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א������

 ���א א����� ���� ��� ����� ������ ����� ��א� ���	�כ �� ����� א���א�א� א�	��	
, כ	א ��
�� �א�� � א��¢ �����¡ ��� א�	����� ��� �	��� א�	��� ����	�� א���� �� ����� �כ� א�	כ

£
��¤א

כ§�� א�	¦�¥�� ��� �
 �	� �� ��¦�א�	�א�¨ א�

א�	��	א� א�	��	���


 א�	��	א� א�	��	��� ����� �א�© ��א��¢ ������ ��� ���¦� ª� ,
 ��� א���א�א� א�	��	�« ª�
א�	�א�¨   ���  ¬���� א��א�©   ������  ����  ���	�  �� א�	¦�¥��  אכ ¯�  ���� ��א   ,�א����א�א

.
£
 �א�	��	א� א�	��	��� �	��א

£
א��¦�� �� ���	א� א���א³ א�²א�± �°��א

אכ�� �א�´כ� א�°��� ��¦א�� ¯� µ� א, �¶�כ�·� ����� ª� �	��	א� ª
¸
אכ א�	¦�¥���ª �	כ¯�

.
¹ א���¦�ª א�		כ�� �א���א© א��� �� ������א ��� א�	��	� ����� ���

 ���א א�	���, ºא�¬ 
£
�	�

�	��� א�	��� ����	�� 
א��� ����א 	� ��א��
א���א����� ��א�£ ��� 

 
£
£א���א�א� א�	��	
 �	��א

�א�	¦�¥���ª �°��א

 ���  ���א� א���א�����,  ����א   ���א	� א�	���   ���	� ºא�¬  א��¤�,   ��� ����א   ª	�
 »��א�	���� ��¦א�� �� �� א�¼�� א���א�����.. ���   ¡�¥� 

£
א�� א�� ����½ �����¢ �א��

א�´א�  ¾ א�   ª�  � ¿���  ,���º��  ¢��	��  ¢������א  ¡��  ¬��� �כ���א  א���א�����,   �א�	¦א א
א�	¼��¥� א��� �¦�����א א��	���.

��א א����� ���� א�	����� 
א��� �� א��א��א �� ��� 
 ������ 
א���א�א� א�	��	
��א� א��	��� �א�Àא�� ��� 

��א© א�� א��

א�����   Á´�  ±�� א�	�����,   Â¥� א��א³  א�	��	���   ���	��	א  ��¦��� א�����  ��א   Ã��  ª�
א�¼��א� א��¥°���� �א�Àא�� ��� �� א���א©, �א��כא�א� ��� א���א© ��� א����« א���א���� 

.���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ �� ��א�	�א� א
 ��Ã א����א�א� א���� �� א�		�כ� ��א�£ ��� 

£
�	�º ©א�� ��א�Àא�� ��� ¶�כ, �µÄ א����� ��

 ��	��א� א���	�� א���� �� א�		�כ�, ������א 
£
 ��	א

£
��� Å� א© �´כ���א� ��� ..���� א��¢ ���א

.ªכ	� ¢ �º ����¥א�� �ª א���א© �Æכ�
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 ���¼�È א����א�א� ������ א��א� �� �¥��¢ �א���.
É

 ��א��
É

���� א���א�א� (Dashboard) ��א�
.
��� ÊË �� ¢א��� א��א� �´כ���� �א³ א��א  �ª אכ�´א� א�¥��א

¿
� Å� ª

¸
א����� �	כ

12
���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�

��� ��א�א� א���א	א� א�����

1. ���� א����º א��	�	�

Ç³ א�§�א�´� ���2. ����¡ ��§א

 ��� �� �ºא� א����3. ����¡ �
א�¼����

�1. ����¡ ��§א��� א��

�ככ¯ ��¦¥� ��� ���� .2

3. ��°� א����� א��¥א����

�1.����¡ ��§א��� א��

ª���2. �	�� א������ �כ¦ א�

3. ��°� א����� א��¥א����

�א�© א���� א��¥¦�� .1
 �2. א�	�א� � �א���א�� �
 א��

 א�א�Ì ��	¦א����Í3. א
4. ��°� א����� א��¥א����

��¥�Î� ¹�א�© �� .1
�א�© א���� א��¥¦�� .2
¡������ 

É
 �א��

É
�°�� .3

4. ��°� א����� א��¥א����

47% 59% 65% 73% 83%

 �ºא��� ����Ï ��� -1
א���¦��

����Ï ��� -2 א����º �כ�¥�� 
��א�א

Ç³ א�§�א�´� ���3- ��א � ��§א

Çא�§�א ��� ª����	א��Ð¯א�א� א��

Ãא¥Ïא� ���1- ���� כ�¥�� �
 �Íא ��¦¥�� ��°¼¯ ��� -2

��� א���א�� ��«Ï�
�3- ��א � ��§א��� א��

�א�� א�	¦��

1- ���� ��Ðא�¢ �א ���¢ ��Ñ�א�
 ª� �� א��א�� ���� -2

א�	א���
 �� ª���3- א������ �כ¦ א�

���א���א� א�§�

�  א�	¦���« א��

µ1- א�´��  �א��א
2- �¦א��� �¦�´א 

 ����� א�	¦א����Íא³ א�º� -3
�4- �°� א���א� �ª א�¼��א

1- א����א  א�	א��
2- א���� א��¥¦�

3- �¦א��� �� ���� א���א�
����4- א���²  ��� ¯�כ¢ 

א�� א�	�¥°��

���

� א����א�א
���

� א����א�א

����� א�	��� 
������א�א

��א�
א�	���

 �« ��« 

 �� ª���¥�¦	א�

א�	¦א���

��כא  

 ¢���א� א
�����

55%34%30%69%39%



��� א���א�א� �� ��� ��א�� ������ ����כ

א���א� א��������: ��א א��  ���� א���א� א�������� 1
א��¦ �������א א������, ¤£�כ ���¢ ¡�א�� כ� ���� ��כ�� 

.�����

�ª© ¨�§ א����א	א� �כ� ���� 2�¨�§ א����א	א�: ��א א��  
.�������

3 ��«¬� ®�� ©ª������� א������ �¯���א	א�: ��א א��  
 ¤�א°¦ א����א	א� 

±
א����א� א��א��� ��§ א����א	א� ����א

.
±
��א��

�ª© ����§ כ� ���� ��א² 4�¨�א² א������: ��א א��  
 (NPS) ������� ��³ ��	� א���¤ �´µא������.. ��א א��

¤א��¦ ���§ ´���א �¦ א����א� א��א���.

5 ©ª���¶�� ¶�� א��������� �¦ א���א���: ��א א��  
��� �¦ א������, �� �¹�¸ °�א· 	���§ א����� א��

��® �¶�� ¶�� א�������� �� ���א� א������ �¦ 
א����º ��³ ���א��א ¤��א����א.

6 ���¨�כא� ��א��א�� 	����: ��א א��  ����« א���א��א� א���
א��¦ ���§ ������א �כ� ���� ��א±² ��³ ¡�א�� א������ 

¤א����א	א� ¶�� א����א¼.

1. ���� א����º א��	�	�

Ç³ א�§�א�´� ���2. ����¡ ��§א

 ��� �� �ºא� א����3. ����¡ �

א�¼����

�1. ����¡ ��§א��� א��

�ככ¯ ��¦¥� ��� ���� .2

3. ��°� א����� א��¥א����

�1.����¡ ��§א��� א��

ª���2. �	�� א������ �כ¦ א�

3. ��°� א����� א��¥א����

�א�© א���� א��¥¦�� .1

 �2. א�	�א� � �א���א�� �
 א��

 א�א�Ì ��	¦א����Í3. א

4. ��°� א����� א��¥א����

��¥�Î� ¹�א�© �� .1

�א�© א���� א��¥¦�� .2

¡������ 
É

 �א��
É

�°�� .3

4. ��°� א����� א��¥א����

47% 59% 65% 73% 83%

 �ºא��� ����Ï ��� -1
א���¦��

����Ï ��� -2 א����º �כ�¥�� 
��א�א

Ç³ א�§�א�´� ���3- ��א � ��§א

Çא�§�א ��� ª����	א��Ð¯א�א� א��

Ãא¥Ïא� ���1- ���� כ�¥�� �
 �Íא ��¦¥�� ��°¼¯ ��� -2

��� א���א�� ��«Ï�
�3- ��א � ��§א��� א��

�א�� א�	¦��

1- ���� ��Ðא�¢ �א ���¢ ��Ñ�א�
 ª� �� א��א�� ���� -2

א�	א���
 �� ª���3- א������ �כ¦ א�

���א���א� א�§�

�  א�	¦���« א��

µ1- א�´��  �א��א
2- �¦א��� �¦�´א 

 ����� א�	¦א����Íא³ א�º� -3
�4- �°� א���א� �ª א�¼��א

1- א����א  א�	א��
2- א���� א��¥¦�

3- �¦א��� �� ���� א���א�
����4- א���²  ��� ¯�כ¢ 

א�� א�	�¥°��

���

� א����א�א
���

� א����א�א

����� א�	��� 
������א�א

��א�
א�	���

 �« ��« 

 �� ª���¥�¦	א�

א�	¦א���

��כא  

 ¢���א� א

�����

55%34%30%69%39%
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�א�� א����א½ ���� ��א�א� א����א	א��

 �� א���א�© א�������� 
±
 כא�¯

±
 ´א���: ��¦ ��»¦ ����א

¾
��¿�

¤א���א	א��א, ¤��® ����� א������ ���¼ א����א	א�, כ�א ��»¦ 
 
±
�® א��א²; ¤��כ� ªÀא�� ��א�� ¨��® ¤��א��� �� 

±
 �א�א

±
�µ´�א

�»���� ��� כ� 	����.
 

±
 ¤´א���

±
��ªא¤ 

±
������ �����Â א���א� �� Ã�� :Ä°����� א��

��� א�Å¯¹ ��³ ����� ¤א���.
 ���� ������� ��¢ א���א��: ��¦ ���¢ ��³ ´כ� �����

א���א�².
��כ�  Ã�� :א������ Ã������ ��א��� א��¬��� �� �¹�¸ א����

¨� ���� א�����א� ��³ א��כא� ��Æ� �Ç�¹ א�����Ã א������ 
���¼ א�����, ��א ���� א���א��� ¤����§ א���ª א��א�¦, ¤�� 

É§ א��א£ אÈ	�א²א� א���א���.
 ¢����� Ã�� :א����� �א�´µא· א���° ¸������ א��א�¹ �� ²
��� א���א�א� ¨�§ א��µ´�א� א��¦ ���� ����א א������, ¤�� �

Ê��� §É א����א½ ����א, ��א ���Æ א������ א������ 
.Ëא���כ¤

1. ���� א����º א��	�	�

Ç³ א�§�א�´� ���2. ����¡ ��§א

 ��� �� �ºא� א����3. ����¡ �

א�¼����

�1. ����¡ ��§א��� א��

�ככ¯ ��¦¥� ��� ���� .2

3. ��°� א����� א��¥א����

�1.����¡ ��§א��� א��

ª���2. �	�� א������ �כ¦ א�

3. ��°� א����� א��¥א����

�א�© א���� א��¥¦�� .1

 �2. א�	�א� � �א���א�� �
 א��

 א�א�Ì ��	¦א����Í3. א

4. ��°� א����� א��¥א����

��¥�Î� ¹�א�© �� .1

�א�© א���� א��¥¦�� .2

¡������ 
É

 �א��
É

�°�� .3

4. ��°� א����� א��¥א����

47% 59% 65% 73% 83%

 �ºא��� ����Ï ��� -1
א���¦��

����Ï ��� -2 א����º �כ�¥�� 
��א�א

Ç³ א�§�א�´� ���3- ��א � ��§א

Çא�§�א ��� ª����	א��Ð¯א�א� א��

Ãא¥Ïא� ���1- ���� כ�¥�� �
 �Íא ��¦¥�� ��°¼¯ ��� -2

��� א���א�� ��«Ï�
�3- ��א � ��§א��� א��

�א�� א�	¦��

1- ���� ��Ðא�¢ �א ���¢ ��Ñ�א�
 ª� �� א��א�� ���� -2

א�	א���
 �� ª���3- א������ �כ¦ א�

���א���א� א�§�

�  א�	¦���« א��

µ1- א�´��  �א��א
2- �¦א��� �¦�´א 

 ����� א�	¦א����Íא³ א�º� -3
�4- �°� א���א� �ª א�¼��א

1- א����א  א�	א��
2- א���� א��¥¦�

3- �¦א��� �� ���� א���א�
����4- א���²  ��� ¯�כ¢ 

א�� א�	�¥°��

���

� א����א�א
���

� א����א�א

����� א�	��� 
������א�א

��א�
א�	���

 �« ��« 

 �� ª���¥�¦	א�

א�	¦א���

��כא  

 ¢���א� א

�����

55%34%30%69%39%
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�א�� ������כ
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�

������ ����§ ��® ����� �����כ ����א	א� א������

�א.. ��º ��� א�	����א� �¦א�� �� ���� Ò��ª� Ê א�	����א� א��א
Ó
 ��� כ

£
� א�	����א�, �¦��� ��א�א�� 

É
���Ï �� ����� א���א�א

.����� ¢�א אº ¶א�¼א
Ô¢ ������¢ �� א���א�א� א�¥Ðא� א�	¦�����, ��ª ·� ��א ���א �¼��א� א�	��	� א��א���, Ï �א ������ Ò��ª ��� א�	����א� א��א

��אÔ �	� א��	���. ª	� 
�Ç �	�� ����� א��	��� ����א�א� א�¥Ðא� א�	¦����� �	א ��¼��

 �א ��¡.�	�� 

£
¢ א���א�א����� ¢ª�¦�� ��� א��, ·� ����	א��א��� ��� ���� ¶�כ ����� א�¼��א

 
£
א  א�	²אÃ א��Ë �� א���א�« �א��א« ��� � ���� ��א�א�¢ �����א�א����� ��Õא�� � כא�� א�	����א

Ö
� Ó

¿
�� �º ���	א�� µכ� ¶�כ �כ� ���

�� ��א א�����.

א��:� ��� � א�	����� א��א��� �¥̧°� ¶�כ ��

����� -1
 א����א	א�

 ��	 ³�À Ì��� א������ ¼��
א������א� ¤������א ���§ 

�� א���א	א� א������.���¤

2- ��א�¡�
 ���א� �����כ �א����א	א�

 ��� Ê³ א����À Ì��� א������ ¼��
א���א	א� א������ ¤א����א� 

א��א��� א��¦ �����א א������ 
¤���¦ ��¼ א����א	א�.

 §���� -3
¨�א² �����כ

 §���� ³�À Ì��� א������ ¼��
 ���¨�א² א����א� ¤¨��Éא, ¤א��

א������ �� �����כ ��® א���� 
א��������.

 ���«� -4
א���א��א� ¤א����¯�

 Í¯�³ א���À Ì��� א������ ¼��
א���א�� �� א���א�� א�Î¯Ï א�³�¤, 

���א ³�À ��א��א�� ¤�»� ���¤
.���
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�

א��»�א�: ��Ì  ��¼ א������ �� אÈ	א�� ��³ א����� א��א���:
��כ�  ¤כ�   �����כ�  ��א��   ¦� א��������  א���א�   ¦� �א 

.(Ð�À ,¦כ��¶�א�¦, ¨�א·� ����������§ (��³ ¨�א·� �
כ�  ���§ 	�� א������א� �� א���א� א��������� (�����א� 

.(Ð�À ,�א����א¡א ,����� 
¾

��כ�Ë, ��א�¯�
א���א� א���������  א��¦ ���§ 	���א ��  �א �¦ א������א� 

.(Ð�À ,א������ ���(א���א	א�, ����§ א��א², א��
�א �¦ א���א	א� א���א� א���������

�� א���א� א��������:���    
�כ�� א��א·  �° ,Ñ��� ±²א�������� ��א �א���א  ���� Âא��א· א�� �����-

�¶�א�¦ (��Ï: א����, א���Ò, ¨¤ א���»��), ¤°� �כ�� א��א· ���כ¦ ���
(��Ï: א�������, ¤¶�� א�������), ¤°� �כ�� א��א· א¡»�א�¦ (א�������� 

.(Ð�À ,א������ ������ א������, ¶�� א�������� ��»«��
 ���כ �¨ Ó��-א��� א���א� א�������� ��א±² ��³ א��א· א��Â �§ א���א�¼.. � 

 �� כ���Ï, �כ� א��א· �� ¨� �כ
¾

 ¨¤ ¨� �כ�� ��אכ ��א�
±
����  א���א� ����א

כ� ���� ���א³�À Õ ���א�� ������, ¤��א �µ´� ��� ¤��א��� ����§ א���� 
א��������. À£א כא¡Ä ��אכ �����, ¤�כ��§ ���א	�� ¡�Ò א�����, ���³ 

א��	© ��כ� ��ª§ �¦ ���� ¤א���.
    	�� א������א�:

-א���א� א�»���� א���א��� ���� א������א� ����� ��כ�� כ���� ��³ �¯����א 
 :ºאÏ¤����§ א��א².. ��³ ���� א�� �א	א�� ��³ ¨���� °�א· א����א	Ö�

 �¦ �אº ¨��¡א 	�� ��Àא²א� �� א���� א��������, ¤�כ� 
¾

א�����א¡א� ��א���
 ��Øכא� ¤א���א�� ¤א�¡»�א�א� ��כ�� ���¸, �×� א���א�¯� 

±
� ¨��¡א ���א�

 ����Ø� 
±
א������ ��כ�� א�»���� א�¡�Ó, ���כ �א�»���� א��³�Ï ����  ���א

א��¦ ¡��À �� Ã	א�א��א.
�� א����א	א�:���    

 Ó��� Ã��� ,א ��³ ´כ� °א������	א��¦ �§  �א��Ù א���א¡א� ¤א����
Ú

��- 
��µ� ³אº: �א£א ���אÕ א���� א���������

1. ���� א����º א��	�	�
Ç³ א�§�א�´� ���2. ����¡ ��§א
 ��� �� �ºא� א����3. ����¡ �

א�¼����

�1. ����¡ ��§א��� א��
�ככ¯ ��¦¥� ��� ���� .2

3. ��°� א����� א��¥א����

�1.����¡ ��§א��� א��
ª���2. �	�� א������ �כ¦ א�

3. ��°� א����� א��¥א����

�א�© א���� א��¥¦�� .1
 �2. א�	�א� � �א���א�� �
 א��

 א�א�Ì ��	¦א����Í3. א
4. ��°� א����� א��¥א����

��¥�Î� ¹�א�© �� .1
�א�© א���� א��¥¦�� .2
¡������ 

É
 �א��

É
�°�� .3

4. ��°� א����� א��¥א����

47% 59% 65% 73% 83%

 �ºא��� ����Ï ��� -1
א���¦��

����Ï ��� -2 א����º �כ�¥�� 
��א�א

Ç³ א�§�א�´� ���3- ��א � ��§א

Çא�§�א ��� ª����	א��Ð¯א�א� א��

Ãא¥Ïא� ���1- ���� כ�¥�� �
 �Íא ��¦¥�� ��°¼¯ ��� -2

��� א���א�� ��«Ï�
�3- ��א � ��§א��� א��

�א�� א�	¦��

1- ���� ��Ðא�¢ �א ���¢ ��Ñ�א�
 ª� �� א��א�� ���� -2

א�	א���
 �� ª���3- א������ �כ¦ א�

���א���א� א�§�

�  א�	¦���« א��

µ1- א�´��  �א��א
2- �¦א��� �¦�´א 

 ����� א�	¦א����Íא³ א�º� -3
�4- �°� א���א� �ª א�¼��א

1- א����א  א�	א��
2- א���� א��¥¦�

3- �¦א��� �� ���� א���א�
����4- א���²  ��� ¯�כ¢ 

א�� א�	�¥°��

���
� א����א�א

���
� א����א�א

����� א�	��� 
������א�א

��א�
א�	���

 �« ��« 

 �� ª���¥�¦	א�

א�	¦א���

��כא  
 ¢���א� א

�����

55%34%30%69%39%



�� א����א	א� ��� �����
��� �א�� ��א�� 	���� א��

�� א���א� א��������: א��א�� 	���� א����� ¨�א· א�����א� א���Â (��® א����א� א����) �����§ ���
א���א� א��������, ��א±² ��³ ��א א��א· �§ ����§ א���� א�������� Ò�� ³�À ��א�� כא��א�¦:

.Õא¤Ë1. א������� ��³ א�
2. א��� א��א´��.

3. א��� א�������.
4. א��� ¶�� א�������.

5. א��� א�������.
	�� א������א�: �§ 	�� א������א� ��³ �������: א������ א�³�¤ כא¡À §� Ã�� ,����¤ Ä	�א² ��א�¯�� 

�� °א��� א���א	א�� �כ� ������� �� ����  א���א� א��������, ¤�� �¯º ����� א���א�¯� א������ �§ �»
�¹�¸ א�����א¡א�. �� �� Ûא������ א�כ� ¦� �Õא· ��§ כ� א���א�° §É ,������� ����

��, �אªÈא�� ³�À £�כ �§ ����� ��� א����א	א�: �§ ����� א���א�� ������ ����Ó א����א	א� ��Ó א�¤����
�¶�א��� (��Ï: א����, א���»��, א���Ò), ¤£�כ ���§ א���¤°א� ��� ��א���¤°א� ��� ����  א���א� א��

 ���» Õא¤Ëא������� ��³ א� �א	א���א Ó���� ¦� ¾כ��� 
¾

Ç�� אכ�� :ºאÏא������.. ��³ ���� א�� �א��  ����
א��כ�� ¤אÈ¡אÎ» כ�א ���ª© �¦ א����א� א��א���.

�א�� א���א��
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



��������� א���א�� �¦ א������ א�
 Âא�� §������ 

±
�¯º א������ א������, �§ À	�א² ������� �� א���א�¯� א������ �� ����  א���א� ¤��א

 Þ� ß� Þ� כ� ���, ��א� Õא������ ��³ ��§ ����¹ א����א �¼ א���א�¯�� �א��� ..���א����Ñ 	���� א��
��ª °א��� א���א	א�� ������ ��§ א���א��א �¦ א������ א��א���, ¤�¦ א������ א�כ���.�

א���א�¯� א������ �¦ ¨�� ¨�¤א� 	�� א������א� �¦ 
.¦���א���Ã א�

���³�À Ì אכ��אÌ א����א	א�, א�����א� ¤א�¡»�א�א� ��כ�� 
.¸���

 Ñ� �̈ �� � Û���� 
±

��É¤ 
±

��§ �א����א½ ¨�א��Ó ���© א����Ó �א��
���א��� ¤´�א���.

, ��א �×� 	�� 
±
 ¤´���א

±
 ��א�א

±
��אª�� à����Å א���א�� ª��

� �א �¤ ,�����א�² �� א���	¨ ¦� §�� �¨ Ó��א������א� 
���¼ א���א�¯� א������.�

���© ��א א����Ì ��³ א����א	א� ��כ�� ¨��¸, ¤���� �� 
א���א��� א�	��� א��»���.

 Ñ�א	³ א���א�� Ìא����¤ Óא���� �� áכ�� ����א¨ 
±

���� ¦«��
.Ñ�����¤

¨��� ¡א´��

�Å א����¡
������ ���¨

א����א��*
�¤�������������� ��¶

Õא¤Ë�����11 ��³ א�

1

1

1

11 ��א��� �����

2 1

-

-

-

2

1

6-1 ���א� �� �	¤Ë��

6 ���א� ¤����§ ¨°� �� 40 ��� �� �Ïא� ¨כ	¤Ë��

6 ���א� ¤����§ ¨כ�� �� 40 ��� �� �Ïא� ¨כ	¤Ë��

Å�א����

������ ��¶ ���¨
 ������ ���¨

��
��

��
� א

��
��

 א�
¦

� 
��

��א
 א�

��
��

 �������א �¦ א���א��� א�������
±

��א£א ¡��Â ��א���

.����א כ��Ï �� א������א� ¤א���א�א� �� א���������, �§ ¨�� ����� ¨כ�� �� ¶�� א��������� ���* ��א ¨� 	���� א��
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��
 א����� �¦Ò א�¥Ðא� א���Õ��

16% Çא�§�א ��� ª����	א�

33% �Ð¯א�א� א��

21ã �א�� א�	¦��

14% � א�	¦���« א��

16ã א�� א�	�¥°��


 א����� �¦Ò א���¥א�� �ª ���א� א��	����Õ��

%21

%79

 ª���¥�¦	א� �«
(��¥�¦� �« 917)

µ���¥�¦	א�
(��¥�¦�  245)


 א����� �¦Ò א�	�����Õ��

%59%41

����� Ç א�
�כ�

�����
�כ�

Â�א�� Ò¦� ��א��� 
�Õ��

%65%32

�אÚ¶כ� �

 
£
��Ò ¶�כ ���א� 
� ,�����¦� ¢�Ð� כ� ��Ã�� ª ��� א�	��� �	כ�¬ א��	��� �ª ����� א���א�א

.��� ��� Ûכ� ,Úא�Àא��כ�  �א ª� Êכ�� Çא����א ����
 

£
 א�°¥�א� א��א���, �¶�כ ���� �כ	אÃ א�	²אÃ ���א�«, ��א���� ������� א���א� ��א© ��� א�	

.�� ���א���ª �� ��אÃ א���	�� א��
£
��א 

£
�	�� ���� כ�µ ��� א�	����א
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

���� א���א�� �¦ א������ א�כ���
 ³�À 

±
����� ��³ ¡�א�� א������ א��א��� ªÀא�� ,���°�¤ ������ ������� א¡��א² א������ א������, �§ ����§ א����א�� �»�

���¯�� ¨��® �� �¯�å ºאä�� ² א����א² �¦ א������.
�¹�¸ א��א�  ����������, ��æ�� Ã ��§ א�����  ��¤ ,��É§ �§ 	�� א������א� �� �¹�¸ א����א� א�Èכ��¤¡�� �¬�� א�������

���§ כא��א�¦:ç�Ó��� (1162) כא� � �א�� א���א��

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

�א�� א���א��

 Õא¤Ëא������� ��³ א� �א	א���א
 
±
�א� אÈ¡אÎ א������� ��³ א�Ë¤אÕ ��א ����Ë½ ��א�א� כ� ���� ��³ ��� ¤��א��¤¨ �� ���א� א��כ��¤¨ ��¬�� 

����א	א��א א��§

 ���Ò �����א� �� �� ��Ì א�����אÕ� ��� ,���	��� א�	��� ����	�� א�� � ���א© א�	��� א�כ	�� �� � א�� ����� א���א�א� א�¥Ðא� א�	¦����� �ª ���א
£
א���א�א

 ��¥� ,Ã§�	א� ,
 ��� �א��« ���� א��כא��Ü (א�	��� ±�� ,»��¥�� Ç³ א�§�א�´� ��� �כ�¥�� ��א � ��§א
É

�אÚ, �א����אÇ א��Ã ���כ�  ����¡Àא��כ�  �א ª�� �א����א�א
 ��� ª� א��� Ç Ý  ¶�כ (���� ;Úא�ß� Ãא�� Çא����א �� �	�	א�� �ºא��� ����Ï ��� µכא�.Úא�ß� ��¦�א�¼א�¦� �א� ���
 �� א�	�� Çא א����א�� µ� ª�� �� ,(...Çא�§�א
 ��� א��כ� , ��כ�« ���Ý ��¦��¢ �א��� (á43), �	א �àכ� 

£
�אÚ �´כ�¢ �כ�, ��± ��¿ ��א א����אÇ  א��אÀא 
א�	�א��
 ¶א� א����º �א����� א���¦�� ���א��...), ��� �א ��Æכ� �

.ª�¦�כ� א��� Ò�� � א���	א½ �א������ �א��Ü��² �� ��א א��א�
�¢ �¥�� כ�¥�� ��א� 

¿��� ¢��¬â א�²א��² �כ� א���¦�ª, �	א �´� ��� א��	א½ א�	����ª ��� א�§�אÇ ���� א�¥�� ���	א��� ��Æ	���א, �
 �א
¿
� Ó� א���� ��� �� �ºא� א�����

.
£
����¦� ������º¢ �����¢ �¦��� ����א א���א� א�§�

(Çא�§�א� �����	א� Ü� °א	כא�� א�) Ç³ א�§�א�´� ������� כ�¥�� ��א � ��§א
%50

��� כ�¥�� ��א � �¥�� א�§�אÇ ������א��א�
%50

� א������� �� �ºא� א����כ�¥�� � ���
%45

א��א�� �¥�� ����Ï א����º א��	�	� (א���¦��)�
%43

�(ã�� … ,Úא�·א,Ã§�	א���א  א�) ����� כ�¥�� ����§ ��¬ א�§��� %43
א�	¦א��� �� א���²  ��� ¯�כ א���א� א�	�א�Ò �כ�

%43

��� כ�¥�� א���א�� �
 א���� א�´���(א�´���)�
%32

א�	��� �כ² �ª �¥��½ א�§�אÇ �א��� ��¦���àא��א
���%34 ����א  א�§�Ç �א�§�

�כ�כ/ ¯�ככ ¯ 
��� ����Ï א����º ������א �
� א�¼���� �א���� (א�	�כ�)��� �� %39

�כ א���א�¯ ��� כ�¥�� ����� �	א�� ��� ��א��א
א�	�א�Ò �כ� %39

א��א�� �¥�� ����Ï א����º א��	�	� (א���¦��)�
%62

�כ�כ/ ¯�ככ ¯ 
��� ����Ï א����º ������א �
� א�¼���� �א���� (א�	�כ�)��� �� %58

� א������� �� �ºא� א����כ�¥�� � ���
%55

(Çא�§�א� �����	א� Ü� °א	כא�� א�) Ç³ א�§�א�´� ������� כ�¥�� ��א � ��§א
%50

��� כ�¥�� ��א � �¥�� א�§�אÇ ������א��א� %42
�(ã�� … ,Úא�·א,Ã§�	א���א  א�) ����� כ�¥�� ����§ ��¬ א�§���

%38

��� כ�¥�� א���א�� �
 א���� א�´���(א�´���)�
%25

א�	��� �כ² �ª �¥��½ א�§�אÇ �א��� ��¦���àא��א
���%31 ����א  א�§�Ç �א�§�

א�	¦א��� �� א���²  ��� ¯�כ א���א� א�	�א�Ò �כ� %38
�כ א���א�¯ ��� כ�¥�� ����� �	א�� ��� ��א��א

א�	�א�Ò �כ� %36

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



 Õא¤Ëא������� ��³ א� �א	א���א
Õא¤Ëא��§ �¦ א����� °�� א�	א���א¤ Õא¤Ë�� א��������� ��א¼ א�����א� ä�� Ñ�� � ß�� א�� 

«¨��אÕ א���§ ¤א���	�À ¦� Ñ¡כ 
��כ א��א��� ���א �¨ ��כ�  ��

«Õא¤Ëא� ���

Õא¤Ë³ א��� ����

 èא�´ �� Ì�«א��א ����� ¤¡�
�א ¤א¡����א.. �א �¦ 	¤Ë�¨ כ���
 Õא¤Ëא�כא�� ����³ א� ½�א����

«��	¤Ëא���א� א�¤

Õא¤Ë³ א��� ����

«�א כא� ����É Âא�� 	���� 
 ¤¨¡א �¦ א��א���, כ�Ä �א« 

±
¨��א

¨��� ��א� �א ¨��Ñ ���א ´¦»

Õא¤Ëא °�� א����¡  �� �	¤Ë��

�� א���א� �¨ ¦� Ñ�	�� Õא��¨»
��� א�Ë¤אÕ.. כ�  ¨��א�� �� 

«�	¤Ëא� � א��̈�

Õא¤Ë³ א��� ����

 Ñ�	��¤ §�� Õא א��א¡¨ Ñא��¤»
�כ�� �� ¡א· ��¸ ��§ 

���¦ �א����¦ כ�א �¦  ,Õא¤Ëא�
 ..½����� �¦ ¶��� א�� é�א

 ³¬�����¦ כ�א א��	�  ���¨ ¦�
�����א �� �	�»

Õא¤Ë³ א��� ����

�א�� א���א��
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���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



א���א	א� א��� א��א´�� 
 ����� א���א² ¤��§ א����כ א��ê ¨³�¤ א���א	א� א��� א��א´��

 Çא����א 
£

 ��Ã ���א��, ���	א ��¿ ·א��א� ¢����� ¢���	� ������ Õ א����אÇ ����� ���� א���א�Ò א�	����� ����� א�Ï¥אÃ כא���אÃ�� ¢Ç ��� א�� א��א¯�Ð, ��� �א �¥̧¦�

, �¶�כ �
 ������ ����א� א�§���� א������� ��� ��� א�¼���� �א�	�כ�.�å� ¢�Ï ¡ �¥�� כ����	א�
�³ א�§�אÇ א��¤�� Ë	ª א����� ´� ª� ��Ç א��� ��� 

£
�	א��, �°��אÀא Ò��Ô �¾��א� ��א � א�	�§א��� �א�	°א �Ü כא���אÇ¢ ·א�±¢ �� א��Ï ��¥� ��� א��א���	א א��	

�ª א��כא��Ü א�	א���.

23
���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

�א�� א���א��

25%
24%

51%
44%
34%
33%
32%
26%

23%

º§ כ���� ����� א��¹א���� �	א��א

Ñ�� /א���א�� ���א ���א��א	� ���§ ´���� ¤¡���� ç¤	�כ/ ç¤	כ, �¹¤

א��א	� ���§ כ���� �Àא�� ��Ëא¡�� א���� (א���א��  א������, א���א�,
(Ð�À … ,�א�אËא���

א��א	� ���§ כ���� �Àא�� ���� א���� ¤א����� ¤אª�ÈאÅ ¤א���א�� ���א
(�	¤ç¤ �Õ¤Ëכ)

א��א	� ������ כ���� א���א�� �� א��¯°� א������ (א������)

א��א	� ����§ כ���� �Àא�� א��¯°� �� ¨�� ç¤	�כ/ ç¤	כ

�	¤ç¤ �Õ¤Ëא¡� א����) כ��¤ Ç�¹) כ���� ����§ א���� ������ �	א��א

(Ñא�� א���À ��� א���� �א£ °�א�א�א�) èא�¡Ö� Ê�«�כ���� א�� ������ �	א��א

Ó��, א����א�Ëא² א������´) ºËא��� �¤µ´ א���À ¦� Ì�¹ § ¨�¤א� כ���� �	א��א
(Ð�À … ,�א�	� ¤א����� , א�

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

א���א	א� א��� א��א´��
�� ���Ø א��א´�� ¤א��¶�� �¦ ���¦ א���א���� ��� א����א	א� £א� א�¤�

¾
����¹ 

¾
�א�� א���א�� ��אכ �¯°�

��� א���א�� ���א/ ��« – ��� Ï� כ��Õ /כ���Õ ��¦¥�� ��°¼¯ ��¥� �� ��ª ��� א��א�� �א�»�� �� א�	¦א���, �כ�	א א �¥�¬ א��א
£

���Ï 
£

�º�� ©א��א� ��Î�
���� א�	²אÃ – א �¥�¬ א�»�� �� ���� א�	¦א��� �� ¶א� א����אÇ, ��� �א ���� ��כא��� ���� א���א� א�	�¼°°� ������¢ ��א���, ����  ���� א��אç ��	¦א��� 

�� ����� א���א�א��� ��� �´כ����.
�� כ�¥�� א���א�� �
 א����º א���¦�� �א�»�� �� ���� א�	¦א���, �	� �� ��¦�� ª�� á45 א��א�Î ±�� ,(correlation coefficient) èכ ��א�� א� ��א�¶ ��� ¿Ã�

��� א���א�� ��« �א�»�� �� ���� א�	¦א���.Ï� �Íכ א����¦�� ª��  á43 א��א�� �¥�� ¯¼°�� א�´

��® א��¶�� �¦ א���א���°�� א��¯°� ��� א����א	א� ¤א��¶�� �¦ א���א���

%45

����� כ���� א���א�� �� 
א��¯°� א������ 

(א������)

%43

 ����¡¤ ����´ §���
 ���ç¤	�כ/ ç¤	כ, �¹¤

Ñ�� /א���א�� ���א

%40

��§ כ���� �Àא�� ��Ëא¡�� 
  �א���� (א���א�
א������, א���א�, 
(Ð�À … ,�א�אËא���

%35

����§ כ���� ����� 
ºא��¹א

�
	א

�א
��

א�
 ¼

��
 �

א�
ç א

��
כ

��
א�

�
��

¦ א
� 

��
¶�

 א�
�

א�
ç
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א���א	א� א��� א������� 
��	¤Ëכ�� א��¤��� ��� א�¤ ���� ���Øא² ¤א������א�� א���א�� ��כË א���א	א� א��� א������� ��³ א���א¡Ó א����
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 ¶�כ �ª א������ א���� �א�²א���, �א��� ��א��¬ ���� ��Ðא�¢ ��א���¢ ��Ñ�א�, ·� ���� א���א� ��� ,����כ§ א���א�א� א�� א�	¦��� �´כ�¢ כ��¢ ��� א���א�� א����
 
£
 א�§�אÇ �א � ��� �ª �¬ ���א� (���א	� ��� �¤� �º »� �כ�

£
א�� ���א�	א���ª�� ;ª ·� �¯א � א���א© ��� א��א�� ��� כ¦ א����ª �א������ �� א���א� א�§�

�« כ�	א� Õא�� א��א�� ������� �כ¦ א����ª, כ�	א Õא�� א��א�� �� א�»�� �� א�	¦א���.� ��Ü א�	��
 �� ��� א�� א��).. ��� א����������

�א ��® �א	�כ ����§ כ���� ����� א���א² �¦ �� א���א����

���	¤Ëכ�� א��¤��� �¦ א���א� א�¤ ���א ��® �א	�כ  ������ כ���� א����

�(Ð�À … ,�א�אËא���א�, א��� ,���א ��® �א	�כ ���§ כ���� �Àא�� ��Ëא¡�� א���� (א���א��  א����

�ºכ ����§ כ���� ����� א��¹א�	א ��® �א�

�Ñ�� /א���א�� ���א ����א ��® �א	�כ ���§ ´���� ¤¡���� ç¤	�כ/ ç¤	כ �¹¤

ºËא��� �¤µ´ א���À ¦� �Ì�¹ כ ���§ ¨�¤א� כ��	א ��® �א�
�(Ð�À … ,�א�	� (´�א² א������Ëא�, א�����Ó ¤א����� , א�

�(Ñא�� א���À ��� א���� �א£ °�א�א�א�) èא�¡Ö� Ê�«�כ ������ כ���� א���	א ��® �א�

��	¤ç¤ �Õ¤Ëא¡� א����) כ��¤ Ç�¹) כ ������ כ���� ����§ א�����	א ��® �א�

�(�	¤ç¤ �Õ¤Ëכ) א���א�� ���א¤ Åאª�Èא¤ �����א ��® �א	�כ ���§ כ���� �Àא�� ���� א���� ¤א�

�� ���א�� �א�	��� ���Øא�Ï��� ²א� ¨¤°א��§ ¤����� ��א�א��§�	��55%א ��® �א	�כ �

42%

41%

38%

31%

25%

22%

15%

13%

11%
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�א�� א���א��
א���א	א� א��� ¶�� א������� 

 א��א	� ������ �א��א� ¤��א��� ����א� �¦ ¨�§ א����א	א� ���Ø ¶�� א�������

 ,µא��� �¦�´א ¢ �� ��� א���א�� א��� ���� א�´��  �א��א¦� ���� ,� א�	¦���« �ª א������ �µ �כ�µ א��א�� ��´��  �א��אµ �� ��� א����א�א� �� א��
 א�	¦��� ���אÇ ��� �¦א��� �¦�´א , �µÄ ¶�כ �« ���כ ��¬ �� א�	��� א�²א��� �� א����א�א� ��¥א ª� ¢é�¦� ¢Ô א����אÇ א��Ã.. ����א �כ�µ ·�²א א����� �ª א��

��א¶ א����º א����; �כª א��°�Ã ��� ��� א�	¦א��� ��א�« ��א¡ �¼��¥�.. ��א �¦�Ò ��½ א�º�א³ À ¢א���¦� ��� Ã�°א�´���� �� א�� ��«��Ã ��� ��� א�
�� ��ª �	כª א��°�Ã ��� �¦א��� כ	א ����� �� א�´א� א��א���.�� ½�� Ò�¦� �� ,א��� א��

�� כ�¥�� �°� א���א� �ª א�¼��א� א�§����, ���א ��Õ א��א�� ��Ü��² א��Õאª� Ç כ�¥�� ��א � �� Çא���א Õא�	�¤  א�כ� �ª ��½ א����א  �� א���א�, ���כ �
 ��� א���א�.�·Æא�� µ��� א������

�א ��® �א	�כ ������ �א��א� ��א¼ א���ª א���º¯� Â א������ א��א����

�א ��® �א	�כ ���א��� ����א� (¨��Â, א	��א�¦, ¡��¦)�

���	¤Ëא� �¯�א�כ ������ כ���� ��� א���א² �� א��	א ��® �א�

�Âא��� �ª���א�¦ �È¯« א�Èא��� א §�� Óכ �כ��	א ��® �א�

��	¤Ëא� /Õ¤Ëא������ �� ¨�� א� �כ ���� �� א����¯�	א ��® �א�

73%

65%

60%

43%

37%

�א �א�� �� ç א���� ����� ��א �
 ���א��« �אç א�« א���� �¥¦��« ���א
 µכ�� ¬�����א½ �� א�¥°�, א��
�� ��א� �´אÃ��� � µ א���� �

�« �� כ�א...¤� ªכ	�� �	��
���¦� �« ��א�� �� ��

 ���אÇ �� א����º כ�½ ��¦¦��  
 ��� Ãאº �� Â� ,�²�� ��א

 �� Â� Ãא ��א���א�Â א�� ���כ, �
 �¦¥� 
� ��º� �� ,¬	� ����

���כ�
���¦� �« ���

 �� ,���º � ���א�� �¦א��� �
�Â �´�א  �¦	���, �א�א �	��א 

��� �Õא�� א�	´כ��
���¦� �« ���

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



�א�� א���א��
א���א	א� א��� ¶�� א������� 

 ��¡ ì¦���� 
¾

��� ��� א�»���� ��א¼ א��¶�� �¦ א�È¯« ¤א����º ��³ ��א��� �א�¸�� ��	¤ 
�Àא�� א����א� א����
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 ��êא Ì�«א�� א��°
�� ���À¤ íכא¡��� �È¯« א��¯°�	��

��êא Ì�«א�� א��°
Âא��� »¯�Ö� §א���א��� ¤א��� ¦��� ��¤�Æ� 

21%
60%

48%
17%

°�א��¦

�� �� ¤�Àכא¡�� �È¯« א��¯°� 	��

°�א��¦

 Âא��� »¯�Ö� §א���א��� ¤א��� ¦��� ��¤�Æ�

א���Ç ��� א�»���� �¦ א�°��אÅ �א����º ��³ ��א��� ¤�Àכא¡�� �À¯« א��¯°�

�Á �כ��  � »��� א�Õ ¬	כ�  
 :Ãאº ,Çא א��א��¥¦�  ��º ,Ì¬ �«: א
 Çא���  :»� ¬�º ,כ���� ¬� ��� א

ª��·א א��א�

 ���� �� Á�  »� ¬�º �� א�, �כא�
�¥¦��Â� ..ª �א כאê�� µא

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



�א�� א���א��
א���א	א� א��� ¶�� א�������

 Õא��� ¡��� א��� ¶�� א������� א��¦ ��¶Ó �×¡�א² א��¯°� א�Ë¤	�� כ����, ¤¨כ�Ï �� ¡���א 
���א��� �¦ À¡�א² א��¯°� א�Ë¤	�� �×��א�
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

59%

41%

�
§�¡

�ככ¯ 
� �ºא� א������ �� ��«א�

55%

45%

Õא��¨
 ��א���

�ככ¯ 
� �ºא� א�����א��א�� ��� �¦א��� �� �

 ¢��� ���Û��� É ��	��� א�	��� ��¯à� , ���א���´אכ� א��� ��	א� Õא��� ��� ª����א� א����º ½�� ��� É���� �º � א��� �� ��«א��¦�� א��א��� ��א� א�
.��� א�	¦��� �ª ��א � א�	´אכ� �א��¥אë ��� א����º א�§��« �¡ �	כ�ª א��Ï ª� ��¦�א� ��� ������ ¢�כ��

Õא��¨ � 
 ��א���
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�א�� א���א��
א���א	א� א��� א�������

 ¦� �� ¨�§ א���א	א� אÈ¡אÎ �¦ א�����א� א��א�¦ ¤א���§ א����¦ ����א ¨�§ א���א	א� א��כ
��³ ´��כ� 	��� ��Ïא���א��� �¦ ����� א���א² ¤א��

�אÚ ��	��  �� א���� א�	א�Ë �א���� א��¥¦�, ���	א ��	��  א����א  Àא ��� Ãא°¥�, ��± �µ א����א  ��� א�
£
�� �א Ü��¼� ª��°¥�	א� Úא�Àא��כ�  �א 
א���א�� �

 ªכ� ,���� א��כ�  �� א�	¦א��� ����� א���א� �א���²  ��� ¯�כ¢ ����.. ��אכ א����� �ª א��א�© �� �	��� א�	��� �»��א �ª א��	��א� א��� �¼�½ א�	���א
.
£
 א���א� ���א·Æ�� 

É
� כ��

É
א�© �¼���� ���אכ א��	א���� ���� ½��� »�� ,
Û���� É ��� א�	��	�·Æ� »� א��� ;ª��

¿
א�© �¼�½ א�	��� ���� � »�� ����
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 Ãא°¥��א ��� �א��כ ��	¦א��� �� ���� א���א� ��� א�
�(�Íא �(�� ��א� א�� %63

�א ��� �א��כ ��	¦א��� �� א���² 
������כ¢ ¯ ��� %53

�Íא �
 א��� ��א ��� �א��כ ��	¦א��� �� �� א�¼��א
 (א�§�Ç/ א�§��� �� א���) �א��¥אÔ ��� כ� �א �¼È א���א� 

�(ã��… ,��ì(א���¤אµ, א��¥��, א�����, א� %37
Ãא°¥��א ��� �א��כ ��	¦א��� �� ����Ð א���א� ����
 ��� א�

�(�Íא �%32 (�� ��א� א��
�א ��� �א��כ

%26 ����� א��¥¦��
�א ��� �א��כ ��	¦א��� �� ����¡ א����א  א�	א��

�(�Íא �%26 ��� א��¥°אÃ (�� ��א� א��

�א ��� �א��כ ��	¦א��� �� ����¡ א����א  א�	א��
�(�Íא �%62 ��� א��¥°אÃ (�� ��א� א��

�א ��� �א��כ
%47 ����� א��¥¦��

 Ãא°¥��א ��� �א��כ ��	¦א��� �� ���� א���א� ��� א�
�(�Íא �(�� ��א� א�� %35

�א ��� �א��כ ��	¦א��� �� א���² 
������כ¢ ¯ ��� %34

Ãא°¥��א ��� �א��כ ��	¦א��� �� ����Ð א���א� ����
 ��� א�
�(�Íא �%33 (�� ��א� א��

�Íא �
 א��� ��א ��� �א��כ ��	¦א��� �� �� א�¼��א
 (א�§�Ç/ א�§��� �� א���) �א��¥אÔ ��� כ� �א �¼È א���א� 

�(ã��… ,��ì(א���¤אµ, א��¥��, א�����, א� %33
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2 - ����� ��א�¡� ���א�
 א������ �א����א	א�

��Ì  ��¼ א������ �� אÈ	א�� ��³ א����� א��א���:
�א ��® א���א�¸ ��� ���א� �����¦ ¤א���א	א� א�������

�א �¦ א����א� א������ ¨¤ א������� א��¦ ��כ� ������א ������ 
��Æ�¨ א������ ��כ�� Õא���א

א��»�א�:
1.��� א����א� �כ� ���� �������:

2.א���Ê ��� א����א� ¤א����א	א�:

 �כ� ���� �������.
±
���א �א��א��� §����� א����א� א��¦ 

°א�� כ� ����� �� °א��� א����א	א�, ¤��� �À כא¡Ä ��¼ א����� 
.� ½¨ Õא א����א�� ¦«¬�

3.����� א����א�:
 ��א.

¾
 �א���

¾
��� א����א	א� א��¦ � ��	� ���א�

��, ���א ���À Óא�� ��À כא¡Ä ��¼ א����א	א� �� א����א	א� £א� א�¤�
 ,Õא א����א�� ������ ����³ ����§ ���א�� 	��� Ëא���כ� º�א���� �
 �À כא¡Ä ��¼ א����א	א� ¶�� ���¤��� �� °�� 	�א�� ¨��®.

±
�א��

30
���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�

1. ���� א����º א��	�	�
Ç³ א�§�א�´� ���2. ����¡ ��§א
 ��� �� �ºא� א����3. ����¡ �

א�¼����

�1. ����¡ ��§א��� א��
�ככ¯ ��¦¥� ��� ���� .2

3. ��°� א����� א��¥א����

�1.����¡ ��§א��� א��
ª���2. �	�� א������ �כ¦ א�

3. ��°� א����� א��¥א����

�א�© א���� א��¥¦�� .1
 �2. א�	�א� � �א���א�� �
 א��

 א�א�Ì ��	¦א����Í3. א
4. ��°� א����� א��¥א����

��¥�Î� ¹�א�© �� .1
�א�© א���� א��¥¦�� .2
¡������ 

É
 �א��

É
�°�� .3

4. ��°� א����� א��¥א����

47% 59% 65% 73% 83%

 �ºא��� ����Ï ��� -1
א���¦��

����Ï ��� -2 א����º �כ�¥�� 
��א�א

Ç³ א�§�א�´� ���3- ��א � ��§א

Çא�§�א ��� ª����	א��Ð¯א�א� א��

Ãא¥Ïא� ���1- ���� כ�¥�� �
 �Íא ��¦¥�� ��°¼¯ ��� -2

��� א���א�� ��«Ï�
�3- ��א � ��§א��� א��

�א�� א�	¦��

1- ���� ��Ðא�¢ �א ���¢ ��Ñ�א�
 ª� �� א��א�� ���� -2

א�	א���
 �� ª���3- א������ �כ¦ א�

���א���א� א�§�

�  א�	¦���« א��

µ1- א�´��  �א��א
2- �¦א��� �¦�´א 

 ����� א�	¦א����Íא³ א�º� -3
�4- �°� א���א� �ª א�¼��א

1- א����א  א�	א��
2- א���� א��¥¦�

3- �¦א��� �� ���� א���א�
����4- א���²  ��� ¯�כ¢ 

א�� א�	�¥°��

���
� א����א�א

���
� א����א�א

����� א�	��� 
������א�א

��א�
א�	���

 �« ��« 

 �� ª���¥�¦	א�

א�	¦א���

��כא  
 ¢���א� א

�����

55%34%30%69%39%



 ¬¦�� 
£
, ��כ��א �� א�êא�Ò �¦���� ���א�א

£
����¢ �א��א�� ¢� ���א�� ����� א�	�א �� ��ª א����א�א� א�	¼��¥� ���ª א�¼��א� א��א���, ��« ��� ����� א����א�א

 ¢��� 
� 
£
 כ��א

£
���א� 

£
 ������ ��¦���כ א��	��� ��ºא

£
א�א�� ����¦� – Ã²א	א� ���� ��� – Ëא� א��  ̄Àא �, �¶�כ �¦�����Ï Ò א�¼��א�, �¼��א

£
�¦��א 

£
�כ��

.
��אÔ¢ �א� ��� ªכ�� �
¢ �� א�¼��א� א��� ���� ¶א� א����א�א
Ý��� ��¥� �����.. ��א �´�

 ±�� Ã�� ª� ¬����� �א�� �	��� א�	��� ����	�� א����, �	¬ ��א �� א����א�א� א��� 

 א�¼��א� א��א��� א��� �����א א��	���.. ºא� 
א����א�א� �� א�	����ª א���¥�� �א�כ	�� �

���� ¶�כ �� ���� ��� ����ê א�¼��א� א��א��� �����א�א

����� ��א�¡� א����א� �א����א	א� 
��� �א�� ��א�� 	���� א��

�א�� א���א��
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

ºכ���� ����� א��¹א §���

 ����¡¤ ����´ §��
 ���ç¤	�כ/ ç¤	כ �¹¤

Ñ�� /א���א�� ���א

��§ כ���� �Àא�� ��Ëא¡�� 
 ,��א���� (א���א��  א����

(Ð�À … ,�א�אËא���א�, א���

��§ כ���� �Àא�� ���� 
 Åאª�Èא¤ ����א���� ¤א�
(�	¤ç¤ �Õ¤Ëכ) א���א�� ���א¤

����� כ���� א���א�� �� 
א��¯°� א������ (א������)

���§ כ���� �Àא�� א��¯°� 
�� ¨�� ç¤	�כ/ ç¤	כ

��א���א�א� °�א·א����א	א� /א����א� א��א������א�  ¨���Â¤�א� א�ÉÈא² א�����Âא��א���¯� � �́À

�	� ��¡א�� ��®� �
Õא������ �� ��א א����א

�	� ��¡א�� ��®� 
Õא������ �� ��א א����א

�� �¦ �¤�א� 	����� �א��� ���Éî א������ ��� א����א�� �� א�����® א���� ����
Âא² א����ÉÈא

�Ç³ ¡»א�� ½��� Ñכ�� �א	א����א Ó�¶¨ ¦«¬� ®�א����
�¤��� 

	²Ë �� ��א�¡� א���א	א� א���א� א�������� ����א� א������

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



3 - ����� ����§ ¨�א² א������

��Ì  ��¼ א������ �� אÈ	א�� ��³ א����� א��א���:
�א ��® ����� א������ ������¦ ¤���א�¦�

�א �¦ א����� א������ ��® א���� א�������� �� �����¦�
�א �� ����§ א��������� ��א² א����א��

�א �� א¡»�אÅ א��������� �� ¨�É א����� ����§�

א��»�א�:
:(NPS) ��1.°�א· ��§ ��	א� א���¦ ¤��	� א���¤

 �� Åא� ßא�������� �� ���� א�� ������ ¡��� א������� ¦����§ ��	א� א�
.������� ��° Û�א������, ³�À א��א���� ¤א���

� ¡��� א���� � º¤א� ®��א�: א�������� ���¨ �� ¦����כ�� ��§ ��	א� א�
א�������� א��¦ ���Ä �� �����כ, א�����® א�Ïא¡¦ ¡��� א���� א������א 

 �¤��� ��� ¡��� א��� Ãא�Ïא� ®��א ���א, א������� �����א� �����כ �� א��
 ���Àא�� א����א½ ���א�כ, ¤א�����® א��א�� �� ��	� א���¤�� «¡��� א��

�� ¨��°א��§ ¨¤ ¨°א���§ �א����א�� �� ���א� �����כ».�����

2.��§ ¤°�א· א����� א������:
§ ¨�א² א������ ��³ ������� �� א�¡»�א�א� א��¦ ���Ì ���א��א �� �����כ,  Û�°

 ����Ï: א����א°��, א����א���, ���� ��¯Ð�À ... ,�Ë��� ².. א�����§ ��כ� ¨� �כ
.
±
 ¨¤ כ��א

±
¤���א

 ������ Correlation & Regression �Ï� א��א��� ������ Óא½ ¨�א����כ� א����
.(ºאÏא¡�� א��) א������ ������כ ����® ¨���� כ� �א��� ��³ ��א² א�����

2.����§ ¨�א² א����א�:
 �������§ ¨�א² ���א� א�����א� א�������� ��Ó �¬»�� ¨��� ��א¤� ����: ��

 �É¨ ����� א��¯°� �� א�������, ���� ¨���� א�����, ¤��	 ����� א�����, ��	
א����� ��³ ��א� א�������.
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�

1. ���� א����º א��	�	�
Ç³ א�§�א�´� ���2. ����¡ ��§א
 ��� �� �ºא� א����3. ����¡ �

א�¼����

�1. ����¡ ��§א��� א��
�ככ¯ ��¦¥� ��� ���� .2

3. ��°� א����� א��¥א����

�1.����¡ ��§א��� א��
ª���2. �	�� א������ �כ¦ א�

3. ��°� א����� א��¥א����

�א�© א���� א��¥¦�� .1
 �2. א�	�א� � �א���א�� �
 א��

 א�א�Ì ��	¦א����Í3. א
4. ��°� א����� א��¥א����

��¥�Î� ¹�א�© �� .1
�א�© א���� א��¥¦�� .2
¡������ 

É
 �א��

É
�°�� .3

4. ��°� א����� א��¥א����

47% 59% 65% 73% 83%

 �ºא��� ����Ï ��� -1
א���¦��

����Ï ��� -2 א����º �כ�¥�� 
��א�א

Ç³ א�§�א�´� ���3- ��א � ��§א

Çא�§�א ��� ª����	א��Ð¯א�א� א��

Ãא¥Ïא� ���1- ���� כ�¥�� �
 �Íא ��¦¥�� ��°¼¯ ��� -2

��� א���א�� ��«Ï�
�3- ��א � ��§א��� א��

�א�� א�	¦��

1- ���� ��Ðא�¢ �א ���¢ ��Ñ�א�
 ª� �� א��א�� ���� -2

א�	א���
 �� ª���3- א������ �כ¦ א�

���א���א� א�§�

�  א�	¦���« א��

µ1- א�´��  �א��א
2- �¦א��� �¦�´א 

 ����� א�	¦א����Íא³ א�º� -3
�4- �°� א���א� �ª א�¼��א

1- א����א  א�	א��
2- א���� א��¥¦�

3- �¦א��� �� ���� א���א�
����4- א���²  ��� ¯�כ¢ 

א�� א�	�¥°��

���
� א����א�א

���
� א����א�א

����� א�	��� 
������א�א

��א�
א�	���

 �« ��« 

 �� ª���¥�¦	א�

א�	¦א���

��כא  
 ¢���א� א

�����

55%34%30%69%39%



����� ����§ ¨�א² �����כ
��� �א�� ��א�� 	���� א��

�א�� א���א��

33
���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

�� �� ���א��א.. ��א¤º ��א �������� �Ñ	��§ ��� ����§� ��א² 	���� א�����, ��� א����א�� �
א�����א� 3 ��א¤� ¨�א���:

 �� ���¡ §É ,א������ �� ��� �� ���¡ ¦������ ��§ ��	א� א� :)NPS( ��1.°�א· ��§ ��	א� א���¦ ¤��	� א���¤
���Ò ��א א���§ ¡��� �� ��¶Ó �×�א�� א����א½ א����א� ��א�� ¨��® ��  §É ,א����½ ���א��א ��� ��� �� א������

��א� א������ א�כ��� �§ א���¤Õ �כא�� ��� º¯� �� ..�א���א½ ��¼ א���א��� �������ª© ��א א���§ ¡��� �� � 
±
א���������, ¤¨���א

 ��א�� 	���� א�����, כ�א �§ ��אè ��	� א���¤�� (NPS) ¤א��¦ ���� ³�À ��® �¶�� א��א· �¦ א���© 
±
 ¤��א

±
א���Ó א���א� ���Àא �א��א

.����¸ �א����א½ ���א� א���¤א���
 ¦���® א���� �� ���� ���ª¤א ��א²א�	À £א�א��א�¦, ���»�� א������ א� �ª��� 

±
�� �¯º א���א�� א��א��� א��¦ ���Ï �����א

�® א��ªא �� ��� �� ��ª¤א �א�´µ� ¦«�� §א������ �� א������ ¤���א��א, כ�א ¨� ¡�א�� ��א א��� ®�� ��	���א�¦ א��Èא
א����א� ¤��® א¡��א��א ��� א���א�© א��������.

���� £����� ������ ���א כ������ ���¸ ��א�� � Ð����� א������ ïÄ
Þ� Þ� :������� א������ ���2. ��§ ¤°�א· א��

 ��� א������ א�כ��� 
±
¤א����א� א����.. �§ 	�� א������א� א��א�� ���א א��א¡Ó ��� א������ א������ �� �¯º א���א�¯� א������, ¤¨�Æא

.Ó¡א א��א�� ¦� ���	�� �����¨ º¯� ��

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



����� ����§ ¨�א² �����כ
��� �א�� ��א�� 	���� א��

�א�� א���א��

:¦� ��� ����� ��א
±
3. ����§ ¨�א² א����א�: ��Ã �§ ����§ א����א� ¤��א

    1. ¨���� א����� ��������.
��� א����� א������.	 .2    

    �É¨ .3 א�����.
��� א��¯°� ��� א������� ¤����¦ א�����.	.4    

.������א· א���א�� א��א��� �§ ¤�ª ¨����� �א��� �כ� ����� �� א����א� א��¦ �§ ������א, �¬»¦ כא�� א���א�� א����� א���כ
 Ñ�	�� §� ,���	Ñ) א��¦ �����א 	���� א����� ������� א���� 

±
א� ¤	�א �́Èא� �א���א��� (א �́Èא ���� �É¨ ·א��� ,ºאÏ³ ���� א�����

�א����§ ��א.. �� ��ª ��¼ א���א�א�:� ®���� Ó�¹¤ ����א� ¼�� �� ������ �� א���א�א� �����������
.Âא��� ¦�ª¤ ���� ,Ñ	�� 

±
     ���Ó ���� א����א�� ¤	�א

.�Æ�¨ כ���� ���	Ñ �א����¦ ��³ ��א	�� ��כ¯�¦ א���� 
±
    ���� א����א�� ¤	�א

כ�א �§ ��	�Ñ א����� א��א���:
    �� ��א��Ä �� ��כ��כ �»����� ������� ��� ����כ א����א��.

    �� �§ ��à ��כ��כ ��� �»���כ ������ א�����א�.

�א��
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������
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�א�� א���א��

 �� ���א� 
±
 �����א

±
�µכ� ¨� ��אכ �ªא ¦����§ א�

 �� א������ �§ ���� ¨¤ 
±

 כ����
±

א������, �כ� ¡���
�����½ ���א� א������
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

 §��� ã17 ,א �� א���������� �� Ã�É א����� א��¦ ´א�כÄ �¦ א���א�� ���Ä �� 	���� א�����.. �� �²�µ א��
±
��א���

�¤� �Àא�� א����א½ �� §��� ã90 �¨ ����� ,א��� 
±
��Ê א���א� �� ���א��א, �כ� �²�µ א���� א������א ���א��א �א��ª 	�א

�§ �א����א�� �� ���א��א Þ²א��°¨¤ §� Þ²א°��¨ ������� §��� ã70¤ ,א���À א����א� א������ �¦ �אº א��א	

�א ����� �� א��
��� 	���� א��

א���� א������א א����א� 
�א��� ���� א��

�¤� �Àא�� �� ��א��
א�����א½ �� 
א���������

 א���¤	�� �� 
א���������

%36

%17

%90

%68

 ������ 
¾

��אכ �א	�
�א �� א��������� ���א�� ¡��� א��Ë�

 ������ 
¾

��אכ �א	�
������Ë§ ��³ א����א�� �� ���א� א������

 ¾����� ¾§����
�����א� �µכ� ¨� א����א� 	���,

�Æ���� כ� ¡��� ������א� 

��
��

א�
 �

��
��

��
 �

��
��

� א
��

�	
 §

��
��

 �
�א�

¡
¦

��
 א�

§
��

 �
	א

��
 ��

� 
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

�א�� א���א��

���Ï «��½ א������» א���Ó א�¤º �¦ ��½ א���א�� 
���א�כ��Ï �� ���א� א��

�א�¸ ��½ א����א�� �� ���א� א�������

�51%§ ¨��� �� א������ �� °��

Ì��¨ �41% �א �¦ ���א��א ¤�א£א ��כ� ¨� ¨����� ���א 
±
 ¨¤ 	¬�א��א

±
Ì��¨ �22% כ�  ¨�� ���Àא א�כ��¤¡�א
 ����א��א

±
Â�� Ò��10% א���אÕ �א��א

 �� א��א·, 
±

 כ����
±
¨���� ¨� א������ ���½ ¨��א�א

��� ���א��א	 ³�� 
±
��6%א ��Éµ ���א

¨���� ¨� א������ ��	Ñ ���א��א ³�À ��א��
6% £א� א���� א����¤�

��� ���א� א������	 ¦� ¸É¨ �3%

 ����� ½��

Õאכ א���א��

 
¾

����£ 
¾

����
��א���À

µ���� ª� �� ���	א�� ª� µ���¥�¦	א� 
ª� 

É
 ���א���

É
����¶ 

É
 ���א ����� �� �

� ���א�� �  א�	���, »� �µ א��¦�� א�כ�
 ��ª ���א��א, �	א ¯כ� א��א¡ א�כ�

��א���

� א��� ���� ��� �א�§�אÇ ���« ��אÜº �א ��
� ���א, �א���¬ �Ò�Ï �¦א���°�� Üכ� 

 ���ª� ��� ��� Ò �´א� 
£
��� ªכ� ..� �´�� 

����א���� �א��� � �� �´כ��כ.. �א �� �
א��� �� ���א�£ ��א

��¥�¦� �«

 ª� ��¥��� ���א �� �� �א�� א
£�¦�´א  �� ��°א�.. �כª �¶א ��� ��א  

��� �א �	�
 ���א��
��¥�¦� �«
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�א�� א���א��

 ³�� º���� א�����¤ ����É א��א· �¦ כ�א�² א�����א�
���א����� ¨�§ א��¤א�� �¯���א�� �� ���א� א��

�¤א�� א����א�� �� ���א� א������
������� ��� ���Ä ¨� ��אכ ����א��

47% �¦ ��א��ª א���� ¤א������

 º�� כא¡Ä ��אכ °��א� �Àכ��¤¡�� ���� א����
��³ א�����

40%

�º ����א� א����������31%��� א�

��� ��א�� א����א���� ½��16%� כא¡Ä ��אכ ��

���� א������� ��¦ ��א±² ��³ ������§ �� א�������12%
±
�� ¤א���א��� �À¯��א�Éµא�� �� §��� ¸É¨ ��

�� �א����א�� �� ���א� א���������� 11%

¸����
�� א�����א�

 º������ א���
��³ א�����
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

�א ��³ °��� �א�º �� א�כ�א�² א��¦ ¡��כ �¨ �� ���כ¯��§ א���
±
����¤ 

±
א�א �́À¤ 

±
�	��א� §��� ����������ð א��א· ���� 

� �א ��ñ כ�î§ א��¤א�� ����§ �¯���א�� �� ���א� �¤ ,§�� ¾���� �³ ����§ �א ��� §����° ¦� §���É çË��
א�����, �א ���� �ñÀ ����¨ ³�Àא� כ�א�² א�����א��� ¤א�������� ��® ���¸ א������ �כ���É Ó א��א· ���§..

�¯ £�כ כ�א��� ��§ �¯���א�� �� ���א� א������ ����� א����º ��³ א�����, �¦ �ñ א¡»�א�Å �א½í �� כ�� א����א� 
.���א���א¡�� � ��כ� א����º ����א ���

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



�א�� א���א��

�� כ���� ��א² ����� £����� �� 	���� א����� כ������ ���¸ ����
 �����א�� ¤א����א� א����, �§ ����� א��¯°� ��� ¨�א² 	���� א��

�¦ ����¸ ��א�� ¤א����א� א���� ¤������� �� א�����א� 
א����Éµ ��³ א����� א������ 
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

 §���� º¯� ��
 ��א�������, �§ ���
 �� ���¨���� כ� ��
��¼ א�����א� ��³ 

��א² א����� א������, 
�® ¨�א² ��� �����¤
 �א������ ��Ñ כ�א �

 ����ª©¾ �¦ א����
א��א���

�� �¦ ��אº א������ א���
±

���	�� ���¨���� 	���� א��

��¦ א�������¤  �Ï� ���	���� א��

	���� א����� ���� ���í ¤א	��א�

	���� א����� ���� ��כ�� א���א�¦

¦������ ³�� òא��� ���	���� א��

������� ����א� 	���� א����� º���¨��»�� א�

��
��

��
� �

��
�

��
� א

��
�

 א�
¦

� 
¾ ��

Éµ
� 

¾ �
��א

�
�

���א����� א������ ������ א��
כ������ ���§ �¦ ����¸ 

��א�� ¤א����א� א����

������� ���א����� א������ א����

������ א��¯°� �§ À	�א² ������ ���Linear Regression Analysis ³, ��א א������ 
 ¸����) �����א�� ����Éî� ����� ³ כ� ����� ��³ ��א² א����� א������ א����

��א�� א����א� א����).
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�����Ë א������ ��³ א����א�� �� ���א� 	���� א����� ¤���א² ����� £����� ���א 
��א��� �É¯É Ë�Ë�� ³�� Ëכ�� �¨ Õכ������ ���¸ ��א�� ¤א����א� א����, �×¡�א ���א
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

��¼ א�����א� �¦ א��§ ���א² ����� £����� כ������ ���¸ ��א�� ¤א����א� א����, ¤���Ä �כ���� 
����¸ ��א�� ¤א����א� א���� �א�� א���א��

®
��

° 
¾ ��

��
¤¨

�� �¦ ��אº א������ א���
±

���	�� ���¨���� 	���� א��

��¦ א������ �¦ ��א��ª א�����¤  �Ï� ���	���� א��

	���� א����� ���� ���í ¤א	��א�

	���� א����� ���� ��כ�� א���א�¦

¦������ ³�� òא��� ���	���� א��

���� ����א� ��� º���¨��»�� א�
���	���� א��

�Æ
��

��
 ¾ ��

��
¤¨

א²
��

³ א
��

 ò
א�

�

70% 65% 60% 55% 50% 45% 40% 35% 30%

0%

30%

35%
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20%

15%

10%

5%

± �א
�א�

 §
�

� 
��

¶

�¦��� ��א� א��	���
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

 ��«��� ���¦ א���א�� א������� �א����� א������ �������, א�Æ© ¨� א�������
	���� א����� �א����Ï  ¤א������ ¤א��°א�� ¤אÈ¡�א£

 �� ..����א �� 	���� א����� §�¡î� א�ã 36 �� א����� ¨	א�
 �� א������, ¤���§ �� ��� 

¾
���	 

¾
����� Ñ��� �� ²�µ�

.������� 
¾

�Ñ ���א ������� Ò�� א ¤�כ����
 Ä��¤��� א��µאº �� א�¡»�א�א� א��¦ ����§ �� א������, ��א
 Ó¡א��א¤ Õא¤Ëא� Å�ª�� ¦� àÓ�� Ä¡כא 

±
אÈ	א�א� ¤�כ��א À	�א�

.¦��א������¦ ¨¤ א����
 �� ��¤��א ���א�Ó �� כ�� א���� א�כ�� �� א�������

א������ �§ ��� ��Æ¤א �¤�א�� �������, כ�א ¨� �¤�� א������� 
 א���»Ä �א�§ א������ ��כ�� כ���.

±
��א��� Õא¤Ë³ א���

¦�¤

�¤�� א�������
Õא¤Ë³ א��� 
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����א

§����

Õא¤Ëא�

À¡�א£

 Åא¡»�א �� �א��¦ £כ� �א�כ��א ��
���א��������� ��º א��

�	��� א�	���) ��� �� ) 
  ��Ã �א ��	
 ��א�� א�§�אÇ, ��� �� �א�� א���א�א

 א�¥��א� �א�´�אí ��	�����, ������ �כ²
...Çא�§�א ��� ª����	��

Çא�§�א ��� ����
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

�א�� א���א��

�§ ����§ א����א� ��³ ¨��� ��א¤� �����
�����½ ��¼ א���א�� א����� �¦ ����§ א����א� ��³ ����®± כ���, ¤�� 

��§ ��אè א���	� א��א�� א��¦ ���� �� ����® א����� �¦ 	���  §É
א���א¤�.

 Õ¤���� ,�����א±² ��³ ��א א����£Õ �§ ����§ א����א� א��א��� ������ א��
��¦í �כ� ����� ���א*ª�� �§�����

��� א����º ¤א����אº א������� ®��

��� א�����א��� ¤א������ �¦	 ®��
א���א�� �� א������� 

���	
א����� 

��� א��¯°�	
�� א������� 

�� א����� ��������	¤ ����¨ ®�� ����¨
א�����

��® ���Éî א����� ��³ ��א� א������� �É¨
א����� 

70%
 א���	� א��א�� ��א²

 א����� ��א±² ��³
א���א¤� א�����
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51%
 א�����§ א��א½

 ����� א����א��
�א��א� 

42%
 א�����§ א��א½
����� ��כ��

 ��¿�

67%
 א�����§ א��א½ ��¤��

 א������� ��³
Õא¤Ëא�
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 Í�� ����כ�� �א½: ����§ ���א� א������ 	��, �� ¤	
������ 	ä�� ¦� ����Ë א����א�

����	� א���¤

68%19%13%
��א���¤	����א��א���א���א

NPS
%55

���Ò ¨�א² א������ �� �¹�¸ ��א א��µאº «�א א���א��� ¨� ���© ¨�� ¨��°א�כ ¨¤ ¨°א��כ �א����א½ ���א�  �´µ� Net Promoter Score
�¹�¸ �¹« א���¤	�� �� א��א���. �� ��	���� א����� ������� א����� �¦ ��»�� �כ� א�כ����», ¤��§ ��אè ��	� א���¤

51%
 א�����§ א��א½

 ����� א����א��
�א���א���

 א�����§ א��א½
 ����� א���¯½

¤א�����§
59%

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



 §��� ã17 ,א �� א���������� �� Ã�É א����� א��¦ ´א�כÄ �¦ א���א�� ���Ä �� 	���� א�����.. �� �²�µ א��
±
��א���

�¤� �Àא�� א����א½ �� §��� ã90 �¨ ����� ,א��� 
±
��Ê א���א� �� ���א��א, �כ� �²�µ א���� א������א ���א��א �א��ª 	�א

�§ �א����א�� �� ���א��א Þ²א��°¨¤ §� Þ²א°��¨ ������� §��� ã70¤ ,א���À א����א� א������ �¦ �אº א��א	

67%
 א���	� א��א�� ��א² א�����

��א±² ��³ א���א¤� א�����

�א�� א���א��
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 ���� - Õא¤Ë³ ����§ ���� �¤�� א������� ��³ א��� ºאÏ�
 ,����� ³�À ��	א�� Õא¤Ëא������� ��³ א� ��¤� §����

�Ï¨כ ��א	א�א ��¬»¦ א���א���� ���כ�א ��כ� �»

���  �אכ �ª ����� א��¦��� �� א��� �

���  �אכ �ª ����� א��� �

���  �אכ �ª �כאµ א��� � �����§א��א

���� א�	� í/ א�	� ��  ª� אכ�  ���
���½ א��� �

 ���� ���� ��	�� ���

 ¬���� Çא�§�א ��� ª����	א� � �� Ò�¦�
�����Ë א��� � ��� ��� ��א�� א�§���� �´כ�¢ 

���¤� Ë ��� � א�	����ª ��� א�§�אÇ �א��
 ��� �Õא�� �¼א��� �ª א�§�אÇ �א���  א�	����� �«

¬���� , Çא�§�א ��� ª����	א� � ��� Ë �¤� Ò�¦�
��� �´כ� ��¤� �Õ/���Õ 
 ���א�� �
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�א��ª ��א�א

71%±
�א��ª ��א�א

49%±
�א��ª ��א�א

76%

68%±
��§ 	�א

59%±
�א�¸ ��א�א�

61%±
�א�¸ ��א�א�

 �א19%¡�§64%
±
��א¡

23%±
��א¡ ��ª�6%א��ªא� ��¶ 

8%��ªא� ��¶ 

6%��ªא� ��¶ 

16%§�� ��¶ 

�א�¸15%� ��¶ 

�א�¸17%� ��¶ 

17%�

30%��ªא� ��¶ 

21%±
��א¡ ��ªא�

21%±
��א¡ §�� 

18%±
��א¡ ��ªא�

 �א16%
±
��א¡ §��

 �א26%
±
�א�¸ ¡��א�

 �א22%
±
�א�¸ ¡��א�

±
�א��ª ��א�א

���� א�¼���

�ºא��� ����

��	�� א�¼���

 א�¼���·�

64%
76%
68%
61%

 ��� ã71 �� א����� ¤א�� ß�� Ã�� ,א��������� ®�� 
±
 ª��א

±
��� �¤�� א������� ��³ א�Ë¤אÕ £א� 	���� �א���, ¤�¯�Ò א���א	א

 
¾

���¡ ¦�¤ ,ã61 ³�À ���� ��� ����Æ¤א א��¤�� ��ªא�§ א��א½ �� ����א�א. ¶�� ¨� ¨�É ��¼ א��¤�� ��³ ��א� א�������
.�Ï¨כ ��א	א���א Ò�¯�� ��¤א�� ���«� ��� ������� 

±
, ¤�כ��א �¦ £א� א��°Ä ��כ� ����

±
��א�� 

¾
���	
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�� א���א��א��«� ����� -4
 ¤א����¯�

��Ì  ��¼ א������ �� אÈ	א�� ��³ א��µאº א��א�¦:

�א �¦ אÈ	�א²א�, א������א�, א���א��א�, 
א���כ� �����א ��א±² ��³ 	��� א���א�� 

א��א����

א��»�א�:
1.����� א����א� ¤��Í א������ ��א±² ��³ א����	א� 

א��א���, ¤��כ� ����§ £�כ �É¯É ³�À ¨°�א½:
��כ� ����� א����א� �� �¯º א����א¢ א���א	א� א������,  Ã�� :*�1.��א��א

�� א����א	א� א��¦ � �¬»��א ��� §É ;א������ �א��¦ �¬»��א ���א �א	א����א¤
���א� א������ ¤��� ��ª א���א��א.. ��Ï ��¼ א����א� ��»�Ó ��א��א�� �����.

��כ� ����� ��Í א������ ��� ¡�א�� ����§  Ã�� :�א���א� ���«�¤ ����� .2
 Â������א� א������, ¤א��¦ ���� �כא�� א���� �¦ כ� ����� �� א����א� א��¦ 

 §�� �°¤ ,���Ë	 ��³ ´כ� �����א�� ������ א����א� א��א��� °� �������א.. �»
.������א ��¬»¦ א���א	א�� 	��«�

3. א���א��: ���à א���א�� ¨�� ¨�§ א��כא�Ë ������א� �¦ ��§ א����� א������, 
�א±² כא� � ,������ ������� º���¤א�����  �א����א�, ¤��כ�� א������� �� א�

���א ��א.��� ��� ¨¤ א����א�א� 
¾

��à א����א�� �� ���א��א, ¨¤ ���Ñ �¯��א��
���� �א���  ,¦������� א����� א������ �������, �� ¡�א�� ��§ ��	א� א�

.Ó¡א��¦ �� א���כ� ¨� ���½ ����א א���� �¦ ��א א��א �א������א

 �ª¤ §��2.��� ����� א����א� ¤��Í א������, 
 Í�� א��Ï, ¤א���א���א��א�� ¨¤ ���¯�� ��¬»�� א���

א������ ��כ�� ���¦, ��§ ���ÉÀ ³ £�כ �»��¸ �א �§ 
 �������� Ê«� ��� �°א�א���אÑ��� Ç ��³ ¨�¢ א�

��א���� �כ� ���.
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.
±

�� א��א· א��Â ���§ ��א² �»� א������ ���Ñ כא������ ���� ��*��¼ א��»�� ��¸ א����Ã ���א �¦ א������ א�Ïא¡�� «����� ��א�¡� ���א�כ �א����א	א�», �כ� �§ £כ��א ��א ��כ

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�

1. ���� א����º א��	�	�
Ç³ א�§�א�´� ���2. ����¡ ��§א
 ��� �� �ºא� א����3. ����¡ �

א�¼����

�1. ����¡ ��§א��� א��
�ככ¯ ��¦¥� ��� ���� .2

3. ��°� א����� א��¥א����

�1.����¡ ��§א��� א��
ª���2. �	�� א������ �כ¦ א�

3. ��°� א����� א��¥א����

�א�© א���� א��¥¦�� .1
 �2. א�	�א� � �א���א�� �
 א��

 א�א�Ì ��	¦א����Í3. א
4. ��°� א����� א��¥א����

��¥�Î� ¹�א�© �� .1
�א�© א���� א��¥¦�� .2
¡������ 

É
 �א��

É
�°�� .3

4. ��°� א����� א��¥א����

47% 59% 65% 73% 83%

 �ºא��� ����Ï ��� -1
א���¦��

����Ï ��� -2 א����º �כ�¥�� 
��א�א

Ç³ א�§�א�´� ���3- ��א � ��§א

Çא�§�א ��� ª����	א��Ð¯א�א� א��

Ãא¥Ïא� ���1- ���� כ�¥�� �
 �Íא ��¦¥�� ��°¼¯ ��� -2

��� א���א�� ��«Ï�
�3- ��א � ��§א��� א��

�א�� א�	¦��

1- ���� ��Ðא�¢ �א ���¢ ��Ñ�א�
 ª� �� א��א�� ���� -2

א�	א���
 �� ª���3- א������ �כ¦ א�

���א���א� א�§�

�  א�	¦���« א��

µ1- א�´��  �א��א
2- �¦א��� �¦�´א 

 ����� א�	¦א����Íא³ א�º� -3
�4- �°� א���א� �ª א�¼��א

1- א����א  א�	א��
2- א���� א��¥¦�

3- �¦א��� �� ���� א���א�
����4- א���²  ��� ¯�כ¢ 

א�� א�	�¥°��

���
� א����א�א

���
� א����א�א

����� א�	��� 
������א�א

��א�
א�	���

 �« ��« 

 �� ª���¥�¦	א�

א�	¦א���

��כא  
 ¢���א� א

�����

55%34%30%69%39%
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

�� א���א��א� ¤א����¯� �«� �����
��� �א�� ��א�� 	���� א��

�א�� א���א��

�� א��א�¦:���� �����א±² ��³ א����	א� א��¦ £כ�� �¦ �א�� א���א�� א��א���, °א�Ä 	���� א��
     1. א���א	א� א���א� א�������� (��א ��� �¦ ¡»אÇ ��� א������) א��¦ �§ �¬»��א א������ ��� 

.¦�Ë	 א��¬»�� ��כ�� Ä�� ¤¨ ,א��א���
.�� ���å ³א² א�������

±
2.����� א���כ¯� ¨¤ ¨¤	Ñ א����� ��°�� �¦ ���א��א א������, א���א�א     

�� ��Í א������ ��� §É ��¤ ,¦��     3.����§ א����� א������ �������, ¤����� ���	א� ��§ ��	א� א�
א���כ�� �¦ £�כ.

°א�Ä א������ ��� £�כ ���ª ���¯�� ������ �¦ א���א¡Ó א��É¯Ï (א���א��, ����� א����א�, א���א��א�), 
�� ��Àא� כ� ����� �����א�� ¤אÑ� ���ª �א��� �� ¡�א�� א�����¯� א��א���.
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���א¡�כא�א� ¡�א�� א���א�� ��³ א���א����� א��
 ����Î¯É ¦� Ù ��א¤�

�����§ ¨�É א������ ¤��כ���א �� ����� א���א	א� א������ ��כ�� ¨כ��, ��� ��Ä �א�� א���א��
:�É¯Ïא������ ��³ א���א¤� א� ���� �î� ����א��

1- א���Ïא� א�����® א��א�¦ (��Ï: ��א�Ó א��¤�א�) �¦ א���¯� 
.��Éîא��� א��� ���� Ã��� ,�א���א��א¤ �����א��

 ³�� �����º ��א ¤א����א��א, �������� א� ����� ¨�¤א�� ¨���«� -2
¡»א�Ç ¤א�� (��Ï א��»���א�) ���Ã ���½ א����א	א� א����� ��כ�� 

��א�º ¤כ�µ.. ��³ ���� א��ÏאË�� ¸��«� :ºא¡�� א����, ���� א��¯°� 
�כ �´ ����¡ §�� ���� ,Õא¤Ëא� Å¤��� ��¡אË�� ¸��«� ,א������

א���א�, ¨�א� ��§ ¡���� ´��ככ, ���� א������, ���� א������ ¤כ�� 
 ,����ñ�א��¤���, ��¡א�� א���§ א����¦, ���� א�����¸, ��¡א�� א���Í א�

.Ð�À ...

א���א��

א����א�

�א �� א������, ¤ ²�µ� �� ã17 א����½ ���א� א������.��� Ê�� ã36  
    ��Ï� ,Â��¨ ��	א������ כ�� çא��À ¦� א������ ����א�� ��א² א��� §�¨   

���א.�	 çא��À¤ א������
 �����¤ ��   ¨�§ �¤א�� א����אº ���א� א������ �¦ 	��� א�����א�

א����º ��³ א�����.

����� �א������ ¤���א��א, ��א��א� ��¼ א����� כא��א�¦:��� ����� Ç¯¹À
  �����Ì כ� ���� ���א��� ������� ��א�Ó א���א	�א.

�¹�¸ £כ�  �� ,������ �� א������ כ��	�� �¦ ��אº א������ א���� ¦���  
.��א����� ¤��Àאç כ�א�² א�����א�

���� �� ¨� א������ ���� ���í ¤א	��א�, �� �¹�¸ ��Àאç אÈ¡�אçא� � ¦���  
¤א���א�א�.

�º ������� ¤���א��א.���ª© כ���� א��  

 �� 
¾

������ ���ñ¤ ,Ñ�אË����¤ ��¤כא� א��� �� ��ª%30 ¶�� �א  
א����א	א� ��� א���א�� � �¬»��א �א�� א��¤�� א��א���.

��¤� ¨� ¤��ª§ א���Ó��� ���� Â א����א�� א��א����, כ�א ¨�         � %37  
%32 ¶�� �א��ª �� א����אè א�����א� ��µא��§.

��§ �� ��כ���§, ¨¤ ��Ä ��כ�� 	�Ë¦, ¨¤ �א�� א���כ�� ���  §� %47   
����� �� א���א���§ �� א����א�� �א���א���.

  %50 ¶�� �א��ª �� ���� ¤�כא� �¿�� א���א².
��¤� ¨� א����� ��א	��  ã 34¤ ,§כא� א���¯½ ¤א������ �� ��ª%36 ¶�� �א  

.�������

 (��Ï א��¤�א� ¤א����א�א�).
±
 ���¤�א

±
   א����א� א��א��� ���½ ¡»א°א

 ,ºא��� ¤��כ�� ��א¤ �Çא������� ��³ ¡»א �א	½ א����א��א��כא� � ¼��   
 �� 	���� א����� כ������ ���¸ 

±
����£ 

±
���� ¦��� Ä°�¤�¦ ¡�Ò א�

��א�� ¤א����א� א����.

 ��³ א����א� כא��א�¦:
¾

���Ë	 
¾

�����א�
�א�א ��¬»¦ ��� ���«�¤ ,Õא¤Ëא������� ��³ א� ��¤� ����� ���� �����  

.�Ï¨כ ��א	א���א
  א����א�א� א��א����: ����� ���å א������Æ� Ùא� ��§ ��כ�� 

.�°� �Ïכ¨ �º��� §�א������� ¤���
 
±
 ��� �����א �¯���א�� ¤	�א

±
  א����א�א� �א���א���: ��א��� א��א�� �א���א

�	��Æ� ������ ����� Ñ ��§ א������� �����º א��»�¤�� ¤��� �
�»����א ��³ א��א°�.

 ,�Ïא² �� א���א�� �� א���א² ¨כ�êא �
Û
�� ���� א����� ���כ�«� :��  ��כ�� �¿

�� א��¯°� ����§.����א�� £�כ �¦ �»
���א.�  א��¯½ ¤����§: ��א	�� א������ ¤���� ����§ א����� ��»

א���א��א�

46
���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������
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���� א���������א� א�������������� ������ א���א	א� א������

�א�� א���א��

 
¾

������ 
¾

����	 
¾

��א��א�
������ א����א	א�

��çË �א ���¢ �� ��א��§ א��¯°� א������  ì¦�	�� ¾א���À :1. ���� א��¯°� א������
�א¡Ó ¨כ�Ï.. ��א א��Èא� 	 ¦«¬�¤ ,

±
¯���� �Ïכ¨ ���כ¤ Õא¤Ëא������� ��³ א� ��¤� ¦�

������ ���Æ� �� Ñ א��¤�� ¤�� �§ ����Æא ¤¶���§.
 �Ë�	¨ ¤¨ ¦א��כ ºא���כ� א����א�Ñ ��³ א�� 

¾
¸��«� :Õא¤Ëא� Å¤��� ��¡אË�� ¸��«� .2

.Õא¤Ëא� Å¤��� ��¡אË�� א���À ¦� א���� ,Óא��א�

 ������ א��¹אº ¤א���א����, ���© א���א�� �� 
¾

 �א��
¾

 ��א����
¾

1.���� א������*: ����
���� �� א��א�� א���א��� א��א°��� ��� �ª¤ �� ,è, א����א¢ א���א������א��

 Õא�¡À 
±
��כ� ¨�Æא ..Ê�� א���� � ����� ��³ א�כ�א����À ����¤א����º א������� ��א �»�

�� ���¢ �א��� �� א��א°� �� ��¢ א����º א���Ï ��א, ¤���� �����א�� °����� �����
��³ ¡»א�Ç ¤א��.

�	� א����� �� א��»���א� א���א���, °� ��§ ���¦ ¨���א �Ë�� ¸��«� .2א¡�� א����*: 
��¾ ���¦ì ��³ ����� א�������� ��µ¤� א����.«� ¾���	 ¾§���� .3 ¤¨

���« א���¤°א� ��� ����� ¤´����  
¾
Ê��� ¾���� :כ א���א���´ ����¡ §�� ����

�¹¤��� ��§ ��¼ א���¤°א� ¤א���א�� ���א. ,�	¤Ëא�¤ Õ¤Ëא�

Õא¤Ëא������� ��³ א�

א��� א��א´��

* ��¼ א��כא� ���½ כא�� א���א�.

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



48
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* ��¼ א��כ�� ���½ א��� ¶�� א������� ¤א��� א�������.

�א�� א���א��

 
¾

������ 
¾

����	 
¾

��א��א�
������ א����א	א�

 �ª¤ ¦� ·אכ א��א�´À כ���1.���� א������ ¤כ�� א��¤���: ���� ��כ� ������, ¤
�½ א����� �×��א	�א ¤¡���א ��³ ¡»א�Ç ¤א��.�� §É ,א�����Èא��כא� א

א��� א�������

 í¦��¡ �§�� �א����� ���1.��¡א�� א���§ א����¦**: ��� 	��א�� �¯���אÅ, ¨¤ �כ
 Ñ�¯כ�� ��	א��§ א���§ א����¦ ¤��כ�� א������� �� ���� Ì��� ,כ�����

��א���.×�
 �� ��½ °�א�� ¨�� 

¾
 �א���

¾
���¡ ���ñ Ã�� :��êא Ì�«א�� �� א��2.א���א��� �א��

�א�� �� ��א א�»��Ç�«�) Ì ��א���� ¶�� ��� 
±
�	� ���א�א�»���� ����¦ א���א���, ��א 

��א´��) ���§ �¦ À°�א��Æ� Ñ¤�� ���¦ א���א���.

א��� ¶�� א�������

���� 	א¡Ó א���� א��א�Â �����א	�� �� א��»��א� ¤א��א�� �� :����ñ¤ �Í�� 1.��¡א��
��כ� ����� ��¼ א��כ�� �א���אכ� �� א���א� א������� �¦ ��א ¤ ,Í���¤ ³	Ñ א���

.Åא��»א �א��µ� ��� א��כא�� ¸����� ,Ó¡א��א
�כ� �´ �� Ãא��א��� ���¼ א���� א��� �א	א����א ��¨ ��� :¸������ 

¾
 �א��

¾
����.2

 
±
��כ� ����� א��כ�� ���אכ�� �� 	�א�� ������, �� �ª¤�� א���א� א��כ�� ¨¤�¤ ,���	

 ��³ ����¹ א������.
±

����כ�¡�א 	�

א��� א�������

���	��� א�	��� ����	�� א���� �	���� �כ� א�	כ ��� ������ Ç¶�	�



04
א��א���



�	Ñ ��כ�� � ��� א�����א� א��������, ���«� ���� ¦� 
±

 ��א��
±

���à ��א א����� ¨�א�
 ���א�¸ ��  

±
��א´�� ¤��� �»�א�� ������ ³�À ¨� ���� א�����א� א�������� א���א�א

א���א	א� א������, �� �ª¤�� א���אó ��³ ¤���� א����� א������.
 	���� א����� ������� א����� ����À ³א� ��א א����� �א���א¤� �� °�א�א� ����א�א� 

ô
Ä Þ� Þ�

 ,Åא��»א �א��µ� ¦°³ �א�À 
±

�Ë��� à��� ¦א א�������� �� ���א ��³ ���
±
����§ א��É, ���א

� �א ���Ï א���א¤� ¤א��כא�� ��� א�����א� א��������.�¤
�� א��»אÅ א�Ïא�Ã �¦ א����כ�, ¤���§ ��כ�� ���א�¦Å���� à �� ����א� �»Èא Ñ	���א א��

 ���� 2030, כ�א ¨¡Ñ ����כÒ ��כ�� ����·� ��³ א��������� א��¿� ¸���� ¦� �ºא ß��
���³ א����µא� א�������� ������§.

 Ñ�� א����� ��א ¸��� �¨¤ ,§��	�Ñ א�כ�� 
±
� �� א��Ñ ��א�³ ¨� ���� ��א א���� �א��א	�¡

א���� ¤א��¯«.




