
הגדלת הכנסות מלקוחות קיימים היא אחד המנופים האפקטיביים ביותר להבראה כלכלית של עסק במשבר, לעיתים אף
יותר מחיתוך הוצאות אגרסיבי או גיוס הון חיצוני. כאשר יודעים לעבוד נכון עם בסיס הלקוחות הקיים, ניתן לשפר את

תזרים המזומנים, לייצב את ההון החוזר ולהציג מגמת שיפור מהירה ברווחיות - בלי להגדיל משמעותית את תקציב
השיווק או המכירה.

למה דווקא לקוחות קיימים הם המפתח להבראה כלכלית
ברוב העסקים, עלות רכישת לקוח חדש גבוהה פי כמה מעלות מכירה חוזרת ללקוח קיים. בזמן משבר, כאשר תזרים

מזומנים לחוץ וכל שקל נספר, היכולת לייצר מכירות נוספות מלקוחות שכבר מכירים את העסק והמותג היא יתרון
תחרותי משמעותי. זוהי אסטרטגיה שמאפשרת שיפור מהיר בהכנסות ללא הצורך להרחיב אגרסיבית את ההשקעה

בשיווק.

יועץ להבראה כלכלית מנוסה יקדיש פרק מרכזי בכל תוכנית עסקית לעסק במשבר לניתוח בסיס הלקוחות הקיים
ולפוטנציאל ההכנסה הגלום בו. במקום לדבר באופן כללי על הגדלת הכנסות, נדרשת עבודה שיטתית: מיפוי, פילוח,

הגדרת הצעות ערך חדשות ובניית תהליכי מכירה ושימור מותאמים.

הקשר הישיר בין הגדלת הכנסות מלקוחות קיימים לתזרים מזומנים
אחד היעדים הראשונים של כל מהלך הבראה הוא ייצוב תזרים מזומנים. גם אם דוח רווח והפסד מציג שיפור חשבונאי,

ללא כסף בקופה העסק לא מחזיק מעמד. מכירות ללקוחות קיימים מאפשרות לעיתים קרובות קבלת תשלומים מהירים
יותר, היות שהלקוח כבר מאושר במערכות, תנאי האשראי מוכרים ויש מערכת יחסים עסקית קיימת.

כאשר בונים תחזית תזרים כחלק מתהליך הבראה, חשוב להפריד בין מכירות ללקוחות חדשים לבין מכירות חוזרות.
המכירות החוזרות צפויות יותר, ולכן מסייעות לצמצום סטיות בין התחזית לביצוע. ככל שמגבירים את משקל המכירות

ללקוחות קיימים, כך ניתן לבנות תחזית מדויקת יותר ולתכנן נכון את צרכי האשראי ואת הון החוזר.

שיפור הון חוזר באמצעות מכירות חוזרות

הון חוזר בריא נשען על שילוב מאוזן בין לקוחות, מלאי וספקים. הגדלת מחזור המכירות ללקוחות קיימים, ללא הגדלה
מקבילה ולא מבוקרת של המלאי, משפרת את ניצול ההון החוזר. לקוח קיים שלומד לקנות בתדירות גבוהה יותר

ובסכומים גדולים יותר, יכול ליצור מחזוריות תזרים יציבה שתומכת ביעדי הבראה.

שלבי הבראה כלכלית: איפה נכנסת אסטרטגיית הלקוחות הקיימים
כשבודקים איך עושים הבראה כלכלית לעסק, מקובל לדבר על מספר שלבים: אבחון, ייצוב, התאמות מבניות וצמיחה

מחודשת. הגדלת הכנסות מלקוחות קיימים חוצה את כל השלבים, אך חשיבותה עולה במיוחד בשלב הייצוב, בו נחוץ
שיפור מהיר ברווחיות ובתזרים.

שלב האבחון: ניתוח עומק של בסיס הלקוחות

בתחילת הדרך יש לבצע ניתוח יסודי של תיק הלקוחות: מי הם הלקוחות הרווחיים, מי הלקוחות שמכבידים על שיפור
רווחיות, ומהו פוטנציאל ההכנסה שלא ממומש. כאן נכנס לתמונה ניתוח דוחות כספיים מדויק, כולל בחינה של תרומת

כל לקוח לשורה התחתונה ולא רק לשורת המחזור.

דוח רווח והפסד ברמת החברה אינו מספיק. כדי לתכנן מהלכי התייעלות תפעולית והגדלת הכנסות, יש לבצע "דוח רווח
והפסד לפי לקוח" או לפחות לפי סגמנטים. זה מאפשר לזהות לקוחות שמקבלים הנחות יתר, לקוחות שצורכים שירות

לקוחות חריג ולקוחות שמנוצלים בחסר מבחינת פוטנציאל המכירה.



שלב הייצוב: מיקוד בלקוחות בעלי תרומה גבוהה לתזרים

בשלב זה מגדירים רשימת לקוחות יעד - אלו שיכולים לייצר השפעה מיידית על מחזור המכירות ועל תזרים מזומנים.
נבנה עבורם מסלול שירות ומכירה ייעודי: חבילות ערך, שדרוגים, שירותים נלווים והצעות המשכיות )retainer(. מטרת

העל היא לייצר הכנסה חוזרת וצפויה תוך זמן קצר, בעלות שיווקית מינימלית.

בקרת תקציב ותכנון תקציב סביב אסטרטגיית הלקוחות הקיימים
הגדלת הכנסות ללא ניהול מדויק של ההוצאות עלולה ליצור אשליה חשבונאית של צמיחה. לכן, לצד תכנון פעולות מול

הלקוחות, יש לייצר מנגנון הדוק של בקרת תקציב. המשמעות: הגדרה מראש של עלויות מותרות להשקעה בשימור
ופיתוח לקוחות קיימים, ובחינה שוטפת של תשואת ההשקעה )ROI( בפעולות אלו.

בתוך תכנון תקציב שנתי או רב-שנתי, מומלץ ליצור תקציב ייעודי לפיתוח הכנסות מלקוחות קיימים: קמפיינים ייעודיים,
שדרוג מערכות CRM, הדרכת צוותי מכירה ושירות ועוד. תקציב זה צריך להיבחן בנפרד מתקציב השיווק ללקוחות חדשים,

כדי למדוד במדויק את התרומה של כל אפיק.

קיצוץ הוצאות חכם ולא קיצון שפוגע בלקוח

בתהליכי הבראה נהוג לדבר על קיצוץ הוצאות, אך קיצוץ לא מבוקר יכול לפגוע ישירות בחוויית הלקוח ולהקטין את
הסיכוי למכירה חוזרת. השאלה אינה רק כמה מקצצים, אלא היכן. יועץ להבראה כלכלית מקצועי יבחן כל סעיף הוצאה
דרך הפריזמה https://gilfinance.co/he/calculator של השפעתו על שימור הלקוח ועל פוטנציאל הרכישה העתידי שלו.

לדוגמה, קיצוץ אגרסיבי בכוח האדם של שירות הלקוחות יכול לחסוך בטווח הקצר, אך לייצר נטישה מואצת של לקוחות
רווחיים בטווח הבינוני. לעומת זאת, התייעלות תפעולית פנימית, אוטומציה ותיעדוף משימות יכולים לייצר התייעלות

תפעולית מובהקת בלי לפגוע ביכולת החברה לשמר ולהגדיל את פעילות הלקוחות הטובים.

תמחור נכון כבסיס לשיפור רווחיות מלקוחות קיימים
אחת הטעויות הנפוצות בעסקים במשבר היא ניסיון "לקנות" הכנסות דרך הורדת מחירים ללקוחות קיימים. מהלך כזה

אולי מגדיל מחזור, אך פוגע ישירות בשורת הרווח וביכולת לשפר את מבנה ההון. תמחור נכון ללקוחות קיימים חייב
להישען על ניתוח נתונים, ולא על פאניקה תזרימית.

כדי להגדיל הכנסות מלקוחות קיימים מבלי לשחוק רווחיות, יש לבצע בחינה מעמיקה של העלויות הישירות והעקיפות,
ולבדוק את השפעת המחיר על דוח רווח והפסד. לעיתים עדיף להעלות מחירים במקצת ללקוחות שמקבלים ערך גבוה,

ולשמר הנחות סלקטיביות רק ללקוחות אסטרטגיים, במקום לייצר מדיניות הנחות גורפת שנובעת מלחץ קצר טווח.

בדיקת נקודת איזון ברמת לקוח או מוצר

כדי להבין היכן ניתן להעלות מחירים, יש לבצע בדיקת נקודת איזון ברמת לקוח, מוצר או סל שירות. המשמעות היא
לזהות את רמת המחזור המינימלית הדרושה מכל לקוח או קבוצה כדי לכסות את העלויות המיוחסות להם. לקוחות

שמייצרים מחזור נמוך משמעותית מנקודת האיזון צריכים לקבל הצעת ערך חדשה, מסלול שירות שונה או בחינה מחדש
של תנאי העבודה מולם.

כלים מעשיים להגדלת הכנסות מלקוחות קיימים בעסק במשבר
מעבר לעקרונות הפיננסיים, נדרש סט של כלים יישומיים שניתן להטמיע במהירות יחסית. היתרון בעבודה עם לקוחות
קיימים הוא שניתן לבחון הצעות חדשות בצורה ממוקדת, למדוד תגובות בזמן אמת ולהתאים את האסטרטגיה תוך כדי

תנועה, תוך שמירה על בקרה הדוקה על ההשפעה על תזרים מזומנים.

בניית חבילות ערך חדשות ללקוחות קיימים - שילוב של מוצרים או שירותים קיימים לסל משודרג, במחיר
אטרקטיבי ששומר על מרווח רווח סביר.

https://gilfinance.co/he/calculator


הטמעת מודל מנוי או שירות מתמשך )Retainer( - יצירת הכנסה חוזרת וצפויה שמייצבת את התחזית
ומסייעת בתכנון ההון החוזר.

Cross sell ו-Up sell מבוססי נתונים - זיהוי שירותים או מוצרים שהסבירות הגבוהה ביותר שלקוחות קיימים
ירכשו, על בסיס דפוסי שימוש והיסטוריית רכישה.

תוכניות נאמנות ייעודיות בתצורה "חכמה" - מודלים שמעודדים הגדלת רכישה, אך בנויים כך שהעלות לעסק
מוגבלת ומדידה.

כלי עבודה אלו חייבים להיות מתואמים עם היכולות התפעוליות של העסק, כדי שלא יווצר מצב שבו מהלך שיווקי מוצלח
יוצר עומס תפעולי שמוריד את איכות השירות ופוגע ביחסים עם הלקוחות הטובים ביותר.

ניתוח דוחות כספיים כבסיס לניהול יחס אישי ללקוחות
ניתוח דוחות כספיים אינו תרגיל חשבונאי בלבד, אלא כלי עבודה שיווקי וניהולי. כאשר מתרגמים את הנתונים מרמת דוח

רווח והפסד כללי לרמת לקוח או קבוצת לקוחות, ניתן לבנות אסטרטגיות שונות לכל סגמנט ולהחליט היכן להשקיע
מאמץ והיכן לצמצם פעילות.

לקוח שמציג מחזור גבוה אך רווחיות נמוכה לאחר התאמת כל העלויות המיוחסות אליו, עשוי להיראות "גדול" מבחינת
המחזור אך בעייתי מבחינת ההבראה. לעומתו, לקוח בינוני במחזור אך בעל רווחיות גבוהה ותנאי תשלום טובים יכול

להיות מנוע צמיחה קריטי ביציאה מהמשבר.

שילוב נתוני תזרים ונתוני רווחיות לכל לקוח

כדי לתעדף פעולות מול לקוחות קיימים, מומלץ לדרג אותם לפי שני צירים: תרומה לרווחיות ותנאי תשלום/השפעה על
תזרים מזומנים. לקוח רווחי שמשלם בזמן ראוי להשקעה אגרסיבית יותר בהגדלת פעילותו. לקוח שמייצר רווחיות אך

דוחה תשלומים בעקביות עלול להכביד על הון חוזר ולדרוש התאמת תנאים לפני הרחבת הפעילות מולו.

גיוס אשראי לעסק ומימון מחדש כתמיכה באסטרטגיית הלקוחות הקיימים
במהלך הבראה נדרש לעיתים גיוס אשראי לעסק או מהלך של מימון מחדש של התחייבויות קיימות. גם כאן,

אסטרטגיית ההכנסות מלקוחות קיימים משחקת תפקיד משמעותי: בנקים וגופים מממנים נוטים להעריך יותר תוכנית
שמבוססת על שיפור ניצול בסיס הלקוחות הקיים, מאשר תוכנית שמסתמכת רק על חדירה לשווקים חדשים.

כאשר מציגים לבנק או למשקיע תוכנית עסקית לעסק במשבר, חשוב להראות לא רק קיצוצי הוצאות, אלא גם מהלכים
קונקרטיים של הגדלת הכנסות מלקוחות קיימים: פילוח לקוחות, פוטנציאל להרחבת סל הקנייה, תחזית מבוססת נתונים

ואבני דרך מדידות. תוכנית כזו משדרת שליטה טובה במספרים ובשוק.

עלות תכנית הבראה והחזר ההשקעה

עלות תכנית הבראה נתפסת לעיתים כהוצאה "כבדה" בזמן רגיש, אך כאשר התוכנית ממוקדת בהגדלת הכנסות
מלקוחות קיימים, ניתן למדוד בצורה ברורה את החזר ההשקעה. אם מהלך הבראה מייצר מסלול לשיפור רווחיות קבוע

והגדלת תזרים חיובי מלקוחות קיימים, עלות הייעוץ והיישום הופכת להשקעה שמחזירה את עצמה לאורך זמן.

תרבות ארגונית ושינוי תפיסתי מול הלקוחות הקיימים
הצלחה בהגדלת הכנסות מלקוחות קיימים אינה נובעת רק מטכניקות מכירה, אלא גם מתפיסת עומק ארגונית. עסק

שמסתכל על הלקוח רק דרך הפריזמה של עסקה אחת, יתקשה לייצר מודל רווחי ויציב. נדרש שינוי תודעתי ששם את חיי
הלקוח )Customer Lifetime Value( במרכז קבלת ההחלטות, כולל תיעדוף השעות והמשאבים לטובת הלקוחות בעלי

הפוטנציאל הגבוה ביותר.



שינוי זה מחייב גם התאמות בתהליכי בקרת תקציב ובמערכות התגמול. לדוגמה, מודל בו אנשי מכירות מתוגמלים רק
לפי מחזור, ללא התייחסות לרווחיות הלקוח או לעמידה בתנאי תשלום, עלול ליצור עיוותים שמזיקים למטרות הבראה.

לעומת זאת, מדדים שמשקללים רווחיות, תזרים ושימור לקוח, מייצרים התנהגות ארגונית שמשרתת טוב יותר את צרכי
היציאה מהמשבר.

איך לעבוד נכון עם יועץ להבראה כלכלית סביב נושא הלקוחות הקיימים
עבודה עם יועץ להבראה כלכלית מקצועי מאפשרת להביא מבט חיצוני אובייקטיבי על בסיס הלקוחות ועל פוטנציאל

ההכנסות. היועץ מסייע לזהות "עיוורונות" ניהוליים, כגון לקוחות שנתפסים "טובים" אך בפועל שוחקים רווחיות, או
סגמנטים שנזנחו למרות שהם יכולים להיות מנוע צמיחה משמעותי.

כדי למצות את הערך מהעבודה עם היועץ, חשוב לשתף אותו בנתונים מלאים: דוחות הנהלת חשבונות, נתוני CRM, דוחות
גבייה, מידע על הסכמים מסחריים קיימים ועוד. על בסיס זה ניתן לבנות מהלך הבראה המשלב קיצוץ הוצאות מדוד לצד
בניית מסלול סדור להגדלת הכנסות מלקוחות קיימים, תוך שמירה על תזרים מזומנים מאוזן ושיפור מדורג של הון חוזר.

הגדלת הכנסות מלקוחות קיימים כבסיס לצמיחה אחרי ההבראה
כאשר מהלך ההבראה מתקדם, והעסק מתחיל להציג שיפור רווחיות עקבי ותזרים יציב יותר, נוצרת נקודת מפנה. בשלב

זה ניתן להתחיל לחשוב מחדש על השקעות בצמיחה, כניסה לשווקים חדשים וגיוס לקוחות נוספים. היתרון הוא
שהצמיחה נשענת על בסיס חזק של לקוחות קיימים מרוצים, שמספקים תזרים קבוע ותורמים ליציבות.

מודל צמיחה בריא יכלול שילוב בין פיתוח מוצרים ושירותים ללקוחות קיימים, לבין הרחבת הפעילות לשווקים חדשים. כל
זאת תוך הקפדה על תכנון תקציב שמבוסס על תחזיות ריאליות, על תחזית תזרים שמזהה מראש "בורות" אפשריים, ועל

בקרת תקציב שוטפת שמאפשרת לעצור או להתאים מהלכים בזמן אמת.

עסק שבוחר להסתכל על ההבראה כהזדמנות לייצר מערכת יחסים עמוקה ואפקטיבית יותר עם הלקוחות הקיימים,
מגלה לא פעם שאת מנועי ההכנסה המשמעותיים ביותר שלו לא צריך לחפש רחוק. עם עבודה נכונה על תמחור, שירות,

התייעלות תפעולית וניהול תזרים, אותם לקוחות שהיו חלק ממצב המשבר יכולים להפוך לשותפים אמיתיים ביציאה
ממנו ולבסיס יציב לצמיחה עתידית.

גיל פיננסים מאסטר להצלחות בע"מ

גיל אשר לוי, לשעבר מנהל בכיר בבנק לאומי, מלווה משפחות ועצמאים בתכנון משכנתא ובהשוואת הצעות מהבנקים.

במשרד בנס ציונה אפשר גם לבדוק כדאיות של מיחזור משכנתא ואיחוד הלוואות, לקבל ליווי לאחר סירוב מהבנק ולבחון

משכנתא הפוכה לגיל השלישי.

כתובת המשרד · הנפת הדגל 5, נס ציונה, בניין צבי צרפתי, קומה 2

טלפון המשרד · 08-6100790

גיל אשר לוי · 052-3441126

ענת, מנהלת המשרד · 054-5020452

Gil@gilfinance.co.il · דוא"ל

gilfinance.co/he · אתר האינטרנט

שעות פעילות

א׳ וב׳ 09:00-19:00

ג׳ וה׳ 09:00-16:00

ד׳ 09:00-18:00

tel:+97286100790
tel:+972523441126
tel:+972545020452
mailto:Gil@gilfinance.co.il
https://gilfinance.co/he

