
Back-office

מ ו מחים
)י ועצ ים(

מ ופעי  לקוחו ת
חז ית מסחר (

)21המאה 

חיוג חוזר 

תפוס
) נד יר(

ט וב 
או 
רע

קנ י ה חו זרת :  ט וב
תלונה  נו ספת: רע

ש יחות אב וד ו ת

נט יש ות 

סי ום
הש י ר ות 

תחזי ות 
+סטט יסט י ק ה 
משאב י  אנוש 

) פ"מ ו( תכן 
ש יר ות ים 
חדשים
+תפעול+ש ו וק

מערכ ות  מ יד ע

: תכן  הארגו ן
)שט ו ח(במ קב יל 
)ה יר רכי( או ב ט ור 
+ סוצי ולוגי ה
+ פסיכולוגיה

צ"חקב

תכן ת הליך  
הש י ר ות 

רמת  ש יר ות 

יע ילות 
תכן נ ית וב   מב וסס 

(SBR)מ י ו מנ ו י ות  
+צ"חקב+ש ו וק

+משאב י  אנוש 
תכן  מ מש ק לקוחמערכ ות  מ יד ע

תכן  מ מש ק 
(CTI)מחשב  -טלפוניה 

\ מערכ ות  מ יד ע 
מדע י  ה מחשב

ש ו וק 

פונקצי ה 
דיסצ יפלינה מדע ית 

תחומ י -רב

מקרא 

)לשנה 200%עדתחלו פה (
)Sweat Shops 21 המאה(

עסק י \ תיע ו ד תפע ולי
של התהליך 

תכן  מסד י נת ו נים
: כרית נת ונ ים
+מערכ ות  מ יד ע

+סטט יסט י ק ה 
+צ"חקב
ש ו וק 

אינטרנ ט 
אט'צ

ל"דוא
פקס

ש יחות אב וד ו ת

סי ום הש יר ות 
) בבנקים75%(

,משך המתנה(       
)         זמן חז רה

לוגיסטי קה 

לקוחותפילוח 
(CRM)

+ פסיכולוגיה
+צ"חקב
ש ו וק 

' דק3ציפית י  
' דק8מ וכ ן 

' דק15הרגשת י 

תיע ו ד פסיכולוגי 
של התהליך 

+ פסיכולוגיה
סטט יסט י ק ה 

שוו ק +צ"חקב

הנדסת גור מ י  
אנוש 

מענ ה 
קולי 

תור 
)לא נראה(

VIPתור   

', דק10אם נדרשתי  (
.' דק8אז י חיכית י  

', דק6אם נדרשתי   
)' דק6אז י חיכית י  

נציגים

Tele-Stress
פסיכולוגיה 

VIP
)הכשרה(

מ וקדנ ים

+צ"חקב
+כלכלה

משאב י  אנוש 

תחומי -היב ט תה ליכי   רב :  הנדסת מ ער כות שי רות
תכן מ וק ד  טלפ וני 

משאב י  אנוש 
הכשר ה 

הע שרת ע יס ו קים

+תורת   המ שחקים
כלכלה

תמר יצ ים

תכן א ינפור מ צי ה 

חיוג חוזר 



Back-office

מ ו מחים
)י ועצ ים(

מ ופעי  לקוחו ת
חז ית מסחר (

)21המאה 

חיוג חוזר 

תפוס
) נד יר(

ט וב 
או 
רע

קנ י ה חו זרת :  ט וב
תלונה  נו ספת: רע

ש יחות אב וד ו ת

נט יש ות 

סי ום
הש י ר ות 

תכן   מוקד טל פוני: הנדסת מ ער כות שי רות

תחזיות
+סטטיסטיקה
משאבי אנוש

) פ"מו(תכן 
שירותים 

חדשים 
+תפעול+שווק

מערכות מידע

:תכן הארגון
)שט וח(במקביל 
)היררכי(או בטור 

+סוציולוגיה
+פסיכולוגיה

צ"חקב

משאבי אנוש

תכן תהליך  
השירות

רמת  ש יר ות 

יע ילות 
תכן ניתוב מבוסס 

(SBR)מיומנויות 
+צ"חקב+שווק

+משאבי אנוש
תכן ממשק לקוחמערכות מידע

תכן ממשק
(CTI)מחשב  -טלפוניה

\מערכות מידע 
מדעי המחשב

שווק

פונקצי ה 
דיסצ יפלינה מדע ית 

תחומ י -רב

מקרא

)לשנה 200%עדתחלו פה (
)Sweat Shops 21 המאה(

עסק י \ תיע ו ד תפע ולי
של התהליך 

תכן מסדי נתונים
: כרית נתונים
+מערכות מידע
+סטטיסטיקה

+צ"חקב
שווק

אינטרנט
אט'צ

ל "דוא
פקס

ש יחות אב וד ו ת

סי ום הש יר ות 
) בבנקים75%(

,משך המתנה(       
)         זמן חז רה

לוגיסטי קה 

לקוחותפילוח 
(CRM)

+פסיכולוגיה
+צ"חקב
שווק

' דק3ציפית י  
' דק8מ וכ ן 

' דק15הרגשת י 

תיע ו ד פסיכולוגי 
של התהליך 

+פסיכולוגיה
סטטיסטיקה

הכשרה 
העשרת עיסוקים

תמיכ ה טכנית, בנקאות ישירה

שווק+צ"חקב

הנדסת  גורמי 
אנוש

מענ ה 
קולי 

תור 
)לא נראה(

VIPתור   

', דק10אם נדרשתי  (
.' דק8אז י חיכית י  

', דק6אם נדרשתי   
)' דק6אז י חיכית י  

תכן אינפורמציה

נציגים

Tele-Stress
פסיכולוגיה

VIP
)הכשר ה(

מ וקדנ ים

נציגים

+תורת המשחקים
כלכ לה 

תמריצים

+צ"חקב
+כלכ לה

משאבי אנוש

חיוג חוזר 



Back-office

מומחים
)יועצים(

מופעי לקוחות
חזית מסחר(

)21המאה 

חיוג חוזר

תפוס
) נדי ר(

טוב
או
רע

קניה חוזרת : טוב
תלונה נוספת: רע

שיחות אבודות

נטישות

סיום
השירות

תחזיות
+סטטיסטיקה
משאבי אנוש

) פ"מו(תכן 
שירותים 

חדשים 
+תפעול+שווק

מערכות מידע

:תכן הארגון
)שט וח(במקביל 
)היררכי(או בטור 

+סוציולוגיה
+פסיכולוגיה

צ"חקב

תכן תהליך  
השירות

רמת שירות

יעילות
תכן ניתוב מבוסס 

(SBR)מיומנויות 
+צ"חקב+שווק

+משאבי אנוש
תכן ממשק לקוחמערכות מידע

תכן ממשק
(CTI)מחשב  -טלפוניה

\מערכות מידע 
מדעי המחשב

שווק

פונקצי ה 
דיסצ יפלינה מדע ית 

תחומ י -רב

מקרא 

)לשנה 200%עדתחלופה (
)Sweat Shops 21 המאה(

עסקי\תיעוד תפעולי
ש ל התה ליך 

תכן מסדי נתונים
: כרית נתונים
+מערכות מידע
+סטטיסטיקה

+צ"חקב
שווק

אינטרנט
אט'צ

ל "דוא
פקס

שיחות אבודות

סיום השירות
)  בבנקים 75%(

,משך המתנה(       
)         זמן חזרה

לוגיסטיקה

לקוחותפילוח 
(CRM)

+פסיכולוגיה
+צ"חקב
שווק

' דק3ציפיתי 
' דק8מוכן 

' דק15הרג שתי 

תיעוד פסיכולוגי
ש ל התה ליך 

+פסיכולוגיה
סטטיסטיקה

שווק+צ"חקב

הנדסת  גורמי 
אנוש

מענה
קולי

תור
)לא נראה(

VIPתור 

', דק10אם נדר שתי  (
.' דק8אזי חיכיתי 

', דק6אם נד רש תי 
)' דק6אזי חיכיתי 

תכן אינפורמציה

נציגים

Tele-Stress
פסיכולוגיה

VIP
)הכשרה(

מוקדנים

+צ"חקב
+כלכ לה

משאבי אנוש

תחומי -היב ט תה ליכי   רב :  הנדסת מ ער כות שי רות
תכן מ וק ד  טלפ וני 

משאבי אנוש
הכשרה 

העשרת עיסוקים

+תורת המשחקים
כלכ לה 

תמריצים

חיוג חוזר



Back-office

מ ומח ים 
) י ועצ ים( 

מ ופע י לק ו ח ות 
חז ית מסחר (

)21המאה 

ח י וג ח ו ז ר 

תפ וס
) נד יר(

טוב
או 
רע

קניה חו זר ת: טוב
תלונה נוספ ת: רע

ש יח ות אבו ד ות

נטי ש ות 

ס י ום 
השי ר ות 

תחזיות
+סטטיסטיקה
משאבי אנוש

) פ"מו(תכן 
שירותים 

חדשים 
+תפעול+שווק

מערכות מידע

:תכן הארגון
)שט וח(במקביל 
)היררכי(או בטור 

+סוציולוגיה
+פסיכולוגיה

צ"חקב

תכן תהליך  
השירות

רמת ש יר ות 

יע י ל ות 
תכן ניתוב מבוסס 

(SBR)מיומנויות 
+צ"חקב+שווק

+משאבי אנוש
תכן ממשק לקוחמערכות מידע

תכן ממשק
(CTI)מחשב  -טלפוניה

\מערכות מידע 
מדעי המחשב

שווק

פונקצי ה 
דיסצ יפלינה מדע ית 

תחומ י -רב

מקרא

)לשנה 200%עדתחלו פה (
)Sweat Shops 21 המאה(

ע סקי \תיע ו ד תפעו ל י
של התהליך 

תכן מסדי נתונים
: כרית נתונים
+מערכות מידע
+סטטיסטיקה

+צ"חקב
שווק

אינטרנט
אט'צ

ל"ד וא
פקס

ש יח ות אבו ד ות

ס י ום הש י ר ות 
) בבנקים75%(

,משך המתנה(       
)         זמן חז רה

ל וג יסט יקה

לקוחותפילוח 
(CRM)

+פסיכולוגיה
+צ"חקב
שווק

' דק3צי פ ית י 
' דק8מ וכ ן 

' דק15הרגשתי 

תיע ו ד פס י כ ול ו ג י 
של התהליך 

+פסיכולוגיה
סטטיסטיקה

שווק+צ"חקב

הנדסת  גורמי 
אנוש

מענה
קול י 

תור 
)לא נראה(

VIPתור  

', דק10אם נדרשת י (
.' דק8אז י ח י כ ית י 

', דק6אם נדרשתי 
)' דק6אז י ח י כ ית י 

נציג ים 

Tele-Stress
פסיכולוגיה

VIP
)הכשרה(

מ וקדנ ים 

+צ"חקב
+כלכ לה

משאבי אנוש

תחומי -היב ט רב :  הנדסת מ ער כות שי רות
תכן מ וק ד  טלפ וני 

משאבי אנוש
הכשרה 

העשרת עיסוקים

+תורת המשחקים
כלכ לה 

תמריצים

תכן אינפורמציה

ח י וג ח ו ז ר 



Back-office

מומחים
)יועצים(

מופעי לקוחות
חז ית מסחר (

)21המאה 

חיוג חוזר

תפוס
) נד יר(

ט וב 
או 
רע

קנ י ה חו זרת :  ט וב
תלונה  נו ספת: רע

שיחות אבודות

נטישות

סיום
השירות

תחז י ות
+סטטיסטיקה
משאבי אנו ש 

)  פ" מ ו(תכן 
ש י ר ות ים ח דש י ם 

+ תפע ול+ש ו ו ק
מערכ ות מי דע

: תכן הארגו ן 
) שט וח(במקביל 
) ה ירר כ י (או בטור 
+ ס וצי ו ל וג יה
+ פס יכ ו ל וג יה

צ"חקב

משאבי אנו ש 

תכן תהליך הש י ר ות

רמת שירות

יעילות
תכן נ ית וב מבוסס 

(SBR)מ י ומנ ו י ות  
+צ"חקב+ש ו ו ק

+ משאבי אנו ש
מערכ ות מי דע

תכן ממ שק לקו ח

תכן ממ שק
(CTI)מחשב -טלפונ יה

\מערכ ות מי דע 
מדע י המחשב

ש ו ו ק 

פונקצי ה 
דיסצ יפלינה מדע ית 

תחומ י -רב

מקרא

)לשנה 200%עדתחלו פה (
)Sweat Shops 21 המאה(

עסקי\תיעוד תפעולי
ש ל התה ליך 

תכן מסד י  נתונ י ם
: כר ית נתונ ים
+מערכ ות מי דע
+סטטיסטיקה

+צ"חקב
ש ו ו ק 

אינטרנט
אט'צ

ל "דוא
פקס

שיחות אבודות

סיום השירות
) בבנקים75%(

,משך המתנה(       
)         זמן חז רה

לוגיסטיקה

לק וח ות פ יל ו ח 
(CRM)

+ פס יכ ו ל וג יה
+צ"חקב
ש ו ו ק 

' דק3ציפית י  
' דק8מ וכ ן 

' דק15הרגשת י 

תיעוד פסיכולוגי
ש ל התה ליך 

+ פס יכ ו ל וג יה
סטטיסטיקה

הכשרה
העשרת עיס וק י ם

שו וק +צ"חקב

הנדסת גורמ י  א נו ש 

מענה
קולי

תור
)לא נראה(

VIPתור 

', דק10אם נדרשתי  (
.' דק8אז י חיכית י  

', דק6אם נדרשתי   
)' דק6אז י חיכית י  

נציגים

Tele-Stress
פס יכ ו ל וג יה 

VIP
)הכשר ה(

מוקדנים

+תורת המשחקי ם
כלכלה

תמריצ ים 

+צ"חקב
+כלכלה

משאבי אנו ש 

היב ט תה ליכי :  הנדסת מ ער כות שי רות
תכן מ וק ד  טלפ וני 

תכן א ינפ ו רמצ יה

חיוג חוזר


