
5 תהליכים שכל עסק קטן יכול להפוך
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מדריך מעשי: איפה מתחילים, איך זה נראה אחרי, ומה צריך כדי

להתחיל השבוע
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למה דווקא עכשיו

בכל עסק יש עבודה שחוזרת על עצמה: להעתיק פרטים של לקוח מטופס לגיליון, לענות שוב על אותה

שאלה בוואטסאפ, לשלוח תזכורת, להכין את הדוח של סוף החודש. כל משימה כזו לוקחת כמה דקות,

אבל ביחד הן אוכלות את הזמן שהיה יכול ללכת ללקוחות, לצוות ולצמיחה.

החדשות הטובות: את רוב העבודה הזו אפשר להפוך לאוטומטית עם הכלים שכבר יש לכם, בלי להחליף

מערכות ובלי פרויקט ענק. המדריך הזה מציג חמישה תהליכים שמתאימים כמעט לכל עסק קטן, ולכל

אחד מהם: איך מזהים שהוא אצלכם, איך הוא נראה אחרי, ומה צריך כדי להתחיל.

תהליך 1: כל הפניות, במקום אחד

המצב היום: פניות מגיעות מטופס באתר, מקמפיין בפייסבוק, מוואטסאפ ומהטלפון. כל אחת נרשמת

במקום אחר, או לא נרשמת בכלל, ולפעמים פנייה טובה נופלת בין הכיסאות.

איך זה נראה אחרי: כל פנייה, מכל ערוץ, נכנסת אוטומטית לרשימה אחת או למערכת ניהול לקוחות

)CRM(. היא מקבלת תיוג לפי המקור, משויכת לאדם הנכון בצוות, והוא מקבל התראה בטלפון. בסוף

היום רואים מי פנה, מי קיבל מענה ומי עוד מחכה.

סימנים שזה אצלכם:

אתם לא בטוחים כמה פניות הגיעו החודש, ומאיזה ערוץ.

פרטים של לקוחות מועתקים ביד בין טפסים, גיליונות ומערכות.

קרה שלקוח חזר אליכם ושאל למה לא חזרתם אליו.

מה צריך כדי להתחיל: רשימה של הערוצים שמהם מגיעות פניות, ומקום אחד שבו אתם רוצים לראות

אותן. זה יכול להיות גיליון משותף בהתחלה, ומערכת CRM כשהעסק גדל.

תהליך 2: מענה ראשוני בוואטסאפ

המצב היום: לקוחות שואלים בוואטסאפ על שעות פתיחה, מחירים, זמינות או סטטוס של הזמנה. מישהו

מהצוות עוצר את העבודה כדי לענות, ובשעות העומס או בערב הפניות מחכות.

איך זה נראה אחרי: בוט בוואטסאפ העסקי עונה מיד על השאלות שחוזרות על עצמן, אוסף את הפרטים

של פנייה חדשה ומקבל הזמנות בעברית חופשית. כשהשאלה חורגת ממה שהוגדר לו, הוא מעביר את

השיחה לאדם בצוות, עם כל מה שנאסף עד אותו רגע.

stepfwd.co.il · 2



סימנים שזה אצלכם:

אותן חמש או עשר שאלות חוזרות שוב ושוב.

הזמנות מגיעות כהודעות, ומישהו מעתיק אותן ביד.

לקוחות כותבים גם אחרי שעות העבודה.

מה צריך כדי להתחיל: רשימה של השאלות הנפוצות והתשובות להן, והחלטה מתי הבוט מעביר לאדם.

מתחילים בסוג פנייה אחד ומרחיבים לפי מה שעובד.

תהליך 3: אישורים, תזכורות ומעקב

המצב היום: תזכורת לפני פגישה, אישור הזמנה, הודעה שההזמנה מוכנה, מעקב אחרי הצעת מחיר

שלא נענתה. כל אלה תלויים בזיכרון של מישהו, ולכן חלק מהן לא נשלחות.

איך זה נראה אחרי: ההודעות יוצאות לבד, בזמן הנכון ובנוסח קבוע שאתם כתבתם: אישור ברגע

שההזמנה נקלטה, תזכורת יום לפני הפגישה, הודעה כשההזמנה מוכנה, ומשימת מעקב לאיש המכירות

כמה ימים אחרי שנשלחה הצעה.

סימנים שזה אצלכם:

לקוחות שוכחים פגישות או איסופים.

הצעות מחיר נשלחות, ואף אחד לא חוזר אליהן.

הצוות שואל "שלחנו לו כבר?"

מה צריך כדי להתחיל: רשימה של הרגעים בדרך של הלקוח שבהם כדאי לשלוח לו הודעה, ונוסח קצר

לכל אחד. הודעות יזומות בוואטסאפ נשלחות רק ללקוחות שהסכימו לקבל אותן.

תהליך 4: מסמכים שנוצרים לבד

המצב היום: הצעת מחיר, הסכם, אישור הזמנה או טופס קליטה נבנים כל פעם מחדש: פותחים קובץ

ישן, מחליפים שם ופרטים, ומקווים שלא נשאר פרט של הלקוח הקודם.

איך זה נראה אחרי: תבנית אחת לכל סוג מסמך. הפרטים נשאבים מהטופס או מה-CRM, המסמך נוצר

בלחיצה, נשמר בתיקייה של הלקוח ונשלח אליו. אם צריך חתימה, היא נעשית דיגיטלית.

סימנים שזה אצלכם:

הכנה של הצעת מחיר לוקחת יותר זמן מהשיחה שקדמה לה.

יש כמה גרסאות של אותה תבנית, ולא ברור מה העדכנית.
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קרה שנשלח מסמך עם פרט שגוי.

מה צריך כדי להתחיל: המסמך שאתם מכינים הכי הרבה, ורשימת השדות שמשתנים בו מלקוח ללקוח.

תהליך 5: תמונת מצב שבועית, בלי להרכיב אותה

המצב היום: כדי לדעת איך העסק עומד, מישהו מוציא נתונים מכמה מקומות, מעתיק לגיליון ובונה דוח.

זה קורה פעם בחודש, אם בכלל, ובינתיים ההחלטות מתקבלות לפי תחושה.

איך זה נראה אחרי: פעם בשבוע מגיע אליכם סיכום קצר, במייל או בוואטסאפ: כמה פניות הגיעו

ומאיפה, כמה הפכו ללקוחות, מה ההכנסות וההוצאות, ומה מחכה לטיפול. תנועות מהבנק יכולות

להיכנס ולהתסווג לבד לפי סוג ההוצאה או הפרויקט.

סימנים שזה אצלכם:

הדוח החודשי נבנה ביד ולוקח שעות.

אתם לא יודעים איזה ערוץ שיווק מביא לקוחות.

התאמות בין הבנק לגיליון נעשות ידנית.

מה צריך כדי להתחיל: שלושה עד חמישה מספרים שהייתם רוצים לראות כל שבוע, והמקומות שבהם הם

נמצאים היום.

איך בוחרים במה להתחיל

לא צריך לעשות את כל החמישה. בוחרים תהליך אחד, לפי ארבע שאלות:

כמה פעמים הוא קורה? תהליך שחוזר כל יום שווה יותר מתהליך שקורה פעם ברבעון.1. 

כמה הוא חשוב ללקוחות ולעסק? פנייה שלא נענתה עולה יותר מדוח שהתאחר.2. 

כמה ברור מה צריך לקרות בו? תהליך עם כללים ברורים הוא נקודת התחלה טובה.3. 

אפשר לגשת למידע? כשהמערכות שלכם מאפשרות חיבור, הדרך קצרה יותר.4. 

התהליך הנכון להתחיל בו הוא זה שקיבל את התשובות הטובות ביותר, ושאפשר לדעת אחריו אם השינוי

באמת עזר.

שלושה דברים שעושים את ההבדל

מתחילים מהתהליך, לא מהכלי. קודם מבינים איך העבודה נעשית היום, ורק אז בוחרים כלי.

לפעמים כלי אוטומציה פשוט מספיק, ולפעמים נכון לבנות מערכת ייעודית.
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מתכננים את החריגים. מה קורה כשחסר פרט, כשמגיעה פנייה כפולה או כשמערכת לא זמינה?

אוטומציה טובה יודעת למי להעביר את המקרה.

מודדים לפני ואחרי. בוחרים מדד אחד פשוט, כמו זמן התגובה לפנייה או מספר הפניות שנפלו,

ובודקים אותו לפני השינוי ואחריו.

הצעד הבא

רוצים לבדוק איזה מהתהליכים האלה יחזיר לכם הכי הרבה זמן? בשיחת היכרות קצרה, בלי עלות ובלי

התחייבות, נעבור יחד על העבודה בעסק שלכם ונציע מאיפה כדאי להתחיל.

stepfwd.co.il · אוטומציה ופיתוח מערכות לעסקים ולארגונים ,AI צעד קדימה · ייעוץ

info@stepfwd.co.il · 054-590-9002

stepfwd.co.il · 5


