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רקע
השירות בו והתפתחות בישראל ענף הרכב

˘ÎÂ¯ ÔÈ· ÛËÂ˘Â ˜Â„‰ ¯˘˜· ÈÓÏÂÚ‰ ·Î¯‰ ÛÚ ÔÈÈÙÂ‡ ˙ÂËÚÂÓ ÌÈ˘ ÈÙÏ „Ú
·Î¯‰ ÈÏÎ Ï˘ ˙È‚ÂÏÂÎË‰  ‰Ó¯‰ Æ·Î¯‰ Ï˘  ‰˜ÂÊÁ˙‰ ˙Î¯ÚÓÏ ·Î¯‰ ÈÏÎ

ÆÌÈÙËÂ˘ ÏÂÙÈËÂ ·˜ÚÓ ‰ÎÈ¯ˆ‰
ÌÈ¯ËÓÂÏÈ˜‰  ±∞∞∞ È¯Á‡ ¯·Î ßÌÈ‚¯· ˜ÊÁÏßÂ ÍÒÂÓÏ ÚÈ‚‰Ï  ˘˜·˙‰ ÁÂ˜Ï‰
¯·ÂÚ ‰È‰ ˘„Á ·Î¯ ÈÏÎ ¨ÔÎ ÂÓÎ ÆÂÏ˘ ˘„Á‰ ·Î¯‰ ÈÏÎ· ‰ÚÈÒ Ï˘ ÌÈÂ˘‡¯‰
‰„ÚÂ ÂÊ ‰ÚÈÒ Æ˙Ï·‚ÂÓ ˙Â¯È‰Ó· ‰ÚÈÒ ‰˙ÈÈ‰ ˙È¯˜ÈÚ‰ ‰˙ÂÚÓ˘Ó˘ ¨ß‰ˆ¯‰ß
ßÆÍÈ¯ˆ˘ ÂÓÎ ÂÓÂ˜Ó· ·˘ÂÈ ÏÂÎ‰ßÂ ¨ÔÈ˜˙ ÔÎ‡ ‡Â‰ ˘„Á‰ ·Î¯‰ ÈÏÎ Ì‡ ÔÂÁ·Ï

˙‡ ÈÂËÈ· È„ÈÏ ‡È·‰ ¨·Î¯‰ ÈÏÎ ÈÏÚ· ·¯˜· ÁÂÂ¯˘ ÈÂÈÎ‰ ¨ßÈÏ˘ ˜ÈÎÒÂÓ‰ß
ÆÂ˙ÈÂÎÓ· ÏÙÈË˘ ÈÓ ÔÈ·Ï ÁÂ˜Ï‰ ÔÈ· ÚÂ·˜‰ ¯˘˜‰

Æı¯‡·Â ÌÏÂÚ· ·Î¯‰ ÛÚ ÂÏ Ï‰˙‰ ÍÎ
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˙ˆÈÙ˜ ‰˘Ú ·Î¯‰ ÛÚ ÆÈÂÈ˘ Ï˘ ‰Ó‚Ó ‰Ó˙Ò‰ ÌÈÂÓ˘‰ ˙Â˘ ÛÂÒ ˙‡¯˜Ï
¨ÌÈ¯ÓÂÁ‰ È‚ÂÒ ÂÓ„˜˙‰Â ÂÁ˙Ù˙‰ ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙ÎÂ ‰Á˙Ù˙‰ ‰È‚ÂÏÂÎË‰ ∫‰‚¯„Ó
˙ÂÈÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ‰¯ˆ˜ Í¯„‰ ‰˙ÈÈ‰ Ô‡ÎÓ Æ‰ÎÈÒ‰ ÈÓ˘ ˙ÂÎÈ‡Â ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÎÈÏ‰˙
ÏÚ· ÔÈ· ÌÈ˘¯„‰ ÌÈ˘‚ÙÓ‰ ˙Â¯È„˙ Ï˘ ÌÂˆÓˆÏ ‡ÏÈÓÓÂ ¨ÌÈ˘„Á ·Î¯ ÈÏÎ Ï˘

ÆßÂÏ˘ ˜ÈÎÒÂÓßÏ ·Î¯‰ ÈÏÎ
˜¯ ÍÒÂÓÏ  ‰Â˘‡¯‰ ÌÚÙ· ÚÈ‚‰Ï ˘„Á‰ ·Î¯‰ ˘ÎÂ¯ ˘˜·˙‰  ˙ÚÎ ¨Ï˘ÓÏ

Æ¯ËÓÂÏÈ˜ ±µ¨∞∞∞ Ï˘ ‰ÚÈÒ ¯Á‡Ï
¨¯ËÓÂÏÈ˜ ±∞¨∞∞∞ Ï˘ ‰ÚÈÒ ¯Á‡Ï ¯·Î ·Î¯‰ ÈÏÎÏ ßÏÂ„‚ß ÏÂÙÈË Ô˙È ¯·Ú· Ì‡

Æ¯ËÓÂÏÈ˜ ≥∞¨∞∞∞ Ï˘ ‰ÚÈÒ ¯Á‡Ï Ô˙È ‰ÓÂ„ ÏÂÙÈË ÌÂÈÎ˘ È¯‰
Ì‚ ‡Ï‡ ¨˙È‚ÂÏÂÎË‰ ‰Ï·‚Ó‰ Ï˘· ˜¯ ‡Ï ¨¯˙ÂÈ Ì„˜ÂÓ ÏÏÂÁ˙‰ ‡Ï ‰Ê ÈÂÈ˘

Æ·Î¯‰ ÈÏÎ È¯ˆÈ Ï˘ ÌÈÈ˜ÒÚ ÌÈÏÂ˜È˘ ÔÈ‚·
ÈÎ ¨‰ÙÂ¯È‡ÓÂ ˙È¯·‰ ˙Âˆ¯‡Ó ÌÏÂÎÎ Ì·Â¯ ¨ÌÈ¯ˆÈ‰ ÂÁÈ‰ ˙Â·¯ ÌÈ˘
ÆÂ· ÏÂÙÈË‰ ÏÚ Ì‚ ‡Ï‡ ¨·Î¯‰ ÈÏÎ Ï˘ Â˙¯ÈÎÓ ÏÚ ˜¯ ‡Ï ÒÒ·˙˙ Ì˙ÂÈÁÂÂ¯
ÌÈÓÂÏ˘˙Ó ˙ÂÒÎ‰ Ì‚ ÔÂ·˘Á· ÌÈ¯ˆÈ‰ ÂÁ˜Ï ¨˘„Á ·Î¯ ÈÏÎ ¯ÁÓ˙Ï Ì‡Â··

ÆÛÂÏÈÁ È˜ÏÁ ¯Â·ÚÂ ·Î¯· ÏÂÙÈË ¯Â·Ú
˘ÎÂ¯ ÔÈ· ¯ˆÂ˘ ¯˘˜‰ ˜ÓÂÚ· ÚÂ‚ÙÏ ˙È˜ÒÚ ‰Èˆ·ÈËÂÓ ‰˙ÈÈ‰ ‡Ï ·Î¯‰ È¯ˆÈÏ

ÆÌÈ·¯ ÛÂÏÈÁ È˜ÏÁ ÌÈ¯ˆÈ‰Ó ˘Î¯˘ ¨ÏÙËÓ‰ ÍÒÂÓ‰ ÔÈ·Â ·Î¯‰ ÈÏÎ
Æ·Î¯‰ ÈÏÎ È¯ˆÈ Ï˘ Ì‰È„È· ÛÂÏÈÁ‰ È˜ÏÁ ˙ÈÈ˘Ú˙ Ì‚ ‰ÊÎ¯˙‰ ÌÈ˘‰ Ô˙Â‡·
‰Ï‡Ï ÌÈÓ‡Â˙‰ ¯˙ÂÈ ÌÈÏÂÊ ÛÂÏÈÁ È˜ÏÁ ÚÈˆ‰Ï ‰È‰ ÏÂÎÈ˘ ¨È˘Ó‰ ˜Â˘‰

ÆÂ˙ÂÁ˙Ù˙‰ ˙ÏÈÁ˙· ˜¯ ‰È‰ ¨Ô¯ˆÈ‰ ˜ÙÒÓ˘

‡Ï˘ ÌÓˆÚÏ ˙Â˘¯‰Ï ÂÏÎÈ ÍÎ ÌÂ˘ÓÂ ¨ÔÈ¯¯ÂÚ ‡ÏÏ ˜Â˘· ÂËÏ˘ ·Î¯‰ È¯ˆÈ
Ï‡ ÂÚÈ‚‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ Æ˙ÂÈÂÙÈ„Ú‰ ÌÏÂÒ ˘‡¯· ÁÂ˜ÏÏ ˙Â¯È˘‰ ‡˘Â ˙‡ ·Èˆ‰Ï
ÂÏ·È˜Â ¨·Î¯ ÈÏÎ Ì‰Ó Â˘Î¯ ¨Ô‰È‚Èˆ ÌÚ Â˘‚Ù ¨·Î¯‰ ˙ÂÈ¯ˆÈ Ï˘ ÌÈÙÈÒ‰
˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯ ‡È‰ Ï·˜Ï ÌÈÎÂÊ Ì‰˘ ˙ÈÒÈÒ·‰ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯˘ ‰„·ÂÚ‰ ˙‡
Ì‰ ‰Ï‡˘ ÂÈ·‰ ‡Ï‡ ¨¯Á‡ ˙Â¯È˘Ï ÂÙÈˆ ‡Ï ˙ÂÁÂ˜Ï‰ Æ‰Ê ÛÚ· ˙Ï·Â˜Ó‰

Æ‰Ê ÌÂÁ˙· ˜Á˘Ó‰ ÈÏÏÎ
˙Ó¯· È˙Â‰Ó Ï„·‰ ¯ˆÂ ‡Ï Ì‚ ÍÎ ÌÂ˘ÓÂ ¨˙ÂÈÂÎÓ‰ ÔÈ· È˙Â‰Ó Ï„·‰ ‰È‰ ‡Ï
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ÆÌÈ¯ˆÈ‰ È„È≠ÏÚ ‰˙È˘ ˙Â¯È˘‰
ÛÚ· ˙Â¯Á˙‰ ¨ÔÎÏÂ ¨ÌÈÂÓ‰Ï ¯ˆÂÓ ˙ÈÂÎÓ‰ ‰˙ÈÈ‰ ‡Ï Â¯·Ú ÌÈ˘· ¨ÔÎ ÂÓÎ

Æ„ÁÂÈÓ· ˙È˙ÂÚÓ˘Ó ‰˙ÈÈ‰ ‡Ï ‰Ê
‰ÓÈÈ˜˙‰ ‡Ï Æ·Î¯‰ ÈÏÎ ˙˜ÂÊÁ˙· „˜Ó˙‰Â ¨Â˙Â‰Ó· ÈÎË ‰È‰ Ô˙È˘ ˙Â¯È˘‰

Æ˙È‚Ë¯ËÒ‡ ‰È‚ÂÒ Ï‡Î ß˙ÂÁÂ˜Ï ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘ßÏ ˙ÒÁÈÈ˙Ó‰ ˙ÂÈÈ„Ó
˙Â¯ÈÎÓ‰ Í¯ÚÓ ÔÈ· ‰„¯Ù‰‰ ‡Â‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÙÏÎ ÂÊ ‰˘È‚ ‡ËÈ·˘ ÛÒÂ ÔÈÈÙ‡Ó
È˘· ÌÈÓ˜ÂÓÓ ‰Ï‡ ÌÈÎ¯ÚÓ ÈÎ Ï·Â˜Ó ÌÂÈÎ Ì‚ Æ·Î¯· ÏÂÙÈËØ˙Â¯È˘‰ Í¯ÚÓÏ
ÌÈ¯˜Ó‰ ˙È·¯Ó· ¨‰ÈÙÏ˘ ¨˙ÁÂÂ¯‰ ‰ÒÈÙ˙‰Ó Ú·Â ¯·„‰ ÆÌÈÂ˘ ÌÈÓÁ˙Ó
˘ÎÂ¯˘  ·ËÂÓ ÈÏÂ‡ ¨ÍÎÈÙÏ ª˙ÂÈÚ· Ì‰Ï ˘È˘Î ÍÒÂÓÏ ˙ÂÁÂ˜Ï‰  ÌÈÚÈ‚Ó
˙ÂÁÂ˜Ï ˙‡ ˘Â‚ÙÈ ‡Ï ¨ÌÈ˘„Á ·Î¯ ÈÏÎ Ï˘ ‰‚Âˆ˙ ÌÏÂ‡Ï ÚÈ‚Ó‰ ¨ÈÏ‡ÈˆËÂÙ
ÏÂÙÈË‰ ·ÈË ÏÚ ¨Ì‰Ï˘ ·Î¯‰ ÈÏÎ· È‰˘ÏÎ ‰ÈÚ· ÏÚ ÔÂÏ˙‰Ï ÌÈ‡·‰ ÍÒÂÓ‰

ÆÏÂÙÈË Â˙Â‡ ¯Â·Ú· Ì‰Ó Â·‚˘ ¯ÈÁÓ‰ ÏÚ Â‡ ¨Â·

˙È˙Â‰Ó ‰Â˘ ‰È‰ ‡ÏÂ ¨‰ÙÂ¯È‡· ·Î¯‰ ˜Â˘ ˙‡ ÔÈÈÙ‡ ÏÈÚÏ ¯‡Â˙Ó‰ ·ˆÓ‰
„ÈÓ˙ ‰˙ÈÈ‰ ˙ÈÎ¯ˆ‰ ˙ÂÚ„ÂÓ‰ ˙È¯·‰ ˙Âˆ¯‡· ¨˙‡Ê ˙ÓÂÚÏ ÆÏ‡¯˘È· ·ˆÓ‰Ó

Æ˙ˆ˜Ó· ‰Â˘ ÔÙÂ‡· ÌÈ¯·„‰ ÂÏ‰˙‰ Ì˘ ¨ÔÎÏÂ ¨¯˙ÂÈ ‰‰Â·‚
Í‡ Æ‰‚Âˆ˙‰ ˙ÂÓÏÂ‡Ó „¯Ù· Ì˜ÂÓÓ ÔÈÈ„Ú ÍÒÂÓ‰ ˙È¯·‰ ˙Âˆ¯‡· Ì‚ ¨ÌÓ‡
ßÌÈ¯ÏÈ„ß  Ïˆ‡ ˙Á‡ ‰ÙÈÙÎ· ˙Â˘Ú ÌÈ˘ÓÂ˘ÓÂ ÌÈ˘„Á ·Î¯ ÈÏÎ Ï˘ ˙Â¯ÈÎÓ

ÆÈÙÂÒ‰ ÁÂ˜ÏÏ ·Î¯‰ ÈÏÎ ˙‡ ÌÈ¯ÎÂÓ‰ ÌÈÎÂÒ‰ ≠
˙ÂÈ˜È¯Ó‡‰ ·Î¯‰ ˙ÂÈ¯ˆÈ ÂÈ‰ ÈÓÏÂÚ‰ ˜Â˘· ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈ˜Á˘‰ ˙Ú‰ ‰˙Â‡·
˙È˜ÏËÈ‡‰ Ë‡ÈÙ ¨˙ÈÓ¯‚‰ Ô‚‡ÂÂÒ˜ÏÂÙ ≠ ˙ÂÈÙÂ¯È‡‰ ˙ÂÈ¯ˆÈ‰Â ¨„¯ÂÙÂ GM ≠

Æ˙ÂÈ˙Ù¯ˆ‰ Â¯Â ÂÊßÙÂ
·Î¯‰ ˙È¯ˆÈ Ï˘ ‰˙ÂÁÎÂ ‰ËÏ·  ¯·Î  ¨ÌÈÂÓ˘‰ ˙Â˘ Ï˘ Ï‡¯˘È· ÌÓ‡
˙Ú· ‰· ÆÂÊ ‰È„Ó Ï˘ ¯˙ÂÈ· ˙ÂÏÂ„‚‰ ˙ÂÈ¯ˆÈ‰Ó ‡˜ÂÂ„ Â‡Ï ¨Â¯‡·ÂÒ ¨ÈÙÈ‰
¯·ÚÏ ÌÈÂ˘‡¯‰ Ô‰È„Úˆ ˙‡ ˙Â˘ÚÏ ˙ÂÏÂ„‚‰ ˙ÂÈÙÈ‰ ·Î¯‰ ˙ÂÈ¯ˆÈ ÂÏÁ‰
˙ÂÈ·¯ÚÓ‰ ˙ÂÈ¯ˆÈ‰ ÔÈÈ„Ú  ÂËÏ˘ ÂÊ ‰ÙÂ˜˙·  ¨Ô·ÂÓÎ Í‡ ¨·¯ÚÓ· ÌÈ˜ÂÂ˘‰

ÆÈÓÏÂÚ‰ ·Î¯‰ ˜Â˘·
‡Â·È ÏÚ ‰ÙÂ¯È‡· ˙ÂÈÊÎ¯Ó ˙ÂÈ„Ó ÂÏÈË‰˘ ¯ÁÒ ˙ÂÏ·‚Ó Ì‚ ÂÚÈÈÒ ÂÊ ‰ËÈÏ˘Ï
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˙ÎÒ ˙‡ ˙ÈÁÙ‰Ï È„Î ¨ÔÙÈÓ ·Î¯ ÈÏÎ ‡Â·ÈÏ ˙ÂÒÎÓ ÂÚ·˜ ÌÈÙÂ¯È‡‰ ÆÈÙÈ ·Î¯
ÆÌÈÈÓÂ˜Ó ·Î¯ È¯ˆÈ· ‰ÚÈ‚Ù‰

˜Â˘Ï ıÂ¯ÙÏ ÂÏÁ‰ ¨ı¯ÙÓ‰ ˙ÓÁÏÓ ¯Á‡Ï ¨ÌÈÚ˘˙‰ ˙Â˘ ˙ÏÈÁ˙ Ï˘ Ï‡¯˘È·
ÈÏÏÎÂ ¨ÔÒÈÂ ‰„Â‰ ¨‰ËÂÈÂË ≠ ˙ÂÏÂ„‚‰ ˙ÂÈÙÈ‰ ·Î¯‰ ˙ÂÈ¯ˆÈ ÈÓÂ˜Ó‰ ·Î¯‰

Æ¯Î‰ ÈÏ·Ï Â˙˘‰ ˜Á˘Ó‰
Â˘˜È·  ‡Ï Ì‰  Æ˙ÂÈ·¯ÚÓ‰  ·Î¯‰ ˙ÂÈ¯ˆÈ Ï˘ ÂÊÓ  ‰Â˘ ‰˘È‚  Â‚Èˆ‰  ÌÈÙÈ‰
˙Ú‰ ÏÎ ÂÏ ˜ÙÒÏ ÂÙ‡˘ ‡ÏÂ ¨ÔÓÊ Í¯Â‡Ï ÁÂ˜Ï‰ ÌÚ ˜Â„‰ ¯˘˜ ÏÚ ¯ÂÓ˘Ï
ÍÏ È¯‰¢ ∫¯Ó‡ ˘„Á ·Î¯ ÈÏÎ ÔÏˆ‡ ˘ÂÎ¯Ï ‡·˘ ÁÂ˜ÏÏ Æ‰ÎÈÒ ÈÓ˘Â ÌÈÙÏÁ
˘ÂÎ¯˙ ÛÂÒ·ÏÂ ¨˙ÂÁÙ˘ ‰ÓÎ ‰‡¯˙ ÆÌÂÏ˘Ï ÚÒÂ ÌÏ˘ ¨‰·ÂËÂ ‰ÈÓ‡ ˙ÈÂÎÓ

¢Æ‰˘„Á ˙ÈÂÎÓ ·Â˘ Â˙È‡Ó
˜Á¯Ó ¨·¯ÚÓ· „ÚÈ‰ È˜Â˘Ï Ìˆ¯‡ ÔÈ· ÈÊÈÙ‰ ˜Á¯Ó‰ ˙‡ ÔÂ·˘Á· ÂÁ˜Ï Ì‚ Ì‰
‰Î¯„‰ÏÂ ‰¯˘Î‰Ï ÌÈÎÈ¯„Ó ÁÂÏ˘Ï ¨ÌÈÙÏÁ Ú˘Ï ÍÈ¯ˆ ¯˘‡Î Â· ·˘Á˙‰Ï ˘È˘
ÆÌÈÂ˘ ÌÈÏÂ˜È˘ ‰‰ÎÂ ‰‰Î „ÂÚÂ „ÚÈ‰ ˙Âˆ¯‡· ‰˜ÂÊÁ˙‰ È˙ÂÂˆ Ï˘ ˙ÈÎË
˙‡ ÌÈ¯Ù˘Ó Ì‰ ÂÊ Í¯„· ÈÎ ÂÁÈ‰ Ì‚ Ì‰ ÆßÁÎ˘Â ¯‚˘ß‰ ˙˘È‚ ˙‡ ÂÙÈ„Ú‰ Ì‰

ÆÁÂ˜ÏÏ ˙˙È‰ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯ ˙‡Â ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡
ß˙Â¯ÈÎÓß ÂÈ‰ ·Î¯‰ È¯ˆÈ Ï˘ ÌÈÈ‚Ë¯ËÒ‡‰ ÌÈ·ÈÎ¯Ó‰ È˘ ¯·Ú· Ì‡ ¨ÍÎÂ
ÛÒÂ ¨ÌÈÙÈ‰ ·Î¯‰ È¯ˆÈ ˙ÂÎÊ· ¨ÌÂÈÎ ª®Spare parts≠Â Sales ≠ S È˘© ßÌÈÙÏÁßÂ

Æ˙Â¯È˘ ≠ Service ≠ È˘ÈÏ˘ S

ÈÎ ÂÈ·‰ Ì‰ Æ˙ÈÓÏÂÚ‰ ·Î¯‰ ˙ÈÈ˘Ú˙ Ï˘ ‰ÏÂÚÙ‰ ˙ÂÂ¯˜Ú ˙‡ Â„ÓÏ ÌÈÙÈ‰
¯ÂÙÈ˘ ≠ ˙Á‡‰  ∫˙ÂÈ¯˜ÈÚ ÌÈÎ¯„ È˙˘· ÌÈÈ·¯ÚÓ‰ ÌÈ˜ÂÂ˘·  „„ÂÓ˙‰Ï ÂÏÎÂÈ
·Ï ˙ÓÂ˘˙ ˘È„˜‰Ï ˘È ‰ÈÙÏ˘ ‰˘È‚ ıÂÓÈ‡ ≠ ‰ÈÈ˘‰Â ¨·Î¯‰ ÈÏÎ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡‰

ÆService≠Ï ¨È˘ÈÏ˘‰ S≠Ï Ì‚
·Î¯‰ ‡Â·È· Â¯‡·ÂÒ ‰ËÏ˘ ‰·˘ ‰ÙÂ˜˙‰ ¨ÌÈÂÓ˘‰ ˙Â˘·˘ ÈÙ≠ÏÚ≠Û‡ ¨˙‡Ê
˙ÈÈ‚ÂÒÏ ÒÁÈÈ˙‰Ï ÏÏÎ  Á¯Ë ‡Ï ‰Ï‡  ˙ÂÈÂÎÓ Ï˘  Ô‡Â·È‰ ¨Ï‡¯˘ÈÏ ÈÙÈ‰
ÈÂÓ‰ Â‡·ˆ ¨ÍÎ Â‡ ÍÎ Æ˙‡Ê ˙Â˘ÚÏ ‰·ÈÒ ÏÎ ÂÏ ‰˙ÈÈ‰ ‡Ï ÆÁÂ˜ÏÏ ˙Â¯È˘‰

ÆÂÏ˘ ‰‚Âˆ˙‰ ˙ÂÓÏÂ‡ ˙Â˙Ï„ ÏÚ ˙ÂÁÂ˜Ï
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˘È ¨‰ÈÙÏ˘ ¨‰ÒÈÙ˙‰ ˙‡ „Â‡Ó ‰˘È‚„Ó ÌÈÙÈ‰ ÌÈ¯ˆÈ‰ Â‚Èˆ‰˘ ˙Â¯È˘‰ ˙˘È‚
Æ¯ÈÁÓ ÏÎ· ËÚÓÎ ÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ÂÂˆ¯ ˙‡ ÚÈ·˘‰Ï

˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯ ÆÌÈ‡Â·È‰ ˙‡ ÌÈ·ÈÈÁÓ‰ ˙Â¯È˘ ÈÏÏÎ ÌÈÚ·Â˜ ÌÈÙÈ‰ ÌÈ¯ˆÈ‰
ÌÈÎ¯Ú˘ ÌÈÈÓÂ‡ÏÈ· ®Customer Satisfaction Index© CSI È¯˜Ò ˙¯‚ÒÓ· ˙Á·
ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘ Ï˘ ÌÈÈÓÂ‡ÏÈ· ÌÈÚˆÂÓÓ ˙Â‚ÈˆÓ ¯˜Ò‰ ˙Â‡ˆÂ˙ ÆÔ¯ˆÈ‰ ÌÚËÓ

ÆÂÈ‚˙ÂÓÓ „Á‡ ÏÎ Ï˘Â Ô¯ˆÈ ÏÎ Ï˘ ‚Â¯È„‰ ˙‡ ˙ÂÈÈˆÓÂ
ÔÂˆ¯‰ ˙ÂÚÈ·˘ ˙Ó¯· ˙È˙ÂÚÓ˘Ó  ‰ÈÈÏÚ  ÏÚ ÂÚÈ·ˆ‰ ÔÂˆ¯‰ ˙ÂÚÈ·˘ È¯˜Ò
·Î¯‰ ÈÏÎÓ ÔÂˆ¯‰ ˙ÂÚÈ·˘ ˙ÓÂÚÏ ¨‰ÏÂÚ‰ ˘Ó˘‰ ı¯‡· ˙Â¯ˆÂÈÓ‰ ˙ÂÈÂÎÓÓ

Æ˙ÂÈ·¯ÚÓ‰ ·Î¯‰ ˙ÂÈ¯ˆÈ ˙‡ ‰‚È‡„‰˘ ‰„·ÂÚ ¨·¯ÚÓ· Â¯ˆÂÈ˘
Û‡Â ¨ÔË˜Â  ÍÏÂ‰ Ì‰Ï˘ ˜Â˘‰ Á˙ ÍÈ‡ Â‡¯ ·¯ÚÓ· ÌÈ¯ˆÈ‰˘ Û‡ ¨˙‡Ê ÌÚ
ÂÏÚÙ  ‡Ï Ì‰  ¨˙ÈÙÈ‰ ˙ÂÈÓ‡‰Â ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯ ÌÚ Â˜ ¯˘ÈÈÏ  ˙ÂÒÏ  ÂÏÁ‰˘

Æı¯Á ÔÙÂ‡· ‰Ê ÔÂÂÈÎ·
Í‡ ¨Â˙ÈÂÎÓÏ ˜¯ ‡ÏÂ ÁÂ˜ÏÏ ¯˙ÂÈ ‰·¯ ˙Â·È˘Á ÒÁÈÈÏ ÂÏÁ‰ Ì‰ ÌÓ‡
˙‡ÊÎÏ ÍÂÙ‰˙ ‡Ï „È˙Ú· Ì‚ ¨‰‡¯‰ ÏÎÎÂ ¨ß˙ÈÙÈßÏ ‰ÎÙ‰ ‡Ï ‰˘È‚‰ ÔÈÈ„Ú
‰˘È‚ ˙Â˘Ï ¯˘Ù‡ È‡ ÈÎ ¨¯¯·˙Ó Æ·¯ÚÓÏ Á¯ÊÓ ÔÈ·˘ È˙Â·¯˙‰ ÈÂ˘‰ Ï˘·

ÆÈËÒ¯„ ÔÙÂ‡· ˙‡ÊÎ ˙È˙Â·¯˙
¨ÔÎÏÂ ¨ÈÙÂ¯È‡ „·ÂÚÓ ¯˙ÂÈ Ô„Ù˜ ÈÙÈ „·ÂÚ Æ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÎÈÏ‰˙· ¯·Î ¯ÎÈ ÈÂ˘‰

Æ‰·Î¯‰‰Â ¯ÂˆÈÈ‰ ÈÎÈÏ‰˙· ‰ÈÂ‚˘ ‰ÏÂÚÙ Úˆ·È˘ ÈÂÎÈÒ‰ ¯˙ÂÈ ÔË˜
‡ˆÓ ‰·˘ ı¯‡‰ Ï˘ ˙Â·¯˙· ˙‚ÂÚÓ ·Î¯ ÈÏÎ Ô¯ˆÈ ÏÎ Ï˘ ÌÏÂÚ‰ ˙ÒÈÙ˙
ÂÈ˙ÂÁÂ˜Ï ÈÎ¯Âˆ ˙‡ ¨‰Â˘‡¯·Â ˘‡¯· ¨˙Ú·Â˜ ÂÊ ˙Â·¯˙ ÆÂÏ˘ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ÊÎ¯Ó
Ì„Â˜˘ ˙ÈÂÎÓ ¯ˆÈÈÏ ÂÈÏÚ ÈÎ Â·Ï ÏÎ· ÔÈÓ‡Ó È˙Ù¯ˆ‰ Ô¯ˆÈ‰ ÍÎ Æı¯‡ ‰˙Â‡·
˙Â·ÈˆÈ· „˜Ó˙‰Ï ÂÈÏÚ ÏÂÎÏ ˙È˘‡¯ ÈÎ ÔÈÓ‡Ó ÈÓ¯‚‰ ÂÏÈ‡Â ¨‰ÁÂ ‰È‰˙ ÏÂÎ

Æ‰‰Â·‚ ˙Â¯È‰Ó· ˙ÈÂÎÓ‰ Ï˘

˙Ó¯ Ì‡ ¨˙ÂÈÙÂ¯È‡ ˙ÂÈÂÎÓÏ Ì‚ ‰·¯ ‰˘È¯„ ˘È ÚÂ„Ó ¨‰Ï‡˘‰ ˙Ï‡˘ ¨ÔÎ Ì‡
ø¯˙ÂÈ ‰‰Â·‚Ï ˙·˘Á ˙ÂÈÙÈ‰ ˙ÂÈÂÎÓ‰ Ï˘ ˙Â¯È˘‰Â ˙ÂÈÓ‡‰

ÌÈ‡ ˙ÂÈÓ‡‰ ˙Ó¯· ÌÈÏ„·‰‰ ÌÂÈÎ ¨˙È˘‡¯ ªÌÈ„„ˆ ¯ÙÒÓ ÍÎ ÏÚ ‰·Â˘˙Ï
¨˙ÂÈÓ‡Â ˙Â·ÂË ÔÈ‡ ˙ÂÈÙÂ¯È‡‰ ˙ÂÈÂÎÓ‰ ÈÎ ÔÚÂË ÂÈ‡ ˘È‡ Æ¯·Ú·Î ÌÈÈËÒ¯„
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Æ¯˙ÂÈ ‰‰Â·‚ ˙ÂÈÙÈ‰ ˙ÂÈÂÎÓ‰ Ï˘ Ô˙ÂÈÓ‡˘ ˜¯ ‡Ï‡
¯ÁÂ· ‡Â‰˘ ·Î¯‰ ÈÏÎÓ ˙ÂÙÒÂ ˙Â˘È¯„ ÈÙÂ¯È‡‰ ÁÂ˜ÏÏ ÈÎ ¯·˙ÒÓ ¨ÔÎ ÂÓÎ
¨˙ÂÁÂ ÌÈÙÈ„ÚÓ ÌÈ˙Ù¯ˆ‰ ¨Ï˘ÓÏ Æ‰‰Â·‚ ˙ÂÈÓ‡Â ¯È·Ò ¯ÈÁÓ „·ÏÓ ¨˙Â˜Ï
˙Â·ÈˆÈÂ  ˙Â¯È‰Ó ÌÈ˘ÙÁÓ ÌÈÓ¯‚‰ ÆÍÒÂÓ· ¯˙ÂÈ ÌÈ·¯ ÌÈ¯Â˜È·  ¯ÈÁÓ· Ì‚
ÏÚ ·¯ ˘‚„ ÌÈÓ˘ ÌÈÈÙÂ¯È‡‰ ÌÈ¯ˆÈ‰ ¨ÏÏÎÎ ª˙ÂÁÂ‰ ÔÂ·˘Á ÏÚ Ì‚ ¨˙ÈÓ‡È„

Æ·ÂˆÈÚ‰
˙ÈÂÎÓ ˘ÂÎ¯Ï ÛÈ„ÚÈ  ¨ÂÈÈÚ· ÌÈ·Â˘Á ‰Ï‡ ÌÈË·È‰˘ ÈÙÂ¯È‡ ÁÂ˜Ï ¨ÌÂÎÈÒÏ

ÆÌÚÙÏ ÌÚÙÓ ÍÒÂÓ· ¯˜·Ï ıÏ‡ÈÈ Ì‡ Ì‚ ¨‰Ï‡ ÂÈÎ¯ˆÏ ‰ÓÈ‡˙Ó‰
ÌÈÏÂ„‚  ÌÈ˜Á¯Ó ‚Â‰Ï  ˘¯„ ÂÈ‡˘ ¨ÈÂˆÓ‰  ÈÏ‡¯˘È‰ ‚‰‰  ¨Â˙ÓÂÚÏ

Æ¯È·Ò ¯ÈÁÓ· ‰ÈÓ‡ ˙ÈÂÎÓ ¨ÏÂÎÏ ˙È˘‡¯ ¨ÛÈ„ÚÈ ¨˙Â¯È‰Ó ˙Â„‡¯ËÒÂËÂ‡·
ÆÂÊ ‰ÈÈÙÈˆ ÏÚ ÌÈÂÚ ÌÈÈÙÈ‰ ·Î¯‰ ÈÏÎ ÈÎ ¨˙Ú„Ï ÁÎÂ ÈÏ‡¯˘È‰ ·Î¯‰ ˘ÎÂ¯

Æ˙ÁÙ ÍÒÂÓ· ÂÈ¯Â˜È· ¯ÙÒÓ ÈÎ ‡ˆÓ ‡Â‰ ¨Ï˘ÓÏ
ÂÓÓ ‰˜ÈÂ ·Â˘ÈÂ ¨ÂÏ ÔÓ‡ ¯‡˘ÈÈ ÁÂ˜Ï‰ ÈÎ Û‡Â˘‰ ≠ ÈÙÈ‰ Ô¯ˆÈ‰ Ï˘ ‰˘È‚‰
˙ÂÈÙÈ ˙ÂÈÂÎÓ È‡Â·È ÆÏ‡¯˘È· È˙ÂÚÓ˘Ó ÈÂËÈ· ˙Ï·˜Ó ≠ ‰˘„Á‰ Â˙ÈÂÎÓ ˙‡
ÆÌÈ¯ÊÂÁ ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÂÈ‰ Ì‰È˙Â¯ÈÎÓ ·Â¯ ÈÎ ¨˙ÂÂ¯Á‡‰ ÌÈ˘· ÌÈÁÂÂ„Ó Ï‡¯˘È·

‰ËÚÂÓ ˙Â·È˘Á ÒÁÈÈÓ ‡Â‰ ÆÌÂÎÁ˙ ˘˜·Ó ÂÈ‡ ÈÂˆÓ‰ ÈÏ‡¯˘È‰ ÁÂ˜Ï‰ ¨ÌÂÎÈÒÏ
ÂÈÈÚ· ÌÈ·Â˘Á ¨˙‡Ê ˙ÓÂÚÏ Æ·ÂˆÈÚ  Â‡ ‰‚È‰ ˙ÂÎÈ‡ ÂÓÎ ÌÈ·ÈÎ¯ÓÏ ¯˙ÂÈ
¯ÙÒÓÂ ¨˙˘ÓÂ˘Ó ˙ÈÂÎÓÎ Â˙Â‡ ¯ÂÎÓÏ Â‡Â·· ¨·Î¯‰ ÈÏÎ Í¯Ú ˙¯ÈÓ˘ ¨¯ÈÁÓ‰

ÆÍÒÂÓ· ÌÈ¯Â˜È·‰
Æ‰Ï‡ ÌÈÏÂ˜È˘Ï ˘‡¯ „·ÂÎ· ÌÈÒÁÈÈ˙Ó ÌÈÙÈ‰

˙ÂÈ¯ˆÈ Æ˜Á˘Ó‰ ÈÏÏÎ ˙‡ ‰˙È˘ Ï‡¯˘ÈÏ ÌÈÈÙÈ‰ ·Î¯‰ ÈÏÎ ˙ÂÈ¯ˆÈ ˙ÒÈÎ
˙ÂÒÏÂ ˙ÂÁÂ˜Ï ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘ È¯˜Ò· Ô·ˆÓ ˙‡ ÔÂÁ·Ï ÂˆÏ‡ ˙ÂÈÙÂ¯È‡‰ ·Î¯‰

Æ˜ÂÁ¯‰ Á¯ÊÓ‰Ó Ì‰È¯Á˙Ó ÌÚ ßÂ˜ ¯˘ÈÈÏß
·Î¯‰  ÛÚ· ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ‰ÎÙ‰ÓÏ ¨‡ÂÙ‡ ¨ÌÈ„Ú Â‡ ÔÂ¯Á‡‰  ¯Â˘Ú·

ÆÏ‡¯˘È·
Ï˘ ·Î¯ ÈÏÎ ÌÈ˜ÊÁÂÓ ÌÈ·¯ ÌÈ¯˜Ó· ÆÛÒÂ È„ÂÁÈÈ ÔÈÈÙ‡Ó ÈÏ‡¯˘È‰ ·Î¯‰ ˜Â˘Ï
Ï‡¯˘È· ·Î¯ ÈÏÎ Ï˘ ˙ÈÒÁÈ ‰‰Â·‚‰ ˙ÂÏÚ‰ Ï˘· ÆÌÈ„È·ÚÓ‰ È„È≠ÏÚ ÌÈ¯ÈÎ˘
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ÍÂÒÁÏ ÌÈÏÂÎÈ ÌÈÂ‚¯‡˘ ·ˆÓ ¯ˆÂ ¨·Â˘Á È„ÓÚÓ ÏÓÒ ‰ÂÂ‰Ó ‡Â‰˘ ÌÂ˘ÓÂ
Æ¯˙ÂÈ ‰Ë˜ ˙¯ÂÎ˘Ó Í‡ „ÂÓˆ ·Î¯ ÂÏ ÌÚÈˆ‰· „·ÂÚ‰ Ï˘ ‰˜ÒÚ‰ ˙ÂÈÂÏÚ·

Ï‡¯˘È· ·Î¯‰ ˜Â˘Ó ˙ÈˆÁÓÎ˘ ÍÎÏ ‡È·‰ ¨ÌÏÂÚ· Ú¯Â Á‡ ÂÏ ÔÈ‡˘ ¨‰Ê ·ˆÓ
ÆÌ‰ÈÏ‡ ‰ÂÙÂ ÌÈÂ‚¯‡‰ ˙‡ ˙¯˘Ó

Í‡ ¨ÔÎÏ Æ˙ÂÁÂ· Â‡ ·ÂˆÈÚ· ˙ÂÁÙÂ ˙ÂÏÈÚÈ· ¯˙ÂÈ ÌÈ„˜Ó˙Ó ¨ÌÚ·ËÓ ¨ÌÈÂ‚¯‡
˙ÂÁÙ ˙Â˜˜ÊÂ ¯˙ÂÈ ‰ÎÂÓ Ô˙ÂÏÚ˘ ¨˙ÂÈÂÎÓ ˙˘ÈÎ¯· ÂÈÈÚ˙È˘ ‡Â‰ ÈÚ·Ë

ÆÌÈÎÒÂÓ· ¯Â˜È·ÏÂ ÏÂÙÈËÏ
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