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הפקולטה למדעי השירותים
סבורים ביבמ כי , שעברה מחומרה לשירותים IT-בדומה לתעשיית ה, על פי החזון של יבמ; זו לא טעות דפוס

גם האקדמיה צריכה לשנות את דפוסי הלימודים שלה ובעתיד יצאו מהקמפוסים האקדמיים מומחים ואנשי 
אתמול הוצגה בפני הסגל האקדמי של מוסדות אקדמיים ● אקדמיה בתחום השירותים והנדסת השירותים 

בישראל התוכנית הבינלאומית של יבמ לעידוד מוסדות אקדמיים לייצר מומחים לשירותים

 אנשים ומחשבים, DailyMailyמערכת , יהודה קונפורטס

הדילמה הכמעט קבועה של הכשרת סטודנטים באקדמיה היא 
הפער הקבוע תמיד בין החומר האקדמי הטהור לבין המציאות 

נכון הוא שאקדמיה לא יכולה להדביק לעולם את המקצועות . בשוק
כי המסגרות , אבל באיזשהו מקום מצפים ממנה, הקיימים בשוק

המחלקות והפקולטות יכילו תוכניות לימודיות , הלימודיות
שתואמות את המגמות בכלכלה העולמית ולו רק כדי לספק את 

כספק ראשי של כוח אדם למשק , הציפייה הטבעית מהאקדמיה
 . הלאומי

אחת המגמות היותר בולטות שקורות במדינות מערביות היא 
. תעשיה קונבציונלית לשירותים -המעבר לממשק מונחה ייצור 

חלקם של . תחום זה נמצא כמעט בכל מגזר במשק פרטי והציבורי
ותעשיית , השירותים באופי הפעילות של הארגונים הולכים וגדלים

 . באופן טבעי מתכוונת לשם IT-ה
 

באות יבמ מההכנסות של  50% שכמעט, סוד גלוי הוא כיום
אבל , יבמ היתה החלוצה בתחום זה. בכל תחום שהוא, משירותים

קחו כל חברת מיחשוב גדולה . כיום היא אינה בודדה במערכה
. באריזה זו או אחרת, ותוכלו לזהות אצלה מעבר ברור לשירותים

אבל אם תסרקו את , על נכסי הליבה, כמובן, אף אחת לא מוותרת
ברור , בעשור האחרון IT-המאפיין של פיטורי עובדים בענף ה

, שהוא מגיע מכיוונים של תפעול ותחזוקת מערכות מורשת
 .מקצועות מסורתיים שקשורים יותר לחומרה ועוד

חל גידול מרשים במספר העובדים בתחום , לעומת זאת
הצמיחה העולמית של התחום יוצרת דרישה של . השירותים
ומבינים את , אשר באים מדיספלינות שונות באקדמיה, מומחים

הציפייה היא . כולל הטכנולוגיה, נושא החדשנות בשירותים
שהמוסדות האקדמיים יעשו שינוי מסויים במינון של הלימודים 

וילמדו יותר את תחום , למשל, הקשורים במדעי המחשב
 . כך גם במקצועות של מינהל ומקצועות ספציפיים. השירותים

 
ברמה , יבמ. זו אינה משימה קלה והיא אינה נעשית ביום אחד

פ עם המוסדות "לקחה על עצמה להעמיק את השת, העולמית
לקידום העיסוק בתחום אקדמי ומקצועי , האקדמיים בכל מדינה

 . חדש של מדעי השירותים והנדסת השירותים

מפגש מיוחד במינו שבו התארחו כמה עשרות מרצים ואנשי אקדמיה ממוסדות , נערך באודיטוריום של יבמ בפתח תקווה) 'ה(אתמול 
מה ניתן לעשות כדי להעמיק את היכולת של מדעי , שהגיעו במיוחד לכנס, כדי לשמוע מפי בכירי יבמ העולמית, אקדמיים בישראל

 .ועל אחת כמה וכמה במדעי המחשב, השירותים בכל הפקולטות באוניברסיטאות

שדורש הרבה מאוד , אמר כי מדובר במהלך ארוך טווח, )GTU(מנהל תפעול עסקי ביחידת הטכנולוגיה של יבמ , פיני בורטמן
את זה הם ("הוא אינו ללמד את האוניברסיטאות מה ללמד , אומר בורטמן, תפקידה של יבמ. תהליכים ושינויים בתפיסה האקדמית

שיאפשר להם לפתח תוכניות , ידע ולחלוק איתם מידע רלבנטי, אלא לתת לראשי המוסדות האלו כלים, ")יודעים טוב יותר מאיתנו
כמו בבכל המגזרים , שיוציאו בסופו של דבר לשוק בוגרים שיכולים לתפעל ולנהל את תחומי השירותים מבוססי הטכנולוגיה, לימודים

 .והתחומים של החיים

 1949-באנו לכאן ב. "כי יבמ פועלת במדינות כמו ישראל לטווח ארוך, אמר בדברי הפתיחה שלו, מאיר ניסנסון, ל יבמ ישראל"מנכ
האקדמיה היתה אחד המקורות , במשך כל השנים. "אמר ניסנסון, "והדבר האחרון שאפשר היה להאשים אותנו בו זה באופורטיוניזם
וללא הרמה הגבוהה של האוניברסיטאות והבוגרים המוכשרים שיצאו, העיקריים לכוח האדם שאנו מעסיקים בתחומי המחקר והפיתוח

 ". לא היינו מצליחים להגיע לאן שהגענו, לשוק
 

ישראל איננה . ומציעה להם ללכת יד ביד כדי להכשיר מדעני שירותים, ההון האנושי -" ספקי חומר הגלם"שוב פונה יבמ ל, כעת
כי שורת אוניברסיטאות ברחבי, ובכנס נמסר לסגל האקדמי שהגיע, מסתבר, מדובר במגמה כלל עולמית. הראשונה שהולכת לכיוון זה

כלימודי , בין אם כקורס –והן משלבות הוראה בתחום מדעי השירותים במסגרת פקולטות שונות , העולם כבר נענו למאמץ של יבמ
מומחים בתחום השירותים במעבדת המחקר של יבמ בחיפה מלמדים השנה לראשונה קורסים בנושא.תעודה או אפילו כתואר אקדמי

 סגן נשיא, ר סטיוארט פלדמן"ד    
 חטיבת המחקר של יבמ העולמית     
 לתחום מדעי המחשב     
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Introduction to “Services”

U.S. Employment by Sector, 1850 - 2000+

 
 Employment History: 1850 – 2000+ 
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Economic/Society Development (Fitzsimmons, Chapter 1):

Dominant Activity, Human Factor, Technology.

• Pre-industrial: Agriculture, Mining; Muscle; Hand-tools.

• Industrial: Production; Technical; Machines.

• Post-industrial: Services; Intellectual; Information.
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Scope of the Service Industry

• Wholesale and retail trade;

• Government services;

• Healthcare;

• Restaurants and food;

• Financial services;

• Transportation;

• Communication;

• Education;

• Hospitality business:

• Leisure services.

We focus on:

• Function: Operations (vs./plus Marketing, IT, HRM,...)

• Dimension: Accessibility, Capacity (vs. RM, SCM,...)

• Modelling Framework: Queueing Theory (plus Science)

• Application: Call/Contact Centers (Healthcare,...), which

play an important role in most of the above.
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Conceptual Model: The “Production of Justice"

The Labor-Court Process in Haifa, Israel

 
“Production” Of Justice 

 
 
 
 

Queue 

Mile Stone 

Activity 

Appeal 

Proceedings

Closure 

Prepare AllocateOpen File 

Avg. sojourn time ≈ in months / years 

Processing time ≈ in mins / hours / days 

Phase Transition

Phase 

 

2



Present Focus: Call Centers, but Expanding

Call Centers: Business-Frontiers & Sweat-Shops of 21st Century

U.S. Statistics (Relevant Elsewhere)

I Over 60% of annual business volume via the telephone
I 100,000 – 200,000 call centers
I 3 – 6 million employees (2% – 4% workforce)
I 1000’s agents in a “single" call center = 70 % costs
I 20% annual growth rate
I $200 – $300 billion annual expenditures

Expanding:

I Health Care (Hospitals)
I Internet + Telephone Services
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Call-Center Environment: Service Network
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 ב53דוח שנתי  134

 מענה טלפוני קולי מחו� לשעות הפעילות ביחידות

 מהיחידות שנבדקו לא היה לאחר סיו� הפעילות מענה קולי המודיע על שעות קבלת הקהל 52%!ב
א. על פי שנית	 ,  לא היה מענה המודיע על שעות קבלת פניות טלפוניות ביחידה42%!וב, ביחידה

 . היה לספק שירות זה בעלות קטנה מאוד

 

 

 איכות המענה הטלפוני ביחידות 

 פניות יזומות שעשה 429משרד מבקר המדינה בדק את איכות המענה הטלפוני ביחידות באמצעות 
 .ליחידות

58%Ï ˙ÂÈ�Ù‰Ó ÏÏÎ Â�Ú� ‡ . ˙ÂÎ˘ÏÏ ‰ÈÈ�Ù· ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó È„È ÏÚ ‰ÏÚÂ‰ ‰Ê ÈÂ˜ÈÏ
ÔÈÒÂÏÎÂ‡‰ Ï‰�ÈÓ , ˙¯·ÁÏÂ Â˜„·�˘ ÈÓÂ‡Ï ÁÂËÈ·Ï „ÒÂÓ‰ ÈÙÈ�ÒÏÂ ÈÂ˘È¯‰ Û‚‡ ÈÙÈ�ÒÏ

˘ÈÓÏÁ , ˙�Î˘Ó ‰¯·ÁÔÂÎÈ˘‰ „¯˘Ó ¯Â·Ú È¯Â·Èˆ ¯ÂÈ„· ÚÂÈÒÏ ÌÈ‡ÎÊÏ ˙Â¯È˘ ˙�˙Â�‰. 
 ËÒÂ‚Â‡· ÌÈ�Â˘ ÌÈ„ÚÂÓ È�˘·2002 ,˘Ú� Ì‰·˘ ÏÂÎ‰ ÍÒ· Â162 ˙Â¯˘˜˙‰ ˙Â�ÂÈÒÈ� 

·È·‡ Ï˙· ÔÈÒÂÏÎÂ‡‰ Ï‰�ÈÓ ˙ÂÎ˘ÏÏ ,ÔÂÏÂÁÂ ˙Â·ÂÁ¯ , È˘Â�‡‰ ‰�ÚÓ‰ ˙ÂÚ˘ ÍÏ‰Ó·
˙ÂÎ˘Ï· ,· ‰�ÚÓ Ï·˜˙‰-4 „·Ï· ˙Â�ÂÈÒÈ� )2.5% .(ÒÂÙ˙ ÏÈÏˆ Ï·˜˙‰ ˙Â�ÂÈÒÈ�‰ ¯˙È· .

 ÏÎ·30ÔÂÏÂÁ· ÈÂ˘È¯‰ Û‚‡ ÈÙÈ�ÒÏ ˙Â¯˘˜˙‰‰ ˙Â�ÂÈÒÈ�  ,„Â„˘‡Â ‰ÂÂ˜˙ Á˙Ù , ÍÏ‰Ó·
ÌÈÙÈ�Ò‰ Ï˘ È˘Â�‡‰ ‰�ÚÓ‰ ˙ÂÚ˘ ,‰�ÚÓ ÏÎ ‚È˘‰Ï ‰È‰ Ô˙È� ‡ÏÂ ÒÂÙ˙ ÏÈÏˆ Ï·˜˙‰3 . 

·-45%ÌÈÏ˘Â¯È· ÈÓÂ‡Ï ÁÂËÈ·Ï „ÒÂÓ‰ ÈÙÈ�ÒÏ ˙Â¯˘˜˙‰‰ ˙Â�ÂÈÒÈ�Ó  , ÔÂÏ˜˘‡Â ·È·‡ Ï˙
‰�ÚÓ Ï·˜˙‰ ‡Ï .91% ‡Ï ˘ÈÓÏÁ ˙¯·Á· Ë¯Ù· ÏÂÙÈË‰ Û‚‡Ï ˙Â¯˘˜˙‰‰ ˙Â�ÂÈÒÈ�Ó 

Â�Ú�4 . 

�˘ ˙Â¯˘˜˙‰‰ ˙Â�ÂÈÒÈ� ÍÂ˙ÓÂ�Ú ,·-46%‰�ÚÓ‰ ˙ÂÎÈ‡· ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÂÏÚÂ‰ ˙Â�ÂÈÒÈ�‰Ó  . ÍÎ
Ï˘ÓÏ ,·-26% ‰È‰ È˘Â�‡ ‰�ÚÓ ˙Ï·˜ „ÚÂ ˙Â¯˘˜˙‰‰ Ú‚¯Ó ‰�˙Ó‰‰ Í˘Ó ˙ÂÈ�Ù‰Ó 
 ÍÂ¯‡- 2-10˙Â˜„  .‰ÏÚÂ‰ ˙ÂÈ�Ù‰Ó Ú·¯ÎÏ ‰�ÚÓ· , ‰˙�Ú� ‡Ï ‰Ï‡˘�˘ ‰Ï‡˘‰ ÈÎ

ÈÚÂˆ˜ÓÂ È�ÈÈ�Ú È˙Ï· ÔÙÂ‡· ‰˙�Ú� Â‡ ÔÂÙÏË· .34%ÚÏ Â�ÙÂ‰˘ ÌÈ�ÂÙ‰Ó  ‰„ÈÁÈ· ¯Á‡ „·Â
 „·ÂÚ Â˙Â‡Ó ‰�ÚÓ ˙Ï·˜Ï ·¯ ÔÓÊ Â�È˙Ó‰ ‰�ÚÓ ˙Ï·˜Ï)2-10˙Â˜„ ( ,20% ÌÈ�ÂÙ Ì˙Â‡Ó 

ÌÈ‡˙Ó‰ „·ÂÚ‰ Ï‡ Â�ÙÂ‰ ‡Ï . 

בפנייה לסני. המוסד לביטוח לאומי באשקלו	 , לדוגמה, כ�. בבדיקה הועלו ממצאי� נוספי�
ת באמצעות הקשת מספר לא נית	 לקבל מענה בלי להזדהו) באמצעות המוקד הטלפוני הארצי(

למשרד מבקר הסני. מסר . תעודת הזהות ולא נית	 לקבל בטלפו	 מידע בנושא נפגעי פעולות איבה
א� מתעלמי� , ג� ללא הזדהות, כי נית	 לקבל מענה ממוקד	 בשעות שבה	 יש מענה אנושי, המדינה

 מ	 הראוי כי כי, משרד מבקר המדינה העיר לסני.. ארבע פעמי� מהבקשה הטלפונית להזדהות
בסני. המוסד לביטוח ; במירכזת יינת	 למתקשר מידע על האפשרות לקבל מענה אנושי ללא הזדהות

__________________ 

יצוע פעולות הנוגעות לחלק המאפשר קבלת מידע וב, למשרד הרישוי מוקד טלפוני ארצי ממוחשב 3
 מהנשאלי� בסקר 83%ואול� . ובכלל� חידוש רישיונות רכב ונהיגה, מהשירותי� שהמשרד נות�

מסרו כי לא ידעו שאפשר לקבל , שביעות הרצו� שנעשה בשלושת הסניפי� של משרד הרישוי שנבדקו
 . שירותי� אלה בלא לבוא ליחידות

המאפשרת למתקשר מבחו� לחייג את " חיוג ישיר פנימה"ל שבחברת חלמיש הונהגה שיטה ש, יצוי� 4
 . וכל ניסיונות ההתקשרות האמורי� נעשו למספר טלפו� אחד, מספר הטלפו� האישי של כל עובד
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Call-Centers: “Sweat-Shops of the 21st Century"
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The Technion SEE Center / Laboratory
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DataMOCCA = Data MOdels for Call Center Analysis

I Technion: P. Feigin, V. Trofimov, Statistics / SEE Laboratory.
I Wharton: L. Brown, N. Gans, H. Shen (UNC).
I industry:

I U.S. Bank: 2.5 years, 220M calls, 40M by 1000 agents.
I Israeli Cellular: 2.5 years, 110M calls, 25M calls by 750 agents;

ongoing.

Project Goal: Designing and Implementing a (universal)
data-base/data-repository and interface for storing, retrieving,
analyzing and displaying Call-by-Call-based Data / Information.

System Components:
I Clean Databases: operational-data of individual calls / agents.
I Graphical Online Interface: easily generates graphs and tables,

at varying resolutions (seconds, minutes, hours, days, months).

Free for academic adoption
Mini version available on a DVD (U.S. Bank, 1 year);
Working version 7GB tables, or 20GB raw zipped, for each call
center.
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Network Balancing via Inter-Queues at a U.S. Bank

 73

     Distributed Call Center  (U.S. Bank) 
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Balancing Protocols and Performance Level

U.S. Bank: Histograms of Waiting Times
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Peak for Retail service at 10 seconds – Why?
After 10 seconds of wait, Retail customers sent into the inter-queue.

Business customers – peak at 5 seconds, for the same reason.
Second peak – unclear, maybe priority-upgrade.
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The “Anatomy of Waiting" for Service

Common Experience:
I Expected to wait 5 minutes, Required to 10,
I Felt like 20, Actually waited 10,
I . . . etc.

An attempt at “Modeling the Experience":
1. Time that a customer expects to wait
2. willing to wait ((Im)Patience: τ )
3. required to wait (Offered Wait:V )
4. actually waits (Wq = min(τ, V ))
5. perceives waiting.

Experienced customers ⇒ Expected = Required
“Rational" customers ⇒ Perceived = Actual.

Then left with (τ, V ) .
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(Im)Patience while Waiting (Palm 1943-53)

Irritation ∝ Hazard Rate of (Im)Patience Distribution
Regular over VIP Customers – Israeli Bank 

14

  
   

16

I Peaks of abandonment at times of Announcements
I Call-by-Call Data (DataMOCCA) required (& Un-Censoring).

Observation: VIP are more patient (Needy)
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Beyond Averages: Service Times in a Call Center

Histogram of Service Times in an Israeli Call Center

January-October November-December
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I Lognormal service times prevalent in call centers - why ?
I 7.2% Short-Services:

Agents’ “Abandon" (improve bonus, rest)
I Distributions, not only Averages, must be measured.
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Present Focus: Call Centers, but Expanding

Call Centers: Business-Frontiers & Sweat-Shops of 21st Century

U.S. Statistics (Relevant Elsewhere)

I Over 60% of annual business volume via the telephone
I 100,000 – 200,000 call centers
I 3 – 6 million employees (2% – 4% workforce)
I 1000’s agents in a “single" call center = 70 % costs
I 20% annual growth rate
I $200 – $300 billion annual expenditures

Expanding:

I Health Care (Hospitals)
I Internet + Telephone Services
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Hospital Network (Marmur, Sinreich)

Generic Emergency Department (RFID)
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Figure 2.  The Unified Patient Process Chart 
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The Human Factor, or
Even “Doctors" Can Manage

Afternoon, 
by Case 

Morning, 
by Hour

 
 

Operations Time In a Hospital 
 
 

Operations Time Histogram: 
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Measurements: Face-to-Face Services
23 Bar-Code Readers at a Bank Branch

Bank – 2nd Floor Measurements 
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Conceptual Model: Face-to-Face Services

Bank Branch = Queueing Network
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