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1231.3441.01 – ניהול קשרי לקוחות
Customer Relationship Management (CRM)
(דרישות קדם:  ניהול השיווק, בציון 78 לפחות)
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שעת קבלה – בימי חמישי לפני הקורס, בתיאום מראש

עוזרת הוראה – איריס מלמד, שעת קבלה – בתיאום מראש, irisg@tau.ac.il
	היקף הלימודים  


2 י"ס
ECTS 4 = 1 י"ס –  ECTS (European Credit Transfer and Accumulation System), ערך הניקוד של הקורס במוסדות להשכלה גבוהה בעולם שהינם חלק מ"תהליך בולוניה". 
	תיאור הקורס


ניהול הקשר עם לקוחות האירגון הינו אחד מתחומי הפעילות המרכזיים במדיניות השיווק של חברות רבות. 

ההכרה בחשיבות תחום זה צמחה בשנים האחרונות, עם התפתחותן של שתי מגמות: מחד, ההכרה בשונות הגבוהה ברווחיות הלקוחות, ומאידך, היכולת לנתח כל לקוח כישות נפרדת.

היכולות הטכניות הגוברות בשנים האחרונות איפשרו לחברות לנתח את הקשר שהן מקיימות עם כל לקוח ברמה האינדיבידואלית, מה שקידם את החברות לקבלת החלטות ניהוליות ברמה האינדיבידואלית ולהשיא את הרווחים שלהן מכל מערכת יחסים.

מטרת הקורס לסקור מספר נושאים חשובים בקיום קשרים ארוכי טווח עם לקוחות, כמו – 

הערך שלקוחות מבקשים לקבל (ממוצר או שירות), חישוב והערכת הערך של כל לקוח ותרומתו לרווחיות החברה, פיתוח רווחיות לקוחות, שימור לקוחות, והשפעות חברתיות בין לקוחות.

מודגש כאן כי קורס זה דן בסוגיות בניהול הקשר עם לקוחות מהפרספקטיבה השיווקית, והתשתית הרעיונית, שלאורה פותחו מערכות המשמשות לניהול הקשר עם הלקוחות. לנושא מערכות המידע, המיישמות את התיאוריות ה- CRM-יות, יוקדש מיקטע קטן בלבד.
	תפוקות למידה


עם סיום הקורס בהצלחה יוכלו הסטודנטים:

1. לבחון ולהתייחס למיגוון הערכים שלקוחות מצפים לקבל ממוצרים / שירותים
2. להעריך (כמותית) את הערך של לקוחות לחברות (ערך חיי לקוח), ולהכיר את הפעילות השיווקית שחברות יכולות לקיים בהתבסס על מידע מהותי זה.
3. להבין את מכלול הפעילויות שחברות מקיימות עם לקוחותיהן, החל ברכישת הלקוח, פיתוח מערכת היחסים עימו ופעילויות לשימור הלקוח.

4. להיות מודעים להיקף ומידת ההשפעות החברתיות שלקוחות חשופים להן.
	הערכת הסטודנט בקורס והרכב הציון


	אחוז
	מטלה
	תאריך
	הערות 

	50%
	בחינה
	כמפורט בלוח הבחינות
	

	25%
	שני ניתוחי אירוע
	*
	בקבוצות של 2-3 סטודנטים.
ניתוחי האירוע שיוגשו, יתבססו על ניתוחי אירוע של Harvard Business School, וישמשו כרקע לדיון בכתה (לפיכך הגשת התרגילים תתאפשר עד למועד ההגשה בלבד ולא מאוחר יותר).

	15%
	תרגילים אישיים קצרים (עמוד אחד), 
להגשה במהלך הסמסטר
	*
	

	10%
	הנחיית דיון אקטואלי בכיתה
	*
	בקבוצות של 2-3 סטודנטים.


* הודעה על מועד ההגשה של המטלות בקורס תימסר באתר הקורס, בהתאם להתקדמות חומר הלימוד בקורס
לתשומת לבכם – 

עפ"י תקנון האוניברסיטה תלמיד חייב להיות נוכח בכל השיעורים (סעיף 5).
תלמיד, הנעדר משיעור המחייב השתתפות פעילה או שלא השתתף באורח פעיל, רשאי המורה להודיע למזכירות כי יש למחוק את שמו מרשימת המשתתפים (התלמיד יחויב בתשלום בגין קורס זה).
מועד הבחינה מפורסם באתר הפקולטה- לוח בחינות.  

	כל אי עמידה במי ממטלות הקורס מחיבת הודעה מראש (במייל) לאיריס, מתרגלת הקורס


	פירוט המטלות בקורס


בחינה
הבחינה תתקיים ב- 20 בפברואר 2017, והיא מורכבת משאלות מרובות בחירה (אמריקאיות) ומשאלות פתוחות קצרות (שאלות שהמענה על כל אחת מהן 4-5 שורות). המבחן ללא חומר עזר.

ציון עובר בבחינה הינו תנאי לקבלת ציון עובר בקורס.
מטלות קבוצתיות ואישיות
פרוט והנחיות לגבי התרגילים וניתוחי האירוע ידונו בהרחבה בכיתה, ויועלו לאתר הקורס. 

הערה חשובה: 

בתרגילים ובמטלות נדרש להפגין ידיעה ושליטה במונחים, המודלים והנושאים שיילמדו בקורס (בהרצאות ובקריאות), וכן חשיבה מקורית לגבי ניתוח המצב הקיים ודרכי פעולה אפשריות. שימוש בלתי ראוי בחומרים של סטודנטים אחרים (בין אם משנים קודמות ובין אם מחברים לקורס), יחשב כהעתקה. האחריות לאיכות ולמקוריות העבודות שיוגשו חלה על כל חברה הקבוצה, כצוות.

ציון ניתוחי האירועים והתרגילים מבוסס (בין היתר) על איכות ובהירות הכתיבה, אותה יפגינו חברי הצוות בעבודה. 
הרצאות אורח

בקורס תשולבנה מספר הרצאות אורח שיועברו ע"י מיטב המנהלים העוסקים בתחום בתעשיה. 

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


החל משנה"ל תשס"ט מונהגת בפקולטה מדיניות שמירה על טווח ציונים בקורסי התואר השני.
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. 
http://recanati.tau.ac.il/masters/yedion/2016-17/mba-rules-tests 
	הערכת הקורס ע"י הסטודנטים


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


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

שקפי הקורס יועלו לאתר הקורס לפני כל שיעור. 
לתשומת לבכם - בכיתה ידונו גם נושאים (ובפרט דוגמאות) שאינם מופיעים בשקפים או מופיעים בכותרת בלבד. כל אלו הינם חלק בלתי נפרד מחומר הלימוד בקורס.
	תכנית הקורס *


	#
	נושאים

	1
	מבוא

	2
	ערך ללקוח

	3
	ערך הלקוח

	4
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	פיתוח לקוחות
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	שימור

	7
	מחוברים

	8
	תכניות נאמנות

	9
	שירות וכשלי שירות


*התכנית הינה בסיס לשינויים.
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