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 מנתח את, מושג  יסודהקור  בוחן . שירותי אנושם מרכזי ם בלימו י קורס מבוא זה סוקר נושאי:  מטרות
נוגע למתן שירותי ב, )ללא  טרת  ווח(השלישי המגזר ו, המגזר העסקי, מטרות ו עולות המגזר ה יבורי

סוקר הקורס . ות בת וםואח ים המשפיעים על מגמ, טכנולוגיים, כלכליים, ודן בתה יכים חבר יים, אנוש
התנהגות מנהלים ועובדים בארגוני שירותי גו מים המשפ עים על בוחן ותהליכים ניהוליים ו ארגוניים מבנים
לצרכייםהקשורותהליכים  הקורס  ציג  ושגים, בהמשך. אנוש סוקר ג רמים , לקוחותוהתנהגות , מאפייני,  

  .ן סוגיות יסוד בניהול תהליכי שירותובוח, איכות  שירותתפ שת לקו ות את המ פיעים על 
  
 , תכנית הקורסל בהתאם, שעורלק את כל  קריא  מראש. בהרצאותחובה השתתפות .  1:  דריש ת חובה
  .להורי  מאת  הקורסאו ה יש " הסברים לגבי  ומרי הקריאה"חוברת ל י ה נא לקרוא    

עבודותשתיהגשת  .  2       .)11% (24.12: 2' עב,   )5% (19.11: 1' עב:    
  .הגשה מאוחרת גורמת להפחתת ציון. הגשת כל העבודות היא חובה ותנאי לקבלת ציון בקורס                                          

  .המופי  באת  הקורס" מדריך  כתיבה  קדמית"מ מלץ ל יין ב         

כולו ורסבק" עובר"ציון   ). 84%(בחינת סוף סמסטר .  3                                 .70 ] =עבודות+בחינה[ 
  
  il.ac.haifa.www: באתר האוניברסיטה, לכניסה :Moodleלמידה מ וקשבת /במערכ  הוראה -  אתר ה ורס
תשעכניסה לאתרי הקורסים" > "למידה מ וקשבתשער  ">" סטודנטים: "לבחור   ". )2014-2015( ה" 

לה ליד מס-" מסך  זדהות  אשי"יופיע      הס סמה היא מס,בפעם הראשונה(זהות ו יסמה '   . )הזהות'  
, קבצים והנחיות, מוצגי  כל חו רי הל יד  בקורס באתר  קורס. מהרשימה לבחור את הקורס הנדרש

  .באחריות התלמידים לבדוק עדכונים לפחות פעם בשבוע .הקורסחלק בלתי נפרד של עדכונים והודעות שהם 

  .אך מתייחסים באותה מידה לגברים ונשים, מסמך זה והחומרים באתר כתובים לעתים בלשון זכר ולעתים בלשון נקבה: הערה

  

  תכנית הקורס
  לשינויים ועדכונים בהתאם להתקדמות הקורס ושיקולי המורה נהנתוהתכנית 

  

קריאה                       נושא שעור  תאריך   
ראו הער     **      לגבי ט וח ע ודיםות  

  מבוא: מגמו  ומושג  יסוד  29.10  1
  ספקי  ירות, מגמו  במשק, מגזרי שירות

  )בחוגללימודים  וה לקו סאוריינטצי    (

-- 

  לקוחות, מטהעובדי ו עו די קו, ספקי  ירות  5.11  2
  יצירת וצריכת שירות, מוצרי שירות/שירותמאפייני 

    ) וניהול עצמיקריאה  קדמית: הדרכה(    

** 46-35, 1פרק : שנידר ובואן  

  אמנות וחוקים הקשורים לשירות  , זכויות  12.11  3
  אתיות  אחרות/סוגיות  וסריות
  )כתיבה  קדמית: הדרכה(    

  םזכ יות אד: גל

  הגנת הצרכן: כלכלהמ רד ה

  ** Hasenfeld  

בחברה ובמשקמגזרי שירות  19.11  4   :   
  " מדינת הרווחה"התפתחו  שירותי  ,גזר הצי ורימה
  בעולם ו ישראל

בשעה 19.11עד :  1הגשת  בודה  ***     18:30 *** 

 
** דורון  
 

מדריך  כתיבה  קדמית: גל וברונשטיין  

   289.1038.01 ,ז" נ5 קורס
 'ס סטר א 2014-15

החוגמזכירות טל13:00 – 11:00 :קבלהשעות :   דוא  04-8249282: פקס)    3765פנימי  (04-8249765:      isilver1@univ.haifa.ac.il: ל" 



  2'  עמ
  

 

השלישיהמגזר  עסקי  המגזר  26.11  5  ,  
במשקיחסים ב ן ה גזרים   .ועוד, תהליכ  הפרטה,  
  

   ) הנחיות באתר(אין מ גש ב יתה , הרצאה  וידאו
 

  ** גדר ן וכץ
קטן  

 

  : מנהלים ועובדים, ארגוני שירות  3.12  6
  

  )החשיבו  של  חק  אמפירי  (חזון ומטרות בארגונים
 השלכות לתחום השירות, ארגונייםותהליכים מבנים 

 
עמ **    '5-9 Brown & Yoshioka 

  **משוניס

   ותפקידי הנהלהיסוד מושגי: ניהול -       10.12  7
  ניהול משאבי אנוש-     

   ** Crow & Odewahn  
  ** Mathis & Jackson 

   תפישות מנהלים לגבי עובדים -       17.12  8
העצמת עובדי שירות-         

**כהן   
Bowen & Lawler 

  -הנושאים בין   :לקוחות ומאפייניהם  24.12  9
  תודמוגרפיומגמות  הטרוגניות -     
  מיומנויות וכישורים -     
  מאפיינים תרבותיים -     

  נגישות+  אנשים עם מוגבלויות -     

בשעה  24.12עד :  2הגשת  בודה ***     18:30 *** 

  
  
  

  
  
  ווגנר+ ריק -קמארה  אדמון

 
  )לקוחות ומאפייניהם: המשך(    31.12  10

  נגישות+ ת  אנשים עם מוגבלויו-     
ציפיות-        לקוחות  

  )התארגנות לתקופת הבחינות: הדרכה(   

 

שמש  
**65-53, 2פרק : שנידר ובואן  

  )לקוחות ומאפייניהם: המשך(    7.1  11
צרכים-        של לקו ות  

 
)כל ה רק (3פרק : שנידר ובואן  

  :  ואיכותו ניהול שירות  14.1  12
  פרספקט בת ה פק והלקוח, מטרות ו תגרים -     

  שגי יסו  ומו ליםמו: ת השיר תאיכו -     

 
)לקר א שוב(  1פרק : שנידר ובואן  

Zeithaml et al.: Chapter 2 

  שירותותהליכי ארגוני שימושי טכנולוגיה ב -       21.1  13
בעי ת בשירות והגורמ ם להן-         
מ ידת  ביעות  צון ו-        שירותהאיכות תפישת  

 

 
 

Zeithaml et al.: Chapter 3 

לקוחותתלונותט פול ב, ם שיר תשיקו -       28.1  14    
 .סיכום והסתכלות קדימה -     

** Lovelock & Wirtz: Chapter 13  

  
  
  

  חומרי קריאה/ מקורות 
נא לקרוא לפי ההנחיות בחוברת .   "חומר  קריא  חובה"> בספריה) Moodle(באתר  קורס חומרי ה ריאה מ פיעים /כל המקו ות
  ."קבצים  הורדה"> באותה  פרי  וכן  ספריה מצאת הנ "הסברים לגבי  ומרי הקריאה"

צר ך לקר א רק הן מסמנות מקורות בהם**  שימו לב  כו ביות      מהחומרחלק      ! תדפיס/ 

עמודי מקו  לתו  עמו  אחד בקובץ2אך לעתים נסרקו , מספרי  עמודי  הם המופ עי  בחומר  מקורי: שי ו לב, בנוסף לכן , תדפיס/ 
 .תדפיס  פעמ ם קטן  המקור/קובץמ פר העמו ים ב

  

גבולות-המגזר  שלישי  ישראל ).  1998.  (ח, כץ-ו. ב, גדרון המרכז ה שראלי : באר שבע. מאפיינים ותהליכים,  
  . גוריון- אוניברסיטת בן, לחקר ה גזר ה לישי

עד עמ19' סו  עמ: 'ח-'פ ק ו ,  7-12' עמ:  'ג- 'פ קים א  לק וא רק :שי    לב **          )13-18' לד ג  ל עמ . (26'  

מגיל  זכויו  האדם לקט  קסטים  תוך. (רקע ומו גים: זכו ות אדם).  2013.  (ע, גל עמודים8. ויקיפדיה +    .(  

  .אוניברסיטת חיפה, החוג לשירותי אנוש. מדריך  כתיבה  קדמית). 2006. (צ, ברונשטיין- ו. ע, גל

. מדינת הרווחה בעידן תמורות:  בתוך' פ ק א.  ושלבי הת תחותה, מהותה, נת הרווחהמדי). 1985.  (א, דורון
   .  מאגנס: ירושלים

לק וא רק עמ:שי    לב **       הכוללי  סעיפים 32 –1'     1-8 .  
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ותיאוריה Xתיאוריה  - דוגלס מקגרגור וההיבט האנושי). 1998.  (ב, כהן  Yורישומן על המינהל המודרני  .    
  .43 - 38' עמ, 129-130גליון , אבי אנושמש
  .41 –38' לק וא  רק עמ: שי ו לב **       

  .    האוניברסיטה הפתוחה. סוציולוגיה:  בתוך) 170-198' עמ  (7פרק . קבוצות ואירגונים).  1999.  (ג, משוניס
שי    לב**          .192 –183' לק וא רק עמ:  

החוק ו רשות). 2014(כלכלה מ רד ה ר  דו  ל "מסמך פנימי שהוכן עבור תלמידי הקורס בעריכת ד(   .הגנת הצרכן ל 
  .)ואת חוק הגנת הצרכן במלואו, הכלכלהמשרד הרשות להגנת הצרכן וסחר הוגן ב טקסטים נבחרים מאתרוכולל 

בעיון5-1' לק וא עמ:  שי ו לב      **    .ם  יקריים  ואת לשון החוק ונושאיכדי ל כיר ואילך  5' לרפ ף מעמ,  

משרד הרוו ה והשי ותים : ירושלים.  הפרטה  לקית בש רותי ה ווחה הא שיים  ישראל).  2008.  (י, קטן
      http://www.molsa.gov.il.  מדינת ישראל, החברתיים

בישראלאנשים עם מוגבלות . )2012' נוב. (י, וגנר. + ג, ריק-ואדמון. ק ארה א    www.idi.org.il, 74גליון , פרלמנט .  
עמ7כ "סה, הקובץ כולל שני מאמרים קצרים        (  )מתוך כתב  ת מקוון של המ ון הישרא י  דמו רטיה',  

החזון ו מימוש–ספריה ציבורית לכולם ). 2011' נוב. (ו, שמש   .60-41, 13, ענין של גישה.   
       www.veredbitan.com/WD/shekel/shekel_mag13/Vol_13_41.pdf  

הוצאת מטר ומרכז לאיכות ומצוינות במשרד ראש . שירות מנצח בשוק תחרותי). 1996. (ד, בואן- ו, .ב, שנידר
  ).Schneider, B., & Bowen, D. (1995) Winning the service game: נוסח עברי של. (הממשלה

  ,"הקמת ארגון שירות מנצח מתוך בקיאות בכללי המשחק: "1פרק 
שי ו לב**      עמוא רקלקר:    '  35–46.   

בעברית1בנוסף לפרק    עם  שם, גם ה א ל תר באנגלית הוכנס 1הנוסח המקורי של פרק ,  
Schneider ENGLISH –אנגלית-  הבנה ויכולת תרגום עברית השתמשו בשניהם כדי לשפר.  

  ". מענה לציפיות הלקוח: "2פרק 
שי ו לב**     לק וא רק :  עמ  לשיקו  שירותציפיות" עד תח לת ( 65–53  '   ("  

  ).113 –87' עמ: לקרו  כ  הפרק (". כיבוד צר יו של הלקוח: "3פרק 

Bowen, D. E. & Lawler, E. E. (1992). The empowerment of service workers: What, why, how, and 
when. Sloan Management Review, Spring 1992, 31-39.  לקרוא כל המאמר   

Brown, A. A. & Yoshioka, C. F. (2003). Mission attachment and satisfaction as factors in employee 
retention. Nonprofit Management & Leadership, 14(1), 5-18.                     9–5 ' שי ו  ב:  ל  וא  ק עמ  **   

Crow, R. T. & Odewahn, C. A. (1987). Introduction to management.  
  Chapter 1, pp. 1-18: Management for the human services. Prentice Hall.        

שי ו לב** עמלק וא רק :   של התד יס8' בר ש עמ" Managerial Effectiveness "עד ( 14–1  '   (  

Hasenfeld, Y. (1992). Human services as complex organizations. London: Sage. 
         Chapter 1: The nature of human service organizations (read pages 3-9).  

שי ו לב ** עד  וף "…The enigma "  -מהחל , 9 –3 'לק וא רק עמ :     :"   Gendered Work."  

Lovelock, C. H.  & Wirtz, J. (2010). Services Marketing: People, technology, Strategy (7th Ed.).     
         Chapter 13: Complaint handling and service recovery. NY: Prentice-Hall.   

שי ו לב  **    המסכמת גישות לטיפול בתלונות360' כול  הטבל  בעמ( 360–349' לק וא רק עמ :  
אפשר  לה על  מהחצי התחתו  של עמ                        ).Service guarantees המתחיל בנושא חדש של 359'  

Mathis, R. L. & Jackson, J. H. (2010). Human Resource Management (13th Edition). NY: South-
Western / Cengage Learning.  

 Chapter 1: Human resource management in organizations, pp 2-35. 
שי ו לב **   "HR management competencies and careers ":עדלקרוא :  28 -2' לק וא רק עמ  : 

Zeithaml, V.A., Parasuraman, A., & Berry, L.L. (1990). Delivering service quality. Free Press.   
       Chapter 2:  “The customers’ view of service quality”, 15-33.  לקרו  כ  הפרק          
       Chapter 3:  “Potential causes of service quality shortfalls”, 35-48.   לקרו  כ  הפרק   
 
 
 
 

מו פסת או  ,בדרך  לשהילהשת ש או  מכ ר  סמך  ה או  לק ם ממנו , לאחסן א  להצ ג באת  א נטרנט, להפיץ, לפרסם, אין לה תיק
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