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   هاي دانشجويان دانشگاه تربيت مدرس) رساله(نامه  آيين نامه چاپ پايان

بخشي از فعاليتهاي   ، مبين هاي تحصيلي دانشجويان دانشگاه تربيت مدرس) رساله(نظر به اينكه چاپ و انتشار پايان نامه 

موختگان اين دانشگاه نسبت به ،دانش آ پژوهشي دانشگاه است بنابراين به منظور آگاهي و رعايت حقوق دانشگاه -علمي 

  :شوند رعايت موارد ذيل متعهد مي

دانشگاه »  دفتر نشر آثارعلمي«ي خود، مراتب را قبلاً به طور كتبي به ) رساله(در صورت اقدام به چاپ پايان نامه : 1ماده 

  .اطلاع دهد

  :عبارت ذيل را چاپ كند)  پس از برگ شناسنامه(در صفحه سوم كتاب : 2ماده 

 در دانشكده1388  در سالكه   استمديريت بازرگاني  رشته نگارنده در اب حاضر، حاصل پايان نامه كارشناسي ارشدكت«

اصغر  جناب آقاي دكتر، مشاوره پرويز احمدي   آقاي دكتر  جنابدانشگاه تربيت مدرس به راهنمايي مديريت و اقتصاد 

  ». از آن دفاع شده است شبكيم

را به )  چاپ در هر نوبت(، تعداد يك درصد شمارگان كتاب  هاي انتشارات دانشگاه به منظور جبران بخشي از هزينه: 3ماده 

  .تواند مازاد نياز خود را به نفع مركز نشر درمعرض فروش قرار دهد دانشگاه مي. دانشگاه اهدا كند»  دفتر نشر آثارعلمي«

، تأديه  مدرس به عنوان خسارت به دانشگاه تربيت بهاي شمارگان چاپ شده را% 50 ،3در صورت عدم رعايت ماده : 4ماده 

  .كند

خسارت مذكور را  تواند ، دانشگاه مي دانشجو تعهد و قبول مي كند در صورت خودداري از پرداخت بهاي خسارت: 5ماده 

استيفاي حقوق خود، از طريق  منظوردهد به  از طريق مراجع قضايي مطالبه و وصول كند؛ به علاوه به دانشگاه حق مي

  .، تامين نمايد نگارنده براي فروش  را از محل توقيف كتابهاي عرضه شده 4، معادل وجه مذكور در ماده  دادگاه

    كارشناسي ارشد مقطع  مديريت بازرگاني  دانشجوي رشته       سعيده فروزنده    اينجانب: 6ماده 

  . ، به آن ملتزم مي شوم تعهد فوق وضمانت اجرايي آن را قبول كرده

 
  ه فروزندهسعيد : گينام و نام خانواد

  
 





 كيت مادي و معنوي در مورد نتايج پژوهشهاي علمي دانشگاه تربيت مدرسنامه حق مال آيين
هاي پژوهشي و فناوري دانشگاه در راستاي تحقق عدالت و كرامت انسانها كه لازمه شكوفايي علمي و  با عنايت به سياست :مقدمه

آموختگان و  ي، دانشجويان، دانشفني است و رعايت حقوق مادي و معنوي دانشگاه و پژوهشگران، لازم است اعضاي هيأت علم
، رساله و طرحهاي تحقيقاتي با هماهنگي دانشگاه  نامه ديگر همكاران طرح، در مورد نتايج پژوهشهاي علمي كه تحت عناوين پايان

  :انجام شده است، موارد زير را رعايت نمايند
لق به دانشگاه مي باشد ولي حقوق معنوي پديد رساله و درآمدهاي حاصل از آنها متع/ حق نشر و تكثير پايان نامه -1ماده 

  .آورندگان محفوظ خواهد بود
بايد به نام  رساله به صورت چاپ در نشريات علمي و يا ارائه  در مجامع علمي / نامه انتشار مقاله يا مقالات مستخرج از پايان -2ماده 

ولي . ا، مشاور و يا دانشجوي مسئول مكاتبات مقاله باشددانشگاه بوده و با تاييد استاد راهنماي اصلي، يكي از اساتيد راهنم
  .مسئوليت علمي مقاله مستخرج از پايان نامه و رساله به عهده اساتيد راهنما و دانشجو مي باشد

رساله نيز منتشر / نامه آموختگي بصورت تركيبي از اطلاعات جديد و نتايج حاصل از پايان در مقالاتي كه پس از دانش: تبصره
  .شود نيز بايد نام دانشگاه درج شود مي

كليه واحدهاي  رساله و تمامي طرحهاي تحقيقاتي/ نامه انتشار كتاب و يا نرم افزار و يا  آثار ويژه حاصل از نتايج پايان -3ماده 
دانشگاه اعم از دانشكده ها، مراكز تحقيقاتي، پژوهشكده ها، پارك علم و فناوري و ديگر واحدها بايد با مجوز كتبي صادره از معاونت 

  .پژوهشي دانشگاه و براساس آئين نامه هاي مصوب انجام شود
المللي كه حاصل نتايج مستخرج  اي و بين هاي ملي، منطقه ثبت اختراع و تدوين دانش فني و يا ارائه يافته ها در جشنواره -4ماده 

هاي تحقيقاتي دانشگاه بايد با هماهنگي استاد راهنما يا مجري طرح از طريق معاونت پژوهشي  رساله و تمامي طرح/ نامه از پايان
  .دانشگاه انجام گيرد

در هيأت رئيسه دانشگاه به  23/4/87پژوهشي و در تاريخ  در شوراي 1/4/87ماده و يك تبصره در تاريخ 5نامه در  اين آيين -5ماده 
 الاجرا است شوراي دانشگاه به تصويب رسيده و از تاريخ تصويب در شوراي دانشگاه لازم  15/7/87تاييد رسيد و در جلسه مورخ 



 ඒ مࣂభما ଘ ࢁشพ  

رم  ஑ و  داده  ھࢤواره پناھم   ଒ آࠪوॳش     اিشیپا یਟ  یୀ భاऒ ୀو৯   ਟدا

  م ଘ پدرمৎ ৤قد

   ਌ज़ه آراૡاو  یبا ھ ଘ ଒   دॠ ৘وৣم  

  و ৔ ଘو

  ...଒   ا॥ت  ید඼ෙय़ ଒ଢ   ฮت ໆرما

 

 



 ਗ ود لازمऒ ୀی  ਩واراদا یداৣم، ৳مام ୁر భ ଒ ଌا ین پاජ໑ ଓฬ رم ی اریان   .ا॥ت ऒ భور ৔وان ૼن و ऒ భ ଡور ख़࡛ࢴت ॷما یا৯دਕ  ن બࡳૌه ଌ ا .ඟ໊ده ا৯د را ণپاس بఴذا

༚ناب آপ قدرم৑اඟ໋ تادণر پرو یاز اන඿مد୍دॐی ا  ਘا඼෻ھࢤواره با ھ ଒و    ی    ୓࣒ࢤودঘاوان یر඼່   ،  اජ໑   ࡛ࢴت   ازख़  ش    وিند     داേॷود   ارزऒ    وردارऒୀ  د৯وده اड़඼່ ،   ഊࣨوৣمਾ.  

༚ناب آপ یاز  ਔുبज़ ජࡂબر اන඿࢟ت  یدॐز ଒    شاوره اज़ ଌ را یپا  ن ଓฬ ان    ീয ،௅ඟ໋ ࠱ھده ୀرمی   . ار ণپاسఴذا

 ൾ൒ھࢠ ಻༚ناب آপ ین از  ਚر عන඿ن  ید૮ࣹ ناب رضاপ ،زاده  ༚ر یآන඿د   ඌࣹ داد ଒ زمان  ඼່د ਪیدන඿ر ૮ࣹن داฬ یو পناب آ༚ دන඿ر عادل آమ یপناب آ༚، ی೯ ඇ ਣدا
رد৯د  ارمیا౻భ   ං ن ॠدت ଌ ارزേॷندشان را భ ੌول ا   .دارم  ෼ل พ়ࢁඟ را   سا౻ංند  ඼ෙ঳ه ঃند  ऒود داিش   از ا  و থ  ජ໑ذا

༚ناب آপ ن از૱ઽ భندس رضا یੀय़   ଡزا඼່  ଒ ھا৩ শ کار ࢌ िرا   ی ھ భ  ا ଌناب   ૼن با   دوره  نপ ،௭دا༚یآ  ਊ࡝৅ی  ୓ م خاৣمলوऒ تانণوزش، دوड़رم آන෥ख़ ࣩول੆ज़

ฬ ، یاس૱ن ا५دی، ਪیو༙ ن ඥি ଌر رمଌ شان భ ੌول اࣂ ଘ خاජໍ ৳مام ھ඼෻اඞ  ی دریন  و িسا  یا਩ یعൎ  نا ඖ ، ඇ یਖ ࣓ رন    حا৆ଡ ، ریඟ໊ ৷ ਖ   ما৯دا   .ن دوره ণپاسఴذا

  .از زॐمات ॷماফଽند ঈوچک  یධ෈ران মࡑ਌  یୀا  با॰د   یख़جاฮ   ندهশ با॰د ଒ آ

 



CRM

ECSI

ECSI  



أ

����� ��	
�

�
�������

 ��
 ���:�� � ������� �!" #�

� �������........................................................................................................................................................	

� �	
��
����
��...........................................................................................................................................�

� ������� �
��������...........................................................................................................................�

� ������������.....................................................................................................................................�

� ����� � �!"��.....................................................................................................................................#

� �#�$���
�����............................................................................................................%

� �%��&'(�����........................................................................................................................................)

� �%��*!�!� ��&'(+..............................................................................................................................)

	 �%����&'(�
,�+...............................................................................................................................)

� �%��(�
�- ��&'+.........................................................................................................)

) ���.�/��� 0
12�� 3��............................................................................................................................)

&�' ��� :"�(�)�*� � ��+	,)-.................................................................................../

	 �� (�����.........................................................................................................................��

5�� 67
 :9�:��;� �<=�����..................................................................................................................�	

	 �	 (>�<<? ��@� �
A$�............................................................................................................................�	

	 �	��(�B7/�
��
A$���@�>�<<C.................................................................................................��

	 �	�� (>�<<? ��@� �
A$� 3/�.�...................................................................................................��

	 �� (=��D
$�.........................................................................................................................................�%

	 ���� (��D
$� E�!��=...........................................................................................................................�F



ز

� 2
'�B) ��	
�

�
�������

 >�
&G ],G	�� ��0
/�A:� =��D
$� � I/
�� J�
 K
L��..........................................................................	�

 >�
&G ],G	�	 �=�P!" =�<� I/
�� 5��...............................................................................................��

 >�
&G ],G	�� �+/
,/��R =�<� I/
�� 5��............................................................................................��

 >�
&G ],G	�� �
9��� =�<� I/
�� 5��.....................................................................................................�#

 >�
&G ],G��� ��!_X� 5��+�����............................................................................................................)F

 ��D!&�� ���I��<O N�[ �
 ��!&� +A�.&O e/-!�...................................................................................F#

 ��D!&�� �	�J" N�[ �
 ��!&� +A�.&O e/-!�...........................................................................................F#

 ��D!&�� ����d�@�� qb" N�[ �
 ��!&� +A�.&O e/-!�.....................................................................F#

 ��D!&�� ���]�
�  I�.�� N�[ �
 ��!&� +A�.&O e/-!�........................................................................F%

 ��D!&�� ��� ]rG N�[ �
 ��!&� +A�.&O e/-!�.......................................................................................F%

 ��D!&�� �#� N�[ �
 ��!&� +A�.&O e/-!���R�D.......................................................................................F%

��D!&���% � =��
 ���� ]�'��ECSI...........................................................................................................���

��D!&���) � >�G hd`� 5�� =��
 ���� ��D!&�ECSI...........................................................................���

��D!&���F � �A$
/ i�
 5�� =��
 ���� ��D!&�ECSI............................................................................��#

 ��D!&�� ��Y � >�G hd`� 5��ECSI�A$
/ i�
....................................................................................��)

 ��D!&�� ��� ������ =D
_<:�9 +/
_� 5��...............................................................................................��F



و

�
���A ��	
�

        0�!<*��X`

 5��O	���!_X� >�<�D ]�,:� n�fO� >�G W��D� ^-�� =-
"...............................................................��

 5��O�����
<:"�9 � �!" >�
&G � 
� ST
G oe

<�............................................................................)#

 5��O������!&� +AT
<G I�.&O N�?�� +�����$ 5��O.........................................................................F�

 5��O��	p�
/��� ]�'�� 5��O.....................................................................................................................FF

 5��O���� ]�'�� �`dT0!�"�1�..............................................................................................................�YY

5��O����0!�"�1� N/��� 5��O..............................................................................................................�Y�

 5��O��#� ]�'�� �`dT0!�"�1�............................................................................................................�Y�

 5��O����p�
/��� ]�'�� 5��O................................................................................................................�Y�

5��O��%�0!�"�1� N/��� 5��O..............................................................................................................�Y�

�O 5���)�p�
/��� ]�'�� 5��O................................................................................................................�Y#

 5��O��F� ]�'�� �`dT0!�"�1�............................................................................................................�Y%

5��O���Y �0!�"�1� N/��� 5��O...........................................................................................................�Y)

 5��O�����p�
/��� ]�'�� 5��O.............................................................................................................��Y

 5��O���	� ]�'�� �`dT0!�"�1�.........................................................................................................���

5��O���� �N/��� 5��O0!�"�1�...........................................................................................................��	

 5��O����� =��
 =�
AT
" � D
.� =
� ST
GECSI...................................................................���

 5��O�����>�G hd`� 5�� =
� ST
G...............................................................................................���

 5��O���#� =��
 =�
AT
" � D
.� =
� ST
GECSI�A$
/ i�
...............................................���

 5��O���%� >�G hd`� 5�� =
� ST
GECSI�A$
/ i�
.............................................................��%

 5��O���)�"��
�+���!?/p�
...................................................................................................................��%



�

� ��� (��$�jAX� �............................................................................................................................................�	Y

� ��	 (��$�jA:� �...........................................................................................................................................�	Y

=7�" ���:>)�? �7�	-" ��#
'�
�(..................................................................................@.

� �� (�����.......................................................................................................................................................�		

� �	 (=��1 ���A�...........................................................................................................................................�		

� �	�� (����� 5�� ����$ -� =��1 ���A�..................................................................................�		

� �	�	 (��D ����$ -� =��1 ���A�...............................................................................................�	�

� �	�� (�!" ����$ -� =��1 ���A�.............................................................................................�	�

� �	�� (��
_k ����$ -� =��1 ���A�..........................................................................................�	�

� �	�� (j�<9 ����$ -� =��1 ���A�............................................................................................�	�

� �	�# (j:G ����$ -� =��1 ���A�............................................................................................�	�

� �	�% (jAX� ����$ -� =��1 ���A�.............................................................................................�	�

� �	�) (jA:� ����$ -� =��1 ���A�............................................................................................�	#

� �� (D����/
� I=�����...........................................................................................................�	#

� �� (�9����� ��D
_<:....................................................................................................................................�	#

� ���� (=D�
�
? ��D
_<:�9.........................................................................................................�	#

� ���	 (9���
 ��D
_<:=
� 6��c9=�R+...............................................................................�	)

 e

<�lTm� �........................................................................................................................................................��Y



د

� �#�	 (+/
/
9 6�<")D
&A*� (��
<:"�9................................................................................................)%

� �% (�!_X� 5��+ �����...........................................................................................................................)F

� �)(
� >D�D ]�'�� � �/f�� =
� ^��............................................................................................................FY

� �)��(=�
AT
" � D
.� 5��....................................................................................................................FY

&2�
5 ��� :6708��0 � ���#��9:
....................................................................................;<

� ��(�����...........................................................................................................................................................F�

5�� 67
:����� ��!&� +AT
<G I�.&O =
� +1c/�..................................................................................F�

��D 67
 :
A�/��$ g�
� 0!�-R � �
=�
�R=................................................................................................F)

� �	( >�
&G ����$ 0!�-R�................................................................................................................................F)

� ��( 0!�-R��$� >�
&G �	..............................................................................................................................�Y	

� ��(��$ 0!�-R� >�
&G ��..............................................................................................................................�Y#

� ��(��$ 0!�-R� >�
&G ��..............................................................................................................................�YF

�!" 67
 :
A�/�
AT
" � D
.� g=��
=
� 5��=�����....................................................................��	

� �#(�
AT
" � D
.�=�� ��D!&� ����
 �= 5��ECSI......................................................................���

� �#��(&7�� 5�� JECSI...................................................................................................................���

� �#�	( 5�� hd`�ECSI
� >D�D �
 �O!� 

=D!O!�.....................................................................���

� �%(�
AT
" � D
.�=�� ��D!&� ����
 �= i�
 5��/ �A$
ECSI..................................................���

� �%��( �%�	 (&7�� J 5��ECSI.......................................................................................................���

� �%�	 ( 5�� hd`�ECSI
� >D�D �
 �O!� 

=D!O!�...................................................................��%

� �)(9 5���D
_<:=�����.............................................................................................................................��)

� �F (��$�j�<9 �............................................................................................................................................�	Y

� ��Y (��$�j:G �............................................................................................................................................�	Y



ج

	 �%(�
\
L���.......................................................................................................................................................�F

	 �%�� (<,��
� M='`�+��-

 �
\
L���/

+..........................................................................................�Y

	 �) (
_,�

 +

/��-

..............................................................................................................................................�Y

	 �)�� (+\
L��� =���,�

..............................................................................................................................#	

	 �)���� (+1��- 5!\ ^-��................................................................................................................#�

	 �)���	 (��D a��!" ]b" 5��..........................................................................................................#�

 67
��D :9�:�D�
�
? �<=�����..............................................................................................................#�

�!" :+'� M�

........................................................................................................................................................#F

	 �F (+'� M�

 �B7/�
�......................................................................................................................................#F

	 ��Y (+,����A,�� >c/� �
��T........................................................................................................................%�

&�� ��� :��0 1�2�3.............................................................................................................4/

� �� (�����.............................................................................................................................................................)�

� �	 (����� ^��...............................................................................................................................................)	

� �� (����� �
��� ][���..................................................................................................................................)	

� �� (=�
�R ��!&� � �.�
O..................................................................................................................................)�

� ���� (=�
�R �.�
O......................................................................................................................................)�

� ���	 (=��1 ��!&� ^�� � ��!&� >-����...................................................................................................)�

� �� (�
*d\� =��R e&O ^��.........................................................................................................................)�

� ����(=� ��
7

A?........................................................................................................................................)�

� ���	 (+�����..............................................................................................................................................)�

� �# (
� >D�D =��RD�1 ��f
�.................................................................................................................................)�

� �#��(+/��� 6�<" )�
LA*� (��
<:"�9..................................................................................................)%



ب

	 ���	�� (�
A$� =��D
$�=...............................................................................................................	�

	 ���	�	(+G�H� D�,/��..............................................................................................................	�

	 ���� ( 0
/�A:� =��D
$� � I/
�� J�
 K
L���...............................................................................	�

	 ���� (
� M�

 �D =��D
$�................................................................................................................	�

	 �� (=�<&A/
��...............................................................................................................................................	)

	 ����(�
.�/�<� I/
�� 3=................................................................................................................	F

	 ���	 (=�<&A/
�� D
.
�......................................................................................................................��

	 ���� (=�A:� I/
�� N'O.........................................................................................................�	

	 ��( =�A:� I/
�� =
� 5��......................................................................................................................��

	 ���� (I/
�� 5��=�P!" =�A:� =�<�........................................................................................��

	 ���	 (
Q/��R �D =�A:� I/
�� ST
G 5��)ACSI(.............................................................��

	 ���� (
9��� �D =�A:� I/
�� ST
G 5��....................................................................................�#

	 ������(!@�/ �<�V+.........................................................................................................�%

	 ��������(��/
�D�,=!@� �
 3'A7�/ �<�V+...........................................................�)

	 �����	(>�G W��D� I�X�?....................................................................................................�F

	 ������ (���
;A��......................................................................................................................�Y

	 �������� ( ���
;A�� � 
�-
�� Z
"��
 I��T �  
C +[��\..................................��

	 �������	 ( >�G �
��� +[��\ Z
"��
 ]/!�� � ���!�............................................��

	 �������� (=�A:� ���
;A�� I/�/��............................................................................�	

	 ������( >�G W��D� ^-��......................................................................................................��

	 �#(D
&A*�...........................................................................................................................................................�#

	 �#��(D
&A*��D
_Q�

..................................................................................................................................�)



   



٢

���(�����

 ���� �����	
 ����� 
	���� �� ���� ���������� 
� ���� ���� �� 
���
 �� ��� �
��� � ! �� "��������

 �� #��� �� �� ���	
 ���� $�! % �����&� '��( �� �)�*� +����
 "�������� �� ,�- .�%�
� /���0 �

+!����
��! 
� ������% ������ . �2�� .�%�
� 
� ���3� �����& % .��3� "��� �����	
 ���4���)�

 5- �����% 6��&��4���)� �����	
 
� ���& �748
 ���� ���9 6���� :�;<� ��	�����	
 ���4���)�

���0- . 
4- �� ��4�
 % =>��? ���-%�@ �� ���*�
 % A�
 ���� B��%� ������� ,�- 5������C ��� ��

� �����	
 
� +!� ���( 
� ���	
 D ��� ��� 
� % .��� +!� �� �� ���4� �����	
 % E>� �� ���	 

���� "
 F��G�� �����& ��%9��! % ����� 5�! 6
HHI �� �� 
� ��& "
 �J�� "K���
 A�
 ���� ��.

 
-�  ��LMMN+!� 
�&�� "�����
 A��O>� �� ����� �� 0� � P�� ���	
 ������% % +��)� 6 . 6=��%��

���! .��%9�� 6Q�� �- ��
��! ���� �����C "����� +�G
 =3�
 ���� 5�
 ���	
 ��-�� � "� � F C % �

���). 6�� S�T % U�V�%WNNX Y 6LZNX (

����
�� � �����	
 ���4���)� �� F � �G \ 
� "����� +�G
 E>� ���� ����� "
 �- ��
��! ���T� .


 % �- ��
��! 6���� �����	
 ]^� �_�� ��- 
��G- .�%�
� �����	
 E>� ��! 
� �� �- �9 �����

+!� .��� $�! ���� �����	
 ]^� ���� �- �9 �� .��>�!� % ��� "���T . "�J� 
��C 
� �����% �����	




٣

��� 
�	@ `�� �- ��
��! "����� +�G
 . % .�& D �� ��- ��
��! B!�� ���	
 ]^� �� =��
 ������%

���! "
 ��
 .��� ���� ���O� �� �� ��
��!  .

 �����	
 6����� ���% ��T % D0T B a
 �� ��
��! ��*� ���� "���4) b - 
T �%�
� 5(V� �C ��c�� ��

���T d4T ��� �&� % E>� �� ��
��! 
� ������ "
 �����%.�� �- ��
��!�� �� �������% �� .��T GT�4�

��!�����% �� %���	
� ����e 
� ��� ���f����!� d��J�"����9�.���4� .��>�!����.

��	 (�
��� �
��
�

 % :%�� F���@ 
� `�ca
 % � <�� �� "�������� 
>0�� F��\ 
I �� 6.���T ,�c
 ����� A�K<�8
 
K!��

+!� "�������� F���@ gh! . �� +
�� ��@��-� 
S��� �� _�T ��@���T� <�� �� .���4- ��@���T ,�c


��(�3��� . .��! �� 0� "-�@ i�3��� ��� +!� "��I - % .� j C A��%� "-�@ % 6"8� %� % `��

6�����!WNNZ Y 6XML .(

 "�������� "�J� 
�0- ����e 
� 6�4e �� 
\ % ���7� �� 
\ 6�����	
 ������% 
� ���� 
T + K��% ���

��& "
 �� k)�% �%� 
� �%� ��& 
��� .� 0� � �� ���<�! �� �9 �� ��^@�P� ��-� l�
 % ������% +���& �

+!� 
���@ ���� �����
 % ��**a
 
��� ���
 . D0T ���� "�4K<����!� ����e 
� ������% �%�
� =��% ��

+!� m�8
 ��! % �
9��.

 % �-�� � +���& nG��0
 % +!� �O	
 �� 0� ����
 ��T % D0T ����� �� ���	
 ������% 
� �� !�

�9 ����! ���%9�� ���� �4�0
 :V� % ���	
 ��- 
�!���+!�� .��� 
8��� d� ���� o % ��
��! � � ���

���� ���% ��	���� "K���
 �9 �� ���T U�0�� � ��( 
T ��& ������ ���	
 . A�& 
� ��
��! �I��� ��

���^@ "
 �P� F�����	
 ������% �%� 
T +!� "�
��e �� k aJ +���& ��
�� �.



٤


 ��-� l�
 % .���T ,�c
 ����� �  3� 
� ����� ��- `�
��� 
�����C �9 �� B3�� . �- `�
 ��� ��	 �

��� .��4� GT�4� ������% % ���4���)� �� .���	
 +��)� `�
 �- `�
 ��� �� "O�L+!�C%�� . `�


+!���� "4Oa
 % ]�� �� 0� �����! �� ���2	-%fC �� ��� 0� 5e� 
� �C%�� ���	
 +��)�) % `��

�!���6�WNNp�! % `�� /���6 �WNNZ�T/ � % ��%�6U�VWNNX( . % +T�& ���c� 6���4���)� `�
 ��� ��

��� .�& "��!��& ������% �� ��^@�P� "�J� ��-� l�
 �����	
 A���O& 
� "��2;!�C) 6�����! % `��

WNNp Y 6LWZW .(�)� `�
���	
 +���� ���T �� �C%����)� FI�!������% % +����T�& D�q��

�C%��"���J ��� ��T 
� ��@���@ =+!� 
����� ���9 �� % ���@ ��+!� .�)\ �"�! %���6�WNNZ6rsp( .

���Pt
 �� 0� �9 �� ��� ��- :�2� % u�-�� 6��&��� 
T +!� "��-� l�
 �� "O� ������%)�! % `����� �

WNNp(6 AV
�K� ����� "4� "��C%�� =
��� �� A�(�3��� ��� ���% �������� v�G�� ����� 
K
�� �� �� `�


��T � 4w� . ����� "
 =���J �� ��� 0� �� ����� ��T % D0T "�<%� % ���ca�� 
4 � �����! �4) ��

��T 
���
 F<�\ �� �� `�
 ��� �� ����
 B��%� �� ��� 0� .

C �����% �� ��4�e� % A�(�3��� F*� �  3� % "!��� 
� 6� 	 C ��-� l�
 �� .%Ve ' *a� ��� �� 
�����

+!� .�&.

 6�C%�� ���	
 +��)� `�
 �� ����
 ��- � l�
 �� .%Ve ��9 
T �����C "
 ��� "!��� 
� �)�� F-%fC

�^@�P� .�a� 
O��� % +!� �Pt
 �����	
 ������% �� G � A�(�3��� % ��4�e� 
��2\ �- ���^C �P� % �- ��

x+!�

 �� �� v��y0�*a� C A�* 	 !��� 
� 6�"���O��� �� `�
�< 6+!� .�& 
�����C 
4- �O �y�

��	-%fC��O��� 6�zJ�c�!��� ���
 
K
�� ����e 
� ��"��� .�������)�! % `�����6�WNNp6%� % U�V

1 . ECSI (European Customer Satisfaction Index)


