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?על מה נדבר היום

CRMהקשר בין ניהול ידע ל 

סוגי ממשקים

הקשר בין השניים בערוצי תקשורת נוספים

2.0KM  

KM2.0הקשבה ללקוח ב 



?המערכות 2מה הקשר בין 

KMCRM

Standalone -אופציה ראשונה  



?המערכות 2מה הקשר בין 

KMCRM

אחת שיודעת לעשות הכל -אופציה שנייה  



?המערכות 2מה הקשר בין 

KMCRM

ממשק חכם–אופציה שלישית  



?למה לקשר בין המערכות

קיצור זמן טיפול



קיצור זמן טיפול

לוקח יותר זמן מללחוץ על אייקון...( רביעייה, זוג)לבחור שלשה 

הסברתי ללקוח פרטי  : "על אחת כמה וכמה כתיבה של טקסט
..."חבילת

 -גוף פיננסי גדול 

18% -קיצור זמן תיעוד השיחה ב

26% -קיצור זמן חיפוש פריטי ידע מתאים במערכת ניהול הידע ב



?למה לקשר בין המערכות

שיפור איכות התיעוד

http://mathman1.com/mathman1/taylor/_borders/100-4c.gif



שיפור איכות התיעוד

תיעוד אובייקטיבי יותר

תיעוד מתוכנן מראש

"תכנון התיעוד"פחות שיקול דעת ובזבוז זמן על 

ניתוח מקיף ואמין יותר של הפניות לחברה



?למה לקשר בין המערכות

אחידות בטיפול



אחידות בטיפול

caseהשענות על פריט ידע רלבנטי ל 

המשכיות טיפול מדויקת הנשענת על תיעוד אחיד

איש המכירות/עצמאות גדולה יותר של הנציג

:חברת תקשורת

הקטנת מספר הפניות של העובדים לתמיכה טכנית

קיצור משך הכשרת עובדים על המערכת התפעולית



סוגי הממשק

ממשק חד כיווני

פתיחת פריט ידע מתוך שלשה

פתיחת פריט ידע מתוך מסך

ממשק דו כיווני
בנוסף גם תיעוד פניה מתוך פריט ידע

ממשק שלם
ל וגם"כל הנ

CRMחיפוש פריט ידע מתוך ה 

CASEכדי תיעוד תוך" פריט ידע מתאים"הצעת 



הממשק בערוצים נוספים

גם כאשר הלקוח תומך בעצמו הוא זקוק לידע, כמו במענה במוקד

?מתעניין צריך/איזה ידע הלקוח

..."(מתקבלת לי הודעת שגיאה)"ידע תפעולי 

"(?...האם אני זכאי ל)"ידע אישי 

ידע שיווקי כללי

:תועלות עיקריות
זול בהרבה מנציג טלפוני

שביעות רצון לקוח

הגדלת מכירות







Self serviceב  CRM -מאפייני ממשק ניהול ידע 

מתוך מערכת ניהול ידע ς Chatשיתוף תכנים עם הלקוח במהלך ה 

מוכוון חווית לקוחςממשק ידידותי וחוויתי 

Chat ידי הלקוח במהלך-על אפשרות למילוי סקר או שאלון

אטים על ידי נציג'ניהול סימולטני של מספר צ

אט מכיל ספריה עשירה של תגובות מהירות מוכנות ללקוח'הצ

ברמת  )שמירה ואחזור של כל המידע ההיסטורי על שיחות קודמות 

(לקוח

המאפשרת מתן עזרה בזמן אמת במילוי שאלון  Co-Browse פונקצית

(ניווט משותף באתר החברה)או הזמנה 







2.0ניהול ידע 

ניהול  
ידע

2.0

-מיקרו
בלוגים

בלוגים

קהילות 
ורשתות

Social 
book-

marking
and rating

שיתוף



!וצריך גם להקשיב



!וצריך גם להקשיב



!וצריך גם להקשיב









!תודה על ההקשבה

עידו נמיר

Ido.n@ergo.co.il
@idonamir

mailto:Ido.n@ergo.co.il

