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למידת הארגון 



זרימת המידע  סטנדרטיזציה עובד/שביעות רצון לקוח

מטה

יבואנים

מחסנים

מוקדים וטיפול בלקוח

מטה מרכזי אחד •

אשר מרכז את  

כלל המידע  

מהשטח  

יבואנים מרכזיים להם 3•

מעניקים שירות 

קהל לקוחות שונה ומגוון  •

לכל יבואן 

מבנה לוגיסטי רחב ומבוזר  •

עשרות חברות מהם עושים ייבוא של  •

ומוצרים למכירהח"ח

כל אזור מהווה יחידה לוגיסטית  •

עצמאית שניזונה מאזור המרכז

סניף לוגיסטי מרכזי שמקבל אליו את  •

ח"חהייבוא של כלל 

יחידות בכל הארץ אשר כל יחידה 5•

מהווה יחידת רווח והפסד עצמאית

, מחסן–יחידה כוללת בתוכה כל•

ומשלחת ממנה טכנאים  , מוקד, חנות

ומדריכים ללקוחות האזור 

מבט על 
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צמצום כמות היחידות אשר  

נוגעות בלקוח  

–בחינת שרשרת האספקה בארגון

לייעוץ  PROGRAMAהכנסה של 

וליווי  

רווחיות מול היבואנים  /עלויות 

בניית תשתית מכר

דאטאניהול וניתוח 

ניהול המשאב האנושי

יצירה ושיתוף בחזון של  

החברה

ערך לקוח וערך  

עובד

הבנת החשיבות של  

מדידה ובקרה רציפים

יצירת רצון משותף  

לשינוי  

הכנסה של גוף ייעוץ מלווה  

למידה כגישה מרכזית בארגון  

new way of

WORKING

new way of

THINKING



רכש  מלאי  מרכזים לוגיסטיים שירות

בניית הליך קניינות יעיל  

ומהיר

בניית הליך קניינות יעיל  

ומהיר

צמצום ספקים בעקבות 

ריבוי יתר של ספקים

צמצום ספקים בעקבות 

ריבוי יתר של ספקים

בניית הליך הערכת ספקים  

תקופתי 

בניית הליך הערכת ספקים  

תקופתי 

בניית הליך מדיד של  

הורדת עלויות

***שנות קורונה*** 

בניית הליך מדיד של  

הורדת עלויות

***שנות קורונה*** 

בחינת תהליך הייבוא  

.והעלויות הכרוכות בו 

***שנות קורונה***

בחינת תהליך הייבוא  

.והעלויות הכרוכות בו 

***שנות קורונה***

עיתוד מלאיעיתוד מלאי

צמצום ספקיםצמצום ספקים

צמצום כמויות מלאי צמצום כמויות מלאי 

בניית תהליכי מכר ועיתוד  

(קיים/חדש)מלאי 

בניית תהליכי מכר ועיתוד  

(קיים/חדש)מלאי 

חישוב של שיעור מחזור  

עלות סחורה שנכרה  )מלאי 

(חלקי המלאי הזמין/

חישוב של שיעור מחזור  

עלות סחורה שנכרה  )מלאי 

(חלקי המלאי הזמין/

צמצום למרכז לוגיסטי אחדצמצום למרכז לוגיסטי אחד

בניית מערך הפצה יומי  

לכלל היחידות לפי דרישה  

והזמנה במערכת 

בניית מערך הפצה יומי  

לכלל היחידות לפי דרישה  

והזמנה במערכת 

צמצום למוקד שירות אחד  

שמטפל בלקוח 

צמצום למוקד שירות אחד  

שמטפל בלקוח 

DIGITAL 

TRANSFORMATION

DIGITAL 

TRANSFORMATION

טיפול ועבודה עם  

אוכלוסיות בבית לקוח  

(טכנאי ומדריכים)

טיפול ועבודה עם  

אוכלוסיות בבית לקוח  

(טכנאי ומדריכים)

מדידה ובקרת שביעות  

רצון 

מדידה ובקרת שביעות  

רצון 

ApplicationApplication

מהלכים עיקריים–טיפול בשרשרת הערך 

צמצום עלויות 

תהליכים ממבט 

הלקוח 

מדידה ובקרה 

המשאב האנושי

מטה בגורם מרכז

עיתוד מלאיעיתוד מלאי

צמצום ספקיםצמצום ספקים

צמצום כמויות מלאי צמצום כמויות מלאי 

צמצום למרכז לוגיסטי אחדצמצום למרכז לוגיסטי אחד

בניית מערך הפצה יומי  

לכלל היחידות לפי דרישה  

והזמנה במערכת 

בניית מערך הפצה יומי  

לכלל היחידות לפי דרישה  

והזמנה במערכת 

צמצום למוקד שירות אחד  

שמטפל בלקוח 

צמצום למוקד שירות אחד  

שמטפל בלקוח 

DIGITAL 

TRANSFORMATION

DIGITAL 

TRANSFORMATION

טיפול ועבודה עם  

אוכלוסיות בבית לקוח  

(טכנאי ומדריכים)

טיפול ועבודה עם  

אוכלוסיות בבית לקוח  

(טכנאי ומדריכים)

מדידה ובקרת שביעות  

רצון 

מדידה ובקרת שביעות  

רצון 

ApplicationApplication



מסע לקוח ומדדי השפעה 

אדיבות ויחס נציג

זמן המתנה לנציג  

הטלפוני
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רכישת מוצר מוקד שירות התקנה   מוקד שירות טכנאי

מועד הגעת המתקין

הרמה המקצועית 

של המתקין

אדיבות ויחס נציג

זמן המתנה לנציג  

הטלפוני

הרמה המקצועית 

של הטכנאי
אדיבות ויחס  

הטכנאי

עלות התיקון

הדרכות תפיסת שירות  -

מעבר לנציגי מולטי ותסריטי  -

שיחה

NPSמדידה יומית של -

ירידה בזמני המתנה ממוצע -

03:40ל 06:00של 

הדרכות מקצועיות מדריכים-

NPSמדידה יומית של -

חלק משמעותי מתוכנית  **-

2022

הדרכות תפיסת שירות  -

הדרכות מקצועיות-

NPSמדידה יומית -

-

טכנאי מוקד שירותהתקנה



מטכנאי  
למומחה

הקמת 

התאמת מודלי  

התגמול לצרכי  

החברה

הדרכות  

מכר  

פרונטאליות  

ובבית לקוח  

שביעות  
רצון  

הטכנאי  

נראות  
נעלי  , מדים)

עבודה ערכות  

(ריענון 

מדידה  
ובקרה באופן  

שוטף 

מטכנאי למומחה



מטכנאי למומחה



טרנספורמציה דיגיטלית

במטרה לייצר מענה ללקוחות בדרך הנוחה  

ביצענו התאמה של  , להם ובזמן הנוח להם 

כלים דיגיטליים לשירות הלקוח 



Dial My App

אפליקציה אשר נשלחת ללקוח בכל  

התקשרות למוקד ומאפשרת לו תפעול  

.עצמאי ללא נציג

מתפעלים באופן עצמאי או דרך  57%-כ

אפהווטס

FACEBOOK

פתיחת העמוד של ברימאג לכתיבת חוויות  

מאפשרת שליטה והכרה עם  –שירות 

.  חוויות הלקוח

WhatsApp

BOTוהקמת דיגיטלהקמת יחידת 

24/7לטיפול 

MAIL

אפשרות לשליחת מייל ישירות דרך   

"BRIMAGצור קשר באתר "

WEB

2022בסוף חודש ינואר לאוירעולה 

כלים דיגיטליים



והתוצאות לא איחרו לבוא



22% Gross Profit Margin 18% Operating Profit Margin 58% Net Profit Margin

(Q3עד )נתונים כספיים 



-10%

-13%

13%

17%

2019מול 20202018מול 20212019מול 2020יעד  2022

מגמת ספקים

:  דוגמאות לצמצום ספקים 

'  מעבר מהספקות ממס-ייבוא ▪

מפעלים למפעל אחד מרכזי  

אפשר גם  –באזור מקורב יותר 

ייבוא דרך מפעל ומדינה אחת  

וצמצום משך הייבוא מה שהביא 

להקטנת כמות מלאי מוזמנת  

וחיסכון של מקום 

סגירת ספקים –רכש מקומי ▪

ואיחוד פעילויות אפשר רכישה  

גדולה יותר של מלאי מספקים  

הגדיל אותנו כלקוח , מרכזיים 

,  אחוזי הנחה גדולים יותרואיפשר

SLA  קצר יותר לאספקה וכתוצאה

מכך הקטנת כמות מוזמנת פר  

הזמנה  



NPS 

מדידה ראשונית Q2 Q3 Q4

טכנאים 4 14 25 42

מדריכים 50 48 48 60

מוקד -3 18 23 44

חברה 13 23.9 30 47.2
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.הינו מדד משמעותי בניטור חווית הלקוח NPSמדד ה

.המדד בוחן את כמות הלקוחות הממליצים מול כמות הלקוחות המשמיצים

מתייחס לכל אחת  . הגרפים מטה מציגים את השיפור הרבעוני שביצענו לאורך השנה

.  מהאוכלוסיות אשר מייצרים מפגש עם לקוח



סגירת טיפול בלקוח

N=10002020אוקטובר -מזמיני תיקונים

באופן מלא

60%

באופן חלקי

15%

לא

25%

N=10002021דצמבר -מזמיני תיקונים

באופן מלא

87%

באופן חלקי

9%

לא

4%

,ממזמיני התיקונים87%-כ

דיווחו כי התקלה שלהם נפתרה באופן מלא

(שאלה סגורה)? התקלה שלך נפתרה, האם בסופו של דבר

"רושינק"י מכון מחקר "שני המחקרים בוצעו ע*** 
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4%

11%

13%

17%

19%

21% 21%

23% 23%

הסטה למערכות דיגיטליות 

אמצעים דיגיטלייםשימוש דרך 23%ניתן לראות גידול משמעותי ל






