
  

אאאאא١٨٩ 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  




אאאאWW
אאאא

  

WW
אאLLאאאא



אאKאא
 

אאאאא١٨٩ 

אW 
،אאאאא

אא،אא،אאFHill and Jones, 1995KE
 א  ،א א אאאאא א 

 Kא אאא،א
אאאא،אאKאא

אאאאאאאא
א،אK

אאאאאאאאK 
אFZook, 2004; Kaplan and Norton, 2004; Sheth and 

Sisodia, 2002 Eאא  אאאא؛
אאאאאאאאאא،א

 א א  אאאא     א 
אאא،אא

 א   א  א  א    א אא 
אאאאK 

א   אאא
אאK 

 
אאא 

אאאאאאאW 
אאאאאא؟؟ 

אאאאא
אאאא؟ 

 אאאאא؟



אאKאא
 

אאאאא١٩٠ 

א ،א אאאאא 
אאא، Kאאא

 א     א א   ،  
 אא Kאאא  א

א      א   אא Kא אא  א 
א           א  

אאאאא
K 

 
אאW 

אאאא؛אא
אאאKאאאאא

אאאאאאאאK
  ،א  א

אאאאאאאא
אK 

١ JאW 
אאאאא؛אא

  K  א   אא א  א 
אאאאא،אא

אאאאאאK 
אאאאא FPeppers and 

Rogers, 1999; Rao and Steckel, 1995; Kotler, and Armstrong, 1996WE 
 

 



אאKאא
 

אאאאא١٩١ 

 
• אW 

אאאא،א
אאא

אא؟ 
• אאאW 

אאאאאאא 
Kאאאא

 א אK א א   א   א א 
אKאאאאאא

א،אאא Jאא J
אאאאKF

   ،א א א אאא   
אאאאאאאאא

אאEK 
• אאW 

   א    א    א   
  אאאא  Kא     אאא  ،

  א אF   א  ،אא א 
אאKE 
• אאW 

אאאאא،
אאא    W E א ،א ، א،א،א

  ،א א K E אFא א א KE Eא



אאKאא
 

אאאאא١٩٢ 

،،אא KEאא،،א
אאK 

 
٢ Jאאא 

 אאאאFא אאEא אא   ،
אא ، אFZook, 

2004; Kaplan and Norton, 2004; Sheth and Sisodia, 2002; Kaplan 
and Norton, 1995KE 

 
• אאאW 

אא
،אאאאK

 א  א ؛   א   א א 
אאאאא

     K א      א
אאא

אאאאK 
• אאאW 

אאאאאא
אאא،א Kא

      ،א       
אK 

אאאאאאKא
אKאאאא

   א  א     ،א   א 
 א   א K         



אאKאא
 

אאאאא١٩٣ 

 ،א  א  א  ،      אא
אאאK 

 
• אאאא 

אאאאאאא
אאא،אא

אאאKאאא
א،אאK 

אאאFZook, 2004; Kaplan and Norton, 2004; Sheth 
and Sisodia, 2002Eאא

 ،אא    א א 
א Kאא،אאאאאא

א אא אא א Kא 
،אאאאאאא

אאא
אאאאK 

،אאאאאא
א،אאא،אא

אK 

٣ JאאW 
  אאWא אא، א،א 

א  א Kאא  א 
Fא،א،אEאא

א א  א K   אא   א 
א  א  אא  א   א  א א 



אאKאא
 

אאאאא١٩٤ 

 א F Hopkins and Laaman, 2002; Sitrick and Mayer, 1998; 
Kaplan, et al., 2003; Rackham and DeVincentis, 1999; Kotler and 

Armstrong, 1996)KE 
• אאW 

אאאאאא
אKאאא

א،אאא،אאאאא،
אK،אאאאא

א א אא  א א K   אא   א
אא،אא

،אאא
K 

אאאאאא،
אKאאא،א،אא،K 

אאאא،
אא

אאK،אאא
 א  א   KF

E٣٠٪אא
א،אא

אאKאא
אאאאאK 

 א   א אא א   W  א 
א  א אא K אא   א  

Kאאאאאא،
אאאK 



אאKאא
 

אאאאא١٩٥ 

  אא         א   
אאKאאאאא

 Kא  א  ،אא  ،א   ،א 
אK  א  

אאאK 
• א אW 

אאאאאאא
Kאאאאא

א،K
אאאאא

،אאKאאאא
אאKאא،אא

אאKאאא
אאאאאK 

אאאאאאאW
،אא،א،א،אא،אא،א،א

א،אא،אאא
אKאאאKא

אא،אאא
אאאאK 

،אאKא
אKא

א،אK
א،אאאאK



אאKאא
 

אאאאא١٩٦ 

אאאאאא
K 

• אאא 
אאאא

אאאאKאאא
אא،אאאא،א
אאאא،אאא

אאאאא،אאא
אאאאאאאKאא

אאאאא
אKאאאאא

אאאK 

אאא
אאKאאאאאא

א،אא،אא،אאאא
אאא،אא،א

אאKK
אאאא

،אאאK
Kאאא

אא , אא
אא،א

K 
 
 
 



אאKאא
 

אאאאא١٩٧ 

٥L JאW 
א    ١٤٠٠ ، א        
א K א א א אא  א א אא

אאKא
 א  א אאאא 

א א     א אא א K א 
 אא Kא١٤،א 

אKא١٧٦Kאאא٣٠K
אWאא

  אאא ، א אא א،
 א   אא אא،א א  ، א א

אאאא،
אאאאאאאאא،

אאאאK 
אאאאאאא

،אא،
אאאK 

 
אW 

،אאאאא
א    א אא     ، א  א  

אאאאאא
، א    ،

אאKאא،אא
א٦ J١٠



אאKאא
 

אאאאא١٩٨ 

   K  א    א א א   
אא،אאאאאא

אK 
אאאאאא K

 א א        א  
א،אאא

אKאאאאא
אאאאאאK 

 
٥L JאW 
• אאW 

א   א  א     א א  
אאאKא

אא،א
 א א  K  א  א  א  א 

אאא،א
א،אאK 

א         א    
אאאאאKאאאK

   א       א     
אאK،אא

אאאאK 
א،אK،אא

אא אא



אאKאא
 

אאאאא١٩٩ 

א K،א א 
אאאאK 

אאאא،אא
אאK

אא
א   K א     אא א  א א

אאאאKאאאא 
K 

 

• אאאאW 
   א  א   א א אא  

אא K
  א  א       א   

אא  Kאא 
א،אאא

אK 
א    א  א   א    

אאאא،K
،אא

 Kאאא
אאאאאאא

אאאאאK 
 א א   א  א     

אאאאאאא
אאאאFאאEאאF



אאKאא
 

אאאאא٢٠٠ 

אאא KEאא
אאK 

א  א    א   א א 
א      אא K   א     

אאאאאאאKא
א،אאאא،אאא

אאאאאאא
אאא،אאאK 

    א     א אא  א 
א    א  K  א א  א א 

אא،אאא
  א   אא ،

אאאאאאאאא
K 

 

• אאW 
א  א א א א   א  

א K א א א אא
אאאאאאאKא

אאאאא
אא Kאאא  

אKאאאא
  א א א K   אא  א  

א א  א א אא  א K
אאאאא



אאKאא
 

אאאאא٢٠١ 

אאאKאא
אאאK 

אאא،אאאאא
א، א K

 א א א א       ،
אאאאK 

אאאא
   א      K א  א

אאאאאK
،אאאאא

אאK 
א א אא ،

א ، Kא 
אK،

אKאא
אאאאאK

אאאאאK 
 

٦ Jאא 
    אא אאא   J א    J

אא אא،א
אא،אאאאK

אWאאאא،א
אא،K 

،אאאאאאאא
אאW 



אאKאא
 

אאאאא٢٠٢ 

• אא 
אאאאW

 K،אאאאא
א א   אא א  K א   א  א

،אKאא
  K   א   א

אאא Kא א 
אאאאK

א אא א K 
אאאאאאK 

א،אאאאא
אא Kאאא K

 א א    א   אא א  ، א،
 א  אF א  א  א א

אEאאא،K
א  K  א  א   א  א  

אא  א  Kא    א א  א 
א،אאא

אאK 
אאא
אאאK 

אאאאא
א א   א  א 

אא א  א    אא  א  ،



אאKאא
 

אאאאא٢٠٣ 

  א    א ،    א  א 
אFSwift, 2001KE 

 
• אאאאW 

אאאאא
אאאאא،אאא

אא Kאא א 
  א   א   א       א

א K ،א א  א  א  א א 
   א א א ،א  א א א 

אאאאאא،אא
 אא א Kאאא   

  א    א  א אא   
אאKאאאא

אאאK 
אאאאאא،א

א   אא  K א א    
  א א   ،א،א  

        א א  א א
א    א K א  א     

אא،،אא
אאאאאאK 

אאאא
אאKאאא

אאאאאאאאK 



אאKאא
 

אאאאא٢٠٤ 

   א  ،   א  א    K
א א א     אא  א

אאאאאא،אא
אKאאאאאא

 אאא Kא 
     א K א    א א א

    א א   א    א   
 א   א،א  K 

אאאאאא
،אאK 

• אאאאW 
،אאא אאא א

 א אאאאאK
אאאאאאא

אא Kא  אא    א אאא
אאאאאKאאא

אאא
א  א   א     K    

אאאK 
    א א  א   Kא אא 

  א א  א  א K    א 
א  א  א    א    ، K

אאאאFEא،
Kא

אאאK،אאא



אאKאא
 

אאאאא٢٠٥ 

אאא א אאא
   א  א  ،א א    א 

אאאאאאא،K
א אאא

   א אאא  א       
אK 

אאא
אאאאאאKאאא
  ،א  א אK

אאK
אאאאK 

אאאאא
אKאאאאא،

אאK،
אאאאא

אK 
אאאא

א،אאK
אאאאאאאKא

אאאאא،
אאאKא

אאא،אא
אאK 

 אא א  א א א  
אא،،אאאא



אאKאא
 

אאאאא٢٠٦ 

א K א   א אא     
אא FPeppers and Rogers, 

1999E Kא  א     
   א K         

K 
אאאא،אאא

 א א K א א
אאאאאאאאK

אאאאאא
א א  ،  א   א א 

  א אאא  K א  א אאא 
אאאאא
   א    א    K

א    א      א  א   א 
א א  א   א       

אאאאאK 
אאאאא

אאKאאאאא،،אא
אא،אKאאא

אאאא،אא
אאאאאאאא

אאאKאאאאאא
Kאאא

אאאאאK 
 



אאKאא
 

אאאאא٢٠٧ 

• אW 
אאאאאK

 א אא א    ، א   א 
א      א אא   א א    

א א Kא    א א     
אFE،אא

     FSmith and Clurman, 1999; Cleaver, 2004; Mc 
Neal, 1993 KE  

 ،    א א   א   א א 
אאא אא    K

א، Kאאא
 אא  ،א א

Kא،אאאאא
   אא   א  א   א    אא

אK،אאאא
אאאKאאא

אאאאKא،אא
א  א א א  א  אא    א 

א K  א  א    ،  א  א
אאא،אK 

 אא    Jא  א א  א J 
،א אא  א  Kא  

   א  אא
א     ،א  א    אא א  

א א K א       ، 



אאKאא
 

אאאאא٢٠٨ 

א       א  K  א     
 א א  אאאאא א ،א

Kאאא،אאא
א  א      א  א    K

אאאא
 ،  א א  א    

אאK 
 א א   א   א    א  א

אK 
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אאKאא
 

אאאאא٢٠٩ 

٧ JאW 
אא  אא  ، אא א K 

 ،א א   א א  א  א   
אאאא Kאאא

א Kא،א
אאא،אאF

EאאK 
אאאאאא

  ، א     ،א א  א  א
אאאאאאא

אאKאאא
א  א  א   א     א  

 Kא  א אא 
אאא،K 

 
אאאאאאא

א א    א   אא א    
אKאאאאא

אאאאא،אא
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