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מבנה המצגת

? מה ו  הרא י ו ן  המס י י ע  •

? מד ו ע  ד ו ו קא  עכש י ו  ל עס וק ברא י ו ן  ה מס י י ע •

. המ י ד ע ן  ו הט כנ ו ל וג יה, הקשר ב י ן  הלק ו ח•

. תנא ים  ו עק רונ ו ת לק י ו מ ו ש ל רא י ו ן  מס י י ע  מ ול  הלק ו ח•

.אתגרי ם ל י י ש ום  הרא י ו ן  המס י י ע ב פגי ש ות ע ם  הלק ו ח•

. התמ ו ד ד ות  על פ י  עקר ו נ ות הרא י ו ן  המ ס י י ע•

על  פי  עקר ונ ו ת  ,  צע ד אח ר צעד, נ יה ו ל תהל י ך עם הל ק ו ח•

.הרא י ו ן  המ ס י י ע
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?מהו הראיון המסייע 

). או  י ותר( שי ח ה תכל ית ית  ורצ י נ ית ב י ן  שנ י אנש י ם  -ראי ו ן 

י  "  לפתח ז י קה ה דד י ת המא ו פ י י נת ע- תפקי ד הר א י ו ן ה מס י י ע 

. אמ ו ן  הד ד י  ו ש ינ ו י ב ו נה

תו צר י הרא י ו ן  המ ס י י ע ל מ י ד ע ן 

מ יק ו ד ה לק ו ח •

") ת רגום  מקצ ו ע י ("הבנת צרכ י  הלק ו ח •

תי א ום צ י פ י ו ת והג דרת תהל יך ה ע בו ד ה  ות וצר י ו •

שב י ע ות רצ ו ן  ה דד י ת ו א מ ו ן מ קצ ו ע י •
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? בעת הזו –מדוע הראיון המסייע 

 בין המידען שניבנתמערכת היחסים והאמון 1.

.לבין הלקוח) היועץ(

.התפתחות וצמיחה של שני הצדדים2.

.תועלת גבוהה למידען-עלות3.

מאי 

2009
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המידען והטכנולוגיה, הקשר בין הלקוח

:הלקוח יכול לפנות לבדו לטכנולוגיה•

לק וח טכנו לוגי ה 

:  התלבט ו י ו ת הלק ו ח•
? איך להגדיר את הצרכים שלי לפלטפורמה הטכנולוגית •

?") מלכודת הטכנולוגיה("לאיזו טכנולוגיה לפנות •

?האם מה שקיבלתי זה מה שחיפשתי •

:   התו צאה•
תסכ ול •

הצפה •

וי תור •

ל אחר חוויו ת פחו ת  טוב ו ת  –פניי ה ל מ ידען  •
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המידען והטכנולוגיה, הקשר בין הלקוח

:המידען מתווך בין הטכנולוגיה ללקוח•

לק וח מידע ן טכנו לוגי ה 

באה לידי ביטוי , הערך המוסף  של המידען על פי הסכימה להלן•

:בנקודות הבאות
.  שלי ט תו בטכנ ו לוג יה•

.  יכול ת ו ל יצור ת ק שור ת טו בה עם ה לק וח•

.ח יכול ת ו ל תרגם את צרכי ה מידע ש ל ה לק וח לטכנ ול וגיה ו בחזרה  לשפ ת  הלק ו•

הרא יו ן 

המ סי יע 
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ת נאים   ועקרו נו ת  לקיו מ ו של  ר איו ן  מס י יע מ ול  הלקוח

תנאים חיצוניים•

: תנאים פנימיים•

להב י א את עצ מנ ו –

הרצ ו ן ל ס י י ע –

לה י ו ת י שר כלפ י  עצ מ י  ו כלפ י ה לק ו ח –

הקשב ה פ ע י לה –

)לה סתכ ן (נכ ונ ות ל י ז ו ם –

א ו ו ירה –

לזכור שכל לקוח הוא שונה

בשליטתנו
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אתגר ים  ל יי שו ם הר איו ן  המסי י ע בפגיש ו ת  עם הלקוח 

.פגישות רבות מ תקיימו ת  אצל הלקוח•

.זמן מועט  פנוי של המנהל•

).ארגון(דרג הלקוח •

). מ יקוד(קושי של הלקוח להגדיר את צרכיו •

.  מידען אינו מ כיר את עול ם התוכן של הלקוח•

.הסחות שלנו•

.ציפיות לא  ריאליות מהמ ידען והלקוח•

?יצירת מערכת יחסים עם  הלקוח •

. משלוח בקשות ו תשובות  מידע במייל•

תפי סת נח י צ ות ו של  ה ראי ו ן  ה מס י י ע מ ו שפ עת  מא ופ ן נ י ס ו ח 

: למשל. האתגר ים  ה ע ומ ד י ם ב פנ י המ י ד ע ן 
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התמודדות על פי עקרונות הראיון המסייע

:      נמפה את האתגרים לשתי עמודות

 השפעה נמוכה –תנאים חיצוניים 

של המידען

 השפעה גבוהה של –תנאים פנימיים 

המידען

קושי ש ל ה לק וח ל הגדיר את צרכי ו פגישו ת רבו ת מ ת קיי מו ת אצ ל ה לק ו ח

) מיק וד(

מידע ן אינ ו מכ יר א ת עו לם ה תוכן ש ל  זמן  מוע ט פנו י ש ל  המנ הל 

הל קוח 

הסחו ת ש לנו )ארגון (דרג הלקוח 

ציפי ו ת לא ר יא לי ו ת מ המ ידע ן וה לק ו ח

יציר ת מערכ ת יח סים עם הלק וח

מש לוח בקש ות  ות שובו ת  מידע ב מי י ל 
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נ יהול  תהליך  עם הלקוח צעד  אחר  צעד  על פ י עקרו נ ות   

הראיון  המ סי יע

דגש שלב 

חתור ל ת קשור ת  פנים אל פנ יםיציר ת קשר ראש ונ י1

חקור את ש אל ת  הפרו יק ט עם 2

הל קוח 

, ל משל : יישם א ת ה תנא ים והעקר ונו ת ש ל ר איו ן מ סי יע

הש תמש ב שא לו ת  פתוחו ת 

טפ ל בפרט ים הק טנים של  3

הפרו יק ט עם הל ק וח

תא ום ציפי ו ת 

עצור וה ערך א ת ה יקף  4

הפרו יק ט ל טו בת  הצע ת מחיר 

הדגש את  , הזד מנו ת  להפר יך  ציפי ו ת סמ וי ו ת של  הלק וח

הערך ה מו סף ש ל ך

הק שב ל תגובו ת  , לו וה א ת  ההצע ה  בשיחת  טל פו ןאיש ור הפר ויק ט 5

פעל  לשי פ ור עצמי , הל קוח
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?כיצד נאתר את הצורך של ל ל קוח 

. אך בעי קר נ ית ן ללק ו ח  לדבר, נשאל ש אל ו ת פתו ח ות•

:למש ל

?למה אתה מתכוון –

?...מה אתה כבר  יודע על –

?מה אתה מצפה שאמצא –

?האם ישנם מקורות מידע שבדקת ואתה ממליץ עליהם –

?... האם ישנם מונחים אחרים לתאר את –

?האם תוכל להסביר לי ... אני לא מכיר את –

?מה הייתה הכותרת , אם היית כותב מאמר על הנושא–

מה תהי ה הבחיר ה השנייה ... אם לא אוכל למצוא בדיוק את –

?שלך 
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לסיכום

:מסרים מרכזיים במצגת•

הרא י ו ן  המ ס י י ע מ שקף  תפיס ה ע ס קית  ו מ ה ו ו ה  כלי  1.

. ש ימ ו ש י ל ע בו דת ה מ י ד ע ן

הטכ נ ול וג י ה  אינ ה תח ל י ף לי חס  הב י נא י ש י ש י ש  לי צ ור 2.

. ע ם הלק ו ח

. הרא י ו ן  המ ס י י ע ה י נ ו מ י ו מנ ו ת נרכ שת ורל ו ו נ ט ית3.

מאי 

2009

12



השאלה בראיון המסייע

מחשבות , דעות, פונה להשקפות(שאלות פתוחות •

).עובדות(לעומת ש אלות סגורות ) תחושות

.שאלות ישירות לעומת עקיפות•

שאלות כפולות•

שאלות" ברד"•

? מה קורה ששואלים אותי •

?מתי לשאול •
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2009
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! תודה על ההקשבה 
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