
 ןוגראל ףרטצה CSM – םילהנ ןכדעל אנ
 

 עקר

 תונורחאה םינשב שי  ,דבלב רצומ תריכממ הנושב םיתוריש ןתמל ןנווכתמו ךלוהש יקסעה םלועב

 .חוקל תחלצה להנמ תירבעב וא )CSM – )Customer Success Management  הנוכמה "זאב"

 םילהנה םג ,םיקסעה זכרמב רתויו רתוי חוקלה תא םימשו םינתשמ חוקל ינווכמ םינוגראש ומכ

  .ןוגראה יכילהתמ דחא לכב CSM בלושי ובש ןוכדע רובעל םיבייח םייקסעה םינוגראב םימייקה

 לכ םלוא יתפוקת םילהנ ןוכדעמ ונתוא הררחש ,2015 תרודהמ ,ISO9001 לש השדחה הרודהמה

   .ןוגראה תורדש לכל עדימהו עדיה תרבעהו םילהנה ןוכדעב בייח ןוגראב יוניש

 הז דיקפת שוביגל תישעמ הנווכה תתלו CSM ךירצ המל רידגהל רמאמה בתוכ הסני הז רמאמב

 .יונישל םאתהב םילהנ ןוכדעל שגד ןתמ םע דבב דב ןוגראב

 CSM ךירצ המל

 תיתועמשמ תוכומנ חוקל רומיש תויולע : תיעמשמ דח וחיכוהש םירקחמ טעמ אל וכרענ רבכ

 חוקל תשיטנמ דספההש ירה םידספה תניחבמ לכתסנ םא .שדח חוקל תגשהב םיכורכה םיצמאמהמ

  .המוד לדוגב שדח חוקל איביש יקנה חוורה לע הברהב הלוע

 תוירקיעה םיכרדה תחא .עצבתהל תבייח תתחפומ תולעב חוור הבינמש תרדגומ תוליעפ יכ לכל רורב

 ןוגרא ךותב יתימאה חוקלה ימ ,עדוי חוקלה המ ,הצור חוקלה המ תעדל איה חלצומ תוחוקל רומישל

 .תוריש וא רצומ ול םיקפסמ ונחנאש

 .CSM ה והז .ונלש ןוגראב יעוצקמ םרוג י"ע ןכדועמו להונמ ,זכורמ תויהל בייח הזה עדימה לכ

 הז ימ וא הז המ

 חוקלה תיווח יהמ ,שיגרמ חוקלה המ תעדל רומא אוה .חוקלה אוה CSM ה ןוגראה תניחבמ רומאכ

 חוקל אוה םאהו ןוגראה ירצותמו תוליעפמ ןוצר עבש חוקלה המכ דע ,קינעמ ןוגראהש חוקלה עסממ

 .ןוכנה ןוויכב יונישל םורגל CSM ה לע ,ןוצר עבש וא ןמאנ חוקל וניא חוקלה םא .ןמאנ

 רוזחמ ףוסבש ךכ ןוגראהמ שכור חוקלהש תורישה וא רצומה ייח רוזחמ תא םילשהל רומא CSM ה

 .םישדח תוריש/רצומ ייח רוזחמ ליחתיו תורישל וא רצומל ןוכדע שוכרי חוקלה תורישה וא רצומה ייח

 קסוע הבש תיתרבחה היישעב ןוגראה ףותיש ידכ דע חוקלה לש עקרב הרועמ תויהל רומא CSM ה

 חוקלה תוליעפ לע יקסע עדיו חוקלה לצא םיבושח םיעוריא לע םדקומ עדימ ,)וזכ שי םא( חוקלה

 .וילע עיפשהל הלוכי ךא ןוגראה לומ תוליעפב תורישי תעגונ הניאש

 ? םילהנ ןוכדעל רשקה המ



 ינקת/ילהנ להנמ ,Iso9001:2015 ומכ לוהינ ינקתל םידעותמ םניאש הלא םגו רדוסמ ןוגרא לכ

  .םיטרופמ תויוליעפ

 לע העיבצמ ,ךילהתה תא תלעיימ ,)המירז םישרת ללוכ( להונ ג"ע תוליעפ תסירפ : רורב אוה ךרוצה

 .ומות דע ךילהתה לועייו הדידמ ,הרקב תרשפאמ ,ךילהתב רוא תודוקנו לשכ תודוקנ

 הרומא CSM ה תוליעפו ליאוה .ןוגראה יכמסמב תדעותמ  תויהל תבייח ןוגראב CSM תוליעפ םג

 םותרלו וז תוליעפ דסמל ידכ יללכ םילהנ ןוכדעב ךרוצ היהיש חינהל ריבס ןוגראה תורדש לכב תעגל

 .רתויב הליעיה הרוצב חוקל רומישל איבתש ךכ CSM ה תדובעל ןוגראה תוקלחמ לכ תא

 וצחל( "תבלושמ לוהינ תכרעמ" : םשב flowdms  רתא לש גולבב םסרופש רמאמ ריכזהל םוקמה ןאכ

 קר אלו םינקת רפסמל דעותמש ןוגראב םילהנ ןוכדעל גואדל ךיא הטיש תטרופמ ובש )רושיקה לע

 .דחא ןקתל

 CSM ב ןוגראה תכימת

 : תואבה תואצותל איבהל ךירצ ןוגראב CSM ה לש ודיקפת בוצימו םילהנה ןוכדע

 ,תוחוקלה תא ריכהל ידכ םילכ CSM ל תתל דעונה ךילהת : םינותנה סיסב לש ףיצר ןוכדע •

 ךרע תא להנמ ךילהתה .םהיכרצ לע ונעיש תונורתפ תוחוקלל עיצהל ידכ םהיכרצ תא ןיבהל

 .ןורתפה לע הטלחהל דעו ןויערה בלשמ תוחוקלה יכילהת יופימ ידי לע חוקלה

 המרב תוחוקלה תא שגופה חטשב CSM ה לש יעצמא יתלבה רשקל רבעמ :רכומ תוריש •

  חוקלה לש הדובעה תביבס לע ןנובתהל דציכ CSM ה תא ךירדהלו תוחנהל שי ,תימוימויה

 .חוקלה ןוצר תועיבש רופישל איבי ןנורתפ רשא תוקוצמ וא/ו םיכרצ רתאל ידכ

 הדובע יתווצל וקלוחי םיגרדה לכב םילהנמ :תוחוקל םע םילהנמ לש תויתפוקת תושיגפ •

 תבשק ןזוא תויהלו ףיצר רשק לע רומשל תנמ לע תוחוקלה םע תויתפוקת תושיגפ םימייקמה

 .הלא תושיגפב ףתתשמ CSM הש ךות

 ,חותיפ( ןוגראה תוביטח לכמ םיחמומ תודעו :םיידיתע םיתורישו םירצומ ינויפאל תודעו •

 ה תויחנה י"פע םיתורישהו םירצומה תא תונייפאמה )דועו תוריש ,תוכרעמ תסדנה ,תוריכמ

CSM . תקסה ךותמ הלא תודעו תולפטמ םהב םיאשונה לע הטילחמ  ןוגראה תלהנה 

 .הלעמל וראותש תויוליעפהמ תונקסממ

 CSM  דיקפת לעב לש ומלוע תסיפת

 : CSM ה דיקפת לש וסיסבב תחנומה םלועה תסיפת יוטיב ידיל אובל הכירצ ןכדענש םילהנב

 .ןוגראה לש יגטרטסא ףתושל חוקלה תכיפה ידכ דע חוקלה םע םיסרטניא דוחיא

 ,תיתילכת תויהל הכירצ CSM ה דיקפת תא םירידגמה םילהנב תרדגומ תויהל הרומאש תוליעפה

 .ךרדה לכ ךרואל תיבויחו חוקלה תורטמ/תופיאש/תונוצר תא המידקמ ,המוזי

 תיקסעה החלצהל םורתת םוי לש ופוסבש ךכ חוקלה לש תיקסעה החלצהה תא ףנמל רומא CSM ה

 .CSM ה אב ונממ ןוגראה לש



 םיימינפ תוחוקלל םג CSM ב שמתשהל ךירצו רשפא .םיינוציח תוחוקלל קר ידוחיי וניא CSM ה

 תוחוקלל CSM ב שומיש לש ךילהת תושוע רבכ םילודג םינוגראב IT תוקלחמ .םילודג םינוגראב

 להנלו ןכדעל ,ןוגראב םישמתשמל םיבתכנש םימושייה לע עדימ לבקל ידכ ןוגראב םהלש םיימינפה

 .םימושיי םתוא תא

 תויהל ךפוה ןוגראה תוכיא/תוריש/רצומ דקוממ תויהל םוקמבו תינוגראה תוברתה תא הנשמ CSM ה

 .חוקל דקוממ ןוגרא

 ןוגראה ידעיב ןושארה םוקמב םיביצמ םהש דע קוחר ךכ לכ CSM ה דיקפת תא םיחקולש םינוגרא שי

 היגטרטסא םיחימצמ וז הרדגה ךותמו ןוגראה יחוור תא ינשה םוקמב קרו תוחוקלה תחלצה תא

 .חוקל תנווכמ

  CSM דיקפת ינייפאמ

 .תיקסע החלצהל ותוא םדקל ידכ )ןוגראה ירצומל עגונ רבדהש לככ( חוקלה תוליעפב ךמות •

 ידכ חוקלה לעופ ובש םוחתב םילעופש םיקסע לומ ) Benchmarking( יתורחת דודימ עצבמ •

 .)Best In Class( םוחתב בוטה אוהש בצמל חוקלה תא איבהל

 רוא תודוקנ לוצינל וא תויעב ןורתפל םילדומ תעצה תועצמאב חוקלה תוליעפ בוטימ םדקמ •

 .םיכילהתב

 .ןוגראה ירצוממ יתימא ךרע םילבקמש תוחוקל לצא לעופ •

 .המגדהו הכרדה ,יוויל תועצמאב חוקלה יקסעב ןוגראה ירצומ תא עימטמ •

 .חוקלה יקסעב ןוגראה ירצומ לש סוסיב/העמטה/הכרדה ירזע לש דימתמ רופישל עייסמ •

 .שרדנ עדימ לבקל ידכ חוקלה לצא חתפמ ישנא םע תרושקתו רשק הנוב •

 .חוקל תושירדו םיכרצ לש םדקומ יוהיזל תיביטקאורפ תוליעפ השוע •

 עיבה הזש ינפל דוע חוקלה לש םיכרצו תושירדל תונעיהל ןוגראב "ריהמ לולסמ"  ליעפמ •

 .םתוא

 .חוקלה יכרצל ומיאתיש ךכ ןוגראל חוקלה לש םולשתה יכרד םאתמ •

 םוכיס

 תא וטווני ,ולא .תינוגרא הרשויו האלמ תופיקש ךות תוחוקלל תלדה תחיתפ השעמל איה CSM יונימ

  .ויתוחוקל יכרצ תנבהו ןויפאל ןוגראה

 תוקזוחה לולקש  ךות רוצייו חותיפ ,ןונכת ,רקחממ ,חוקלה תושירדמ רישי ןפואב תונוזינ ולא תולועפ

   .ןוגראה לש תושלוחהו

 .חוקל תדקוממ היגטרטסא תיינבב ךישמהל היהי ןתינ םיהוזמ תוחוקלה יכרוצש עגרב

 

 תומישמ

 .ליעל וטרופש דיקפתה לש םינייפאמה יפל CSM דיקפתל םיאתמה דמעומה תא ורתא •



 .חוקל ינווכמל ןוגראב םיכילהתה תא וכפהיש ךכ CSM ה םע ףותישב ןוגראה ילהנ תא ונכדע •

 .ןוגראה תוקלחמ לכל םיכילהתבו םילהנב יונישה תא וציפה •

 רבד לש ופוסב איבתש חוקלה לש ותחלצה איהש CSM ה לש ותחלצהל ףתכ םינתונ םלוכ •

 .ןוגראל ךרע

 

 


