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 הנדסת תעשיה  בית הספר ל
 לתואר ראשון לימודים 

 
 
 
     ניהול קשרי לקוחות שם הקורס:

 

     בחירה סוג הקורס:

   ב פ"תש שנה 

 מערכות מידע בארגון  דרישות קדם: 

 : שעות קבלה

 . בפורטל הלימודיפרטים 

 המסלול.בפורטל הלימודי של    אתר האינטרנט של הקורס:

 :מטרות/יעדי הקורס
 .CRM  –הכרות כללית עם עולם היישומים הארגוני , תוך דגש על מערכות עסקיות לניהול קשרי לקוחות  .1

עולם ניהול קשרי לקוחות: מושג הלקוח, תהליכים עסקיים, שינויים בעולם הגלובאלי  הכרות עם   .2
 טכנולוגיות תומכות 

3. CRM  ניתוח נתוני לקוחות באמצעות כלי  –אנליטיBI    וData Mining  . 

   Sales Force.comליווי ותרגול הקורס עם כלי ה  .4

 

 תיאור תמציתי של הקורס:

סך הנכסים של חברה מורכב מנכסיה הפיננסיים, מהטכנולוגיה וכוח האדם שלה וממאגר הלקוחות שלה. ברוב  
החברות, מאגר הלקוחות מהווה נכס בעל חשיבות עליונה. מה שווה ספק שירות סלולר ללא המשתמשים שלו?  

 מהו ערכו של אתר אינטרנט ללא הגולשים המבקרים בו?  
ה המודרנית של  ניהול קשרי הלקוחות הוא שהלקוח הבודד ולא  המוצר  הוא  העיקרון המנחה את התפיס 

יחידת הניתוח העיקרית  של הארגון.  השוק  הולך ומגיע להכרה שכדי לשרוד בתנאי השוק התחרותיים של  
, על הפירמה להיות מסוגלת לאסוף ולנתח את מרב המידע האפשרי ברמת הלקוח הבודד.  הבנה   21המאה ה  
 נכונה של הנושא הם כלי מפתח להצלחה עסקית.  והטמעה

ארגונים רבים מאמצים את התפיסות החדשות ופועלים בהצלחה לפיהן. יחד עם זאת, ארגונים רבים  נכשלים  
בתהליך, בעיקר בשל חוסר ידע  והבנה של הנושא. לדעת רבים,  הכישלונות הרבים המדווחים של הטמעת  

סר הבנה של הרקע השיווקי והניהולי לנושא קשרי לקוחות. הבנת  בארגונים נובעים מחו CRMמערכות 
 המסגרת הכוללת היא חיונית להטמעה אפקטיבית של המערכת, ולהצדקת העלות שלה.   

ניהול נכון של הקשר עם הלקוחות נמצא כיום בראש סדר העדיפויות של מנהלים וחברות בעולם. יותר ויותר  
ותודעת שירות מפותחת כבר אינם מספיקים.   התחום של ניהול קשרי   מנהלים מבינים, שאינטואיציה בריאה

( מספק את הכלים התיאורטיים והמעשיים לניהול   Customer Relationship Managementהלקוחות )
יעיל ואפקטיבי של האינטראקציות עם הלקוחות.  בקורס נסקור מספר נושאים החשובים לניהול קשרי  

כלי ניתוח נתונים ועקרונות לבניית מאגרי נתונים   – BIבנוסף, בקורס ישולבו עקרונות ה  בארגונים.לקוחות 
 וניתוח נתונים.  

 
 שיטות ההוראה:

, לימוד  בהתאם להנחיות האוניברסיטה בתחילת הסמסטר ZOOMבאמצעות ה או  / הוראה פרונטאלית
 .SFDCעצמי ותרגול ע"ג תוכנת 
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 תנאים לעמידה בדרישות הקורס:
 ראו נספחים המפרטים את המרכיבים השונים !   חובות הסטודנטים ושקלול הציונים )באחוזים(:

 פרוט המרכיב 
 

  אחוז בציון הסופי 

)בהתאם   מהציון הסופי  65%             מבחן 
 למגבלות והנחיות קורונה(  

 

 + הצגה מצגת נושא  -  10% מטלות  
ב   + איפיון  תרגיל בניית יישום  25%

SFDC   

 

   
   

 . האוניברסיטה בעידן הקורונה התאם להנחיות חובת נוכחות ב נוכחות

 כלל הגשת מטלות באיחור.לא תאושר  הגשה מאוחרת של מטלות ועבודות: 
 

 לא רלוונטי   למבחן זכאות 
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 השיעורים תוכנית 

 משימה / תרגול  פירוט   נושא  מס'

מבוא, הגדרת מבנה הקורס, מושג   1
 הלקוח 

עקרונות יסוד  ,  CRMפילוסופיית ה 
 , מחזור חיי לקוח בניהול לקוחות 

שיעור זה הינו רקע עסקי על  
מגמות בשוק העסקי,  

גלובאליזציה והשפעתה על  
התחרות, השפעה על מעמד  

. השיעור מדגים את  הלקוח
התהליך של חיזור אחרי  

הלקוח וזאת כתוצאה  
מהתגברות התחרות,  

מהקטנת כוחות המונופולים,  
מו:  יצירת דרולציה בשוק כ

בשוק הבריאות, פנסיה,  
   תקשורת ועוד.

 

הגדרת    –מעמד הלקוח  CRMהמשך עקרונות ה  2
המושג הלקוח, הצורך בשימור  

. הסבר לגבי  מידע על הלקוח
סוגים שונים של לקוחות  

בארגון: עסקי, פרטי. הסבר על  
מחזור חיי הלקוח החל משלב  

הליד הראשוני ועד לקבלת  
הזמנה מלקוח ודרך מתן  

    שירות ללוקח 

, הסבר  במעבדה SFDCהכרות ראשונית עם 
על הכלי, שיטת הענן, ניווט בכלי + מושגי יסוד  

 חשבון, פעילות ועוד. כגון: אנשי קשר, ליד, 

הגדרת מושג ערך הלקוח,   הגדרת מושג ערך לקוח   3
הצגת שיטות שוונות לחישוב  

ערך לקוח, הצגת נוסחה  
, הצגת רעיון  לחישוב ערך לקוח

,  HBRשל   Loyalty Effectה 
הצגת דוגמה של פילוח  

לקוחות לפי ערכם בחברת  
   השקעות פיננסיות.

בניית פירמידת   –תרגיל ערך לקוח 
 +חישוב ערך לקוח לקוחות 

. ניתוח  המשך שיעור קודם    CLVו   – ערך לקוח  4
ופתרון תרגיל ערך לקוח.  

המבצעים   BIהסבר לגבי כלי  
סגמנטציית לקוחות באופן  

אוטומטי תוך שימוש  
. שימוש  DMבאלגוריתם של 

בערך לקוח כפרמטר  
להתנהגות מול הלקוח, רמת  

 שירות, הנחות, שימור וכו' 

+    SFDCהצגת מבנה הנתונים של לקוח ב 
. תרגיל: קליטת אנשי קשר  דירוג הלקוח בתוכנה

מקובץ חיצוני ובהקלדה ידנית, בניית חשבון,  
בניית פעילות, הפקת דו"חות על אוביקטים  

 שונים במערכת.  

מושג טיפול בפניה, שרשרת   תהליכי שירות ומכירות   5
האירועים בטיפול בפניה,  

,  SLAמושג התהליך, 
 סטאטוסים בחיי פניה  

+ שאלות התמצאות   SFDCהדגמת התהליך ב 
 ללימוד התוכנה באופן עצמי  

מושג הליד, הזדמנות,   תהליכי שירות ומכירות   6
Pipeline   תהליך המכירה ,

-Cross, מושג ה בארגון 
Sell, Up-Sell   הסבר לגבי ,

ארגון המכירות ואנשי  
 המכירות. 

, הדגמת מסך הליד,   SFDCהצגת הנושא על ה  
, יצירת לקוח במערכת ה  מעבר מליד להזדמנות

SFDC  עידכון ושינוי פרטי לקוחות, קליטת ,
   הזמנה מלקוח.

מבנה מוקד + מושגי יסוד בטלפוניה   7
השירות, מדדי איכות שירות, סקירת  

 ות  טכנולוגי 
 
 

הסבר שרשרת השיחה החל  
מקבלת השיחה במרכזיה  

, וה  IVRהארגונית, מעבר ל 
CTI   שימוש בטכנולוגיות ,

 Voiceמתקדמות כגון:  
Recognition   הרחבת ,

השירות תוך שימוש  
 בטכנולוגיות מתקדמות. 

אפשרי ביקור במוקד שירות באיזור ראש העין  
 עפ"י הנחיות הקורונה ?  – או בחיפה 
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מושגי יסוד בניתוח נתונים: בסיסי   8

 נתונים, מודל ישויות 
מבנה נתונים ומבנה בסיסי  

    ERDנתונים, מושג ה 
 

כלים לניתוח נתונים: דו"חות,   9
 שאילתות, כריית נתונים  

הגדרת מושג הדו"חות,  
 שאילתה  

ץ  מנגנון הדו"חות  – SFDCהצגה והדגמה ב 
   Dashboard, שימוש ב   SFDCבניית דו"ח ב  

   OLAPמושג ה  10
 

הסבר על מושג הקוביה הרב  
מימדית, יתרונות, תהליך  

 הבניה של הקוביה, שימושים 

ב   Dashboard, הדגמת נושא ה  אורחהרצאת 
SFDC   

  CRMוה    Data Miningמבוא ל  11
 האנליטי  

הצגת טכניקות ושיטות בתחום  
ושימושים    Data Miningה 

 בתחום ניהול הלקוחות  

, הדגמת כלי הניתוח של  מצגת תלמידים 
SFDC   

ומימוש ב: סגמנציית   BIמערכות   12
 לקוחות,  

 

הצגה   -BIכלים בשוק ה  
 ,BOוהדגמת כלים כגון: 

Cognos, Clickview   

 ושימושים   BI+ מצגת כלי  מצגת תלמידים

הארכיטקטורה הכוללת לתמיכה   13
  BI ,CRMבלקוח: אינטרנט, 

דוגמה של   –וטלפוניה 
Amazon.com   

עם   Adwordsשילוב של  
SFDC    לצורך ניתוח לידים

 ופניות לפי מילות מפתח  

 מצגת תלמידים 
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