
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 32/01/3102طخٍٝن حىظقيٌٝ: 

 01/03/3102طخٍٝن حىقز٘ه: 

 :الدستخهص
ٍ٘حٍىٕاخ   حٓاظلا ه أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّاخص ياٜ طلٔاِٞ أىحل حىَْتَاخص ٍاِ ها ه        حٓظويحًٝٔخعي 

رشنو مف٘ل رٖاي  طلٔاِٞ ؿا٘ىس حىويٍاشث طَؼياض ٍشانيش حىيٍحٓاش ياٜ كخؿاش ٍظاَ  حىشاَر ح١ٗٓاؾ حى َح اٜ              

ل طظؼاق إَٔٞاش حىيٍحٓاش    َخٍ اىٚ طقٌٞٞ أىحل يَٗع حىَظخٍ  حىظخر ش ىٔ ٗيقآ ىـ٘ىس حىويٍش حىَقيٍاش  ٗراٌى  ى٢ٓظؼ

أٓااي٘د عيَااٜ ٍْٖٗـااٜ ٍااِ هاا ه طـزٞاال أٓااي٘د طليٞااو ٍلظاا٘ٙ حىزٞخّااخص ىظقٞااٌٞ ؿاا٘ىس  رخٓااظويحً ح٣ٓااٖخًيااٜ 

ٔظ٘ٙ مفخلس ؿ٘ىس حىويٍاش  حىويٍش حىَقيٍش ٍِ  زو يَٗع حىَظَ   ٍٗمِص حىيٍحٓش عيٚ طلقٞل ٕي  طليٝي ٍ

)عيى حىَيَِٝٝ  حىَقيٍش ٍِ  زو يَٗع حىَظَ  ٗحىظٜ ط زَ عِ ٍيٙ أٓظلا ىٖخ ىيَ٘حٍى حىَظخكش ٗحىظٜ طَؼيض رــ

عايى كٔاخرخص ح١ثظَاخُي يااٜ    ٗعايى حىلٔاخرخص حىـخٍٝااش    ٗعايى كٔااخرخص حىظا٘يَٞ    ٗعايى حى اخٍيِٞ    ٗٗحىَوا٘ىِٞ   

ح١ٍاخُ  ٗح١ٓاظـخرش  ٗ حلاعظَخىٝاش ٗآ ١ر اخى ؿا٘ىس حىويٍاش )حىَيَ٘ٓاٞش     طلِٔٞ ؿ٘ىس حىويٍش  حىظٜ طٌ  ٞخٖٓخ ٗيقا 

حىظ خؿفيث ٗؿزقض حىيٍحٓاش ياٜ عايى ٍاِ ياَٗع ٍظاَ  حىشاَر ح١ٗٓاؾ حى َح اٜ ى٢ٓاظؼَخٍ ياٜ رلاايحى ٗحىظاٜ              ٗ

 حىلاظاُ٘ي  ٗ اي أمايص ّظاخثؾ حىيٍحٓاش     ٗحىْـاخف  ٗحىَٔاظقزو  ٗحىظقايً  ٗحىِحَٕ ٗحىْ َخُ ٗطزخٍك ٗشَيض )حىَثٜٞٔ 

لقٞل مفخلس ؿ٘ىس هيٍاش عخىٞاش ياٜ عايى ٍاِ ياَٗع حىَظاَ  ٍاِ ها ه آاظلا ه حىَا٘حٍى حىَظخكاش رشانو              ط عيٚ

يااَٗع  ّااخص يااٜ طقٞااٌٞ ؿاا٘ىس حىويٍااش يااٜ    مفاا٘ل  ٗ ااي أٗطااض حىيٍحٓااش رؤٓااظويحً أٓااي٘د طليٞااو ٍلظاا٘ٙ حىزٞخ    

 ثمخيش حىَظَ 

 

 ثىس حىويٍش  طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخصؿ٘ صطلهات  انئيسس  نهحا::الد
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 الدقذم 
        ٜ ىَ٘ اا  حىفناَ ح٣ىحٍٛ  اً َٝؼاو ٍئشاَح      ٝ اي ٍ٘ػا٘ع طقٞاٌٞ ؿا٘ىس حىويٍاش ٍاِ حىَ٘ػاا٘عخص حىََٖاش يا

حىَْتَش حىظْخئٜ ٍقخٍّش رخىَْتَخص ح١هَٙ ٍِ ه ه ٍقخٍّش ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍاش ٍا  ٍْتَاخص ٍْخئاش ىٖاخ       

ٔظويٍش يٜ  ٞخّ ٗطقٌٞٞ ؿا٘ىس حىويٍاش حىَقيٍاش ٍاخرِٞ ح١ٓاخىٞذ حى٘طافٞش ٗح١ٓاخىٞذ        ٗ ي طْ٘عض ح١ٓخىٞذ حىَ

أكاي ح١ٓاخىٞذ    Data Envelopment Analysis (DEA)طليٞاو ٍلظا٘ٙ حىزٞخّاخص   ٝ اي أٓاي٘د    اًحىنَٞاش   

ً حىفخعيش يٜ حىَقخٍّاش راِٞ ٗكايحص     س ٖخ أىحر٘طاف ٍظشاخرٖش ػاَِ حىَْتَاش حى٘حكايس      راِٞ أّشاـش    أٗحىقاَحٍ   حطواخ

مَٞش طٔظويً حىزٍَـش حىوـٞش ىلاَع كٔخد مفاخلس ٍْتَاخص ٍظشاخرٖش ٍاِ كٞاغ حىَايه ص ٗحىَوَؿاخص رٖاي          

 حىَٔظ٘ٙ حىٌٛ طَغذ يٞٔ حىَْتَشث  اىٚحىَقخٍّش رْٖٞخ ٗحلاٍطقخل رنفخلس ح١ّشـش حىظٜ لاطظو 

 ستبق مىهجس  انحا: ودراست   / المحىر الأول
 اولاً/ مىهجس  انحا:

 -مشكه  انذراس : -0
ط ي ؿ٘ىس حىويٍخص حىَقيٍش ٍِ  زو حىَْتَخص حىويٍٞش ٍِ إٌٔ حى ٘حٍو حىَئػَس يٜ ؿٌد حىِرخثِ ُٗٝاخىس  

طلٔااِٞ ؿاا٘ىس حىواايٍخص حىَقيٍااش  اىااٚكظااظٖخ حىٔاا٘ ٞشث ىااٌىل طٔاا ٚ حىَْتَااخص حىويٍٞااش ٍٗااِ رْٖٞااخ حىَظااخٍ   

ش حىزلاغ عاِ أٓاخىٞذ أٗ    رٖي  ؿٌد حىِراخثِ ُٗٝاخىس كظاظٖخ حىٔا٘ ٞشث ٍٗاِ ٕاٌح حىَْـيال طيَاْ حىزخكاغ إَٔٞا          

طقْٞخص كيٝؼش ىظقٌٞٞ ؿ٘ىس حىويٍخص حىَقيٍش ٍِ  زاو ٍظاَ  حىشاَر ح١ٗٓاؾ حى َح اٜ ى٢ٓاظؼَخٍ ىظليٝاي ياَٗع         

ٍَٖاآ ياٜ ؿاٌد حىِراخثِ ٗمٔاذ       عاخٍ  حىـا٘ىس   ٘طاف ىويٍش ًحص حىـ٘ىس ح١يؼو  رحىَظَ  ح١يؼو يٜ طقيٌٝ ح

ُحىاض ط ظَاي ٍ اخَٝٞ    ٍخخص حىويٍٞاش ٍٗاِ رْٖٞاخ حىَظاخٍ      َا ٗلاثٌٖ ُٗٝخىس حىلظش حىٔا٘ ٞش  مَاخ أُ أغياذ حىَْت   

 ح١ىحل يٜ طقٌٞٞ حىفَٗع حىظخر ش ىٖخث  

 -ٗعيٞٔ يبُ ٍشنيش حىيٍحٓش طظليى رخىظٔخإلاص حٟطٞش:

 ظَيس ٍِ  زو حىَظاَ  ٍ٘ ا  حىيٍحٓاش ياٜ  ٞاخّ ؿا٘ىس حىوايٍخص حىظاٜ طقايٍٖخ حىفاَٗع           ٍ آىٞشٍيٙ ٗؿ٘ى  ٍخ 

 حىظخر ش ىٔ؟

 ر خى ؿ٘ىس هيٍش يٜ  ٞخّ ؿ٘ىس حىويٍخص حىَقيٍش ٍِ  زو يَٗع حىَظَ  ؟ٕو ٝ ظَي حىَظَ  أ 

أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص يٜ طقٌٞٞ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍِ  زو يَٗع حىَظَ   حٓظويحًمٞف َٝنِ  

 ؟رؤٓخىٞذ حىظقٌٞٞ حىَ ظَيس يٜ حىَظَ   ظٖخٍقخٍّرخىْٔزش ىيَ٘حٍى حىَظخكش ٗ

 -انذراس : أهذاف-3
 :حٟطٞش ح١ٕيح  طلقٞل اىٚٓش طٔ ٚ حىيٍح

 طقٌٞٞ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍِ  زو حىفَٗع حىظخر ش ىٔث يٜحىَظَ   آىٞشطقٌٞٞ  

 طقٌٞٞ ٗح   ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍِ  زو يَٗع حىَظَ ث 

طليٝي مفخلس ؿا٘ىس حىويٍاش حىَقيٍاش ٍاِ  زاو ياَٗع حىَظاَ  رخىْٔازش ىيَا٘حٍى حىَظخكاش رؤٓاظويحً أٓاي٘د              

 ثىزٞخّخصطليٞو ٍلظ٘ٙ ح

 طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ٍ  أٓي٘د حىظقٌٞٞ حىَ ظَي يٜ حىَظَ ثٍقخٍّش ّظخثؾ طقٌٞٞ أٓي٘د  

 -انذراس : أهمس -2
  -: طْز  إَٔٞش حىيٍحٓش ٍِ ح١طٜ

ٌ  أُ   اًخص حىظٜ طقيٍٖخ حىَْتَخص حىويٍٞشإَٔٞش ٍػخ حىِرُ٘ عِ حىويٍ - أ ٝشاَٞ   حىَقيٍاش  عاِ حىوايٍخص   ٍػاخٕ

  حىَْتَخص حىويٍٞشث ى َو شحىَثٞٔ حىَ٘ؿٖخص ٗأكي حىَقيٍش اىٚ ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش

ٜ  حىوايٍخص  ؿا٘ىس  ىٍٗ - د ٖ      طلقٞال  يا ٗ   إٔايح  حىَْتَاخص ياٜ ُٝاخىس كظاظ  لآاَٞخ خ حىٔا٘ ٞش ُٗٝاخىس أٍرخكٖاخ 

 حىَظخٍ  ح١ٕيٞش حىظٜ طظْخيْ ٍ  حىَظخٍ  حىلنٍ٘ٞش ٗح١ٕيٞش ح١هَٙ رٖي  ُٝخىس كظظٖخ حىٔ٘ ٞشث 

ٚ ها ه حىلخؿاش   طظـٔاي إَٔٞاش حىيٍحٓاش ٍاِ      - ص طـزٞال طقْٞاخص ٗأٓاخىٞذ مَٞاش كيٝؼاش ىقٞاخّ ؿا٘ىس حىويٍااش         اىا

 ثيٍخص حىَقيٍش ٍِ  زو يَٗع حىَظَ ٗحىَظَؼيش يٜ طـزٞل أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ىظقٌٞٞ ؿ٘ىس حىو
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 -وانكمس : الإحصطتيس الأستنسب والأدوا  -2
  -ٗحىنَٞش طَؼيض رخ١طٜ: حعظَيص حىيٍحٓش عيٚ ٍـَ٘عش ٍِ ح١ىٗحص ٗح١ٓخىٞذ ح٣كظخثٞش

ح١ٓظزخّش ١ٓظقظخل أٍحل عْٞاش ٍاِ حىِراخثِ عاِ ؿا٘ىس حىوايٍخص حىَقيٍاش ٍاِ  زاو ياَٗع حىَظاَ              حٓظَخٍس 

 ٗيل ح١ر خى حىَليىس ىـ٘ىس حىويٍشث

 ح١ٗٓخؽ حىلٔخرٞش ىظليٝي ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍِ  زو يَٗع حىَظَ ث 

 ىس حىويٍخص حىَقيٍش ٍِ  زو يَٗع حىَظَ ثأٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ىظقٌٞٞ ؿ٘ 

 ثCCRًَّ٘ؽ  أٓي٘د حىزٍَـش حىوـٞش يٜ طٞخغش َّخًؽ طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ٗيل 

 ي يٜ كو َّخًؽ طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخصثXLDEA 2_1_ 2007حىزَّخٍؾ حىـخِٕ ) 

 -مىهج انذراس : -2
ٍااش ىَشاانيش لَااْٖؾ ح١مؼااَ ٍ حىااٌٛ ٝ ااي حى يCase Studyعيااٚ ٍااْٖؾ ىٍحٓااش حىلخىااش ) حىزخكااغحعظَااي 

حىيٍحٓشث اً َٝظخُ ٌٕح حىَْٖؾ رخى٘طف حىظفظٞيٜ حىي ٞل ىيَ يٍ٘خص ًحص حى   ش ٗط يى َٓخطٔ اً ٝـَ  رِٞ أمؼاَ  

ٍِ أٓي٘د رلؼٜ يٜ آُ ٗحكي  ٗٝ ظَي أٝؼخ عيٚ حىَقخر ص حىشوظٞش ٗحىَ كتش ٗحىظليٞو حىظٜ طئىٛ ىي٘طا٘ه  

ٚ حى٘طا٘ه   عيٚٞض حىف يٜ ىَشن طٖخ ٍَخ ٝٔخعي واىٚ حىَ يٍ٘خص رشنو ٍزخشَ  ٗحىظش كيا٘ه ٗح  ٞاش ٍَنْاش     اىا

 حىظـزٞلث

 -مصطتدر جمغ انحستوت  والدؼهىمت : -2

ٚ حىَ يٍ٘خص حىَـي٘رش حىظٜ طٔاخعي  ىلاَع حىلظ٘ه عيٚ حىزٞخّخص ٗ طْفٞاٌ إٔايح  حىيٍحٓاش ٗحى٘طا٘ه      عيا

 اىٚ حىْظخثؾ يقي حعظَي حىزخكغ عيٚ حىَظخىٍ حٟطٞش: 

 نىظئي: الجتوب ا-أ
ؿَٙ أغْخل حىـخّذ حىْتَٛ ٍِ حىيٍحٓش رَخ ٍظ٘حيَ ٍِ حىنظذ حى َرٞش ٗح١ؿْزٞاش حىَظخكاش ياٜ حىَنظزاخص      

عااِ حىَٓااخثو   يؼاا ي  ح٣ّظَّااضٗحىزلاا٘ع ٗحىيٍحٓااخص حىَظخكااش يااٜ حىاايٍٗٝخص  ٗحىشاازنش حى خىَٞااش ىيَ يٍ٘ااخص )    

 ٗح١ؿخٍٝق يٜ ٍ٘ػ٘عٜ ؿ٘ىس حىويٍش ٗأٓي٘د حىظليٞو حىٍَٖٜث 

 توب انتلحسق:: الج-ب

 :حٟطٞشأعظَي حىـخّذ حى َيٜ ٍِ حىيٍحٓش عيٚ ؿَ  حىزٞخّخص ٗحىَ يٍ٘خص ٍِ حىَظخىٍ 

 ي 321أٍحل حىِرخثِ عِ أر خى ؿ٘ىس حىويٍش ٗ اي ُٗعاض عياٚ )    حٓظقظخلح١ٓظزخّش حىظٜ أعيص رٖي   حٓظَخٍس

طليٞااو ٍلظاا٘ٙ َؿااخص ىَْااً٘ؽ طااٌ أهظٞااخٌٍٕ ٍااِ رااِٞ ُرااخثِ يااَٗع حىَظااَ  حىَوظيفااش ٗحىظااٜ ط ظَااي مَو  خ ُرّ٘اا

ؿ٘ىس حىويٍش ٗحىظٜ طٌ أعيحى يقَحطٖاخ رخ١عظَاخى عياٚ ٍقٞاخّ      أر خىحىيٍحٓش يٜ طليٝي  حٓظزخّٔ حعظَيص  حىزٞخّخص

(SERVQUAL(  يParasuraman et al, 1988.  ِٞي  ٗحىظااٜ طااٌ طلنَٖٞااخ ٍااِ  زااو عاايى ٍااِ حىَلنَاا

 يث0ٗحىََيقش يٜ حىَيلل )

 خىَظَ  ٗيَٗعٔ ىيلظ٘ه عيٚ حىزٞخّخص ٗحىَ يٍ٘خص حىوخطش رَيه ص َّاً٘ؽ  حىٔـ ص ٗحى٘ػخثل حىوخطش ر

 ثطليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص

            حىَقااخر ص حىشوظااٞش ٍاا  حىَاا٘مفِٞ ٗحىَاايَِٝٝ حىَوظظااِٞ يااٜ حىَظااَ  رٖااي  حىلظاا٘ه عيااٚ حىزٞخّااخص

 ٗحىَ يٍ٘خصث

 -حذود انذراس : -2
 الحذود الدكتوس :-أ

ٓظؼَخٍ أكي حىَظخٍ  ح١ٕيٞش حى َح ٞش مَ٘  آ ١ؿاَحل حىـخّاذ   أهظَٞ ٍظَ  حىشَر ح١ٗٓؾ حى َح ٜ ى٢

 و رلاااايحى ٗحىظاااٜ شاااَيض يااااَٗع    ي ياااَٗع ٍاااِ ياااَٗع حىَظاااَ  ىحهاااا    8) حهظٞااااخٍحى َياااٜ ٍاااِ حىيٍحٓاااش  ٗطاااٌ     

حىلاظاُ٘ي ىقٞاخّ ؿا٘ىس حىويٍاش حىَقيٍاش يٖٞاخ       ٗحىْـاخف  ٗحىَٔظقزو ٗ حىظقيًٗحىِحَٕ ٗحىْ َخُ ٗطزخٍك ٗ )حىَثْٞ

 ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخصثٗطـزٞل أٓي٘د طليٞو 
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 الحذود انزمتوس :-ب
ي ٗحىظااٜ ؿااَٙ ٍااِ ه ىٖااخ ؿَاا  ٍ يٍ٘ااخص عااِ حىَاايه ص      3102شااَيض كاايٗى حىيٍحٓااش ٍُْٞااآ ٓااْش )  

ياٜ   حعظَيصي إٌٔ حىَيه ص ٗحىَوَؿخص حىظٜ 0حىَـي٘رش ىظـزٞل أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ٗٝزِٞ حىـيٗه )

 حىيٍحٓشث

 ٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخصٍيه ص ٍٗوَؿخص ًَّ٘ؽ أٓي ي0ؿيٗه )

 حىَوَؿخص حىَيه ص

 عيى حىَيَِٝٝ ٗحىَو٘ىِٞ

 عيى حى خٍيِٞ

 عيى كٔخرخص حىظ٘يَٞ

 عيى حىلٔخرخص حىـخٍٝش

 عيى كٔخرخص ح١ثظَخُ

 أر خى ؿ٘ىس حىويٍش

 Tangibles  حىَيَ٘ٓٞش

 Reliability  )حىَ ٘ىٞشي ح١عظَخىٝش

 Responsiveness ح١ٓظـخرش 

  Assuranceح١ٍخُ)حىؼقشي

 Empathy حىظ خؿف 

 ي يٜ طليٝي حىَيه ص ٗحىَوَؿخصSoteriou & Stavrinides, 2000ىٍحٓش ) حعظَيصحىَظيٍ:   

 الحذود انحشئي :- 

ٍااِ ُرااخثِ حىَظااَ  ١ٓظقظااخل أٍحثٖااٌ كاا٘ه أر ااخى ؿاا٘ىس حىويٍااش   خ ي ُرّ٘اا321شااَيض عْٞااش حىيٍحٓااش )

%ي ٍااِ عاايى 31يااٜ مااو ٍظااَ   رْٔاازش ) خ ي ُرّ٘اا21)حىَقيٍااش ٍااِ  زااو حىَظااَ  حىااٌِٝ طااٌ أهظٞااخٌٍٕ ر٘ح اا   

 أٓز٘عٞخ ث خ ي ُر021ّ٘حىِرخثِ حىٌِٝ ٝظٌ هيٍظٌٖ ه ه أٓز٘ع حىٌٍٗس ٗحىزخىغ عيىٌٕ )

 ثتوستً/ انذراست  انستبق 
 يث.Soteriou & Stavrinides, 2000ىٍحٓش ) -0

عْ٘حُ 

 حىيٍحٓش

An internal customer service quality data envelopment analysis model 

for bank branches. 

 ًَّ٘ؽ طليٞو ٍلظ٘ٙ رٞخّخص ؿ٘ىس هيٍش حىِرُ٘ حىيحهيٜ ىفَٗع حىَظَ ث

ي ياَٗع  01أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّاخص ياٜ طقٞاٌٞ ؿا٘ىس حىويٍاش ه)      حٓظويحًٕييض حىيٍحٓش اىٚ  ٕي  حىيٍحٓش

ٜ أغيذ حىيٍحٓخص حىظٜ ٍمِص ىَخ ٍ ظخى ي ه يخ١كي حىَظخٍ  حىنزَٙ يٜ حىزلَ ح١رٞغ حىَظ٘ٓؾث 

ىظلقٞال   خ حىـا٘ىس حٓخٓا   ر٘طاف طقٞاٌٞ مفاخلس ح١ىحل ًٗىال     طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص يٜ حٓظويحًعيٚ 

 حىَِٞس حىظْخئٞش ٗمٔذ ٗلال حىِرُ٘ ٗحٓظلا ه ٍ٘حٍىٕخ رنفخلسث

ٍلظ٘ٙ 

حىيٍحٓش 

 ّٗظخثـٖخ

ِ ٗعايى حىَايَِٝٝ ٗعايى    عايى حى اخٍيٞ  [أعظَي طـزٞال حىَْاً٘ؽ عياٚ طليٝاي حىَايه ص حىظاٜ طؼاَْض       

عايى كٔاخرخص حىظا٘يَٞ     ٗٓخعخص حى َو عيٚ حىلخٓ٘د ٍٗٔخكش حى َو ٗعيى حىلٔخرخص حىشوظٞش  

ُ   ٗعيى حىلٔخرخص حىـخٍٝاش   ٗ   أٍاخ حىَوَؿاخص يظَؼياض رؤر اخى ؿا٘ىس حىويٍاش       ]عايى كٔاخرخص ح١ثظَاخ

حٓااظزخّش حعاايص  )حىَيَ٘ٓااٞش ٗح١عظَخىٝااش ٗح١ٓااظـخرش ٗح١ٍااخُ ٗحىظ ااخؿفي  ٍااِ هاا ه حٓااظَخٍس       

ي ُرُ٘ث ٗأميص حىْظخثؾ عيٚ أٍنخّٞش آظويحً َّاً٘ؽ  ١011ٓظقظخل أٍحل عْٞش ٍِ حىِرخثِ ريلاض )

أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ىظقٌٞٞ ؿ٘ىس حىويٍش  َٗٝناِ أٓاظويحٍٔ ١ؿاَحل حىَقخٍّاش حىََؿ ٞاش      

 رِٞ يَٗع حىَظَ ث

 .يNajafi, et al, 2014ىٍحٓش )  -3

عْ٘حُ 

 حىيٍحٓش

Data envelopment analysis in service quality evaluation: an empirical 

study. 

 طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص يٜ طقٌٞٞ ؿ٘ىس حىويٍش / ىٍحٓش طـَٝزٞشث

ٕي  

 حىيٍحٓش

أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّاخص ىظقٞاٌٞ ٗطلٔاِٞ ؿا٘ىس حىويٍاش ياٜ عْٞاش         حٓظويحًٕييض حىيٍحٓش اىٚ 

 َحُثٍِ يْخىر حىيٍؿش ح١ٗىٚ يٜ ؿٖ

ٍلظ٘ٙ 

حىيٍحٓش 

 ّٗظخثـٖخ

أعظَااي حىيٍحٓااش عيااٚ أر ااخى ؿاا٘ىس حىويٍااش حىؤَااش )حىَيَ٘ٓااٞش ٗح١عظَخىٝااش ٗحىظ ااخؿف ٗح١ٓااظـخرش  

ي ُراُ٘ كا٘ه   301أٓظزخّش طََض ١ٓظقظخل أٍحل عْٞاش ٍاِ حىِراخثِ ريلااض )     حٓظَخٍسٗح١ٍخُي ٗيل 

ِ ح١ٗٓاخؽ حىلٔاخرٞش ١ر اخى ؿا٘ىس     ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍِ  زو حىفْاخىر  ٗ اي أٓاظويٍض حىفـا٘س راٞ     

 حىويٍش ىنو ٍِ ط٘  خص ٗأىٍحمخص حىِرخثِ مَيه ص ٍٗوَؿخص ىًَْ٘ؽ طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخصث
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 :مجتلا  الأستفتدة مه انذراست  انستبق 
ٓخعيص حىََحؿ ش حىْتَٝش ىييٍحٓخص حىٔخرقش ىَ٘ػ٘عٜ ؿ٘ىس حىويٍش ٗأٓي٘د طليٞاو ٍلظا٘ٙ حىزٞخّاخص    

 -:حٟطٞشيٜ حىَـخلاص  ىسح٣يخيٜ طلقٞل 

يٜ طظٌَٞ حٓظَخٍس حلآظزخّش ىظليٝاي أٗٓاخؿٖخ حىلٔاخرٞش حىظاٜ طقاْٞ       حعظَيصطليٝي أر خى ؿ٘ىس حىويٍش حىظٜ  

 ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍشث

طليٝااي إٔااٌ حىَاايه ص ٗحىَوَؿااخص حىوخطااش رظـزٞاال أٓااي٘د طليٞااو ٍلظاا٘ٙ حىزٞخّااخص ىظليٝااي مفااخلس ؿاا٘ىس     

 ـخّذ حى َيٜثحىويٍش حىَقيٍش يٜ حى

مظخرااش حىـخّااذ حىْتااَٛ ٍااِ حىيٍحٓااش لآااَٞخ حىَْااخًؽ حىَٝخػااٞش ١ٓااي٘د طليٞااو ٍلظاا٘ٙ حىزٞخّااخص ٗطااٞخغش   

 حىَْخًؽ حىَٝخػٞش حىوخطش رخىـخّذ حى َيٜث

ٍٗى ٍِ طـزٞقخص ١ٓي٘د طليٞو ٍلظا٘ٙ حىزٞخّاخص ياٜ حىَْتَاخص      حهظٞخٍ ٍ٘   اؿَحل حىيٍحٓش عيٚ ٗيل ٍخ 

 حىويٍٞش ٗحىظْخعٞشث

 ئيظب انـىالجتو /ىر اننتو:المح
 جىدة الخذم  وأسهىب تحهسم محتىي انحستوت 

  أولاً/جىدة الخذم
ط٘حؿٔ حىَْتَخص يٜ حى خىٌ حىًٞ٘ طليٝخص عيٝيس يٜ ٍقيٍظٖخ طِحٝي أعيحى حىَْتَخص حىويٍٞاش ٗطْاخٍٜ كايس    

َاخً رـا٘ىس هايٍخطٖخ ٗحىظَٞاِ     حلإظ اىٌٕٚٓ حىظليٝخص حطـٖض ٍ تٌ حىَْتَخص حىويٍٞش  شحىَْخئش رْٖٞخ  ٗىَ٘حؿٖ

 يٜ هيٍش ُرخثْٖخ  ىٌح َٓٞمِ ٌٕح حىَزلغ عيٚ مو ٍِ حىويٍش ٗؿ٘ىس حىويٍشث

 -مفهىو الخذم :  -0
ٜ رٔازذ ٗؿا٘ى هايٍخص طاَطزؾ رشانو م      حهظيفض ٗؿٖخص ّتَ حىنظخد ٗحىزخكؼِٞ يٜ طليٝي ٍفًٖ٘ حىويٍاش   يا

ي ٞاش ٗحىٔاٞخكشثثثحىني  ياٜ كاِٞ طَؼاو هايٍخص       أٗ ؿِثٜ ٍ  حىٔي  حىَخىٝاش ٍؼاو )اٝـاخٍ حى قاخٍحص ٗحىوايٍخص حىفْ     

ٚ أهَٙ أؿاِحل ٍنَياش ى َيٞاش طٔا٘ٝل حىٔاي  حىَزخعاش ٍؼاو حىظاٞخّش  ْٕٗاخك هايٍخص طقايً             حىَٔاظفٞي ٍاِ ىُٗ    اىا

 يث 210  3113حٍطزخؿٖخ رٔي ش ٍؼو )حىويٍخص حىظلٞش ٗحىظؤٍِٞي  )حىظَٞيعٜ ٗحى  ر  
 يث(Lovelock et al.,1996, 16 ٣شزخع كخؿخص ٍ ْٞش " يَ٘ٓشيقي عَ  حىويٍش عيٚ أّٖخ " أىحل أٗ ؿٖ٘ى غَٞ ٍ

اشزخع ٍغزخص حىِرخثِ حىظٜ ىٞٔض رخىؼٍَٗس ٍَطزـش رزٞا  ٓاي ش    اىٚٗعَيض رؤّٖخ ّشخؿخص غَٞ ٍيَ٘ٓش طٖي  

يث ٗعَياض حىـَ ٞاش ح١ٍَٝنٞاش ىيظٔا٘ٝل حىويٍاش عياٚ "أّٖاخ ًىال         Etzel et al.,2001, 293أٗ هيٍاش أهاَٙ )  

ف ش حىظٜ ٝظٌ عَػٖخ ىيزٞ  أٗ حىظٜ ط َع رٔزذ ع  ظٖخ ٍ  ٓي ش ٍخىٝش ىيَشاظَِٝ ياٜ ح١ٓا٘حر    حىْشخؽ أٗ حىَْ

َ  ٍِ عيى َٝحيقٔ ّشخؽ رؤّٖخ عَيٖخ يقي2005)  حى ـخٍٍش  ( أٍخيث 021  3112َٔظٖييش" )عزٞيحص  حى  حى ْخطا

ٜ  حىَيَ٘ٓاش  غَٞ ِ  ٗحىظا ِ  ٍا   حىظفخعاو  ر اغ  طظؼاَ ْ  حىلٞاخُس  هخطاٞش  ٍا   أٗ حىِراخث ىيَخىال   حّظقخىٖاخ  ظٞـاش ّ ٗىاٞ

ٍيَاّ٘ ٝقيٍأ ؿاَ  اىاٚ     حىويٍاش رؤّٖاخ أٛ عَاو أٗ أىحل غٞاَ      kotlerيٜ كِٞ عاَ    .ي32  3112)حى ـخٍٍش  

 يث228  3100رخشٞ٘س  ِ ًىل ٍينٞش شٜل ٍخث )حىزَٗحٍٛ ٗؿَ  آهَ ٍِ ىُٗ أُ ْٝظؾ ع

 -أبؼتد جىدة الخذم :  -3

 ي:02  3102ظََٜٞ  حىوَخّ ٗحىَٝنِ ط٘ػٞق أر خى ؿ٘ىس حىويٍش رخ١طٜ )

ٚ اْٜ حٓظ يحى حى خٍيِٞ يٜ حىَْتَش ط  ( :Responsivenessالاستجتب  ) - أ ٌ حىويٍاش  ٍٔاخعيس حىِراخثِ ٗطقايٝ    ىا

 ٍٗغزخطٌٖث  عيٚ ٗيل كخؿخص حىِرخثِ 

طظؼَِ حلاكظَحً ٗحىظقيَٝ ٍٗٗف حىظيح ش حىظٜ ٝزيٖٝخ ٍقيً حىويٍاش ىيِراُ٘  أٛ    :Empathy) انتؼتطف ) - د

 ـخٓ حىِرُ٘ثٓي٘ك ٍقيً حىويٍش ط
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طشَٞ اىاٚ حىَتٖاَ ٗحىظَطٞاذ حىايحهيٜ  ٗحىايٝنٍ٘  ٗح١ػاخع حىاٌٛ ٝويال ؿا٘ح            (:Tangibilityالدهمىسس  )  - ص

ٍَٝلخ  ىيِرُ٘  ٗحىَ يحص  ٗٗٓخثو حلاطظخه  ٗحىظنْي٘ؿٞخ حىَٔظ َيش يٜ طقيٌٝ حىويٍش ياٜ حىَْتَاش حىاٌٛ ٝ ناْ     

 ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ىيِرُ٘ث

ٚ طَؼو  يٍس حىَْتَش عيٚ اّـاخُ حىويٍاش حىظاٜ ٗعايص رظقايَٖٝخ       (:Reliabilityالاػتمتدي )الدؼىنس ( ) - ع  اىا

 ثحىِرُ٘ رشنو ى ٞل ٗطلٞق ٗطشَو عيٚ ٍلظ٘ٙ ح١ىحل  اً ط ْٜ أُ حىَْتَش طقيً رظٍ٘س طلٞلش ٌٍْ حىزيحٝش

ُ   ى خٍيِٞ ٗ يٍطٌٖ عيٚ ؿ و حىِرُ٘ ٝ ْٜ ٍ َيش ح (: Assuranceالأمتن)اننق () - ؽ ياٜ   ٝلاْ رخىؼقاش ٗح١ٍاخ

 يث22  3101حىظ خٍو ٍ  حىَْتَش )ؿزيٜ  

 -مفهىو جىدة الخذم : -2
ط َو حىَْتَخص عيٚ طلقٞل ٍٔظ٘ٙ عخهٍ ٍِ حىـ٘ىس ىنٜ طزقٚ ياٜ ٓا٘ر حىَْخئاش  ٗاًح ٍاخ أٍحىص ٕآٌ      

حىَْتَخص اُ ط ظَي عيٚ أٓزقٞش حىـ٘ىس ر٘طفٖخ أىحس ىيَْخئش يبُ عيٖٞخ أُ طْتَ اىٚ حىـا٘ىس عياٚ أّٖاخ يَطاش     

ٗ ي عَياض   يث28  3111ن ص حىظشلاٞيٞش حىٍٞ٘ٞش )حى يٜ: ىْٞ عيٚ أّٖخ ؿَٝقش ىَ خىـش حىَشحىِرُ٘  ٗ ٣ٍػخل

 يث3ّتَ ٍظ يىس ٍّ٘ىٕخ يٜ حىـيٗه) شعيى ٍِ حىنظخد ٗحىزخكؼِٞ ٍِ ٗؿٖ ؿ٘ىس حىويٍش ٍِ  زو

 ط َٝفخص ؿ٘ىس حىويٍش ٍِ ٗؿٖش ّتَ عيى ٍِ حىنُظخد ٗحىزخكؼِٞ ي3ؿيٗه )

 ـفحىظ َٝ خكغ ٗحىْٔشحىنخطذ أٗ حىز ص

0 Parasuraman, et al. 1988,16. ٍأٛ عخىَٜ أٗ ينَس طظ يل رَيٙ حٍظٞخُ حىويٍشث 

3 Love lock, et al., 1996, 6. كنٌ ٝظيٍٓ حىِرُ٘ ر ي اىٍحمٔ ح١ىحل حىف يٜ ىيويٍشث 

2 Lovelock&Wright,2002,18. خثِ عِ ؿَٝل طيل حىيٍؿش ٍِ حىَػخ حىظٜ َٝنِ أُ طلققٖخ حىويٍش ىيِر

 اشزخع ٗطيزٞش كخؿخطٌٖ ٍٗغزخطٌٖ ٗط٘  خطٌٖث

2 Lezzoin&davis, 2003,163. طـخرل حىويٍش ىظ٘  خص ٗطفؼٞ ص حىِرخثِث 

ٍـَ٘عش ٍِ حىوظخثض حىظاٜ ىٖاخ حىقايٍس عياٚ اشازخع كخؿاخص حىِراخثِ         ث22  3112حىـََٝٛ  2

 عِ ؿَٝل حىويٍخص حىَظ٘حيقش ٍ  ط٘  خص حىِرخثِث

2 Russell &Taylor,2006,79. ٍـَ٘عش هظخثض حىويٍش حىقخىٍس عيٚ اشزخع كخؿخص ٍ ْٞشث 

 ٍيٙ طـخرل ٍٔظ٘ٙ حىـ٘ىس حىَقيٍش ىظ٘  خص حىَٔظفٞيث ٞخّ  ث22  3111حىـخثٜ ٗحى  ر  8

1 Abdullah & Rozario, 2009, 86. ٌٝٗط٘  خطٌٖث ىَغزخطٌٖ ٗيقخ  ىِرخثْٖخ حىَظف٘ ش ىيويٍش حىَْتَش طقي 

01 Culiberg  & Rojsek, 2010, 56. ىظ٘  خطٌٖث حىويٍش طـخُٗ أٗ طيزٞش ىَيٙ حىِرخثِ اىٍحك 

00 Randheer et al, 2011,21. ىيويٍش حىَقيٍشث حىِرخثِ طظٍ٘حص ٍـَ٘ع 

 حىَظيٍ: أعيحى حىزخكغ رخ١عظَخى عيٚ ح١ىرٞخص حى٘حٍىس يٞٔث

 

ىويٍاش رؤّٖاخ "ٍـَ٘عاش ٍاِ حىوظاخثض      ي حىٌٛ ٝ اَ  ؿا٘ىس ح  3112ٗٝظفل حىزخكغ ٍ  ط َٝف )حىـََٝٛ  

 حىظٜ ىٖخ حىقيٍس عيٚ اشزخع كخؿخص حىِرخثِ ٍِ ؿَٝل حىويٍخص حىَظ٘حيقش ٍ  ط٘  خص حىِرخثِ"ث

 جىدة الخذمت : أوىاع -2
 -ي:21  3111طظْف ؿ٘ىس حىويٍخص اىٚ هَٔش أّ٘حع ٕٜٗ مخٟطٜ : )حى يٜ  

حىلظاا٘ه عيٖٞااخ ٍااِ حىَْتَااش حىظااٜ  ىِرااخثِ ٘ىس حىواايٍخص حىظااٜ ٝظ٘ اا  ححىـاا٘ىس حىَظ٘  ااش: طَؼااو ٍٔااظ٘ٙ ؿاا  

 ٝظ خٍيُ٘ ٍ ٖخث

حىـ٘ىس حىَيٍمش: ٍقيحٍ اىٍحك حىَْتَش ىـ٘ىس حىويٍخص حىظٜ طقيٍٖخ ىِرخثْٖخ ٗحىظٜ ط ظقي أّٖخ طشاز  كخؿاخص    

 حىِرخثِ ٍٗغزخطٌٖث

 ـي٘رشثحىـ٘ىس حىفْٞش: حىـَٝقش حىظٜ طئىٙ رٖخ حىويٍش ٍِ  زو ٍقيً حىويٍش ٗطوؼ  ىَ٘حطفخص حىـ٘ىس حىَ 

 حىـ٘ىس حىف يٞش: حىـ٘ىس حىظٜ طئىٙ رٖخ حىويٍش ي  ث 

 ثحىـ٘ىس حىََٗؿش ىيِرخثِ: حىظٜ طنُ٘ ٍلو حٓظقـخد ١مزَ عيى ٍَنِ ٍِ حىِرخثِ 
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  :ثتوستً/ أسهىب تحهسم محتىي انحستوت 

 :وشؤة وتلىر أسهىب تحهسم محتىي انحستوت  -1
حىظليٞاو حىنَاٜ    أٓاخىٞذ حىقَحٍحص حىظلٞلش يٜ  ٝ ظَي ّـخف حىَْتَخص رشنو حٓخّ عيٚ حىقيٍس يٜ حطوخً

 أُحىَظخكاش ٗياٜ حىَـاخلاص حىظاٜ َٝناِ       ح٣ٍنخّٞاخص يٜ كو حىَشن ص ٍِ حؿو حى٘ط٘ه ىيزيٝو ح١يؼاو ياٜ كايٗى    

 طٌٖٔ يٜ حٓظويحً حىَ٘حٍى حىَظخكشث

ٍْٖخ حىنفاخلس   ٍْتَش عيٚ مو ٍِ حىنفخلس ٗحىفخعيٞش  اً طْقٌٔ حىنفخلس اىٚ عيس أّ٘حع شٝ ظَي ح١ىحل يٜ أٝ

ٍِ ها ه  ٞاخّ    أٗ ٞخّ حىَيه ص  حٓظويحًحىفْٞش ٗحىنفخلس حىَليىس  َٗٝنِ أُ طلٔذ حىنفخلس حىفْٞش ٍِ ه ه 

ر ااي ًىاال مٖااَ  ٞااخّ ٍشااظَك ٕاا٘  ٞااخّ     .يFarrell and Debreuحىَوَؿااخص مَااخ ٗػااق ًىاال مااو ٍااِ )  

(Koopmans, Debreu and Farrell, 1957يٚ أٓاخّ طليٝاي ٍايهو ٗحكاي     حىٌٛ كيى ٍفًٖ٘ حىنفخلس ع .ي

ىٍحٓاش   ,Charnes, et al) 0128 (ٍٗوَؽ ٗحكي  ىُٗ طليٝي يَػٞخص ٍظ يقاش رظاٞلاش ىحىاش ح١ّظاخؽ  ػاٌ  ايً       

ىظشااَو  ٞااخّ حىنفااخلس يااٜ كخىااش ٗؿاا٘ى ٍاايه ص ٍظ اايىس  ي يااٚ ٓاازٞو حىَؼااخه طشااَو ٍاايه ص حى َيٞااش حىظ يَٞٞااش    

 ىَوَؿاااااخص يظشاااااَو حىوااااايٍخص حىـخٍ ٞاااااش حىَظْ٘عاااااش   )حىظيٍٝٔاااااِٞٞ ٗحىـيزاااااش ٗحىَْاااااخٕؾ حىيٍحٓاااااٞشي  حٍاااااخ ح  

 Charnes, Cooperػاٌ ؿاٍ٘ ماو ٍاِ )      (Charnes, et. al¸1981, 27)ٗحىزلا٘ع ٗهيٍاش حىَـظَا يث    )حىظايٍْٝ  

and Rhodes    ي ًَّ٘ؽ أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ىقٞخّ مفخلس حىَْتَش حىظٜ طٔظويً ٍيه ص ٍٗوَؿاخص ٍظ ايىس

يث ػاٌ  202  3112ي  )حىشا ٞزٜ   Charnes, Cooper and Rhodesي ّٔازش اىاٚ)  CCRَٜٗٓ ٌٕح حىَْاً٘ؽ رؤٓاٌ )  

ي ىٞاظٌ  0182ي ٓاْش ) Banker , Charnes & Cooperؿٍ٘ ًَّ٘ؽ أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ٍِ  زاو ماو ٍاِ )   

 يBCCي ٓاَٜ َّاً٘ؽ )  Variable Returns to Scaleطـزٞقٔ يٜ حىَْتَخص حىظٜ طلقل عخثيح ٍوظيفاخ عياٚ حىلـاٌ )   

(Ghosh, 2008, 50ي. 

 تؼئيف أسهىب تحهسم محتىي انحستوت : -3
 ح١ٓااخىٞذ أكااي Data envelopment Analysisي DEAٝ ااي أٓااي٘د طليٞااو ٍلظاا٘ٙ حىزٞخّااخص )    

حىَٔظويٍش يٜ  ٞخّ حىنفخلس ٍِ ها ه طليٝاي حىَاِٝؾ ح١ٍؼاو ٍاِ حىَايه ص ٗحىَوَؿاخص ى٘كايحص أطواخً حىقاَحٍ           

Decision making unit (DMU)  ٖي  طليٝي ٍٔظ٘ٙ مفخلس مو ٗكيس ٍِ ٗكيحص أطواخً حىقاَحٍ ٍقخٍّاش    ر

ياٜ طقٞاٌٞ مفاخلس عايى ٍاِ      رخى٘كيحص ح١هَٙ  ٗٝ ظَي حٓاي٘د طليٞاو ٍلظا٘ٙ حىزٞخّاخص ٍْٖـٞاش حىزٍَـاش حىوـٞاش        

 ٗٝزِٞ حىـايٗه  .ي.Cook, et al., 2014, 2)حى٘كيحص حىَظَخػيش رخىَيه ص ٗحىَوَؿخص عيٚ أٓخّ ٍ٘ػ٘عٜ 

 ص طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ٗيقآ ١ٍحل عيى ٍِ حىنظخد ٗحىزخكؼِٞثي ط َٝفخ2)

 ط َٝفخص أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ي2ؿيٗه)

 حىظ َٝف /حىْٔشحىنخطذأٗحىزخكغ  ص

0 (Charnes,  et al, 

1978, 6) 

 أكي أٓخىٞذ حىزٍَـش حىوـٞش حىظٜ طٔظويً ىقٞخّ حىنفخلس ح٣ّظخؿٞش ىيَْتَخصث

3 (Adler, et al, 

2002, 250) 

َّاااً٘ؽ ٍٝخػاااٜ ىقٞاااخّ حىنفاااخلس حىْٔاااازٞش ى٘كااايحص أطواااخً حىقاااَحٍ ًحص حىَاااايه ص        

 ٗحىَوَؿخص حىَظ يىس ريُٗ ىحىش أّظخؽث

2 (Winston, 2004, 

339) 

ٍْتَاش أٗ ٗكايس أطواخً     شؿَٝقش َٝنِ أُ طٔظويً ى٢ؿخراش عاِ طٔاخإه ٍاخ أًح مخّاض أٝا      

  َحٍ ط َو رشنو مف٘ل أً لاث

2 (Theodoridis, 

2006, 56) 

ىظقيَٝ كيٗى ح١ّظاخؽ   ٗح٣ىحٍس ٗحلا ظظخىٍ يَٜ ٝٔظويً يٜ رل٘ع حى َيٞخص  أٓي٘د لا

ى٘كيحص أطوخً حىقاَحٍ عْايٍخ طظؼاَِ     ح٣ّظخؿٞشٗٝـزل رـَٝقش طـَٝزٞش ىقٞخّ حىنفخلس 

 عَيٞخص ح١ّظخؽ ٍيه ص ٍٗوَؿخص ٍظ يىسث

2 (Hitti, et al, 

2008, 2) 

أيؼااو  اىااٚس ٍٗقخٍّااش ٗكاايحص أطوااخً حىقااَحٍ ّٔاازش    ٍ يَااٜ ىظليٞااو حىنفااخل   أٓااي٘د لا

 حىْتَحل  ٗطليٝي حىَقخٍّخص حىََؿ ٞش ىي٘كيحص غَٞ حىنف٘لسث

ؿَٝقش ٍٝخػٞش طٔظويً حىزٍَـش حىوـٞش ىقٞخّ حىنفخلس حىْٔزٞش ى يى ٍِ ٗكيحص أطوخً  ي3  3118)حىشخٝ    2

 خصثحىقَحٍ ٍِ ه ه طليٝي حىَِٝؾ ح١ٍؼو ى يى ٍِ حىَيه ص ٗحىَوَؿ
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)حىـخرَٛ ٗحىٔٞي   2

 ي32  3101

أىحس طشوٞظٞش طنشف ىَظوٌ حىقَحٍ أٓزخد عيً مفخلس حىَْتَخص  ٗمٞفٞش طل٘ٝيٖخ 

 ٍِ ٍْتَش غَٞ مفئس اىٚ ٍْتَش مفئسث

8 (Tekez &Arslann, 

2013,156  (  

 أٓي٘د ىقٞخّ حىنفخلس حىْٔزٞش ىَـَ٘عش ٍظـخّٔش ٍِ ٗكيحص أطوخً حىقَحٍث

1 (Najafi, et al, 

2014, p 6) 

ٍ يَٞش طظـيذ أيظَحػخص ٍ ْٞش ٗطٔظويً يٜ طقٌٞٞ ح١ىحل يٜ ػ٘ل  طقْٞش ٍٝخػٞش لا

 ع  خص ٍ قيس رِٞ ٍيه ص ٍٗوَؿخص ٍظ يىسث

 حىَظيٍ: أعيحى حىزخكغ أٓظْخىآ اىٚ حىَظخىٍ حى٘حٍىس يٞٔث

 

حّٖخ ؿَٝقش ٍٝخػاٞش   ي حىٌٛ ٝ َ  طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص عي3118ٚٗٝظفل حىزخكغ ٍ  ط َٝف )حىشخٝ   

طٔظويً حىزٍَـش حىوـٞش ىقٞخّ حىنفخلس حىْٔزٞش ى ايى ٍاِ ٗكايحص أطواخً حىقاَحٍ ٍاِ ها ه طليٝاي حىَاِٝؾ ح١ٍؼاو           

 ى يى ٍِ حىَيه ص ٗحىَوَؿخصث

 مزايت أسهىب تحهسم محتىي انحستوت : -2
   ٔ ِ ٍِحٝااخ َٝنااِ ٍاا َٝنااِ أعظَااخى أٓااي٘د طليٞااو ٍلظاا٘ٙ حىزٞخّااخص مااؤىحس أطوااخً  ااَحٍ ّخؿلااش ىَااخ ٝظَٞااِ راا

ي  21  3103ي  ٗ)طااف٘ص  Chien, 2009, 14ي  ٗ).Khan, et al, 2008, 129)طيوٞظااٖخ رااخ١طٜ:

 -:Tekez &Arslann, 2013,157.ٗ  (Cook, et al, 2014,3.))ي  ٗ)21  3102ٗ)ؿ٘حى  

 ثىظ خٍو ٍ  ٍيه ص ٍٗوَؿخص ٍظ يىسح - أ

 ثأٓظويحً ٍقخْٝٞ ٍظ يىس ىيَيه ص ٗحىَوَؿخص - د

 ثلظَيش ىينفخلس  ٍٗٔظ٘ٝخص حىنفخلسخىٍ حىَطليٝي حىَظ  - ص

 طليٝي حيؼو حىْتَحل ىنو ٍْتَش َٝنِ أعظَخىٕخ مؤٓخّ يٜ حىَقخٍّش حىََؿ ٞشث - ع

 ٝ ظَي عيٚ يَػٞخص ٍليىس مّ٘ٔ ٝظ خٍو ٍ  ٍيه ص ٍٗوَؿخص ٍْتَخص ٍظ يىسث لا - ؽ

 ٝظـيذ ع  خص ٗمٞفٞش رِٞ حىَيه ص ٗحىَوَؿخصث لا  - ف

 ٍ خىـش كخلاص عيً حىنفخلسث نخّٞشٗاٍطليى أٓزخد عيً حىنفخلس  - م

ىنَٞخص حىَيه ص ٗحىَوَؿخص ٍقخٍّش رخىلخلاص حىظٜ ٝنُ٘ يٖٞاخ ى٢ٓا خٍ ىٍٗ ياٜ     خ ٖٓ٘ىش كٔخد حىنفخلس ٗيق - ى

 طليٝي حىنفخلسث

 طليٝي ٍ٘حؿِ حىؼ ف يٜ حى٘كيحص حىظٜ ٝظٌ طقَٖٞٞخث عيٍٚ يٍ٘خص طفظٞيٞش طٔخعي ح٣ىحٍس طٔخعي عيٚ ط٘يَ  -ً 

 سم محتىي انحستوت :خصطتيص أسهىب تحه  -4
 -: ي00-01  3102)ٍٖيٛ ٗكِٔ   حٟطٞشَٝظخُ أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص رخىوظخثض  

ٍاِ   ّفٔٔ حىْ٘ع ٍِ حىَيه ص ٍِ أؿو حّظخؽ ّفٖٔخ حىْ٘عيحص حطوخً حىقَحٍ حىظٜ طظـيذ  ٞخّ مفخلس أىحل ٗك  - أ

 حىَوَؿخصث

 حىظٜ طقً٘ ر٘طف ع  ش حىَيه ص رخىَوَؿخصث عيٚ حىظٞلاش حىَٝخػٞش حٝؼ   ٞ٘ى ٍ يَٜ لا َٝؼو ٍيهو لا - د

َٝؼو أٓي٘د رٍَـش ٍٝخػٞش ٝظخغ مَْاً٘ؽ رٍَـاش ٍٝخػاٞش ٝلاو ر٘حٓاـش كاو حىزٍَـاش حىوـٞاش حىقٞخٓاٜ           - ص

Standard LP Solverث 

  Single input & single outputٝاا٘يَ أىحس ىقٞااخّ حىنفااخلس ىيَاايه ص ٗحىَوَؿااخص حىَْفااَىس      - ع

  ٍاِ ها ه   Multiple input & Multple outputٗحىَوَؿاخص حىَظ ايىس    ٗطل٘ٝيٖاخ اىاٚ كخىاش حىَايه ص    

ىٍؿااش حىنفااخلس حىْٔاازٞش ٍااخرِٞ حىَوَؿااخص ٗحىَاايه ص  يخىنفااخلس ٕااٜ ّٔاازش حىَـَاا٘ع حىَااُُ٘ٗ ىيَوَؿااخص اىااٚ   

 حىَـَ٘ع حىَُُ٘ٗ ىيَيه صث

ِ    ٍاِ ح١طـاخٓ  يٖا٘ ٝقاً٘ رظقٞاٌٞ مفاخلس      لا  ٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص عيٚ حىليٗى راي َٝمِ طلي - ؽ ٗكايحص   ماو ٗكايس ٍا

 ثّفٔٔ حىَـَ٘ع أطوخً حىقَحٍ ّٔزش اىٚ

 ٝقيً طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص حىَظخىٍ حىؼ ع ىظليٞو حىنفخلس: - ف

  حىظ٘ؿٔ حىَٔظْي اىٚ حىَيه صInput-oriented 

 ٝقً٘ ٌٕح حىَظيٍ رَلخٗىش طقيٞو حىَيه ص ١ّظخؽ حىَٔظ٘ٝخص حىَليىس ٍِ حىَوَؿخص ىنو ٗكيس أطوخً  َحٍث
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 ٘ؿٔ حىَٔظْي اىٚ حىَوَؿخص حىظoutput-oriented 

ٝ ظَي ٌٕح حىَظيٍ عيٚ ٍلخٗىش ط تٌٞ ٍٔظ٘ٝخص حىَوَؿاخص حىََنْاش رخىْٔازش ىَ ايه حىَايه ص حىَلايىس ياٜ ماو         

 ٗكيس أطوخً  َحٍث

   حىظ٘ؿٔ حىَٔظْي اىٚ حىٖيBast-oriented 

ٍااِ حىَاايه ص ٗحىَوَؿااخص َٝنااِ    حىظ٘ؿاأ ١ّظااخؽ ٍنااخيت ىَ اايه حىَاايه ص ٗأّظااخؽ أٍؼااو ىيَوَؿااخص ٗأُ ماا٠      

 حىٔٞـَس عيٖٞخث

 َٝنِ ٍ كتش حىزيحثو حىََنْش ىظل٘ٝو مو ٗكيس أطوخً  َحٍ غَٞ مف٘لس اىٚ مف٘لس عيٚ حىلي حىنف٘لث - م

 نمترج أسهىب تحهسم محتىي انحستوت : -5
ٖٞخ أٍاخ  مَٖص َّخًؽ عيٝيس ١ٝـخى حىنفخلس ربٓظويحً أٓي٘د طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص َٝنِ اٝـخى حىنفخلس ي

أٗ ٍاِ ؿخّاذ    (Input Oriented Models) ٍِ ؿخّذ حىَيه ص ٗطٔاَٚ حىَقاخْٝٞ ًحص حىظ٘ؿأ ىيَايه ص     

ٓاٞظٌ حىظَمٞاِ عياٚ     ي Output Oriented Modelsحىَوَؿاخص ٗطٔاَٚ حىَقاخْٝٞ ًحص حىظ٘ؿأ ىيَوَؿاخص)     

  -:(Adler, et al, 2002, 251)حىٌٛ طٌ طـزٞقٔ  CCRًَّ٘ؽ 

  :(CCR)نمىرج 
 ي  يااٜ أٗحهااَ حىٔااز ْٞخصCharnes, Cooper & Rhodesح حىَْااً٘ؽ ٍااِ  زااو مااو ٍااِ )ٗػاا  ٕااٌ

ي )رظااخه  Constant Returns to Scaleي )CRSَّااً٘ؽ أ ظظااخىٝخص حىلـااٌ حىؼخرااض) خ ٗٝـياال عيٞاأ أٝؼاا

ي  ط َ  حىنفخلس يٞٔ عيٚ أّٖخ ٍـَ٘ع ٍَؿق حىَوَؿخص ٍقٔاً٘ عياٚ ٍـَا٘ع ٍاَؿق حىَايه ص       012  3103

ٗكيس ٗحكيس ٍِ حىَيه ص ْٝظؾ عْٖخ ُٝخىس يٜ ٍ يه حىَوَؿخصث ٗط َ  روخطٞش ػزخص حى خثي عياٚ   اً أُ أػخيش

ح١ّظخؽ  حىظٜ ط ي ٍ ثَش عْيٍخ طنُ٘ ؿَٞا  حى٘كايحص ٍلاو حىَقخٍّاش ط َاو ياٜ ٍٔاظ٘ٙ حىلـاٌ ح١ٍؼاو  ىناِ ياٜ            

ٞاَ حىظخٍاش ٗ ٞا٘ى حىظَ٘ٝاو     حى٘ح ا  ط٘ؿاي مؼٞاَ ٍاِ حى ٘حثال طَْا  حى٘كايحص ٍاِ طلقٞال ٕآٌ حىلـاً٘ مخىَْخئاش غ            

 ٗحى ٘حٍو حىٔٞخٓٞش 

 ث(Adler, et al, 2002, 251)ي 0مَخ ٍ٘ػق يٜ حىًَْ٘ؽ )

 
 -اً اُ:

S حىَوَؿخص حىظٜ َٝؼيٖخ :yrk  s0ثثثثثث  =r 

M حىَيه ص حىظٜ َٝؼيٖخ :xik  M1 ثثثثث= i  

vi  urأُٗحُ حىَيه ص ٗحىَوَؿخصث : 

 ي0ًَّ٘ؽ )
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 مه:الجـتوب انؼ / المحىر اننتن:
ظؼَِ ٌٕح حىَزلغ ؿخّزِٞ ٍثِٞٔٞ ح١ٗه عاَع رٞخّاخص حىَايه ص ٗحىَوَؿاخص حىوخطاش رناو ياَع ٍاِ         ٝ

ياَٗع حىَظاَ  حىظاٜ ٝـاَٛ طقٞاٌٞ ٍٔاظ٘ٙ ؿا٘ىس حىويٍااش يٖٞاخ  ٗطْاخٗه حىـخّاذ حىؼاخّٜ طاٞخغش ٗكاو حىَْااً٘ؽ              

 ثظ٘ٙ حىزٞخّخص ىيلظ٘ه عيٚ حىْظخثؾحىَٝخػٜ ١ٓي٘د طليٞو ٍل

 -والدخئجت : أولاً/ػئض بستوت  الدذخلا 
ي  ؿاَٙ ؿَا  حىزٞخّاخص عاِ ٍايه ص ٍٗوَؿاخص       DEAىظٞخغش ًَّ٘ؽ طليٞو ٍلظا٘ٙ حىزٞخّاخص )   طَٖٞيح

 -ي  مّٖ٘خ حىْٔش ح١ َد اىٚ ْٓش أّـخُ حىزلغ حىظٜ ٓٞـَٛ عَػٖخ مخ١طٜ:3102يَٗع حىَظَ  ىْٔش )

  :الدذخلا  -1
عااايى ٗعااايى كٔاااخرخص حىظااا٘يَٞ  ٗعاايى حى اااخٍيِٞ   ٗؿااَٙ أعظَاااخى رٞخّاااخص )عااايى حىَااايَِٝٝ ٗحىَوااا٘ىِٞ   

حىلٔااخرخص حىـخٍٝااش ٗعاايى كٔااخرخص ح١ثظَااخُي  مَاايه ص ىلاااَع طـزٞاال َّااً٘ؽ طليٞااو ٍلظاا٘ٙ حىزٞخّااخص ٗطقٞااٌٞ  

 يث2ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش يٜ يَٗع حىَظَ  مَخ ٍزْٞش يٜ حىـيٗه )

 ٍيه ص طـزٞل ًَّ٘ؽ طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ي2ؿيٗه )

 حىَيه ص        ص

يَٗع 

 حىَظَ 

يى حىَيَِٝٝ ع

 ٗحىَو٘ىِٞ

عيى كٔخرخص  عيى حى خٍيِٞ

 حىظ٘يَٞ

عيى حىلٔخرخص 

 حىـخٍٝش

عيى كٔخرخص 

 ح١ثظَخُ

 821 0111 0211 22 2 حىَثْٞ 0

 22 021 82 02 2 طزخٍك 3

 031 002 002 08 2 حىْ َخُ 2

 032 0081 822 02 2 حىِحَٕ 2

 31 02 02 02 2 حىظقيً 2

 221 022 01 08 3 حىَٔظقزو 2

 22 012 201 02 2 حىْـخف 2

 21 22 222 33 2 حىلاظُ٘ 8

 حىَظيٍ: أعيحى حىزخكغ رخ١ٓظْخى اىٚ ٓـ ص حىَظخٍ ث

 :الدخئجت  -3
طشظَو ٍوَؿاخص َّاً٘ؽ طليٞاو ٍلظا٘ٙ حىزٞخّاخص ح١ٗٓاخؽ حىلٔاخرٞش ١ر اخى ؿا٘ىس حىويٍاش )حىَيَ٘ٓاٞش             

ظا٘ه عيٖٞاخ ٍاِ ها ه طليٞاو أٓاظـخرخص ُراخثِ        ح١ٍاخُ ٗحىظ اخؿفي  حىظاٜ ؿاَٙ حىل    ٗح١ٓاظـخرش   ٗ  حلاعظَخىٝشٗ

 يث2عْٞش حىزلغ عيٚ أٓظَخٍس ح١ٓظزخّش حىظٜ أعيص ىٌٖح حىلاَع  مَخ ٍزْٞش يٜ حىـيٗه )

 ح١ٗٓخؽ حىلٔخرٞش ١ر خى ؿ٘ىس حىويٍش ي2ؿيٗه )

 ص

 

 حىَيَ٘ٓٞش

y1 

 ح١عظَخىٝش

y2 

 ح١ٓظـخرش

y3 

 ح١ٍخُ

y4 

 حىظ خؿف

y5 

 4.473 4.691 4.044 4.1 4.433 حىَثْٞ حىفَع 0

 4.446 4.7 4.25 4.153 4.553 يَع طزخٍك 3

 3.906 4.241 3.572 3.7 4.493 يَع حىْ َخُ 2

 4.6 4.741 4.305 4.226 4.566 يَع حىِحَٕ 2

 4.366 4.608 4.216 4.153 4.526 يَع حىظقيً 2

 4.42 4.691 4.211 4.14 4.52 يَع حىَٔظقزو 2

 4.426 4.725 4.2 4.32 4.606 ىْـخفيَع ح 2

 4.133 4.516 4 3.883 4.2 يَع حىلاظُ٘ 8

 حىَظيٍ: أعيحى حىزخكغ 
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 ثتوسآ/صستغ  نمىرج أسهىب تحهسم محتىي انحستوت  وتحهسم انىتتيج 
 -صستغ  نمىرج أسهىب تحهسم محتىي انحستوت : -1

ْ     يٞاو طٞخغش ًَّ٘ؽ أٓي٘د طل ضىلاَع طليٝي ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش طَ  ٍلظا٘ٙ حىزٞخّاخص ىيفاَع حىاَثٞ

ؿَٝقااش حىٔااَزينْ يااٜ كااو   ٗحٓااظويحًي 3102ٍااِ يااَٗع ٍظااَ  حىشااَر ح١ٗٓااؾ حى َح ااٜ ى٢ٓااظؼَخٍ ىٔااْش )   

 حىَْخًؽ حىظٜ ٓظٔظويً ىظليٝي ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش يٖٞخ ٗمخ١طٜ:

   يقؾثرظلاَٞٞ ىحىش حىٖي رخىـَٝقش ّفٖٔخطٞخغش حىًَْ٘ؽ يٖٞخ  ـَٛظحٍخ رخىْٔزش ىزقٞش حىفَٗع ٓ

 ثًَّْٞ٘ؽ طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص ىيفَع حىَ ي0ًَّ٘ؽ )

Max= 4.433y1 + 4.1y2 + 4.044y3 + 4.691y4 + 4.473y5    

       S.T 

5x1 + 56x3 + 1400x2 + 1900x2 + 870x2   

4.433y1 + 4.1y2 + 4.044y3 + 4.691y4 + 4.473y5   ≤ 5x1 + 56x3 + 1400x2 + 1900x2 + 

870x2 

4.553y1 + 4.153y2 + 4.25y3 + 4.7y4 + 4.446y5  ≤ 3x1 + 15x3 + 85x2 + 160x2 + 53x2 

4.493y1 + 3.7y2 + 3.572y3 + 4.241y4 + 3.906y5  ≤ 3x1 + 18x3 + 115x2 + 114x2 + 120x2 

4.566y1 + 4.226y2 + 4.305y3 + 4.741y4 + 4.6y5  ≤ 4x1 + 17x3 + 843x2 + 1189x2 + 126x2  

4.526y1 + 4.153y2 + 4.216y3 + 4.608y4 + 4.366y5  ≤ 3x1 + 16x3 + 15x2 + 16x2 + 20x2 

4.52y1 + 4.14y2 + 4.211y3 + 4.691y4 + 4.42y5  ≤ 2x1 + 18x3 + 19x2 + 175x2 + 340x2 

4.606y1 + 4.32y2 + 4.2y3 + 4.725y4 + 4.426y5  ≤ 3x1 + 17x3 + 710x2 + 104x2 + 64x2 

4.2y1 + 3.886y2 + 4y3 + 4.516y4 + 4.133y5  ≤ 4x1 + 22x3 + 545x2 + 75x2 + 60x2  

X1 , x2 , x3 , x4 , x5 ≥ 0 

y1 , y2 , y3 , y4 , y5  ≥ 0 

     -اً أُ :

 ىحىش حىٖي : طَؼو ط تٌٞ حىَوَؿخص )ح١ٗٓخؽ حىلٔخرٞش ١ر خى ؿ٘ىس حىويٍشيث -0

 ثي: َٝؼو ٍيه ص حىفَع حىَث0ْٞي )حىقٞ -3

طَؼو ٍوَؿخص مو يَع ٍاِ ياَٗع حىَظاَ  أ او حٗ طٔاخٗٛ ٍيه طأ ٍاِ )عايى حىَايَِٝٝ          ي: 1-3حىقٞ٘ى ٍِ ) -2

 عيى حىلٔخرخص حىـخٍٝش ٗعيى كٔخرخص ح١ثظَخُيثٗعيى كٔخرخص حىظ٘يَٞ  ٗعيى حى خٍيِٞ  ٗٗحىَو٘ىِٞ  

 -كو حىًَْ٘ؽ ٗطفَٔٞ حىْظخثؾ: -3

 خه حىزَّااااخٍؾ حىـااااخِٕ  ربٓااااظ َ ي 3102)أمٖااااَص ّظااااخثؾ كااااو َّااااً٘ؽ طليٞااااو ٍلظاااا٘ٙ حىزٞخّااااخص ىٔااااْش    

(XLDEA 2_1_ 2007( يث2ي ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش ىفَٗع حىَظَ  مَخ ٍزْٞش يٜ حىـيٗه 

 ي3102 ) ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش ىفَٗع حىَظَ  ْٓش ي2ؿيٗه )

ٍقيحٍ ح١ّوفخع يٜ  ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش يَٗع حىَظَ  ص

 ؿ٘ىس حىويٍش

 0.60 0.40 حىفَع حىَثْٞ 0

 0.0000 1.0000 يَع طزخٍك 3

 0.10 0.90 يَع حىْ َخُ 2

 0.09 0.91 يَع حىِحَٕ 2

 0.0000 1.0000 يَع حىظقيً 2

 0.0000 1.0000 يَع حىَٔظقزو 2

 0.01 0.99 يَع حىْـخف 2

 0.29 0.71 يَع حىلاظُ٘ 8

 يxlDEAحىَظيٍ: أعيحى حىزخكغ رخ١عظَخى عيٚ ٍوَؿخص حىزَّخٍؾ حىـخِٕ )
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ع حىَظااَ  )طزااخٍك ٗحىظقاايً ٗحىَٔااظقزوي كققااض ٍٔااظ٘ٙ ؿاا٘ىس هيٍااش   ي أُ ياا2َٗٝظؼااق ٍااِ حىـاايٗه ) 

%ي ٌٕٗح ٍئشَ ىَٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَظَيٞش حىَقيٍش يٖٞخ ٗأٓاظؼَخٍ ٍ٘حٍىٕاخ ٍاِ حىَايه ص رشانو      011)

 ي ػاٌ ياَع حىِحٕاَ رَٔاظ٘ٙ ؿا٘ىس هيٍاش رياغ       11ث1مف٘ل  مَخ كقل يَع حىْـخف ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس هيٍش عخىٜ رياغ) 

ي 20ث1يٍاش رياغ )  ي ػاٌ ياَع حىلاظاُ٘ رَٔاظ٘ٙ ؿا٘ىس ه     11ث1 َخُ رَٔظ٘ٙ ؿ٘ىس هيٍش رياغ) ي ػٌ يَع حى10ْث1)

يٍااش ي  ٍَااخ ٝئشااَ أّوفااخع ٍٔااظ٘ٙ ؿاا٘ىس حىو 21ث1يقااي كقاال ٍٔااظ٘ٙ ؿاا٘ىس هيٍااش ريااغ )  أٍااخ حىفااَع حىااَثْٞ

 يث0  مَخ ٕ٘ ٍ٘ػق يٜ حىشنو )حىَقيٍش ٍِ  زو حىفَع حىَثْٞ

 3102ْش ي ٍئشَ ؿ٘ىس حىويٍش ىفَٗع حىَظَ  ى0ٔشنو )

 

 
 

 يxlDEAحىَظيٍ: أعيحى حىزخكغ رخ١عظَخى عيٚ ٍوَؿخص حىزَّخٍؾ حىـخِٕ )

 

َٗٝنِ حىظ َ  عياٚ حى٘كايحص حىََؿ ٞاش )حىفاَٗع حىْتٞاَسي ىناو ياَع ٍاِ ياَٗع حىَظاَ  حىظاٜ ىاٌ طلقال              

 يث2ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَـي٘رش ٍِ ه ه حىـيٗه )

 3102ش ي حى٘كيحص حىََؿ ٞش ىفَٗع حىَظَ  2ْٓؿيٗه )

 حىَٔظقزو حىظقيً طزخٍك يَٗع حىَظَ  ص

 1.012   حىَثْٞ 0

   1.0000 طزخٍك 2

 0.26 0.60 1.13 حىْ َخُ 3

   1.035 حىِحَٕ 2

  1.0000  حىظقيً 2

 1.0000   حىَٔظقزو 2

 0.13 0.91  حىْـخف 2

 0.07 0.87 0.034 حىلاظُ٘ 8

 يxlDEAَّخٍؾ حىـخِٕ )حىَظيٍ: أعيحى حىزخكغ رخ١عظَخى عيٚ ٍوَؿخص حىز

 ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش

 حىلاظُ٘ حىْـخف حىَٔظقزو حىظقيً حىِحَٕ حىْ َخُ ٜحىَثٞٔ

 
 طزخٍك
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هيٍااش  ي أُ حى٘كاايحص حىََؿ ٞااش ىفااَٗع حىَظااَ  حىظااٜ ىااٌ طلقاال ٍٔااظ٘ٙ ؿاا٘ىس2ٝظؼااق ٍااِ حىـاايٗه )

ي  ٗماو ٍاِ ياَٗع )طزاخٍك ٗحىظقايً      1.012ٗرَ خٍو طلِٔٞ رياغ )  ىيفَع حىَثْٞ%ي ٕٜ )يَع حىَٔظقزوي 011)

  ٗ) يَع طزاخٍك ي ىفاَع حىِحٕاَ ٗرَ خٍاو     ي32ث1  21ث1  02ث0ٗحىَٔظقزوي ىفَع حىْ َخُ ٗرَ خٍو طلِٔٞ ريغ )

يث ٗماو  02ث1  10ث1ي  ٗيَعاٜ )حىظقايً ٗحىَٔاظقزوي ىفاَع حىْـاخف ٗرَ خٍاو طلٔاِٞ رياغ )        122ث0حىظلِٔٞ ريغ )

ي  أٍاخ ّظاخثؾ   12ث1  82ث1  122ث1ٍِ يَٗع )طزخٍك ٗحىظقيً ٗحىَٔظقزوي ىفَع حىلاظاُ٘ ٗرَ خٍاو طلٔاِٞ رياغ )    

ً    طليٞو حىلٔخٓٞش ىَْاً٘ؽ أٓاي٘د طل   يقاي أمٖاَص أُ ياَٗع حىَظاَ  حىظاٜ       ي 3102 )يٞاو ٍلظا٘ٙ حىزٞخّاخص ى اخ

ْ  011ٍِ )كققض ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس هيٍش أ و  ٗحىْ َاخُ ٗحىِحٕاَ ٗحىْـاخف ٗحىلاظاُ٘ي      %ي حىظٜ طَؼيض ياٜ )حىاَثٞ

رؤٍنخّٖخ ٍاِ طلٔاِٞ ٍٔاظ٘ٙ ؿا٘ىس حىويٍاش حىَقيٍاش ٍاِ ها ه طوفاٞغ حىَايه ص ٗيال حىْٔاذ حىَ٘ػالش ياٜ               

 يث8حىـيٗه )

 3102ّٔذ حىظوفٞغ يٜ حىَيه ص ىفَٗع حىَظَ  ىْٔش  ي8ه )ؿيٗ

 ص
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 %60 344 %67 620 %70 202 %68 18 %60 2 حىَثْٞ 1

 %0 53 %0 160 %0 85 %0 15 %0 3 طزخٍك 2

 %10 109 %33 76 %51 56 %11 16 %0 3 حىْ َخُ 3

 %56.5 55 %64 426 %55 377 %6 16 %25 3 حىِحَٕ 4

 %0 20 %0 16 %0 15 %0 16 %0 3 حىظقيً 5

 %0 340 %0 175 %0 19 %0 18 %0 2 حىَٔظقزو 6

 %0 64 %63 38 %70 213 %0 17 %0 3 حىْـخف 7

 %28 43 %57 32 %42 315 %27 16 %25 3 حىلاظُ٘ 8

 يxlDEAحىَظيٍ: أعيحى حىزخكغ رخ١عظَخى عيٚ ٍوَؿخص حىزَّخٍؾ حىـخِٕ )

طلٔااِٞ ٍٔااظ٘ٙ ؿاا٘ىس حىويٍااش حىَقيٍااش ٍااِ هاا ه   حىفااَع حىااَثْٞ ربٍنااخُي أّاأ 8ٝظؼااق ٍااِ حىـاايٗه )

     ِ ي ٍايَٝ ٍٗوا٘ه    2ي ىظظاو اىاٚ )  %60رْٔازش طوفاٞغ )   طوفٞغ ٍيه طأ: طوفاٞغ عايى حىَايَِٝٝ ٗحىَوا٘ىٞ

ٗطوفٞغ عايى كٔاخرخص حىظا٘يَٞ رْٔازش      ي عخٍو 18ي ىٞظو اىٚ )%68ٗطوفٞغ عيى حى خٍيِٞ رْٔزش طوفٞغ )

ي ىظظاو  %67  ٗطوفاٞغ عايى حىلٔاخرخص حىـخٍٝاش رْٔازش طوفاٞغ )      خ ي كٔاخر 417ي ىظظو اىٚ )%70طوفٞغ )

 .خ ي كٔخر344ي ىظظو اىٚ )%60ح١ثظَخُ رْٔزش طوفٞغ )  ٗطوفٞغ عيى كٔخرخص خ ي كٔخر620اىٚ )

يَع حىْ َخُ طلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍِ ها ه طوفاٞغ ٍيه طأ: طوفاٞغ عايى       ٗربٍنخُ

  ٗطوفااٞغ عاايى كٔااخرخص حىظاا٘يَٞ رْٔاازش طوفااٞغ    ي عااخٍ  02ي ىٞظااو اىااٚ ) %11حى ااخٍيِٞ رْٔاازش طوفااٞغ ) 

ي 76ي ىظظاو اىاٚ )  %33عايى حىلٔاخرخص حىـخٍٝاش رْٔازش طوفاٞغ )        ٗطوفاٞغ خ ي كٔاخر 56ي ىظظو اىٚ )51%)

 .خ ي كٔخر109ي ىظظو اىٚ )%10  ٗطوفٞغ عيى كٔخرخص ح١ثظَخُ رْٔزش طوفٞغ )خ كٔخر

يَع حىِحَٕ طلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍِ ه ه طوفٞغ ٍيه طٔ: طوفٞغ عايى   ربٍنخُمَخ 

ٗطوفاٞغ عايى حى اخٍيِٞ رْٔازش       ٍِٞٗو٘ى ِٝي ٍي3َٝظو اىٚ )ي ىٞ%25حىَيَِٝٝ ٗحىَو٘ىِٞ رْٔزش طوفٞغ )

ي ىظظااو اىااٚ %55  ٗطوفاٞغ عاايى كٔااخرخص حىظا٘يَٞ رْٔاازش طوفاٞغ )   ي عااخٍ  16ي ىٞظااو اىاٚ ) %6طوفاٞغ ) 

  ٗطوفاٞغ  خ ي كٔاخر 426ي ىظظاو اىاٚ )  %64  ٗطوفٞغ عيى حىلٔخرخص حىـخٍٝش رْٔزش طوفاٞغ ) خ ي كٔخر377)

 .خ ي كٔخر55ي ىظظو اىٚ )%56.5وفٞغ )عيى كٔخرخص ح١ثظَخُ رْٔزش ط

 ُ  ياَع حىْـاخف طلٔاِٞ ٍٔاظ٘ٙ ؿا٘ىس حىويٍاش حىَقيٍاش ٍاِ ها ه طوفاٞغ ٍيه طأ: ٍاِ ها ه              ٗربٍناخ

  ٗطوفااٞغ عاايى حىلٔااخرخص خ ي كٔااخر213ي ىظظااو اىااٚ )%70طوفااٞغ عاايى كٔااخرخص حىظاا٘يَٞ رْٔاازش طوفااٞغ ) 

 .خ ي كٔخر38ىظظو اىٚ ) ي%63حىـخٍٝش رْٔزش طوفٞغ )



 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 332

 3112( لسهة 32د )ل( المج99د )عدال

 

 

يَع حىلاظُ٘ طلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍاش ٍاِ ها ه طوفاٞغ ٍيه طأ: طوفاٞغ عايى         نخُربٍ

ٗطوفاٞغ عايى حى اخٍيِٞ رْٔازش       ٍِٞٗو٘ى ِٝي ٍي3َٝي ىٞظو اىٚ )%25حىَيَِٝٝ ٗحىَو٘ىِٞ رْٔزش طوفٞغ )

ىاٚ  ي ىظظاو ا %42  ٗطوفاٞغ عايى كٔاخرخص حىظا٘يَٞ رْٔازش طوفاٞغ )      ي عخٍ  16ي ىٞظو اىٚ )%27طوفٞغ )

  ٗطوفاٞغ  خ ي كٔاخر 32ي ىظظاو اىاٚ )  %57  ٗطوفٞغ عايى حىلٔاخرخص حىـخٍٝاش رْٔازش طوفاٞغ )     خ ي كٔخر315)

 .خ ي كٔخر43ي ىظظو اىٚ )%28عيى كٔخرخص ح١ثظَخُ رْٔزش طوفٞغ )
 يث1ٗأمَٖص حىْظخثؾ أٍنخّٞش طلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش ىيَوَؿخص ٗيقآ ىْٔذ حىظلِٔٞ حىَ٘ػلش يٜ حىـيٗه )

 ي3102 )ّٔذ حىظلِٔٞ يٜ حىَوَؿخص ىفَٗع حىَظَ  ىْٔش ي1ؿيٗه )

 ص
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 %0 4.47 %1.2 4.75 %5.4 4.26 %2.2 4.19 %3.2 4.57 حىَثْٞ 1

 %0 4.45 %0 4.7 %0 4.25 %0 4.15 %0 4.55 طزخٍك 2

 حىْ َخُ 3
4.49 0% 4.12 

11.3

% 
4.19 17.2% 4.61 8.6% 4.36 11.5% 

 حىِحَٕ 4
4.71 

3.17

% 
4.3 

1.68

% 
4.4 2.14% 4.86 

2.57

% 
4.6 0% 

 %0 4.37 %0 4.61 %0 4.22 %0 4.15 %0 4.53 حىظقيً 5

 %0 4.42 %0 4.69 %0 4.21 %0 4.14 %0 4.52 حىَٔظقزو 6

 حىْـخف 7
4.71 

2.24

% 
4.32 0% 4.39 4.44% 4.81 

1.72

% 
4.55 2.82% 

 %3.48 4.28 %0 4.52 %3.11 4.12 %4.5 4.06 %5.4 4.43 حىلاظُ٘ 8

 يxlDEAحىَظيٍ: أعيحى حىزخكغ رخ١عظَخى عيٚ ٍوَؿخص حىزَّخٍؾ حىـخِٕ )

ويٍش حىَقيٍش ٍاِ ها ه ُٝاخىس    طلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حى حىفَع حىَثْٞ ربٍنخُي أّٔ 1ٝظؼق ٍِ حىـيٗه )

ي  ٗطلٔاِٞ ٍٔاظ٘ٙ ح١عظَخىٝاش    4.57ي ىظظو اىاٚ ) %3.2ٍوَؿخطٔ: طلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ حىَيَ٘ٓٞش رْٔزش ُٝخىس )

ي ىظظااو اىااٚ  %5.4ي  ٗطلٔااِٞ ٍٔااظ٘ٙ ح١ٓااظـخرش رْٔاازش ُٝااخىس )   4.19ي ىظظااو اىااٚ ) %2.2رْٔاازش ُٝااخىس ) 

 يث4.75اىٚ ) ي ىٞظو%1.2ي  ٗطلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ح١ٍخُ رْٔزش ُٝخىس )4.26)

يَع حىْ َخُ طلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍِ ه ه ُٝخىس ٍوَؿخطٔ: طلٔاِٞ ٍٔاظ٘ٙ    ٗربٍنخُ

ي %17.2ي  ٗطلٔاِٞ ٍٔاظ٘ٙ ح١ٓاظـخرش رْٔازش ُٝاخىس )     4.12ي ىظظاو اىاٚ )  %11.3ح١عظَخىٝش رْٔزش ُٝاخىس ) 

ي  ٗطلٔااِٞ ٍٔااظ٘ٙ  4.61)ي ىٞظااو اىااٚ %8.6ي  ٗطلٔااِٞ ٍٔااظ٘ٙ ح١ٍااخُ رْٔاازش ُٝااخىس )  4.19ىظظااو اىااٚ )

 يث4.36ي ىٞظو اىٚ )%11.5حىظ خؿف رْٔزش ُٝخىس )

يااَع حىِحٕااَ طلٔااِٞ ٍٔااظ٘ٙ ؿاا٘ىس حىويٍااش حىَقيٍااش ٍااِ هاا ه ُٝااخىس ٍوَؿخطاأ: طلٔااِٞ      ربٍنااخُمَااخ 

ي  ٗطلٔااِٞ ٍٔااظ٘ٙ ح١عظَخىٝااش رْٔاازش ُٝااخىس  4.71ي ىظظااو اىااٚ )%3.17ٍٔااظ٘ٙ حىَيَ٘ٓااٞش رْٔاازش ُٝااخىس ) 

ي  ٗطلٔاِٞ  4.4ي ىظظاو اىاٚ )  %2.14ي  ٗطلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ح١ٓظـخرش رْٔزش ُٝخىس )4.3ي ىظظو اىٚ )1.68%)

 .ي4.86ي ىٞظو اىٚ )%2.57ٍٔظ٘ٙ ح١ٍخُ رْٔزش ُٝخىس )

يَع حىْـخف طلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍِ ه ه ُٝاخىس ٍٔاظ٘ٙ ٍوَؿخطأ: طلٔاِٞ      ٗربٍنخُ

ي  ٗطلٔااِٞ ٍٔااظ٘ٙ ح١ٓااظـخرش رْٔاازش ُٝااخىس   4.71ي ىظظااو اىااٚ )%2.24ٍٔااظ٘ٙ حىَيَ٘ٓااٞش رْٔاازش ُٝااخىس ) 

ي  ٗطلٔاِٞ  4.81ي ىٞظاو اىاٚ )  %1.72ي  ٗطلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ح١ٍخُ رْٔزش ُٝاخىس ) 4.39ي ىظظو اىٚ )4.44%)

 يث4.55ي ىظظو اىٚ )%2.82ٍٔظ٘ٙ حىظ خؿف رْٔزش ُٝخىس )

ِٔٞ ٍٔظ٘ٙ يَع حىلاظُ٘ طلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍِ ه ه ُٝخىس ٍوَؿخطٔ: طل ٗربٍنخُ

ي %4.5ي  ٗطلٔااِٞ ٍٔااظ٘ٙ ح١عظَخىٝااش رْٔاازش ُٝااخىس )  4.43ي ىظظااو اىااٚ ) %5.4حىَيَ٘ٓااٞش رْٔاازش ُٝااخىس ) 

ي  ٗطلٔاِٞ ٍٔاظ٘ٙ   4.12ي ىظظو اىاٚ ) %3.11ي  ٗطلِٔٞ ٍٔظ٘ٙ ح١ٓظـخرش رْٔزش ُٝخىس )4.06ىظظو اىٚ )

 .ي4.28ي ىٞظو اىٚ )%3.48حىظ خؿف رْٔزش ُٝخىس )
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 ىتتجت  وانتىصست الاست / المحىر انئابغ
 ٝظؼَِ ٌٕح حىَلٍ٘ ح١ٓظْظخؿخص ٗحىظ٘طٞخص حىظٜ طَشلض عِ ّظخثؾ حىلو ٗحىََحؿ ش حىفنَٝش ٗمَخ ٝؤطٜ:

 :أولاً/الاستىتتجت 
ٜ  ىويٍش طلقٞل ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس هيٍش عاخهٍ أميص ّظخثؾ أر خى ؿ٘ىس ح -0 ١ر اخى حىَيَ٘ٓاٞش    مخياش  ياَٗع حىَظاَ    يا

 -ظ خؿف ٗٝظؼق ًىل ٍِ ه ه:ٗح١عظَخىٝش ٗح١ٓظـخرش ٗح١ٍخُ ٗحى

 ح١طظخلاص حىَ يحص ٗحىظقْٞخص حىليٝؼش يٜ حى َوث ٗحٓظويحًط٘حيَ ح١رْٞش حىَ ثَش رظَطٞزٖخ حىيحهيٜ  - أ

ً أّـخُ حىَ خٍ ص حىَظاَيٞش ٗيال ٍ اخَٝٞ ى ٞقاش      - د رخىظ٘ ٞظاخص حىَلايىس ٗحىٔا ٜ اىاٚ كاو حىَشان ص        ٗحلاىظاِح

 حىظٜ ٝ٘حؿٖٖخ حىِرخثِث

خؿااخص حىِرااخثِ ٍااِ هاا ه طاا٘يَ  خعاايس ٍ يٍ٘ااخص عااِ حىِرااخثِ ٗحىٔااَعش ُٗٝااخىس عاايى ٗؿا٘ى أٓااظـخرش ١كظٞ   - ص

  ْ٘حص طقيٌٝ حىويٍش ٍٗ٘حمزش حىظـٍ٘حص حىلخطيش يٜ كقو حى َوث

 حىْظخثؾ رْخل حىؼقش ٗحىلَص عيٚ َٓٝش حىَ يٍ٘خص حىَخىٞش ىيِرخثِ ٗط٘يَٞ حىلَخٝش حىنخيٞشث أميص  - ع

 حىِرُ٘ مّ٘ٔ  َٞش أٓخٓٞش ىْـخف حىَظَ ث حىظؤمٞي عيٚ أٓي٘د حىظ خٍو حىَْخٓذ ٍ   - ؽ

%ي ٍَااخ 011طفاا٘ر يااَٗع حىَظااَ  )طزااخٍك ٗحىظقاايً ٗحىَٔااظقزوي يااٜ طلقٞاال ٍٔااظ٘ٙ مفااخلس ؿاا٘ىس هيٍااش )  -3

ٝئشااَ أٓااظؼَخٍٕخ ىَ٘حٍىٕااخ حىَظخكااش رشاانو مفاا٘ل ٗحىظااٜ َٝنااِ حعظَخىٕااخ أٓخٓااخ  ىيَقخٍّااش حىََؿ ٞااش ىفااَٗع          

 %يث011حىَظَ  حىظٜ ىٌ طلقل ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس هيٍش )

ٗحىْ َخُ ٗحىِحٕاَ ٗحىْـاخف ٗحىلاظاُ٘ي     حىَقيٍش يٜ يَٗع حىَظَ  )حىَثْٞ أّوفخع ٍٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش -2

 ّظٞـش أهفخر ٌٕٓ حىفَٗع يٜ أٓظؼَخٍ ٍ٘حٍىٕخ حىَظخكش يٜ طقيٌٝ حىويٍش رَٔظ٘ٙ ؿ٘ىس حىويٍش حىَـي٘دث  

 ثتوستً/انتىصست 
٘ىس هايٍظٖخ ٗأٓاظلا ه ٍ٘حٍىٕاخ أٓاي٘د     ػٍَٗس طزْاٜ ياَٗع حىَظاَ  حىظاٜ طَغاذ ياٜ طلٔاِٞ ٍٔاظ٘ٙ ؿا           -0

 طليٞو ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص يٜ طقٌٞٞ ح١ىحلث

ط ِٝااِ ىٍٗ حىَظااَ  ٗحىفااَٗع حىظخر ااش ىاأ يااٜ طقاايٌٝ هيٍخطاأ ىيِرااخثِ رااخىـ٘ىس حى خىٞااش رؤر خىٕااخ حىؤَااش              -3

 حىظ خؿفيث ٗ ح١ٓظـخرش  ح١ٍخُ’ )حىَيَ٘ٓٞش  ح١عظَخىٝش

2-   ً %ي 011ٗحىَٔاظقزوي حىظاٜ كققاض ٍٔاظ٘ٙ مفاخلس ؿا٘ىس هيٍاش )        ط ِِٝ ىٍٗ يَٗع حىَظَ  )طزخٍك ٗحىظقاي

 ٍِ أؿو أعظَخىٕخ مَقخٍّش ٍَؿ ٞش ىفَٗع حىَظَ  ح١هَٙث 

ٗحىْ َااخُ ٗحىِحٕااَ ٗحىْـااخف ٗحىلاظااُ٘ي حىظااٜ كققااض ٍٔااظ٘ٙ ؿاا٘ىس   حىظؤمٞااي عيااٚ يااَٗع حىَظااَ  )حىااَثْٞ  -2

  طلٔاِٞ ٍٔاظ٘ٙ مفاخلس ؿا٘ىس     %ي  ٍِ أؿو أٓظؼَخٍ ٍ٘حٍىٕخ حىَظخكاش رشانو أيؼاو رٖاي    011هيٍش أ و ٍِ )

 حىويٍشث 

كغ اىحٍس حىَظَ  عيٚ أعظَخى أٓخىٞذ حىظقٌٞٞ حىنَٞش يٜ طقٞاٌٞ ح١ىحل ٍٗٔاظ٘ٙ ؿا٘ىس حىويٍاش حىَقيٍاش ياٜ         -2

 يَٗعٔ حىَظ يىس ريلا  ٍِ ح١عظَخى عيٚ أٓخىٞذ حىظقٌٞٞ حىظقيٞيٝشث

ص حىَقيٍاش ياٜ ٍوظياف ياَٗع     كغ اىحٍس حىَظاَ  عياٚ طشانٞو يَٝال عَاو ٝ َاو عياٚ حىَقخٍّاش راِٞ حىوايٍخ           -2

 يثDEAحىَظَ  ٗرؤٓظويحً ٍيحهو كيٝؼش ىظقٌٞٞ ؿ٘ىس حىويٍش حىَقيٍش ٍؼو )
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 الدصطتدر
 /الدصطتدر انؼئبس أولا

 انكتب-1

  حىـز اش  اىحٍس حىـ٘ىس ٍيهو ىيظَٞاِ ٗحىَٝاخىس  ي  3100حلله  ) رخشٞ٘س  كِٔ عزيحىَـٞي ٗ حىزَٗحٍٛ  ِّحٍ عزي -0

    عَخُ  ح١ٍىُثح١ٗىٚ  حىٍ٘حر ىيْشَ ٗحىظُ٘ٝ

  حىـز اش  حٓخٓٞخص حىظٔا٘ٝل حىشاخٍو ٗحىَظنخٍاو   ي  3113حىظَٞيعٜ  ٍلَ٘ى ؿخٌٓ  ٗحى  ر  رشَٞ عزخّ  ) -3

 ح١ٗىٚ  ىحٍ حىَْٖؾ  عَخُ  ح١ٍىُث

طٔا٘ٝل حىوايٍخص / ٍايهو حٓاظَحطٞـٜ  ٗمٞفاٜ       ي  3111حىـخثٜ  كَٞي عزي حىْزٜ  ٗحى  ر  رشاَٞ عزاخّ  )   -2

 حلاٍىُث –ىحٍ حىٞخٍُٗٛ ىيْشَ ٗحىظُ٘ٝ    عَخُ    حىـز ش حىؼخّٞش طـزٞقٜ

 عَخُ  ح١ٍىُث ٗحىظُ٘ٝ   ىيْشَ حىلخٍي ىحٍ ح١ٗىٚ  حىـز ش  حىٔٞخكٜ حىظٔ٘ٝل  ي3112) طَٞٔٞ  حى ـخٍٍش  -2

  حىـز اش  ISO 14000  &ISO 9000أّتَش اىحٍس حىـ٘ىس ٗحىزٞجش ي  3113حىٕ٘خد  ) حى ِحٍٛ  ٍلَي عزي -2

   عَخُ  ح١ٍىُث  ىحٍ ٗحثو ىيْشَح١ٗىٚ

ٜ     ي3111) حى يٜ  عزي حىٔظخٍ ٍلَي  -2 ٚ    اىحٍس ح٣ّظخؽ ٗحى َيٞاخص  ٍايهو مَا ىحٍ ٗحثاو  ىيْشاَ     حىـز اش ح١ٗىا

 ٗحىـزخعش  عَخُ  ح١ٍىُث

ٚ   حىـز ش حىظٔ٘ٝل حلاؿظَخعٜ/ ٗحىزٞجٜي  3112  )ارَحٌٕٞعزٞيحص  ٍلَي  -2   ىحٍ ٗحثاو ىيْشاَ ٗحىظُ٘ٝا      ح١ٗىا

 عَخُ  حلاٍىُث

ٍزااخىة حىظٔا٘ٝل حىلايٝغ / راِٞ حىْتَٝااش    ي  3118ُمَٝاخ ٗكٔاّ٘ش  عزااي حىزخٓاؾ ٗحىشاٞن  ٍظاـفٚ  )     عاِحً    -8

   ىحٍ حىََٞٔس ىيْشَ ٗحىظُ٘ٝ   عَخُ  ح١ٍىُثح١ٗىٚ  حىـز ش ٗحىظـزٞل

  حىـز ش حىَحر ش  حىٌحمَس ىيْشَ اىحٍس ح١ّظخؽ ٗحى َيٞخصي  3103حىنٌَٝ ٗحىْـخٍ  طزخف ٍـٞي  ) ٍلِٔ  عزي  -1

 ُٝ   رلايحى  حى َحرثٗحىظ٘

 انئستيم والاطتريح -3

حػَ حىظٔ٘ٝل حىيحهيٜ ٗؿ٘ىس حىويٍخص ياٜ ٍػاخ حىِراُ٘: ىٍحٓاش طـزٞقٞاش      ي  3112حىـََٝٛ  طخىق عََٗ  ) -0

ميٞاش ح٣ىحٍس   اىٚ  أؿَٗكش ىمظٍ٘حٓ يٜ عيً٘ أىحٍس ح٣عَخه  غَٞ ٍْشٍ٘س ٍقيٍش يٜ عْٞش ٍِ حىَظخٍ  حىَْٞٞش

 ٗحلا ظظخى/ ؿخٍ ش رلايحىث

 ٞخّ حىنفخلس حىْٔزٞش ىيـخٍ خص حىٔ ٘ىٝش رؤٓظويحً طليٞو ٍلاياف  ي  3118حىشخٝ   عيٜ رِ طخىق رِ عيٜ  ) -3

   أؿَٗكش ىمظٍ٘حٓ يٜ عيً٘ اىحٍس ح١عَخه  ؿخٍ ش أً حىقَٙ  حىٔ ٘ىٝشثحىزٞخّخص

طليٞاو    ٞخّ ٗطليٞو مفخلس أىحل حىَظخٍ  حىوخطش يٜ حى اَحر رؤٓاظويحً طقْٞاش   ي  3103رظخه  حكَي كِٔٞ  ) -2

 / ؿخٍ ش رلايحىثٗحلا ظظخى ح٣ىحٍسىمظٍ٘حٓ يئفش يٜ حلا ظظخى  ميٞش  أؿَٗكش  ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص

 ٞااخّ مفااخلس ٍنخطااذ حىَفظشااِٞ حى َااٍِ٘ٞٞ رؤٓااظ َخه طليٞااو ٍلظاا٘ٙ    ي  3102ؿاا٘حى  ىَ ااخُ عزااخّ ٍلَااي )  -2

 رلايحىث / ؿخٍ شٗحلا ظظخى  رلغ ىريً٘ عخىٜ يٜ حىَ خرش ٗحىظفظٞش  ميٞش ح١ىحٍس حىزٞخّخص

 ٞااخّ مفااخلس حلاىحل رؤٓااظ َخه حٓااي٘د طليٞااو ٍلظاا٘ٙ حىزٞخّااخص ىٍحٓااش     ي  3103طااف٘ص  ٍظااـفٚ عااِحً  )  -2

  ٍٓاخىش ٍخؿٔاظَٞ ياٜ طقْٞاخص اىحٍس حى َيٞاخص  حىنيٞاش حىظقْٞاش        ٍقخٍّش يٜ رٞجش ٍاِ ٍظاخيٜ ُٗحٍس حىاْفؾ حى َح ٞاش    

 /رلايحىثح٣ىحٍٝش

ػَٕخ ياٜ ؿا٘ىس حىويٍاش حىَظاَيٞش: ىٍحٓاش آاظـ عٞش       حىظقْٞخص حىَظَيٞش ٗأي  3118ع ٗٛ  أكَي ٍِٓ  ) -2

حىَ ٖاي حى اخىٜ ىييٍحٓاخص حىَلخٓازٞش ٗحىَخىٞاش/ ؿخٍ اش         ٍٓخىش ىرياً٘ عاخىٜ    يٜ يَٗع ٍظَ  حىَحييِٝ/حىزظَس

 رلايحىث
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 المجلا  وانذوريت -2
ٍايحٍّ  ي  طليٞاو ٍلاياف حىزٞخّاخص ىقٞاخّ مفاخلس      3101  ٓاخٍٜ راِ عا٘ىس  )   حىٔٞيٗ    ّٞخ  رِ ٍشٞيحىـخرَٛ -0

 ث002  حى يى حىٔ ٘ىٝش-ٍٓخىش حىويٞؾ حى َرٚ   ٍ٘س يٜ حىََينش حى َرٞش حىٔ ٘ىٝشحىزِْٞ حىؼخّ٘ٝش رخىَيْٝش حىَْ

ي  حى   اش راِٞ حىظٔا٘ٝل حىايحهيٜ     3102حىظََٞاٜ  ٍأياض عا٘حى ٍ٘ٓاٚ  )    حىَػخ يَؽ ريٍحٗٛ ٗ حىوَخّ  عزي -3

 ِ يااااٜ حىَظااااخٍ  حىظـخٍٝااااش حى َح ٞااااش  ٗؿاااا٘ىس حىويٍااااش: ىٍحٓااااش حٓااااظـ عٞش ى ْٞااااش ٍااااِ حىِرااااخثِ ٗحى ااااخٍيٞ 

 ث28-20  ص 22  حى يى 01  حىَـيي ٗح٣ىحٍٝش حلا ظظخىٝشٍـيش حى يً٘ 

ي  حٓظويحً أٓي٘د طليٞو ٍلايف حىزٞخّخص يٜ  ٞخّ حىنفاخلس حىْٔازٞش ىي٘كايحص    3112حىش ٞزٜ  هخىي ٍْظٍ٘  ) -2

َلخيتاش ؿايس رخىََيناش حى َرٞاش حىٔا ٘ىٝش       ح٣ىحٍٝش رخىظـزٞل عيٚ حىظْخعخص حىنَٞخٗٝش ٗحىَْظـخص حىز ٓاظٞنٞش ر 

 ث 223-202  ص3  حى يى 02حىَـيي   ٍـيش حى يً٘ ح٣ىحٍٝش

ي  أر خى ؿ٘ىس حىويٍخص حىظلٞش ٍِ ٗؿٖش ّتَ حىَٔظفٞيِٝ: ىٍحٓاش طـزٞقٞاش ياٜ    3102ٓيـخُ  ٗيخل عيٜ  ) -2

 ث008-22  ص 01  حى يى 2يي   ٍـٗحلا ظظخىٍـيش ح١ىحٍس ٍِ حىَٔظشفٞخص ح١ٕيٞش يٜ ٍلخيتش حىزظَس  ٍـَ٘عش 

ً ي  طقٌٞٞ مفاخلس حىحل  3102ٍٖيٛ  ّيحل طخىق ٗكِٔ  شفخل ر ٌٓ  ) -2 حى يَٞاش رؤٓاظ َخه طقْٞاش طليٞاو      ح١ ٔاخ

  ٍـيش ح١ىحٍس ٗحلا ظظاخى  حىـخٍ اش حىَٔظْظاَٝش   ٍلظ٘ٙ حىزٞخّخص: ىٍحٓش كخىش يٜ حىنيٞش حىظقْٞش ح١ىحٍٝش/رلايحى  

 ث32-0  ص 01حى يى 
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Assessing Service Quality using Data Envelopment analysis 
Case study at the Iraqi Middle East Investment Bank 

Abstract 
The use of data envelopment analysis method helps to improve the 

performance of organizations in order to exploit their resources efficiently in 

order to improve the service quality. represented study a problem in need of the 

Iraqi Middle East Investment Bank to assess the performance of bank branches, 

according to the service quality provided, Thus, the importance of the study is to 

contribute using a scientific and systematic method by applying  the data 

envelopment analysis method in assessing the service quality provided by the 

bank branches, The study focused on achieving the goal of determining the 

efficiency of the  services quality provided by the bank branches manner which 

reflect the extent of utilization of available resources, which were represented by 

(number of managers, number of employees, number of savings accounts, 

number of current accounts, number of credit accounts) to improve the service 

quality that have been measured according to the dimensions of (tangibility, 

reliability, responsiveness, Assurance, empathy). The study was applied in 

number of  branches in Baghdad city, which included branches (AL-Raaesie, 

tabark, alnoman, alzahir, altqdm, almstqbl, alnjah and alghoson), has confirmed 

the results of the study to achieve high efficiency of the  service quality for A 

number of bank branches, through the utilization of resources in an efficient, 

and therefore the study recommends using data envelopment analysis to 

assessing of service quality at All branches of the bank. 

 

Key Words: (service quality, data envelopment analysis). 

 

 

 

 

 

 

 


