجؼ، وىؾ شخط لا يتؾافق مع مذاكل وقزايا الحياة الؾاقعية، ولحا عسج الباحثؾن 
Charnes, Cooper)  إلى إقتخاح صيغة تدتؾعب "تغيخ العائج عمى الحجؼ (1984)في عام Variable Returns to Scale" 

)وىؾ إخترار أيزاً للأحخف الأولى لأسساء مقتخحيو( حيث تذيخ الكفاءة ىشا إلى الكفاءة الفشية الرافية  (BCCؾذج )سسُسيت بش
حيث تُكي ؼ ىحه الكفاءة بقدسة الكفاءة  كياس كفاءة الحجؼ الكمية الرافيةفي حجؼ معيؽ مؽ الإنتاج، ويتيح في الؾقت ذاتو طخيقة ل

 (. Cooper, et al., 2000) (BCC( عمى الكفاءة السدتخخجة مؽ نسؾذج )CCRالسدتخخجة مؽ نسؾذج )
صياغتيا الخياضية أنيا تتيح إمكانية تظبيقيا بإتجاه السجخلات فقط أو السخخجات فقط  ( بعج تظؾيخDEA)تقشية ومؽ مدايا      

(Adler, et al., 2002 حيث يتؾقف ذلػ عمى الغاية مؽ تظبيقيا فيسا إذا كانت نحؾ تقميل السجخلات مع ثبات السخخجات )
نفديا، أو نحؾ تعغيؼ السخخجات مع ثبات السجخلات نفديا، ومؽ مداياىا الأخخى إمكانية بقاء السجخلات والسخخجات بريغتيا 

    (.      Garfamy, 2006إلى بعض الكياسات مثل الؾحجات الشقجية )السادية الظبيعية دون الحاجة لتحؾيميا 
( بعج تظؾيخىا في الآلاف مؽ الأبحاث الشغخية والتظبيكية، وفي مجالات عجيجة مشيا مثلًا مخاكد DEAوقج إستخجمت تقشية )     

رارف، وعسميات التعجيؽ، والسخافق الكيخبائية، الخعاية الرحية، والسحاكؼ الجشائية، والسؤسدات التخبؾية، والتعميؼ الجامعي، والس
 & Cook( والسظارات، ومكاتب الزخائب، والسدتذفيات )Liu, et al., 2013والرشاعة التحؾيمية والإنتاجية، والدكػ الحجيجية )

Seiford, 2009( وفي مجسؾعة مؽ الرشاعات )Hu, et al., 2009( )Lee, 2009( )Lin, et al., 2009 حيث أشار )
(Marschall & Flessa, 2009( إلى أن )Tavares, 2002( ثب ت في مجسؾعة الببميؾغخافيا التي جسعيا أكثخ مؽ )3200 )

، وكحلػ أوضح (DEA( بمجاً عالجت مجسؾعة متشؾعة مؽ السذاكل بإستخجام تقشية )42( باحثاً في )1600بحثاً، أعجىا أكثخ مؽ )
(Liu, et al., 2013 أن في عام )( بحثاً وعفت ىحه التقشية، يرل مجسؾعيا التخاكسي 700وحجه تؼ نذخ أكثخ مؽ )م 2009

( بحثاً، إلا أن تظبيقاتيا الأساسية كانت في الغالب في السؤسدات والذخكات غيخ اليادفة 4500م إلى حؾالي )2009حتى عام 
 & Ray, 1991( )Butlerػ الأبحاث )ومؽ الأمثمة عمى تم ائتيا صعؾبات كبيخة كسا ىؾ معخوفلمخبح حيث يكتشف قياس كف

Johnson 1997( )Barnum, et al., 2007( )Wu, et al., 2009( )Zhang, et al., 2009   .)       
( في مجسؾعة مؽ الأبحاث السعجة عام DEAسيتؼ عخض تظبيق تقشية ) وللإخترار ومحجودية السجال في ىحا البحث     

( عؽ طخيقيا الآثار السددوجة لدتخاتيجيات التذغيل والأعسال في التأميؽ عمى Wu, et al., 2007قي ؼ ) ، حيثوما بعجه م2007
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( بيؽ Sevkli, et al., 2007الحياة والرحة في كشجا مدتؾعباً التعامل مع مذكمة تقييؼ الإنتاج والإستثسار في وقت واحج، وربط )
( التخكية، حيث BEKOالحيؽ تتعامل معيؼ شخكة ) ل السؾرديؽ( لإختيار أفزAHP( وطخيقة التحميل اليخمي )DEAتظبيق تقشية )

 Hasan, etعيخ أن نتائج الظخيقة اليجيشة الججيجة أدق في إتخاذ القخار مؽ إستخجام أياً مؽ التقشيتيؽ الدابقتيؽ عمى إنفخاد، وقي ؼ )
al., 2008( بإستخجاميا أداء )السعاييخ الإقترادية والفشية والبيئية والإجتساعية ( شخكة إنذائية سؾري ة بالتخكيد عمى قياس 37

( عؽ طخيقيا كفاءة السخاكد الرحية في السشاطق الخيفية في بؾركيشا فاسؾ Marschall & Flessa, 2008ليحه الذخكات، وقاس )
العشقؾدي الحي  ( طخيقة لإستخجاميا سسيت بالسجخلPo, et al., 2009عمى الحجؼ، كسا إقتخح )معتسجيؽ نسؾذج تغيخ العائج 
 ,.Chin, et al( السدتخخجة لتجسيع البيانات مع بشؾد السجخلات والسخخجات، وإقتخح )Piecewiseيؾعف دوال الإنتاج الحكيسة )

( الحي يُدتخجم في أنغسة Failure Mode & Effects Analysis( تظبيقيا مع أسمؾب تحميل عؾارض الفذل وآثارىا )2009
لتقييؼ كفاءة  ( إلى تؾعيفياShuai & Wu, 2011خفاقات السحتسمة في السشتجات أو العسميات، وعسج )إدارة الجؾدة لتحجيج الإ

( مشيجاً ججيجاً بتظبيقيا لمذخكات الخاغبة Saen & Azadi, 2011التدؾيق الالكتخوني لسجسؾعة مؽ الذخكات العالسية، وقجم )
 ,.Hatami-Marbini, et alفي إختيار الأندب مشيا، وصشف )للإستعانة بسرادر خارجية لمخجمات المؾجدتية ومداعجتيا 

( أساليب تظبيقيا في تحميل الغسؾض، وقجمؾا مخاجعة شاممة تُعج السرجر الكامل لتؾثيق إستخجاماتيا في تحميل الغسؾض، 2011
( لتقييؼ أداء DEAقشية )( بإقتخاح نسؾذجيؽ يدتشجان عمى تLiang, et al., 2008( إلى تؾسيع جيؾد )Li, et al., 2012وذىب )

لياكل الذبكات ذات السخحمتيؽ لإتاحة إمكانية تظبيقيسا في دعؼ وتعديد نذاطات البحث والتظؾيخ عمى السدتؾى الأقميسي في 
               الريؽ.

لكياس كفاءة ( في تحميل ومقارنة مدتؾيات رضى الدبائؽ والؾلاء DEA( تقشية )Bayraktar, et al., 2012وإستخجم )     
( إطاراً يجسعيا مع بظاقة Amado, et al., 2012العلامات التجارية لمياتف السحسؾل في سؾق الإترالات في تخكيا، وإقتخح )

( حيث عيخ مؽ نتائج تظبيق ذلػ الإطار أنو يؾافخ معمؾمات مشغسة ومفيجة حؾل أداء Balanced Scorecardالأداء الستؾازن )
، وبيان سبل تحديؽ ذلػ الأداء وتحجيج مؾقع تحديؽ الأداء، وتذخيص فخص التعمؼ الستبادل بيؽ ذ القخاركل وحجة مؽ وحجات إتخا

     وحجات القخار.
عمى الأبحاث والجراسات السعجة بالمغة الانكميدية، وإنسا وعفت أيزاً في بعض  عمى( مقترخاً DEAولؼ يكؽ إستخجام تقشية )    

، وعسج عؾديةسجامعات ( 3) ميات الظب في( كفاءة ك2008الذايع، قي ؼ عؽ طخيقيا ) فقجة، الأبحاث السعجة بالمغة العخبي
( بإستخجاميا إلى تقييؼ الخجمات الرحية في السسمكة الدعؾدية مؽ خلال قياس كفاءة مخاكد الخعاية الرحية 2009الاحسجي، )

الكفاءة الجاخمية لمجامعات الحكؾمية الدعؾدية، وحجد الجامعات ( بتظبيقيا 2009فيسي، الأولية والسدتذفيات الحكؾمية، وقاس )
( 10( إلى تقييؼ كفاءة الخجمات الرحية مؽ خلال قياس كفاءة )2012قخيذي، وعخابو، السخجعية لكل جامعة غيخ كفء، وسعى )

ة سعيجة في الجدائخ، وقج ر ( عؽ طخيقيا كفاءة الكميات الخسذ لجامع2012عبج القادر، مدتذفيات في الذخق الجدائخي، وحجد )
( مؽ خلاليا كفاءة إستخجام السؾارد الإقترادية في مدارع إنتاج الأسساك في بؾرسعيج، وخمص الى تحجيج الشدب 2013عدازي، )

( 10بتظبيقيا كفاءة ) (2013بؽ ختؾ، وقخيذي، السثمى لإستخجام السؾارد مقارنة بالكسيات الفعمية السدتخجمة مشيا، وأخيخاً قاس )
 بشؾك وطشية وعخبية وأجشبية تعسل في الجدائخ حيث وجج أن درجات مؤشخات الكفاءة لا تختبط بحجؼ البشػ وإنسا بجؾدة الإدارة.

ويتزح مؽ كل ما سبق شيؾع وإتداع تظبيق ىحه التقشية في تقييؼ وقياس كفاءة الأداء لسؤسدات وشخكات القظاعيؽ الحكؾمي     
( مشح مشترف الثسانيشيات التحميل الأكثخ إستخجاماً DEA( حيث أصبحت )Azadi & Saen, 2011والخاص في مختمف الجول )

يحا البحث يعتسج زل لكياس الكفاءة التقشية العامة، ولحلػ ففي تقييؼ وقياس كفاءة صشاعة الخجمات، فيي تسثل الأسمؾب الأف
 .   ( وكسا سيخد تؾضيح ذلػ لاحقاً CCRتظبيق ىحه التقشية وفق نسؾذج )
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 Decision Tree( DTشجرة القرار ) 3-4
أداة لجعؼ القخارات تدتخجم رسساً تؾضيحياً شبيياً بالذجخة يتزسؽ القخارات وتبعاتيا الستؾقعة ( بانيا DTتعخف شجخة القخار )    

لمترشيف والتشبؾء مؽ خلال  تقشية قؾيةتُعج انيا ( كسا https://ar.wikipedia.org/wikiوىي بإتجاه واحج لعخض الخؾارزمية )
( حيث يعشي الترشيف Berry & Linoff, 2000معخفة الأنساط أو العلاقات بيؽ البيانات وواحجة مؽ أكثخ الأساليب إستخجاماً )

تقديؼ السؾضؾعات بشاءً عمى عجة متغيخات تشبؤية، ويعشي التشبؾء تؾقع الأحجاث السدتقبمية عمى أساس القؾاعج السكتذفة مؽ بيؽ 
مؽ خلال إنذاء العقج التابعة حتى يرل كل فخع لمعقجة الظخفية، تبشى الذجخة الكاممة ف ذجخة،ال بسؾجبيا تؾليجيتؼ حيث البيانات، 

وىشاك نؾعان رئيديان مؽ الأشجار يختمفان عمى وفق مدتؾى قياس الستغيخات، فعشجما تكؾن الستغيخات السدتيجفة مشفرمة يشتج 
( إلا أن Hunt, 1993( )Bala, 1996عشيا شجخة الترشيف، وإذا كانت الستغيخات السدتيجفة مدتسخة تشتج عشيا شجخة الإنحجار )

        كل الأشجار ليا الييكل نفدو. 
 وتُعج الخؾارزميات الأكثخ إستخجاماً فييا ىي: ،وقاعجة تقميؼ الذجخة ( بسعاييخ التقديؼ وقاعجة التؾقفDTوتتأثخ عسمية تؾليج )     

""CHAIDو ،"CART"، ""C4.5 (Kass, 1980( )Breiman, et al., 1984 )(Quinlan, 1993 حيث تشذأ خؾارزمية )
CHAID  ،إستخجام مخبع كايمؽ خلال تقديسات متعجدة الإتجاىات ((chi-square test  ات السدتيجفة السشفرمة، أو لمستغيخ
لمستغيخات  (Gini Index) بإستخجام معامل جيشيانقداماً ثشائياً  CARTخؾارزمية  ( لمستغيخات السدتسخة، بيشسا تشذأF) إستخجام

 ( كسعيار للانقدام الثشائي. Entropy Indexمؤشخ ) C4.5  تعتسج خؾازميةالسدتيجفة، و 
في التقديؼ الثشائي عمى أساس معامل جيشي، حيث تسثمت الكفاءة العامة لؾحجات  CARTويعتسج ىحا البحث خؾازمية      

ت الخجمات( ( نقظة )لؾحجة الخجمة الكفء مؽ بيؽ كل وحجا100الخجمات بالستغيخ السدتيجف وإعتسجت نقاط الكفاءة عمى أنيا )
( )لؾحجات الخجمات غيخ الكفء( وأعظيت الخقؼ )صفخ( وإستخجمت 100(، بيشسا حجدت نقاط الكفاءة الأقل مؽ )1وأعظيت الخقؼ )

 نقاط كفاءة كل عسمية مؽ عسميات وحجات الخجمات كستغيخ تشبؤي، وبحلػ أصبح بإمكان تحجيج القؾاعج بيؽ العسميات عمى إنفخاد
       وحجات الخجمات عمى أنيا كفء أو غيخ كفء.التي تؤثخ في ترشيف 

 المقترح  الإنمهذج التكاملي -5
 العملية الذاملة  1-5

ة ليحا البحث اليادفة لتظبيق الإنسؾذج التكاممي السقتخح لمسقارنة السخجعية لشغام تقييؼ كفاءة مالذام ( العسمية2يؾضح الذكل )     
الخظؾة الأولى تتظمب الحرؾل عمى بيانات السجخلات والسخخجات لكل عسمية مؽ  الخجمات، حيث يتزح مؽ مخاجعة الذكل أن

( لتقشية CCRعسميات ترسيؼ وإنتاج وتقجيؼ الخجمة، وإستشاداً عمى تمػ البيانات يتؼ تقييؼ كفاءة كل عسمية مشيا بتظبيق نسؾذج )
(DEAومؽ ثؼ تُقاس الكفاءة العامة لكل وحجة مؽ وحجات الخجمات بإستخجا )( م نسؾذج السخخجات ضسؽ تقشيةDEA ) السقجم مؽ
(Lovell & Pastor, 1999،)  وبعج تقييؼ كفاءة كل العسميات ولكل وحجات الخجمات، تؾلج شجخة القخار بإعتساد كفاءة كل عسمية

كستغيخ تشبؤي وكفاءة كل وحجة خجمات كستغيخ مدتيجف، ثؼ الانتقال إلى الخظؾة الأخيخة والأساسية بإستخجام القؾاعج السدتخخجة 
ؾاجب تحديشيا أولًا، وأي مشيا يتؼ إعتسادىا لمسقارنة السخجعية  لتحديؽ أي مؽ العسميات غيخ كفء المؽ شجخة القخار في تحجيج 

   .وحجة الخجمة غيخ الكفء
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 العسمية الذاممة (2الذكل )

 

  من عمليات وحدات الخدمة تقييم كفاءة كل عملية 2-5
( لتقشية CCRبتظبيق نسؾذج ) مؽ خلال مجخلاتيا ومخخجاتيا يتؼ تقييؼ كفاءة كل عسمية ضسؽ وحجات الخجمات في الذخكة     

(DEA وحجات )وتشفح في ىحه السخحمة العجيج مؽ  ،)ن( مؽ العسميات في كل وحجةمخجمات ول( بإفتخاض أن الذخكة فييا )م
ىؾ عمى  تقييؼ الكفاءةالؾحجات لأن ولكل  جدىا مع عجد عسميات كل وحجة خجمةالعسميات الحدابية لإحتداب الكفاءة يتؾافق ع

     مدتؾى العسميات.  
  لهحدات الخدمة ةالعامتقييم الكفاءة  3-5

 ,Lovell & Pastorخحو )يتؼ تقييؼ الكفاءة العامة لكل وحجة خجمة في الذخكة بإستخجام نسؾذج السخخجات فقط الحي إقت     
( حيث يسكؽ إدراج أوزان كفاءة كل عسمية لأغخاض تقييؼ الكفاءة العامة لؾحجة الخجمة، وىحا الإجخاء لا يسثل التجسيع 1999

البديط لكفاءة العسميات بل إنو يؾضح الآثار الشدبية لتمػ العسميات عمى كفاءة وحجة الخجمة، ففي كل وحجة خجمة ىشاك نقاط 
     مؽ ثؼ فالكفاءة العامة لمذخكة حريمة كفاءة )م( مؽ وحجات الخجمات.  )درجات( لكفاءة )ن( مؽ العسميات، و 

 لاغراض المقارنة المرجعية)القهاعد( تهليد القاعدة  4-5
بعج تقييؼ كفاءة كل عسمية وكفاءة كل وحجة خجمة عمى أساس كفاءة عسمياتيا سيكؾن واضحاً أياً مؽ العسميات كفء وأياً مشيا      

ليدت كحلػ، ولكؽ ذلػ لا يتيح تحجيج أياً مؽ العسميات بالزبط التي لؾ تؼ تحديشيا ستعدز بجرجة أكبخ الكفاءة العامة لؾحجة 
كفاءة وحجة الخجمة غيخ الكفء، وىشا يتظمب الأمخ تحجيجاً لسجسؾعات ي إتجاىاً جمياً لكيفية تحديؽ الخجمة، كسا أنو لا يعظ

(، ومؽ أجل ذلػ يقتخح ىحا البحث إستخجام شجخة DEAمخجعية وقيؼ مدتيجفة لتحديؽ نتائج تقييؼ الكفاءة السدتخخجة مؽ تظبيق )
ة الخجمة، أو بعبارة أخخى مؽ السسكؽ بإستخجام السعمؾمات السدتخخجة مؽ ( لفيؼ دور كل عسمية في تحجيج كفاءة وحجDTالقخارات )

( لإقتخاح طخيقة )قؾاعج( في إنتقاء العسميات التي يشبغي تحديشيا أولًا عمى وفق خرائص وعخوف كل وحجة DTنتائج تظبيق )
      خجمة وكسا مؾضح في الذكل الآتي: 
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 عًهٛاث تٕنٛذ انقٕاعذ لاغراع اخراء انًقارَت انًرخعٛت (3)انشكم 

 

ويتزح مؽ الذكل الدابق أن بشاء شجخة القخار يتؼ بإستخجام كفاءة وحجة الخجمات كستغيخ مدتيجف وكفاءة كل عسمية مؽ      
(، حيث يعشي الأقل مؽ 1ـ)نقظة( والستغيخ السدتيجف ب 100عسمياتيا كستغيخ تشبؤي، حيث تُحجد نقاط كفاءة كل وحجة خجمة بـ)

 ( وقج ترل إلى )الرفخ( وعمى ىحا الأساس يتؼ ترشيف شجخة القخار.  100( الزعف في الكفاءة )أي الكفاءة أقل مؽ 1)
  المختارة للمقارنة المرجعيةعملية الو  هاتحدينالهاجب عملية التحديد  5-5

تحديشيا، ومؽ ثؼ إختيار أياً مؽ العسميات التي تُعتسج لأغخاض السقارنة بتحجيج أي العسميات التي يجب تتسثل السخحمة الأخيخة     
 ( يبي ؽ الخسؼ البياني ليحا الإجخاء.4السخجعية، والذكل )

 ( اجراءاث ححذٌذ انعمهٍاث انمسخهذفت بانخحسٍه وانعمهٍاث انمعخمذة نهمقاروت انمرجعٍت4انشكم )

 
 ( خظؾات رئيدة ىي:5تتكؾن مؽ )ويتزح مؽ الذكل الدابق أن ىحه السخحمة      

 (.DEA: تحجيج العسمية الؾاجب تحديشيا بشاءً عمى نتائج تظبيق )الخطهة الأولى
وذلػ بالإستشاد عمى القؾاعج : إختيار العسمية الأكثخ تأثيخاً في كفاءة وحجة الخجمة مؽ بيؽ مجسؾعة العسميات الخطهة الثانية

 قخارات.والأسبكيات السدتخخجة مؽ نتائج شجخة ال
: الحُكؼ فيسا إذا كانت العسمية السحجدة يسكؽ تحديشيا أم لا بالإستشاد عمى وجية نغخ الإدارة، ووجؾد قيؾد معيشة، الخطهة الثالثة

السدتخخجة فإن عيخ مؽ نتائح السخاجعة عجم إمكانية تشفيح التحديؽ السظمؾب يتؼ إختيار عسمية أخخى ججيجة عمى وفق الأسبكيات 
 حتى نرل إلى تحجيج العسمية السدتيجفة بالتحديؽ مع تؾافخ الإمكانات. جخة القخارمؽ نتائج ش

التي خزعت : إختيار العسمية التي تًعتسج لمسقارنة السخجعية )يجب أن تكؾن كفء( مؽ بيؽ مجسؾعة العسميات الخطهة الرابعة
  ( وفي كل وحجات الخجمات.DEAلتظبيق )
السختارة لمسقارنة السخجعية بيجف التعخف عمى الجؾانب الؾاجب إتباعيا لتحديؽ العسمية غيخ : تحميل العسمية الخامدة الخطهة
  الكفء.
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  )حالة دراسية( مثال تهضيحي -6
أن  الإشارة إلى مع( وحجة خجمات، 200عمى شخكة إفتخاضية تزؼ ) تومشيجيتؼ تظبيق مؽ أجل بيان فائجة الإنسؾذج السقتخح      

مع واقع الذخكات فعلًا، فاليجف ىؾ تدييل بذكل كبيخ نيا تتظابق أإفتخاضية إلا رغؼ أنيا البيانات الؾاردة في السثال التؾضيحي 
      .يجابيات الستحققة مؽ ذلػعسمية الإستجلال عمى الفائجة مؽ تظبيق الإنسؾذج السقتخح والإ

 البيانات استخراج 1-6
( لذخكة Excelبإعتساد رقؼ عذؾائي في بخنامج ) وحجات الخجمات في الذخكة السبحؾثة عسمياتإستخخجت بيانات      

(Microsoft وإعتساد التؾزيع الظبيعي لإنتاج السديج مؽ البيانات، حيث ) ( والأوساط 15و 5الإنحخافات السعيارية )بيؽتؼ إحتداب
( 11، وشسل ذلػ كل العسميات وعجدىا )جات كل عسميةخخ ( بذكل عذؾائي لمحرؾل عمى مجخلات وم70و 40الحدابية )بيؽ

  (:1( وكانت الشتائج كسا في الججول )200لكل وحجة خجمة، ولكل الؾحجات الـ) عسمية
 

 خصائص انعمهٍاث( 1انجذول )

 انعًهٛاث 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 11 11 

 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 عذد انًذخلاث

 2 1 2 3 3 2 3 1 1 3 3 عذد انًخرخاث

 61 55 49 43 58 54 62 49 63 64 48 انٕسط

 13 9 12 8 6 5 12 9 6 11 12 الاَحراف انًعٛار٘

      نتائج التحليل  2-6
( Frontier Analystتؼ تؾعيف بخنامج محمل الحجود ) مؽ أجل تقييؼ كفاءة كل عسمية عمى أساس مجخلاتيا ومخخجاتيا     

( وكانت أرقام CCRإستُخجم في البجء نسؾذج ) ( حيثDEAلمبخمجيات والستزسؽ تقشية )( .BANIX Incالسعج مؽ شخكة )
 ة فيؾضحم كسا( عسمية في كل وحجة مؽ وحجات الخجمات 11العسميات الكفء وغيخ الكفء السدتخخجة مؽ التحميل وعجدىا )

     (:2الججول )

 (CCRحطبٍق ومىرج ) عهى وفق وخائجانعمهٍاث كفاءة خلاصت وخائج احخساب  (2انجذول )

 عذد 

 انعًهٛاث

 ( 11انـ ) انعًهٛاثارقاو                                   

1 2 3 4 5 6 7 8 9 11 11 

 5 1 5 11 11 5 13 3 3 14 14 انكفء

 195 199 195 191 189 195 187 197 197 186 186 غٛر انكفء

( DEAبتظبيق ) في تقييؼ كفاءة كل وحجة مؽ وحجات الخجمات عمى إنفخاد ياوبعج إحتداب كفاءة كل عسمية وعفت نتائج     
مثلًا( كسجخلات لأن نسؾذج  10نتائج كفاءة العسميات كسخخجات مع قيسة ثابتة ) تمإستخجحيث  ،السخررة لمسخخجات فقط

(BCC السخرص لمسخخجات فقط )( وحجة 103ؾحجات الكفء )الشتائج أن عجد ال، وأعيخت يتؾافق مع قيسة متداوية لمسجخلات
          ( وحجة تعاني مؽ ضعف.    97بيشسا كانت كفاءة الؾحجات الباقية وعجدىا )

وفي الخظؾة الثالثة تؼ بشاء شجخة القخارات بالإستشاد إلى نقاط الكفاءة السدتخخجة لكل عسمية مؽ العسميات ولكل وحجة خجمة      
( 1( بإعتبار كفاءة وحجة الخجمة متغيخ مدتيجف وكفاءة كل عسمية متغيخ تشبؤي، وإعتساد )E-miner Analysisبتظبيق بخنامج )

ككيسة لؾحجة الخجمة غيخ الكفء كسا تؼ تؾضيح ذلػ سابقاً، وأفخزت ككيسة لمستغيخ السدتيجف لؾحجة الخجمة الكفء و)صفخ( 
 ( قؾاعج لمترشيف وكسا يأتي:7نتائج تظبيق شجخة القخارات عؽ )
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 حىنٍذ انقىاعذ مه وخائج ححهٍم شجرة انقرار (3) انجذول

 مضمىنان 

 14989615اقم يٍ  ((1)) ، ٔ)و ٌ ك(14771975اقم يٍ  ((5))ك(  و ٌ)، 14861645ٔاقم يٍ  ((2)) (و ٌ ك)كاٌ  إرا 1

 %. 6643عهٗ آَا غٛر كفء ْٕ خ(  % ٔ)و ا3348كفء ْٕ آَا عهٗ خ(  اٌ )و اف

يسأ أ اكبر يٍ  ((1))، ٔ)و ٌ ك( 14771975اقم يٍ  ((5))، ٔ)و ٌ ك( 14861645اقم يٍ  ((2))كاٌ )و ٌ ك(  إرا 2

 % ٔ)و ا خ( عهٗ آَا غٛر كفء ْٕ طفر%.111كفء ْٕ آَا عهٗ فاٌ )و ا خ(  14989615

 14155225اقم يٍ  ((3))، ٔ)و ٌ ك( 14771975اكثر يٍ  ((5))، ٔ)و ٌ ك( 14861645( اقم يٍ (2))كاٌ )و ٌ ك(  إرا 3

 %.31% ٔ)و ا خ( عهٗ آَا غٛر كفء ْٕ 71كفء ْٕ آَا عهٗ فاٌ )و ا خ( 

يٍ  يسأ أ اكثر ((3))، ٔ)و ٌ ك( 14771975اكثر يٍ  ((5))، ٔ)و ٌ ك( 14861645اقم يٍ  ((2))كاٌ )و ٌ ك(  إرا 4

 %.طفرْٕ  % ٔ)و ا خ( عهٗ آَا غٛر كفء111كفء ْٕ آَا عهٗ فاٌ )و ا خ(  14155225

كفء ْٕ آَا عهٗ ، فاٌ )و ا خ( 14138115اقم يٍ  ((7))، ٔ)و ٌ ك( 14861645يسأ أ اكثر يٍ  ((2))كاٌ )و ٌ ك(  إرا 5

 %.111طفر% ٔ)و ا خ( عهٗ آَا غٛر كفء ْٕ 

اقم  ((1))، ٔ)و ٌ ك( 14138115يسأ أ اكثر يٍ  ((7))، ٔ)و ٌ ك( 14861645يسأ أ اكثر يٍ  ((2))كاٌ )و ٌ ك(  إرا 6

 %.51% ٔ)و ا خ( عهٗ آَا غٛر كفء ْٕ 51كفء ْٕ آَا عهٗ فاٌ )و ا خ(  14141395يٍ 

يسأ أ  ((1))، ٔ)و ٌ ك( 14138115يسأ أ اكثر يٍ  ((7))، ٔ)و ٌ ك( 14861645اكثر يٍ  ((2))كاٌ )و ٌ ك(  إرا 7

 % ٔ)و ا خ( عهٗ آَا غٛر كفء ْٕ طفر%.111آَا كفء ْٕ عهٗ فاٌ )و ا خ(  14141395اكثر يٍ 

  تسثل ارقام العسميات. ((-))الارقام بيؽ القؾسيؽ   م ا خ = مؤشخ احتسالية وحجة الخجمة.  م ن ك = مؤشخ نقاط كفاءة العسمية.  

( والقؾاعج السدتخخجة مؽ تظبيق 200التي تزسشت نقاط كفاءة وحجات الخجمات الـ)وبالإستشاد إلى نتائج الخظؾة الثانية      
(DT( الؾاردة في الججول )ىي أقل وحجات الخجمات كفاءةً، مسا يعشي ضخورة البجء 140( يغيخ أن وحجة الخجمة رقؼ )3 )

جمات التي يسكؽ خرائص وحجات الخ( 5يبيؽ الججول )( يتزسؽ خرائص ىحه الؾحجة، في حيؽ 4بتحديشيا أولًا، والججول )
 (:DEAالسدتخخجة مؽ تظبيق )إعتسادىا لمسقارنة السخجعية في تحديؽ الؾحجة غيخ الكفء 

 كفاءة  الاقمانخذمت  ( خصائص وحذة4انجذول )

وحذة 

 انخذمت

 عو ك  وقاط كفاءة كم عمهٍت مه انعمهٍاث 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 11 11 

141 1.26 1.24 1.17 1.18 1.29 1.16 1.34 1.24 1.17 1.33 1.12  49.79 

 = يؤشر انكفاءة انعايت نٕحذة انخذيت عو ك 

 انخذمت الاقم كفاءة وحذاث انخذمت انمعخمذة نهمقاروت انمرجعٍت نخحسٍه وحذة( خصائص 5انجذول )

وحذة 

 انخذمت

 عو ك   (11مه انعمهٍاث انـ ) وقاط كفاءة كم عمهٍت

1 2 3 4 5 6 7 8 9 11 11 

71 1.79 1.48 1.16 1.18 1.94 1.29 1.79 1.63 1.28 1.32 1.11 111 

92 1.63 1.11 1.28 1.54 1.77 1.11 1.96 1.49 1.41 1.12 1.29 111 

95 1.58 1.25 1.19 1.96 1.31 1.16 1.52 1.33 1.71 1.76 1.39 111 

96 1.11 1.11 1.23 1.13 1.11 1.13 1.33 1.22 1.46 1.11 1.18 111 

144 1.42 1.31 1.95 1.77 1.22 1.41 1.41 1.27 1.16 1.89 1.36 111 

168 1.21 1.46 1.59 1.21 1.84 1.48 1.11 1.51 1.19 1.35 1.13 111 

194 1.48 1.27 1.41 1.22 1.42 1.45 1.66 1.11 1.42 1.84 1.53 111 

 و ك ع = يؤشر انكفاءة انعايت نٕحذة انخذيت
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 ( َتائح تطبٛق شدرة انقراراث ٔكًا ٚأتٙ: 5ٔلإستكًال بٛاٌ انًثال انتٕضٛحٙ ٚعرع انشكم )

 ( َتائح تطبٛق شدرة انقرار 5انشكم )

 

( تمعب الجور الأكثخ تأثيخاً في مدتؾى كفاءة وحجة الخجمة 2أن العسمية رقؼ ) ( الؾاردة في الذكلDTمؽ مخاجعة نتائج )يتبيؽ      
سالية عالية ( فالإحت04861645العسمية أكبخ مؽ )ىحه ( حيث يشبغي البجء بتحديشيا أولًا، فإذا كانت الشقاط السحدؾبة لكفاءة 140)
، 95، 92، 70)مؽ بيؽ مجسؾعة وحجات الخجمات ذات الأرقام  يغيخ الذكل الدابق لجى العؾدة الى %( أن تكؾن كفء. و 92)

( لؾحجتي الخجمة 2( أن نقاط كفاءة العسمية رقؼ )5( والؾاردة في الججول )DEA( السدتخخجة مؽ تظبيق )194، 168، 144، 96
   .( ولحا يسكؽ إعتسادىسا لمسقارنة السخجعية04861645( أكبخ مؽ )96( و)92)

إلى إحتسال عيؾر بعض الأسباب التشغيسية أو الإدارية ... الخ التي تحؾل دون إمكانية البجء بتحديؽ  تؼ التشؾيو سابقاً  وكسا    
أن العسمية البجيل ، حيث تذيخ الشتائج ار أخخى وبالدياق السعتسج ذاتوولحا يسكؽ إختي (2قؼ )العسمية السختارة أولًا، وىي العسمية ر 

( تتؾافخ إمكانية 04770975التي تدتيجف بالتحديؽ أولًا، فعؽ طخيق زيادة نقاط كفاءة ىحه العسمية إلى أكثخ مؽ ) (5رقؼ ) ىي
( ىي 168، 96، 70( في وحجات الخجمات ذات الأرقام )5العسمية رقؼ )%(، وعشج ذاك ف87.5زيادة كفاءة وحجة الخجمة إلى )

  (. 04770975ط كفاءة ىحه العسمية في وحجات الخجمات السذار إلييا ىي أكبخ مؽ )العسمية السعتسجة لمسقارنة السخجعية لأن نقا
تججر الإشارة إلى أن في بعض الحالات مؽ السسكؽ تحديؽ كفاءة وحجات الخجمات مؽ خلال تحديؽ كفاءة عسميتيؽ أو أكثخ و     

سؾية لتكؾن أكبخ مؽ ( 1( و)7( و)2( والقؾاعج السعتسجة نلاحع إمكانية تحديؽ كفاءة العسميات )DTمعاً، فسؽ مخاجعة نتائج )
( 04770975( معاً لتكؾن أكبخ مؽ )3( و)5( بالتتابع، أو تحديؽ كفاءة العسميتيؽ )04141395( )04138115( )04861645)
 الأقل كفاءة إلى وحجات تقخيباً كفء في الؾقت نفدو. ( بالتتابع، وذلػ يتيح تحديؽ كفاءة بعض وحجات الخجمات 04155225)

 الاستنتاجات الخلاصة و  -7
مع تشامي أىسي ة صشاعة الخجمات وما تتسي د بو مؽ خرائص فخيجة، أصبح مؽ الزخوري لسشغسات الخجمات السعاصخة أن     

متدايجاً لتحديؽ كفاءة الأداء في ترسيؼ وإنتاج وتقجيؼ خجماتيا لمدبائؽ مؽ أجل الحفاظ عمى قجرتيا التشافدية في  تعظي إنتباىاً 
 الدؾق، إضافة لسا تذكمو كفاءة الأداء مؽ تأثيخ مباشخ في رضى الدبائؽ وجؾدة الخجمات.
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تمػ السشغسات تؾاجو  لإنتاج وتقجيؼ الخجمات، إلا أنالكفاءة عبخ تحديؽ عسميات ا إقخار مختمف السشغسات أىسية تحقيقومع      
، لحا فإن الإنسؾذج يا التي تذكؾ مؽ ضعف في كفائتياعسميات في تحديؽندبية ة قجرة محجودإنجاز ذلػ، و كبيخة في  صعؾبات

تقييؼ الكفاءة لمكانية يؾفخ أو تجاوز تمػ الرعؾبات يقجم مقاربة لالتكاممي السقتخح في ىحا البحث الحي يدتشج عمى مشيجية عمسية 
ومؽ الستؾقع أن يكؾن مفيجاً ججاً لذخكات صشاعة الخجمات، لانو يتيح في عمى مدتؾى العسميات وعمى مدتؾى الكفاءة العامة، 
إيجاد العسمية غيخ الكفء مؽ بيؽ جسيع العسميات داخل وحجة  فيثانياً  ىؼالسقام الأول اكتذاف وحجة الخجمة الاقل كفاءة، ويدا

مة، كسا يداعج تظبيقو في تحجيج أسبكيات تحديؽ العسمية / العسميات التي بحاجة إلى تحديؽ، مؽ أجل زيادة كفاءة وحجة الخج
 الخجمة الاقل كفاءة، واخيخاً يؾفخ امكانية اختيار العسمية التي تعتسج لمسقارنة السخجعية.

أنو قج تخد بعض القيؾد التظبيكية السختبظة بسجى تقارب أو  وبالخغؼ مؽ الشتائج الإيجابية السدتحرمة مؽ ىحا البحث، إلا     
ىجف البحث( الحي أشار الى السرخف  -3ففي التؾضيح الحي ورد في )الفقخة  تذابو عسميات وحجات الخجمات داخل الذخكة،

التي  سحجدةالخسسية الزؾابط التعميسات و العمى وفق  الفخوع وفخوعو وعسميات الفخوع فإنشا نجج ىشاك تذابياً بل تظابقاً في عسميات
فييا مؽ السحتسل أن تتبايؽ خجمات  سشغساتحالات ل قج تغيخفي العالؼ الؾاقعي  ، إلا أنيرجرىا ويعتسجىا السرخف لكافة فخوعو

جانب سديج مؽ التعسق في ىحا اللحلػ يقخ ىحا البحث الحاجة ل ا... الخ،مؽ حيث طبيعتيا وعجدىوحجاتيا الجاخمية ندبياً عسميات 
  سدتقبمية لمتعامل مع ىحا القيج.الأبحاث الوضخورة مداىسة 

   رؤية مدتقبلية -8
و بعض شإعجاد ىحا البحث ومتابعة ما يتعمق بسزامي بخزت لجى الباحث مؽ خلال مخاجعتو لمسرادر والسخاجع الستاحة أثشاء     

         يأتي:التؾقعات الإستذخافية السحتسمة، يخى مؽ السشاسب إيجازىا بسا 
 لخجمة الشغخية مشيا والتظبيكية أن ىشاك فخقاً جؾىخياً بيؽ الخجمات قج يجج الستتبع لمسؤلفات والأبحاث ذات الرمة با

وخرائريا ومفيؾم الخجمة، قج يتزح ىحا الفخق أكثخ في الأبحاث السدتقبمية، حيث يتؾقع أن تزيف الشغخة لمخجمة كسشغؾر 
الدبؾن / السدتيمػ فيساً مدتقبمياً أوسع لسجخل دراسة الخجمة، كسا أن تعخيفات الخجمة قج تتغيخ لخمق الكيسة مؽ خلال عيؽ 

تشافدية التي تؤثخ في قيسة الخجمة لمدبائؽ في الإستخجام، فالخجمة يسكؽ يخة، مشيا مثلًا تغيخ السؾاقف البإستسخار بدبب عؾامل كث
تؾيات التجخيج التفريمية فميذ ىشاك تعخيف محجد ليا، بل أن تعخيفيا يختبط السدتؾى العام كسشغؾر، أما في مدأن تُعخ ف عمى 

  بؾقت محجد، وبذخكة معيشة، وبسجال محجد، ومؽ مشغؾر معيؽ.
 ( مع نجاح تظبيقاتDEAوإتداع إستخجام )كسا  -يا في القظاعات السختمفة، وفي الذخكات الستبايشة في نذاطاتيا وأىجافيا ات

فقج أتاحت التظؾيخات في صياغتيا الخياضية لتربح تقشية معتسجة ومؾثؾق  -الخمفية السفاىسية ليحا البحث أوضحشا ذلػ في فقخة 
سؽ الستؾقع أن سا تحقق في الدشؾات الساضية، فبشتائجيا، إلا أن التظؾر والتخاكؼ السعخفي والتظبيقي لا يقف عشج ىحا الحج مكتفياً ب

، مشيا مثلًا ياتظبيقاتزيادة وتؾسيع الإستفادة وتشؾع  التقشية مع تقشيات أخخى تداىؼ فيتبخز تظؾيخات لاحقة تحاول مداوجة ىحه 
 ,.Sevkli, et al( كسا في محاولة الباحث )Analytic Hierarchy Process AHPربظيا مع عسمية التحميل اليخمي )

خجعية إلى مجالات أخخى مشيا مثلًا قياس مؾاقف ، أو تؾسيع أطخ تظبيقاتيا مؽ قياس وتقييؼ الكفاءة وإجخاء السقارنة الس(2007
 ,.Chin, et al( وىؾ ما سعى إليو الباحث )Failure mode & effects analysis FMEAالفذل في العسميات وآثارىا )

سيع أطخ (، حيث تذيخ العجيج مؽ الذؾاىج إلى إقبال الباحثيؽ مدتكبلًا لتقجيؼ مداىساتيؼ العمسية والعسمية في محاولات تؾ 2009
     تظبيقات ىحه التقشية. 

 ( تجل بعض الإستقخاءات السدتخمرة مؽ مخاجعة الأدب ذي الرمة بتقشيةDEA أن ىشاك محاولات جادة مؽ الباحثيؽ )
( وزملائو عام Poلإقتخاح مجاخل ججيجة في البحث تدتشج عمى تظبيق ىحه التقشية، ومؽ السسكؽ إستذخاف بعزاً مشيا في إقتخاح )

 Hybrid( لإقتخاح مجخل )Juan, 2008وكحلػ محاولة )( Clustering Approachمجخلًا ججيجاً أطمقؾا عميو تدسية ) (2009)
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Approach ولحا فإن مؽ الستؾقع زيادة وتشؾع ىحه السحاولات لتزيف فؾائج بحثية وتظبيكية ججيجة تعدز مؽ إعتساد ىحه التقشية )
 جاميا.  مدتكبلًا وتؾسيع بذكل ممحؾظ مجالات إستخ

 ( أفخزت التظبيقات الستؾاتخة في مجالات متشؾعة لذجخة القخاراتDT بعض التؾقعات التي يسكؽ أن تتبمؾر في السدتقبل )
القخيب نحؾ إجخاء تحميلات تظبيكية معسقة للإستخجام الذائع ليا، بالتؾازي مع الخؾارزميات الستعجدة الأخخى، ومقارنة نتائج تشفيح 

تتة مشيجيتيا وتحؾيل دراسات تحجيج الأفزل بالإعتساد عمى الشتائج السدتخمرة، مسا يقؾدنا إلى تؾقع أتستمػ الخؾارزميات ل
( لكل مؽ يخغب في On-Lineالسحاكاة السشفحة حالياً إلى قؾاعج لإتخاذ القخارات متاحة لمجسيع عمى شبكة السعمؾمات العالسية )

  تظبيقيا والإستفادة مؽ نتائج تحميلاتيا.
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