
�

��

������������	
���	
�
��

�����	� ���������
����
���� �

�
����������

il.NET.aviben@BEZEQINT���	660641-054 
�
�


�� �
�
�����
����

��� 
��
��
������ ������
����
���
��������������

����������������� ��
���
��
�����
��������� �����������
������
��
����

�����
����
��
��� �����������
���
����
�� ������������� �
�
���

� ���
��� �������
����
���������� ��
� �� ��
���� ���
����� ������
��
�����
���
����������

��  ��
��
��

�
������ ���
����
�
������ �����
�����
��
�
��
��
��������

�������
����

��� 
��
��
������� ����� ��
�����

� �����������������
�

�������
����
�� ���
���� ���������������������� ��
�������6������
�� ��
��	���
�

� �
������
�
���������
����

��� 
��
��
������

� ��
��������

�������
����

��� 
��
��
����� ��
����� ����!�

� �
�������������
�����������
���� �����

� ������ ��������
������ ���

��
��������

� �����"#$����������
����
�
�� 
� �������
�����������

�
�� ��
�������������������
�
���
�� ���

��������
�������
����
������������������������ ��

�����������

����
������
�

�
�����
����������
������
�����

�����
�����
������
�
��������
���� �����
����
���Balanced Scorecard  ���

��
��
�������
��������� ��EFQM�!��� ��
� ��
TQM�����
������ �%�
����������
���
���

����������
������

ISO9000
��
�
����
����

��� ���������� ���
����
���
�������
������������������������
�

����

�
�&����� ����� ��
����
���
�������������


�����
�
��������� ������� ����
������
��������
���&����
�
������� ���
���

���
�
�� �������� ����
�������
�����
����

�
��

���� ������� ��������

���������������
��� ����
��� ����� ��
������
�����������
�
�
�� �
����������

����� �������� ��
����
���
�&������ ������������������
���������
�

�����
������� �

����
����

��� 
��
��
������ �
��
����������
��������������
�
����������
����������
���
���

����
���
������
���
���������������
���
�����
����

�
� ��
��� ����� ��
���� ��������
�����
�����
��
�����
�����������
������������������ ���������� �������� �� 


�
�� �����

������
�������������
������
�

��  
������
��
������
��  
�

�
��
�������� ���
�����
�� �
��������������
��������
�������������� �
�������� 
������� �����
����

����� �����

������
�������

����

�
� ����
���� ������
��
�����
���������
������
��������������������������
��
������� ��
����
��
���


��
�����

������
�����������
����� ������
�������� 
������� ���

���������
��������� ���������
��������
���
�
��

�
��

����

����������� �� �������
������������ ���������
��
��� ��
��� ��
���� ������������� �!'����������
���

�
���������
�����
��
���
������� ��
�
����
�� ���
���
���� ���
� ��
�� ���
����� �������
���
�

���
����������(
�������
�����

��
�������
�����
�� �
������� ���
���� ��
�
���	�����
�

)� ����
����
����
��� ���
���
*� 
���
�
��
������
������ ��
����� ���
�� 
"� �
���������
���� ��
����� ���
��������������



�

��

+� ���������������
��
������
���� ��
����� ���
�� 
(� ��
�

������

��
��
����
�����
�������
������
������

�����
����
���� ��
����� ���
�


�����
�

���
�

� ��
������ ���
����
���������������������
���� ��
����� �������
��
������
��
����� �������
�����
��������


��������������
�
�
��������
������

�
� ������
������
�
�����
��
����
���������
�������� 
����� ����
������������� ������ ������������� �����

�������
���� �������
��������
������������� ��� 
���

��  ���
�����������	�� ��
�����
�����������	�� ��
����

�
��
�����
�����

�
����������������
��������
����������
�
�����������

����
����
��
����������
��� ���
���
�� 
����
��


���� ���
����
�� 
����������������
��
�
����������� ��
����
��
���������
�

����
���������

��
������
��������������
�
���
��
��
������� �

�����������,��
����
�
�� EXCEL ��������
�
���������������
��

�����
���� �


������
������
�
������
�������
��� ��
���

�
�������
���������
��
���������
���
����� ������
�
��
���� ������
�������������������������
���� ��
�

����� �
����
�����������
����������
� ����������
���������
��
�
���
���������
���
������������

�
�� �
�
����� �����������EXCEL���
�

� ���
�����
������
���������
�����������
���
��
������&

����� 
����

������
���������
����
�����
����
���������

�����

��
��������%�
��
�����
�����%��������
�
��������

���
����
�������
�����
���� ���������
���� �������
��


���� ��

�� ��
�
���������
���� ������ ���
���
�
���

����&

����������
�������� ��
����
��������� 
����!
�� ������� 
����� ���������

�
��
���
����
�
�����������
���� ��
�������������

�
���
��������

������
����

�������
��������� ����
�

������
������� �
��������
���������
���

���������


�����
�
����������� ���
������
�����������������������������������
���

���
�

����������
���������EXCEL �����
�
�� ����� ��
��������
������������ �������
��������
���������
�� ������


��
����
�����
���
�� ������
��
����

���
�������� ������
�������
���
������
�����
���� ��

��SAS�
��SPSS�
����������
���� ��
��������
������� �������
����
����������

�
��
�
��
�� 
����������
�����
�����������������
����������

�
���
�����&������ ��
���

����
�
���� ���
����� �������

��� �������
��������
��
����
�������
������

�
��������
���������
������� ������
�
����
���� �������
���������
�����

��������
������
���� ��
��
���
�����
��������������
���������������
��� 
��������������������

�

������������
���
�
�������
�����&��������
���� �����

��������

���
�����
�
�����������������
�
��
�

����������
��
�
��
��
�

�
��
����� ��������
�����������
���
�������
������������
�
������
�������

��
���

���
���������
�
�
����������
������ ��
�����
���
�����
�����
�� �����
����
�������

�
������ ����� ��
� �����

�����������
���
� �������

�����������	���
�

� �
�
��������������
��
�����������������
������	�
�����������������������
������ ��������
�

� ��� ���
���
����
������ �������
�� ��� 
��	�� 
������ �� ��
���� ���������������
������������
������
�������

�

� ����

��
��������� ��
������
�� ������
������� ����
��������������
��������
�����������
�
���� ��
�� �����
�� ��
�
���
�� ���

���
��
��
�����
���������
������
�
���� ���
����
���
��
����

��
��������
��������� 
 

� ����

����� �

������
�������
������� �������� ��
�����
�� ���

����� �� �������������
�� 
 



�

��

� �� ���������� ����������� ���������������
� ��
�� ���

���
��
�
�
��!��
���
���
��
�������
�
��

���
��

�
������
������ 
�����
�����������������
�����

����
�
������
����������
�����������
��������� �
�
���

��
�������
�
����
�

��
���������������
�������������
�

�
������

���
����
��� 
���������
����������������� ��
��� ��
������
�

������

������
���
������� ������� ��
�����
����

���
��������������� 
����� ������
�������������������
�������� ��
���
���
��
����
��
������
������� ��
������

�

���� �����
��������
������������
���
���)BALANCED SCORECARD��
���� ����������
��������
����
�� ������� ���
����
�����

�����
����������
�������
��������
�� �� ����������
��� ���
��� 
������� 
��

�
�
������ 
���������
��������� 
��
�� ��������� ��������!��������������������
���� �

���� ������
������
���������
���
��
�
����� 
����� �������

�
���� ����
��������������� ��������
��
���� ���� ��������� ���
�����
�
�

����������
�� �������� �����

��� �����������
����� ����CAUSE & EFFECT ��

��  ��
	��������� �������	�� �
�� ������
����
	��������� �������	�� �
�� ������
����

�
���������
���
����������������
���������
������
��
������
���
�����
�
���
�������� �
����������

����
�


�
���������������
�

������
������������
��������
����
���
��
���
������������
���
���
��
����
�������
�� ���������������
����
��
���������
����

�
�
��� ��� �
�
������ ��������������
��
������������������������������
������

������
���������
��������������
���
����������
�

���
��
��
�
���
�

�
�����
�
���
���

��
�
������ 
����
�

�
����
�� ���
��� ������
��������� �������
��
���
��� ������������
�������
�������� ��
�������
���&��
�
�
���� �����

�����
����
��
��
������
���� ���
�����
���	���

�

� �
�
��
�� ���

��
���

��
�
����

� �
�����
�
���

� ��
�
�����
�
�
���

� �
�
����� ��� ����
��� ���

��� �����
�������
�
�
�

� ������ �
�����������������
��
������ ���
������ �������� ���
���
������ �
���������� ��������� ��������
��
�
��������
����
��
��
������
��������
����
���������
������

������
�����
�
������
� ��
�����

�
������ ���������������������
��
��������������
���
�������� ��
�
������ ������ �����

�
���� ����SERVQUAL���

�

����
���������������
�������� ���
������������

�
�������
��������� �����������
������

�
���� �����
����
����

������
�����
������������

�

� �
����

������
�������
��
���� �����

����������

��
�� ������
�� ���������������
���� ���������
�

� ��������
�����
����

���������
�� ��������������
��
���� ������
���� ���������
�������
�����
�


���� ��������
����
�����
������ ��������
�����
����

�����
��
��
�
����
��
�����
��������

���
����
������
�
��
����

��� ����
�

                                                
1 �����	
���
����	�����������Kaplan 	��Norton��The Balanced Scorecard"-HBS PRESS���



�

��

�
� ������� �����������������
�����
������������� ����������
��������
������ �������� ����
�����
���������
�
������������
��
���������� �� ���
�����
�������
����������

�
��
�����
������ ��������
������

��������������
������
� ��
����

��� ��
������

���������� ��� ���
���


��
�������
�

���� ����SERVQUAL

�
�����
���
�����������
�����������*���
������
������
�����
�
���
�����������
��
�����������������������

����

�����
�� ���������
����
�����
�� ��� 
����
��
����
�
������

�
�
������
����
��������
����
��

�
�
������
���� ��������
��������� ��������
��
�����������������
���
�
���� ���
���

����
�
�����
��� �

��

���������
�
�����
���� ���������
��
��������
��
����
���������-$. ����

�����
��������
����
�
���
���!�
�

�
����������������
���������������
�����
�
�����
��
�������
��
�����
����������
�������
����� 
����
��������
��
�����
�����
��������
��
����

�� ������
���������
�
��
����
�
����
����

�
��
����� ��
������������������

������
�
��
����
�
���
�����
���������������
���� ��
� �� ���������������


��������
��
���
��������� ����������� ���������
������������

������
�����
� ��
������
�����
�

��
���

���
�
���
�������������������
����
�� 
���&�����
���������
����
���
���
���������/$.���
�

������
������
��

�����������������������������������
������
����
��� ����
�����
�����
�������� �
����
������
����
�
����
�
�������

�������
�������
����
�
����
���
���
�
�
��������
�����

���������&��
���

���
����
������
���
������
������������

���
�

��
�������
���
���������%�
���
����
������
�����
��� ���

���
�����
�
�
����
�������������
�����
�


��������������
�
��� �� ��
����
������
����
�����
���������������������
����������
��������
���

������
�
����
����� ����� ��
������

��  ����������� 	�� �
�� ������
������������� 	�� �
�� ������
����

�
��� ���
��� ��������� ������������
��
��� ��
� �� ��
�������������
����
��
��������
���

������������
�
������

�
�
������������ 
����

�
���
����������������������
�����
��������������� Simple Random Sampling!������� �������
������

�� ���
���� ����������
��
�� ����������������
����!�
���������
�������
���� ����
�

�����
���
�
����
��� �������� 
��� ��
����&��
� Stratified Proportional Sampling!������� ������ ���
��
�����������������
�
� ��
���
������������������
�����
������� ���
����
���
�
���
�
�����������
��
��

����
��
�����
�

� �����
�
����
������������ ����� �������
��������������������

����� ������ ����������������������
�
�����������������������
����������������������
��������������
���
�

�������
��

����
��
���
����

�
�����

��  �
�������� 	�� �
�� ������
���
�������� 	�� �
�� ������
����

�

��
��
�����
������
������������
���������� �
�
�������� �
����������

�
���
�������
�
���� �� ��
����

��
�������%��������������� ��
�����
����
��
�����������������������������
����������
�

� ������������
�

� ��
� �� ����������
���
����
��%�����

��
����
����
������ ��
���� ��
������
�����
��������������
�������

��
����
��������������� �������
������������
�������������
������� �����
�����&
��������

�
�����
�����

����������
��
�����%����
����������
������������
����������������

��������������

���
����������
��
��������������
�

                                                
2 ��
��
����	�������	�
��������������	�����
��������� �	�	�JOINT  



�

 �

��������� ����
���������
�����
������ ������������
����������
����&��
����
�

�����
�����
������
�
���������0�������
��
������
�����
�
����� �����������
����������
�
�������
���������������������
�
���������
���������������������
�������� ���
�������������

�
� ��
��
�� ����������
����������� ��������
��
������
��������� ������� �������

�
���
������
���� ��������� �������
������
��� ����������������	���
�

� �� ���
���
��� Factor Analysis!�
�

� ��
����������� Cronbach Alpha!�
�

� �
��� ��� ��
�
������� �������
����
�

� ��������� 
�

�
����������
��������
������������������� ��������
����
���� ������
���
����� �������
�������������
��

���
��%����
��
����
��
�����
��
�����
�����������������

�
���������������1��

�
���� �
�
������������
����������
��
����
����������
��������
���������
���
�����
�
������
�������

��������������
�
����
���������������������
���
������
������
��������������� ���
��� ����� ������ ��
��
�
������������������������������������

�

��
������ �����������������������
�������������
���� ���
��������� ����������
���
��
�� �

�������
����

�
������ 
��� ���
��
����
����
����
�

������������������������������������������������
������������������1�������
�����$���)$$.�����
��
����
����
�������
������������ ��
�-$.�!������
��
����
�����
��
�����������
���
���������������

������������
���������
�

��
�����
������� ����������������1���������������� 
������������������%������

��
��
�
���������
���
������

�
���
�����������
�
���� ��
�
�������� ����
��������*�������
���
���
�
� ��
��� �(��
���� ���
�LIKERT	!����

�

 �
�
������
�    

  1 2 3 4 5 MEAN 
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������1 ����������  

�����) � n=200 25 160 10 3 2 �!"" 85.2% 0.33 
�����* � n=200 35 25 50 50 40 3.18 15.7% 1.85 
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