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 מקומה של שרשרת האספקה במקסום ערך לקוח
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 הלקוח במרכז

 מגמות עיקריות בניהול הלקוח
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4 

 נושא

 

 עמוד

 5 ההשפעה על שרשרת האספקה

 7 התנהגותיים בשרשרת האספקה –שילוב ערכים כלכליים 

 11 ניתוח מקרה

 15 סיכום
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מהפיכת  
המדיה 

 החברתית
 זמינות מידע לכל•

 התארגנות לקוחות•

 שיתוף בחוויות•

רגולציה  
 וחקיקה

שינוי בתפיסת  •
 הרגולטור את תפקידו

אגף שוק ההון ' לדוג•
 ומשרד התקשורת

סביבה  
 תחרותית

 טשטוש גבולות בין ענפים•

חשיפה לתחרות  •
 בינלאומית  

 רכישה באינטרנט•

 ארגונית הולכת ומתמקדת בלקוח -תשומת הלב הניהולית 
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 הגישה הישנה

 טרנזקציה

 מוצרים –טובין 

 מסות אחידות

 קשר אישי ישיר

 הגישה החדשה

 מחזור חיים

 שירותים ופתרונות 
Servicing 

 פרסונליזציה

ריבוי ערוצי תקשורת  
Omni-Channel 
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 הלקוח במרכז הלקוח בקצה

 online: פתרון ללקוח offline: פתרון ללקוח

 הלקוח

שירות  
 לקוחות

שימור 
 לקוחות

 שיווק

מנהל 
 הלקוח לקוח
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 הלקוח במרכז רשת האספקה

 Online, פרסונלי: הפתרון ללקוח

 לפי ערך לקוח 
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   טרנזקציהאובדן רווח 
 עלות השלמת אספקה

 קנס חד פעמי

אי  
עמידה  
 בזמנים

מוצר  
 פגום

חוסר  
 במלאי

 השפעה לטווח קצר: בגישה הישנה

 ערכים 

 כלכליים
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 ברגעי האמתערך חיי לקוח השפעה על : בגישה החדשה

 :  הלקוחערך 

 כלל ההכנסות מלקוח פרטני לאורך מחזור חייו כלקוח בניכוי העלות לשרת אותו  

 :השפעת קושי בשרשרת האספקה•

 הגדלת סיכון לאובדן סך העסקאות העתידיות מהלקוח1.

 סדר גודל יותר מעלות החומרים   –השקעת משאבים נלווים לטיפול שירותי באירוע 2.

 השקעת משאבים מוגברים לאורך זמן בתחזוקת יחסים לאחר האירוע3.

 הקטנת המלצה ללקוחות חדשים והופעת פה לאוזן שלילי4.
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 ברגעי האמתהשפעה על ערך חיי לקוח : בגישה החדשה

 :רגע אמת במסע הלקוח

הבנוי מסדרה של אינטראקציות המעוררות בו מסע , טרנזקציהסביב כל הלקוח רואה 

 . רגשיתתגובה 

 אינטראקציות שהן בעלות השפעה קיצונית על התנהגות הלקוח   -רגעי אמת 

 :השפעת קושי בשרשרת האספקה•

 צורך קריטי במידע אמין ומפורט בזמן אמת   1.

 יכולת לבצע שינויים בקו המגע ברגעי האמת2.

 מעבר מערך ממוצע לערכי קיצון3.
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 הגישה הישנה

 תקלה טכנית במתקן המים: 2מקרה  חסר כד מים: 1מקרה 

 ?  מה המשמעות מבחינת תכנון שרשרת האספקה

 שני המקרים זהים 

 הגעה נוספת ללקוח•

 הפסד צריכה בשל מחסור בכד•

 SLA-קנס אם לא עומדים ב•

 הגעה נוספת ללקוח•

 הפסד צריכה בשל השבתת המכונה•

 SLA-אם לא עומדים בקנס •

 

 ? מה המשמעות הכלכלית
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 הגישה החדשה

 חסר כד מים: 1מקרה 

 ? מה המשמעות הכלכלית

 שיחה אחת עם מוקד השירות+

 

 משלוח מיוחד ללקוח חשוב+

 

רגע אמת אם חסר מעל   –בקיץ +

 ליומיים

ריבוי שיחות של הלקוח למוקדי  +

 השירות ולמנהל הלקוח

משלוח מיוחד ללקוח חשוב או +

 כועס

רגע אמת אם לא  –בכל השנה +

 תוקן באותו היום

נטייה מוגברת לחיפוש תחליפים  +

 ולקשיי חידוש חוזה

נטייה מוגברת לפיצוי ללקוח  +

 לפייסבוקולפרסום 

 
 ?  מה המשמעות מבחינת תכנון שרשרת האספקה

 תקלה טכנית היא בעלת ערך משמעותי הרבה יותר 

 תקלה טכנית במתקן המים: 2מקרה 
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כשל או הצלחה ברגעי אמת משמעותו שימור או נטישה של לקוח  •

 .  עם כל הערך שהוא מייצר לחברה לאורך כל מחזור החיים שלו

  הטרנזקציההוא בעשרות מונים גדול יותר מערך , ערך זה•

 .הבודדת

מגעים מסוימים עם הלקוח גורמים מצדו לתגובה משמעותית יותר  •

 .  ממגעים אחרים

שרשרת האספקה צריכה לקחת בחשבון רגעי אמת אלה שבהם •

עלות הכשל או ההצטיינות היא בסדר גודל יותר יקרה ממגעים  

 .רגילים

 ערך מחזור חיי הלקוח

 רגעי אמת במסע הלקוח
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  למקסום ערך הלקוחאופטימיזציה בשרשרת האספקה תביא 

ולמעבר מקונפליקט למתן פתרונות באותו כיוון ואנרגיה של הלקוח  

 ושל הגורמים המייצגים אותו בארגון
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