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   ומטרות למידה תיאור הקורס
 

 תקציר הקורס 

 

כפונקציה אינטגרלית של תפעול שרשרת   (CX) של חוויית הלקוח קורס זה מתמקד בהבנה אסטרטגית 

מרכש   –ות לקוחות מסורתי ומנתח כיצד כל פעילות תפעולית ולוגיסטית הקורס חורג משיר .האספקה

משפיעה על התפיסה הכוללת של הלקוח. נלמד מודלים  – Last Mile פנים ארגוני ועד לשירותי שטח ו

ננתח את  ,  (Service Recovery) אספקהשירות ותקלות התאוששות מבניהול כשלים ונדון לזיהוי פערים, 

נשתמש בעיצוב חוויה כדי לייעל תהליכים תפעוליים במקום להכביד  ירוד,  העלויות המלאות של שירות

 ם.עליה

 

 הלמידה    תוצרי/מטרות

 

מטרת הקורס היא לצייד את הסטודנטים בניהול לוגיסטיקה בכלים האנליטיים והאסטרטגיים הנדרשים  
 .כחלק אינטגרלי מהמערכת התפעולית ושרשרת האספקה חוויית הלקוח השירות וכדי להוביל ולנהל את 

 ידע 
דרך  CXM-הקנות הבנה מעמיקה של עקרונות ניהול השירות ול -  הבנה אסטרטגית של השירות . 1

 .עדשת התפעול ושרשרת האספקה

עם  והכרות הלקוח ותפיסתו את נקודות המגע עם הארגון של מבט החשיבות נקודת  התנסות ב . 2

 ו"פרסונה".  "רגעי האמת" המושגים כגון ו  (Customer Journey Mapping) מסע הלקוחגישת 

  ותכנון לנתח כשלים בשירות )כגון מחסור במלאי או תקלות אספקה(,   :ניהול כשלים ועלויות . 3

  (Service Recovery) תהליכי ההתאוששות משירות

 מקובלים לגבי חווית השירותומדדי  (VoC) להכיר את כלי קול הלקוח :מדידה ושיפור מתמיד . 4

 לנתח אותו ולהסביר אותם. 

 .תפקיד הלוגיסטיקה כחלק מרשת שירות מורחבתת: ניתוח ניהול רשת השירו . 5

   .שירות עצמי(אמון, חוויית הלקוח )שקיפות, וודאות, מגישת תובנות ניסוח  . 6

 מיומנויות  

 -Service Blueprintingו  (The Gaps Model)שימוש במודלים קלאסיים כגון מודל הפערים  . 1

וזיהוי "רגעי האמת" הקריטיים המתרחשים  (Customer Journey Mapping) מיפוי מסע הלקוח  . 2

 ת. נקודות המגע הלוגיסטיובדגש על 

 .(CLV) כולל עלויות מוניטין וערך חיי לקוח ולבצע תחשיב עלות כוללת של כשל שירות . 3

יחד ליצירת מערכת מדידה אחידה המאפשרת שיפור מתמיד  מדדים ושיטות קול הלקוח שלב ל . 4

 .של איכות השירות

 . ודרישות שירות מספקים וקבלני משנה (SLA) הסכמי רמת שירות פה שלולאכו הדימד . 5

לייעל את המערכת התפעולית והלוגיסטית, ובכך להפחית עומס, פניות  הערכה של הזדמנויות  . 6

 .ועלויות
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  תכנון מהלך השיעורים  

 

 צפיה נדרשת /קריאה דגשים עיקריים  נושא מרכזי  מודול  שבוע 

מבוא   1

- ו שירות 

CXM 

ותפעול   CXMשירות, 

 שרשרת האספקה 

שירות כנכס אסטרטגי. ההבדלים  

 המרכזיים בין מוצר לשירות.  

 Zeithaml:  1פרק 

 Theמודל הפערים ) 2
Gaps Model  ככלי )

 ניהולי 

ארבעת הפערים ואופן היישום שלהם  

 לזיהוי בעיות בשרשרת האספקה.  

 Zeithaml:  2פרק 

הבנת  3

 הלקוח 

מיפוי מסע הלקוח  

(Customer Journey  )

 התפעולי 

 Moments ofמיפוי רגעי האמת )
Truth ) הזמנה, מעקב,  ודגש לוגיסטי :

 מסירה.  

Zeithaml:     5פרק  

 1מאמר 

(  VoCקול הלקוח ) 4

 ומדידת ציפיות 

 .Desired vsציפיות הלקוח )
Adequate מדדי .)NPS, CSAT, CES  .

 שיטות מדידה. 

Zeithaml:   3פרק  ,

4 

 

תכנון   5

 שירות 

תכנון שירות ואוטומציה  

 Serviceתפעולית ) 
Blueprinting ) 

  Service Blueprintingשימוש בכלי 

תפעול. הבחנה   - שירות למיפוי תהליכי 

( ל"מאחורי  Deliveryבין "חזית" )

 .  (Warehouse)הקלעים" 

Zeithaml:   5פרק 

דוגמאות באתר  

 הקורס 

הגדרת סטנדרטים   6

לשירות שטח ומדדי  

 תפעול 

הגדרת סטנדרטים אובייקטיביים  

(OTD, OTIF  ניהול שירות שטח .)

(FSM)  . 

Zeithaml:   6פרק 

הלקוח   7

כחלק  

ממערכת  

 השירות 

חוויית הלקוח הפיזית  

 והאינטראקציה האנושית 

Physical Evidence    ,סביבה פיזית(

ציוד, מדים( ושירות אנושי )טכנאים,  

 אנשי מסירה(.  

Zeithaml:   7פרק 

תפקיד הלקוח, שירות   8

 Co-creation- עצמי ו

מעורבות הלקוח באספקה )מעקב,  

-Selfבחירת חלון זמן(. שירות עצמי )
Serviceלהקלה על הלוגיסטיקה ) . 

Zeithaml:   13פרק 

כשלים   9

 ועלויות 

ניהול תקשורת ושקיפות  

(Visibility בשרשרת ) 

ניהול ציפיות באמצעות תקשורת.  

ככלי למניעת  ומידע שקיפות )מעקב( 

 כשל וכהקלה פסיכולוגית.  

 Zeithaml:  14פרק 

 Serviceכשל שירות )  10
Failure  והתאוששות )

(Service Recovery ) 

כשלים קריטיים )תקלה משביתה,  

מלאי חסר(. מודלים להתאוששות  

 ופרדוקס ההתאוששות.  

Zeithaml:   8פרק 

 2מאמר 

תחשיב עלות כוללת של   11

 ירוד  שירות

.  לחווית הלקוח בהקשר    CoPQחישוב  

  CLV- עלויות נסתרות: אובדן מוניטין ו

Returns / Reverse Logistics 

 Zeithaml:  17פרק 

 3מאמר 



 

4 
 

רשת   12

 השירות 

SLA  דרישות שירות ,

 מספקים וניהול קשרים 

  SLA- ( וSLRהגדרת דרישות שירות )

  קבלני משנה. ניהול קשרי /3PLsמול 

 לוגיסטיים.  ספקים 

 Zeithaml:  12פרק  

 

ניהול חווית הלקוח,   סיכום  13

  תתפעולי  ותלייע

 ואסטרטגיה 

להפחתת העומס המבצעי   CXMיישום 

(Lean Service  .סיכום ומגמות .) 

 Zeithaml:  16פרק 

 

 למידה פעילה: 

 הרצאות אורח להצגת דוגמאות מהשטח בשיעורים ישולבו  -
 השיעורים יכלול דיון בסוגיות ומקרי בוחן   -
 הקורס  באתר בין השיעורים מקוון  השתתפות בפורום  -
 : ניתוח שרשרת אספקה אמצעמטלת  -

 ייתכנו שינויים בסילבוס בהתאם לקצב ההתקדמות ואפקטיביות הלמידה  *

 

     ציון סופי מטלות ו

 

משקל יחסי  מרכיב ההערכה 
 בציון הסופי 

 תיאור המטלה ומטרתה 

. השתתפות  1
 והכנה שבועית 

לוודא קריאה שבועית של פרקי הספר והמאמרים, השתתפות  10%
 ומוכנות לניתוח מקרי בוחן.  ובפורום פעילה בדיונים בכיתה

. מטלת 2
אמצע: ניתוח  

 שרשרת שירות  
 )בזוגות( 

שרשרת שירות של חברה ספציפית בכלים של מיפוי  בחירת  30%
. ניתוח  Service Blueprinting ,Physical Evidenceמסע לקוח, 

 כשלים ועלויות.  

בדיקת הבנה מקיפה של המודלים התיאורטיים )מודל   60% . מבחן מסכם3
השתמש  ל( ויכולת Service Blueprinting, VoC, SLAהפערים, 

 . בהם בהקשרים של מקרי בוחן

 מפגשים מלאים 8נכוחות בכיתה לפחות   נוכחות  . 4
 חריגה על כל שיעור נקודות מהציון  2הורדת 

  
 

 דרישות קדם  

 אין דרישות קדם 

 

 

 

 

 קריאה, צפיה והאזנה ל ביבליוגרפיה: תכנים 

 

  :פר הקורס ס
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