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   ."תהליך בולוניה"מ בעולם שהינם חלקבמוסדות להשכלה גבוהה הקורס 

 
 
 

 תיאור הקורס 

 ניהול הקשר עם לקוחות האירגון הינו אחד מתחומי הפעילות המרכזיים במדיניות השיווק של חברות רבות. מטרת
שלקוחות מבקשים לקבל (ממוצר  הערך: בקיום קשרים ארוכי טווח עם לקוחותאת הנושאים המרכזיים  לסקור הקורס

 . לקוחות שימורואו שירות), חישוב והערכת הערך של כל לקוח ותרומתו לרווחיות החברה, פיתוח רווחיות לקוחות 
לאורך הקורס נדון בשלושת סוגי האינטראקציות המרכזיות שחברות מקיימות עם לקוחותיהן: רכישת לקוחות חדשים, 

קיימים. הבנה טובה יותר של כל אינטראקציה, ויחסי הגומלין ביניהן יאפשרו לאירגונים פיתוח לקוחות ושימור לקוחות 
למקסם את הרווחיות הנובעת מכל לקוח, בכל אחד משלבי מערכת היחסים. לבסוף, נדון בשיטות למיפוי תהליכי 

 השיווק והשירות שחברות מקיימות עם לקוחותיהן, ומדידת שביעות הרצון שלהם.
יחידות הקורס ידונו כלי ניתוח וניהול שתפקידם לאפשר למנהלים לקבל החלטות, שתכליתן ניהול בכל יחידה מ

לאורך הקורס נשתמש בשיטות לימוד שונות, וינתנו דוגמאות רבות,  מערכות היחסים וביסוס רווחיות ארוכת טווח מהן.
ומבטאות אותה באסטרטגיה ית, -CRMמחברות שפועלות בתעשיות מגוונות, לאופן שבו הן מיישמות חשיבה 

 ובמהלכים הטקטיים שלהן.

לגיבוש  מודגש כאן כי קורס זה דן בסוגיות בניהול הקשר עם לקוחות מהפרספקטיבה השיווקית, ומניח את התשתית,
קשרי לקוחות, אך הבנה עמוקה ניהול למידע הקורס אינו קורס בפיתוח מערכות  אסטרטגיית ניהול הקשר עם הלקוח.

בה השיווקית תאפשר למנהלי שיווק לתקשר בצורה אפקטיבית עם מנהלי מערכות מידע שיישמו את של פרספקטי
 אלו.מערכות האסטרטגיה ב
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 תפוקות למידה

 בסיומו של הקורס יוכלו הסטודנטים:
 ). CRMלהכיר את העקרונות בבסיס פיתוח אסטרטגית ניהול הקשר עם הלקוח ( .1

 . של האירגון ת) באירגון שבו הם עובדים, ומכאן לחשב את הון הלקוחותלחשב את ערך הלקוחות (ברמה היחידני .2

לעצב מדיניות לניהול מערכות יחסים רווחות וארוכות טווח עם לקוחות, ובכלל זה לנהל פעילות לרכישה, פיתוח  .3
 ושימור לקוחות.

ילויות השיווקית להעריך (כמותית) את הערך של לקוחות לחברות (ערך חיי לקוח), ולהכיר את מיגוון הפע .4
 שחברות יכולות לקיים בהתבסס על מידע מהותי זה.

 למדוד ולנתח את האפקטיביות של פעילויות שיווקיות נפוצות, בראי רווחיות הלקוח. .5

לקידום , CRMלקיים תקשורת מדוייקת ואפקטיבית עם אנשי מערכות המידע באירגונם, בעת תיכנון מערכות  .6
 ל האירגון.המטרות השיווקיות והעיסקיות ש

 

 בקורס והרכב הציוןהערכת הסטודנט 
 

 הערות  תאריך מטלה אחוז
 ).סטודנטים 3-4(בקבוצות  סוף הסמסטר  יישומי פרוייקט 50%

נדרש שלפחות אחד מחברי הקבוצה ישלוט 
או  EXCELבכלי לניתוח בסיס נתונים גדול (

 כל כלי ניתוח נתונים אחר) ברמה גבוהה.
 הגשה יחידנית 24.6.21 סע לקוחמ –עבודה מסכמת  25%
 , לאורך הסמסטרדנטים)סטו 3-4בקבוצות (  יתהי אקטואלי בכ-CRMהצגת אירוע  20%
   תרומה לדיונים בכיתה 5%

 תלמיד חייב להיות נוכח בכל השיעורים. *
 ת.  לוח בחינו -* מועד הבחינה יפורסם באתר הפקולטה

ילה או שלא השתתף באורח פעיל, רשאי המורה להודיע למזכירות כי תלמיד, הנעדר משיעור המחייב השתתפות פע* 
 יש למחוק את שמו מרשימת המשתתפים. (התלמיד יחויב בתשלום בגין קורס זה)

 
 פירוט המטלות בקורס

 מטלות קבוצתיות 

 בקורס שתי מטלות קבוצתיות: 
זיהוי אתגר מהותי בניהול הקשר עם הלקוח, ינותחו נתוני לקוחות, לצורך פרוייקט ה שבמסגרת – פרוייקט יישומי) 1(

ח נדרש שלפחות אחד מחברי הקבוצה ישלוט בכלי לניתושימו לב!  ית מתאימה.-CRMוגיבוש אסטרטגיה שיווקית, 
העבודות יוצגו על ידי הסטודנטים באחד  או כל כלי ניתוח נתונים אחר) ברמה גבוהה. EXCELבסיס נתונים גדול (

 ם של הסמסטר, ויסוכמו בדו"ח שיוגש לאחר מכן.משני השיעורים האחרוני
 י אקטואלי בכיתה-CRM אירוע הצגת) 2(

 ידונו בהרחבה בכיתה, ויועלו לאתר הקורס. המצגת ו הפרוייקט היישומיהנחיות לגבי 

 ידונו בהרחבה בכיתה, ויועלו לאתר הקורס.  בקורסעבודה האישית ה הנחיות לגבי - מטלות אישיות
 הערה חשובה: 

חומרי נדרש להפגין ידיעה ושליטה במונחים, המודלים והנושאים שיילמדו בקורס (בהרצאות ובבקורס מטלות לל הבכ
לגבי ניתוח המצב הקיים ודרכי פעולה אפשריות. שימוש בלתי ראוי בחומרים של  מקורית), וכן חשיבה הקריאה

. האחריות לאיכות ולמקוריות ב כהעתקהיחשסטודנטים אחרים (בין אם משנים קודמות ובין אם מחברים לקורס), 
 העבודות שיוגשו חלה על כל חברה הקבוצה, כצוות.

 של הרעיונות. וההצגה (בין היתר) על איכות ובהירות הכתיבה יםמבוססני כלל המטלות בקורס ציו
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 הרצאות אורחים
 שיה. בקורס תשולבנה מספר הרצאות אורחים שיועברו ע"י מיטב המנהלים העוסקים בתחום בתע

(אי הגעה לכל הרצאת אורח תגרור הורדה בציון הסופי), ותוכנן מהווה חלק  חלה חובת נוכחות בהרצאות האורח
 מחומר הלימוד בקורס. הודעה על מועדי הרצאות האורחים תימסר בתחילת הסמסטר.

 
 
 
 
 

 מדיניות שמירה על טווח ציונים

 על טווח ציונים בקורסי התואר השני.החל משנה"ל תשס"ט מונהגת בפקולטה מדיניות שמירה 
עקרונות השיטה חלים על כל קורסי התואר השני, ומדיניות השמירה על טווח הציונים תיושם לגבי הציון הסופי בקורס 

 זה. 
 מידע נוסף בנושא זה מתפרסם בהרחבה באתר הפקולטה.

21/MBA/regulations/exams-students/programs/2020-https://coller.tau.ac.il/MBA 
 

 הערכת הקורס ע"י הסטודנטים

בסיומו של הקורס הסטודנטים ישתתפו בסקר הוראה על מנת להסיק מסקנות לטובת צרכי הסטודנטים 
 והאוניברסיטה.

 
 סקיםנושאים הקשורים לאתיקה בע

הפקולטה לניהול רואה חשיבות גבוהה בשילוב נושאים הקשורים לאתיקה בעסקים כחלק אינטגרלי מקורסי החובה. 
ם בין חברות (אירגונים) ולקוחותיהם. ככל מערכת יחסים, בקיום מערכת יחסיבקורס זה נדון בנושאים הקשורים 

המשווק  תט מצד המשווק. בקורס נדונות חובומערכות יחסים אלו ראוי שיתבססו על אמון, הוגנות ושקיפות, בפר
 לשמור, ולהשתמש בצורה הוגנת במידע שנאסף לגבי הלקוחות.

 
 תכנית הקורס *

 

 .מקורות המידע" מתיחסים לרשימת מקורות מידערי המאמרים בטור "מספלהלן יחידות הלימוד שילמדו בקורס. 
 

  מקורות מידע / יחידות הלימוד בקורס נושאים שבוע

 ) 2בספר (  2, 1: פרקים ספרים מבוא 1
  ערך ללקוח 2
 4),  פרק 1בספר ( 6: פרק ספרים Customer Lifetime Value – ערך הלקוח 3

 )2בספר (
 העשרה) 3), (2), (1(: מאמרים

 )1בספר ( 3: פרק ספרים RFM, Regression Scoring – רכישת לקוחות 4
 )4(: מאמרים

 )1בספר ( 4: פרק ספרים  פיתוח לקוחות 5
 )5(: מאמרים

 )1בספר ( 4: פרק ספרים לקוחות שימור 6
 )7), (6( :מאמרים

 )8: (מאמרים Connected Customers, Social Networks – מחוברים 7
 )1בספר ( 7: פרק ספרים כניות נאמנותת 9

 )10, ()9: (מאמרים
8 Customer Engagement 14), (13), (12), (11( :מאמרים וניתוח מסע הלקוח( ,

)15() ,16( 

 *התכנית הינה בסיס לשינויים.

 , עוזרת ההוראה בקורסלאיריס מלמדיבת הודעה מראש (במייל) יכל אי עמידה במי ממטלות הקורס מח

https://coller.tau.ac.il/MBA-students/programs/2020-21/MBA/regulations/exams
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 אתר הקורס

מדי שבוע, לפני השיעור, אתר הקורס יהווה המקום המרכזי בו ימסרו הודעות לסטודנטים, לפיכך מומלץ להתעדכן בו 
 (לצורך תיאום ענייני הבחינה למשל). .גם בתום הסמסטר –ובכלל 

  .שקפי הקורס יהיו באתר הקורס באתר
גם נושאים (ובפרט דוגמאות) שאינם מופיעים בשקפים או מופיעים בכותרת בלבד. כל  בכיתה ידונו -לתשומת לבכם 

 .קורסהלימוד באלו הינם חלק בלתי נפרד מחומר 
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