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ן המותג ללקוח, בשילוב בי כל האינטראקציות  סך 

והרגשיים שהמותג מעורר אצל ים  הפיסי ם  הביצועי

בכל נקודות האינטראקציה. הלקוח 

מהי חווית לקוח?



אז מה ההבדל בין
שירות לחווית לקוח?



ה ר ד ג ה ה

חווית לקוחשירות

תהליך המתאר אינטראקציה
ספציפית בנקודת מגע מול

הארגון

סך האינטראקציות של הלקוח מול
הארגון בכל נקודות המגע



ה ש י ג ה

חווית לקוחשירות
יוזמהתגובה

The extra mile

Finish



? י א ר ח א י  מ

חווית לקוחשירות

מנהל/ת האחראי/ת לשירות
ביחידה ספציפית

הנהלת הארגון



ד ו ק י מ ה

חווית לקוחשירות

רגש - איך הלקוח הרגיש?פעולה - מה הלקוח עשה?



החומרים מהם עשויה חווית הלקוח

ציפיות



ציפיות בעידן 





זמן צובע הכל



מאמץ תמיד משפיע לרעה על שביעות רצון



פברואר 2021
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מדד המאמץ בישראל

על פי מכון המחקר CI מידע שיווקי



פתרון



פרסונליזציה - מגע אישי או אנושי?



אמון



אבדן האמון ומותה של הסמכות



כמה שקפים על אמפתיה






אמפתיה - מה זה בכלל?






להבין
להרגיש





קצת ביולוגיה



אז רגע.
אמפתיה היא מנגנון ביולוגי?



כן.
אבל



המנעות מאמפתיה היא מנגנון טבעי



כשאנחנו כל הזמן צריכים להכיל, אנחנו מנסים להמנע.
כשאנחנו נמנעים אנחנו פועלים כמו רובוטים



עייפות החמלה
 COMPASSION FATIGUE



פריחה? זה משעמם..
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מדד האמפתיה בישראל

על פי מכון המחקר CI מידע שיווקי



אז למה חווית לקוח?



0 2.5 5 7.5 10

 נכונות להמליץ

 נכונות לתת אמון

 נכונות לסלוח

 נכונות לקניה/שירות חוזר

אז למה חווית לקוח?

X9
X8

X7
X7

לקוחות נאמנים יותר, הכנסות גבוהות יותר, מותגים חזקים יותר



נכונות להמלצה - המדד החשוב ביותר

NPS

משמיצים אדישיםממליצים



מה משפיע על הנכונות להמלצה?

Effort

Success

Emotion

NPS הקטנת המאמץ
מצד הלקוח לקבל שירות

מתן פתרון 
ועמידה בציפיות

חיבור רגשי



יוני 2022 תמונת מצב



הלקוח מסע 



מה זה מסע לקוח?

לתאר את החוויה של הלקוחות מנקודת מבטם



מסע מטופל בחדר מיון







מסע האזרח - פריצה לדירה



המסע - ניתוח



 Pain point

 תהליך הקבלה לניתוח





 Pain point

MRI ילדים מפחדים מ





Let's go camping!





בית חולים איכילוב 
תל אביב

מאי 2020





מסע לקוח מול חברת הביטוח - תאונת דרכים



עיצוב מחדש של מסע הלקוח



לפני

אחרי



אז למה זה לא עובד ברוב הארגונים?



חוזקה של השרשרת
כחוזקה של החוליה

החלשה



חוק פיזיקלי



חווית העובד

השירות שאני כעובד/ת
מקבל/ת מהארגון

השירות שאני כעובד/ת
מקבל/ת מהארגון כדי לבצע
את תפקידי וללת שירות

ללקוח 



ההתפטרות הגדולה
Great Resignation



ההתפטרות השקטה





פוסט קורונה



שינוי הרגלים  

האצת תהליכים



















תכירו - הלקוחות החדשים שלכם

 Generation



דיגיטלים שלא חווה את החיים לפני עידן האינטרנט

היברידיים

זמינות גבוהה, פידבק מיידי

רכישת ידע בחינם

קשב וריכוז נמוכים

חשיפה גבוהה לחדשנות בכל תחום

ילדי דור הx ודור ה y - הורות מגוננת

רגישות גבוהה, חרדתיות גבוהה

מעוניינים ביצירת עולם טוב יותר



אז איפה זה פוגש אותנו? 



חווית לקוח היא הבסיס 
ליצירת נאמנות



עובדה: 96% מהלקוחות לא יתלוננו.
הם פשוט יעזבו.
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 משימור   עולה פי 
 לקוח קיים



 השקעה של 5% בשימור לקוחות קיימים
תוביל לשיפור של 20-25% ברווחיות



להיות בנעליו של הלקוח זו תפיסת עולם



יוזמה







אנשים ישכחו מה אמרת, אנשים
ישכחו מה עשית, אבל אנשים
לעולם לא ישכחו כיצד גרמת

להם להרגיש.



מאיה אנג'לו



תודה!

odeya@odeyakalfon.com
ODEYA

KALFON
Business Consulting and
Customer Experience
Management


