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תדריך  ותחקיר  

מכירו ת וטכנאים, במוקד י שרות 

כל מה שהמשת תפים צריכים ל דעת  

,  ואין ל הם  שו ם חשק לשמ וע

יכולת ל הבין  

ורצון לה שתתף 

מ ובזק בינלאומ י "שהם בע

תיא ור תהליך במוקדי ש ירו ת לקוח ות 
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: יציר ת סב יב ה ניה ו לי ת ה ת ומכ ת בש י פור ביצ ועי  הנציגי ם במוקד

:  תדריכי תחי ל ת מ שמ רת -טיפ ו ל בת וכן  

במ ס רים ובשי טו ת ה ה דרכה, טיפ ו ל בת וכן

בזק בי נלא ו מ י ,  מגמת ש יר ות –  מנה לת ה דרכה –  י ע ל טאט א י•

מ " ל שה ם בע " מנכ –  ש חם-ענבר גת•

מי אנחנו

הכשרה וניהול אפקטיביים של נציגי שירות לקוחות 

הגישה המערכתית לשיפור ביצועים ועמידה ביעדים

: הכשרה ראש ונ ית

פי תוח מחודש ש ל  הקור ס הב סי סי  

ב יצוע  שוט ף "לפ י מוד ל 

 Fluent Performance"
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מטרות  המוש ב

 הבנת המצב המצוי בביצוע תדריכים ותחקירים    1.

והסיבות לחוסר האפקטיביות שלהם

  הקניית כלים ועקרונות להפיכת התדריך  2.

על אף , והתחקיר למנגנוני למידה אפקטיביים

היותם שגרתיים ולא אהודים



מ" בעלשהם כל הזכויות שמורות ©

ועוד מטרה אחת חשובה 

יצירת הקשר שבין תדריך ותחקיר ל ל מידה ארגוניתיצירת הקשר שבין תדריך ותחקיר ל ל מידה ארגונית

אואו

כיצד מפגשים יומיומיים בין עובדים בארגון יכולים כיצד מפגשים יומיומיים בין עובדים בארגון יכולים 

לחולל  למידה מתמשכתלחולל  למידה מתמשכת
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מטרת התדריך  האפקטיבי

צרי בת הנ ו שא י ם על י ה ם ד ובר בת דר יך �

במ ו חם ש ל הנצ יג י ם 

מסר ע י קר י ו מ ינ י מ אל י �

מ נהלת  ( הפנ י י ה ל מ קור ות  המ י ד ע ש ע וב ד י ם א יתם �

) המ י ד ע
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ח וסר ה י כר ו ת במגבל ות  הזמ ן  וג ו ד ל  הקב וצ ה �

במ ו חם  (ל א י ה י ה ק י י ם " כא יל ו ) "בתדר יך (מה ש לא ש ם �

)של הנ צ יג י ם 

מ ו ס כמ י ם ,  הע דר עקר ונ ו ת א ח י ד ים-ח וסר אח י ד ו ת �

ו מנ ח י ם של  מבנ ה הת ד ריך לכ ותב י  התדר יך  ול מצ יג י ו  

הל ו מד י ם פא ס י בי י ם , האחר י ו ת ע ל המת דרך בלבד�

ח וסר מ ו ט י בצ יה ל הק ש יב בגלל נ י ס י ו ן  ה עבר ה עג ום �

ה עדר תה ל י ך בקרה ומ ש וב לאפק ט יב י ות  הת דר יך �

) נצ י גי ם, מצ יג י ם, לכ ותב י ם(

ה עדר אכ י פ ה ותג ו בה ל מ י של א למ ד כל ו ם בתדר יך �
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המצב הרצוי המצב הרצוי . . 22

למידה ארגונית אפשרית בהחלט

למ י ד ה ארגו נ ית מס י י ע ת לארגו ן  ול ע וב ד י ו  לה י ו ת י ותר  י ע יל י ם 

 בצ ורה  המ י טב ית ב י ו תר–ו לבצ ע מ ה שה ם צר יכ י ם 

כ ד י נ מ י י ם אפשר ל י צ ור מנגנ ו נ י  למ י דה  "גם בארגונ י ם כ

מתמ שכ י ם 

גם מפגש י ם  י ו מ י ו מ י י ם ב י ן  המ נה ל י ם  לע וב ד י ם  י כ ול י ם לה ו ו ת 

בס יס לת ה ל יכ י ל מ י דה  וש י פ ור מת מ י ד 
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 כי צד ל אתר לק וח –עד כו ן 

דגשים

 מטרות

מועד התחלה

עקרונות מנחים לטיפול

תוכ ן 

המצב הרצוי המצב הרצוי . . 22

ז  כבר בתח ילת ה שיחה   . א יתור  לקוח נע שה  באמצע ות   תעד  הי ום

 אי תור  י יע שה  באופן  גמי ש ב התאם לבקש ת לקו חהחל  מה יו ם

 UPIעל מנת  לאחר לקוח  נעבוד  על פ י    

U  -  לקוח א ינ טרנ ט (י וז ר איתור  על פי (

P     -לקוח  (טלפון  '   איתור  על פ י מ סVoice(

I על פי צורך בנוהל ז יהוי ( ז  .  אי תור  על פי  ת (

מיידי 

התיי עלות  אורך  שיח ה  •

 מני עת   טר ט ור לקוח במ סיר ת פר טי ם  - ה עלאת  שבי עות  רצון לקוח •

מרובים  שאינם  רלוונטי ים 

יש  להמשיך  לעבוד  על פי  מבנה  שיח ה  קיים 
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)הנציג (בנקודת המבט של המשתמש התמקדות .1

 מרכיבי ההכנה של תדריכים מרכיבי ההכנה של תדריכים––המצב הרצוי המצב הרצוי . . 22

 בצורה קלה לקליטה וזכירההבניית הידע .2

 תבניות קבועות וחוזרות על עצמן�

 תמציתיות וניסוח מדויק�

 מסרים עיקריים וסלוגנים טובים�

 קטגוריזציה�

 ללא גלילה–כן קובע ) של המסך( הגודל �

 כמקור המידע העיקרי לנציג מערכת ניהול הידע .3
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 מרכיבי הביצוע של תדריכים מרכיבי הביצוע של תדריכים––המצב הרצוי המצב הרצוי . . 22

הפעלה 1.

שאלות /  באמצעות תרגולים בדיקת קליטה והבנה2.
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 -האלמנט הניהולי 

דוגמה לטופס ביצוע

בקרה ומשוב על ידי

מנהלים 

המצב הרצוי המצב הרצוי . . 22
נושאשלב

1234567מעבר על דף עזר למתדרך 

1234567בדיקת ולימוד כל הפריטים הרלוונטיים במערכת 

1234567הכנת דוגמאות להמחשה

1234567הערכות לקראת שאלות והתנגדויות צפויות

1234567מעבר על כל נושאי התדריך שהוגדרו מראש

1234567הפעלת הנציגים באמצעות שאלות מנחות וגילוי עצמי

1234567הדגשת המסרים המרכזיים של התדריך

1234567ביצוע על-פי ההוראות בדף העזר למתדרך

1234567הדגמה בעזרת אמצעי המחשה רלוונטיים, 

כולל מערכת ניהול הידע

1234567וידוא הבנת הנציגים

1234567הקפדה על קשר עין מתמיד עם הנציגים

1234567קצב דיבור מתאים ובהיר

1234567העברת מידע רלוונטי למנהל המקצועי (פערי ידע

משמעותיים, התנגדויות, נושאים שלא הועברו וכד')

1234567מתן מענה לשאלות נציגים שלא קיבלו מענה בתדריך

1234567העברת המסקנות למתדרכים הבאים 

טופס הכנת והערכת ר"צ בתדריך

סגירת 

מעגל

צ'ק ליסט

הכנות

אופן 

ביצוע 

התדריך

הערכה
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??ומה לגבי התחקירומה לגבי התחקיר. . 33

......תכנים שוניםתכנים שונים

מתמקד במידע כללי ולא 

באירוע נקודתי

מתמקד באירוע נקודתי שיתכן והיו 

מעורבים בו הנוכחים 

מתבצע רק כשיש אירוע שניתן מתבצע באופן יומיומי

ללמוד ממנו

הידע אצל המשתתפיםהידע אצל המתדרך

)המוקיר(התחקיר התדריך

::אבל עקרון ומטרה דומיםאבל עקרון ומטרה דומים

אחידות והפ קת לקחיםאחידות והפ קת לקחים, , למידה ארגוניתלמידה ארגונית
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מוקד 10.8.2007
פרטי

לקוח פונה ומבקש  לדעת      

המידע . את תנאי תוכני תו

. נמסר ללא תשאול

     בסיום השיחה       

.     הפניה נסגרת

מוקד 
פרטי

8.8.2007

ממצאים תיאור הפנייה מקבל
הפנייה

תאריך
הפנייה

הנציגה לא מזהה תמרור 

לא מתבצעת , אזהרה

.אסקלציה והפניה נסגרת

לקוח פונה ומבקש לקבל 

חשבונית ציוד ו י תרת 

תשלומים  ושואל  לגבי 

עלו ת חודשית מ ינימאלית  

במידה ולא עוש ה שימוש 

. בקווים

הלקוח , לאחר תשאול

מגלה כי עבר למתחרים 

הנציגה מזהה כי מדובר 

בתמרור אזהרה ומבצעת  

אסקלציה שבסופה הפניה 

מועברת לטיפול מוקד 

. שימור לקוחות

 דוגמא דוגמא--ומה לגבי התחקיר  ומה לגבי התחקיר  . . 33
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 הפ יכת הת חק יר לכל י  למ י ד ה ו לא  כל י מא י י ם �

 התגברות על נטייתנו הטבעית לחקור כישלונות�

 הפיכת התחקיר לחלק בלתי נפרד מחיי הארגון והפרויקט�

??ומה לגבי התחקירומה לגבי התחקיר. . 33

אתגרים  בהפיכת  התחקיר למוקי ר

כ יצ ד נבצ ע  זאת בש יר ו ת לקו ח ות  �

תבניות קבועות �

שיתוף, שיתוף,  שיתוף�
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ולסיכוםולסיכום

, איך מייצרים תדריכים ותחקירים אפקטיביים

?התורמים ללמידה הארגונית

:ע וב ד/ התמק ד ו ת בנקו דת  המב ט של  הנצ יג  .1

ו הז כרו ן התח שב ות  במגבל ות ה תפי סה  

התח שב ות  בע ו מס ה נת ו נ ים  ו מק ור ו ת המ י ד ע 

התמק ד ות  בעקר ונ ו ת  ו לא בפרט ים 

עב ו ד ה בתבנ י ות אח י ד ות  ו ח ו זר ות על  עצ מ ן 

בקרה על י י ש ו ם  וה טמ ע ה  .2

שית ו ף  ו הפ על ה של  הע וב ד י ם  .3

10


