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Воронка продаж (sales pipeline) –  

это специальный термин, обозначающий установленный 

процесс продаж.  



Информация о 

клиенте 



Определение:   

• CRM (Customer  Relationship Management – 
Управление взаимоотношениями с клиентами) 
это  НЕ программный продукт и НЕ технология. 
Это даже НЕ набор продуктов.  

 



CRM (Customer  Relationship Management – Управление 
взаимоотношениями с клиентами) 

 

• Функциональность CRM охватывает маркетинг, продажи и сервис, что  
соответствуют стадиям  привлечения клиента, самого акта совершения сделки 
(транзакция) и послепродажного обслуживания, то есть все точки контакта, 
где осуществляется  взаимодействие предприятия с клиентом. 

 

• SFA (Sales Force Automation) - Автоматизация деятельности торговых 
представителей. 

• MA – (Marketing Automation) - Автоматизация маркетинга 

• CSS – (Customer Service & Support) - Автоматизация службы поддержки и 
обслуживания клиентов  

 

 



CRM: Цифры к размышлению  

• Затраты на привлечение нового клиента в среднем в пять 

раз больше, чем на удержание существующего. 

• Большая часть компаний из списка Fortune 500 теряет 

50% своих клиентов каждые 5 лет. 

• Удовлетворенный клиент расскажет о удачной покупке в 

среднем 5 своим знакомым. Неудовлетворенный – 

минимум 10. 

• Большая часть клиентов окупается лишь через год 

работы с ними (соответственно, если клиент “ушел” до 

этого срока, то он принес убытки ) 



CRM: Цифры к размышлению 

– Увеличение процента удержания клиентов на 5% 

увеличивает прибыль компании на 50-100%. 

– Около 50% существующих клиентов компании не 

прибыльны из-за неэффективного взаимодействия 

с ними. 

– В среднем компания контактирует 4 раза в год с 

существующим клиентом и 6 раз в год с 

потенциальным.  

– Поставщики продуктов класса CRM обещают  

повышение прибыльности предприятий на десятки 

процентов, а рентабельность  проектов - от 200 

до 800 процентов за 2-3 года. 
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Модель работы CRM 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CRM 
Канал 

продаж 

Клиенты 





ИВАНОВ И.И. 
ПЕТРОВ П.П. 
СИДОРОВ С.Г. 
НАЗАРОВ В.Е. 
КУЗНЕЦОВ Д.Н… 

КАК РАБОТАТЬ с CRM? 

КЛИЕНТЫ ВИДЫ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ ВРЕМЯ 

ПИСЬМО 

ЗВОНОК 

E-MAIL 

ВСТРЕЧА 

ПРОДАЖА... 

21.06.2003 

22.06.2003, 12:30 

23.06.2003 

23.06.2003, 16:00 

24.06.2003… 

МЕНЕДЖЕР 



Пять основных вопросов: 

 
• Кто мой потребитель (его отношение, восприятие, 

поведение, потребности) 

• Где, в каком месте осуществляется контакт 
потребителя с организацией? 

• Насколько эффективно строятся взаимоотношения к 
ним? 

• Когда и почему эти взаимоотношения прерываются? 

• Во что обходится организации приобретение или 
потеря таких взаимоотношений? 

 







Помните: CRM для Вас, а не Вы для CRM! 

 

• Общие черты всех систем CRM: базы данных клиентов; 
информация по сделкам; информация по контактам. 

 

• Различия в системах CRM: аналитические блоки; интерфейсы; 
программные платформы;  аппаратные требования. 

 

Принципы создания  CRM: 

 

• Сначала формулируем вопрос к системе 

• Потом определяем параметры ответа (выдаваемые и 
вносимые данные) 

• Затем даем задание программисту 



ЧТО ПОЗВОЛЯЕТ ДЕЛАТЬ CRM? 

 Ведение истории взаимоотношений с клиентами 

 Планирование и контроль всех контактов 

 Организация электронной и почтовой рассылок 

 Учет отзывов и рекламаций  

 Анализ динамики продаж по различным параметрам 

 Оценка влияния изменения цены на объем продаж 

 Сегментирование рынка 

 Увеличение объема повторных продаж 

 Планирование действий 

 Постановка задач подчиненным 

 Контроль и учет эффективности деятельности менеджеров 

 Управление контактами 

 Оценка эффективности рекламы 

 Влияние изменения курса валют 

 Данные о сезонных изменениях 

 Факторы политических и законодательных условий 

 

 Мониторинг деятельности конкурентов в отношении  

     ваших клиентов 

 Ведение информации о конкурентах 

 Оценка влияния изменения цен конкурентов на объемы продаж 

 

CRM–СИСТЕМА 
ИНСТРУМЕНТ ПРИНЯТИЯ СТРАТЕГИЧЕСКИХ РЕШЕНИЙ 



Интегрированная инфраструктура CRM 

Планирование коммуникаций с клиентами 

Планирование исследования клиентов и рынка 

Разработка технологической архитектуры 

Планирование интеграции различных систем 

 и приложений 

Планирование внедрения CRM-системы  

и стратегии 

Стратегия 

Менеджеры по продукту и маркетингу 

Менеджеры по сбыту 

Система ритейловых продаж, продаж по телефону  

и другим каналам  

Внутренняя система сервиса и поддержки 

Внешние фирмы, обеспечивающие сервисную  

поддержку 

Организационная  

структура 

Интегрированный маркетинг 

Прямые каналы взаимодействия 

Управление взаимодействиями 

Управление маркетинговой и рекламной  

кампанией 

Развитие системы продаж 

Управление каналами сбыта 

Сервисное обслуживание и поддержка клиентов 

 

Маркетинговая база данных 

Методы анализа данных и знаний,  

моделирование поведения рынка и потребностей 

Технологическое обеспечение маркетинговой и  

рекламной кампании 

Поддержка каналов продаж и контактов 

 (в т.ч.  call-центры) 

Формирование ответов на запросы и отчетность 

 в рамках всей системы CRM 

Косвенные каналы взаимодействия 

Интегрированная 

инфраструктура 

CRM Технологии 
Бизнес-процессы 





Пример карты стекхолдеров 4-го уровня ISMC. 

 
Карта стекхолдеров: Уровень № 4 

Группа стекхолдеров (по карте 1) № Дата достижения цели 

Подгруппа стекхолдеров (по карте 2) № 

Стекхолдер (по карте 3) № 

Наша цель:   

Статус стекхолдера 1. Партнер -приносит стабильные заказа   

2. Клиент - приносит разовые заказы   

3. Модератор - приносит связи    

4. Лоббист - помогает в продвижении   

Мероприятия Название План Факт Ответственный Ресурс 



ПЕРЕРЫВ  

www.ismss.ru 


