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02План вебинара

CRM — основной инструмент маркетинга и продаж.

Сбор данных для сегментирования клиентов.

Виды коммуникаций с клиентской базой: рассылки, вебинары, программа лояльности,

адвокатура клиентов и т. д.

Примеры сценариев взаимодействия.



03Определение CRM

CRM (Customer Relationship Management) —

подход к управлению взаимоотношениями 
с контрагентами, в основе которого лежат сбор и анализ 
данных о взаимодействии с текущими и потенциальными 
клиентами, партнерами и поставщиками, 
и использование этой информации для организации 
будущих коммуникаций.

Ключевая цель внедрения —

создание единой экосистемы, которая будет 
стимулировать рост продаж за счет автоматизации 
процессов и эталонного процесса взаимодействия с 
клиентами.
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CRM — ядро маркетинга

Отдел маркетинга

•  Анализ ЦА

•  Выделение ключевых сегментов 

•  Анализ проведенных РК 

•  Анализ качества работы с клиентами 

•  ...

CRM

Сервисный отдел

•  База знаний «ошибки и решения»

•  Сроки контрактов на обслуживании 

•  Своевременные напоминания 

•  Управление клиентскими соглашениями 

•  ...

Отдел продаж

•  Формирование базы клиентов 

•  Ведение истории 

•  Планирование и постановка целей 

•  Поиск информации 

•  Напоминание 

•  Учет продаж 

•  Составление отчетов 

•  ...

...
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CRM в её роль в управлении клиентской базой

CRM

Cайты и приложения

Рассылки и почта

Телефония

Чаты/мессенджеры

Учетные системы

Файловое хранилище

BI и сервисы визуализации

Представительства в социальных сетях

Рассылки (email / SMS / мессенджеры)

Программы лояльности

Вебинары

...

Кабинет клиента



06Путь пользователя



Улучшение взаимоотношений с клиентами: CRM-маркетинг способствует построению долгосрочных 
отношений с клиентами, что положительно сказывается на лояльности.

Увеличение продаж: за счет детальной сегментации и персонализации предложения приводят к 
увеличению конверсии и повторных продаж.

Повышение удовлетворенности клиентов: персонализированный подход и внимание к потребностям 
каждого клиента способствуют улучшению общего опыта покупателей.

Оптимизация маркетинговых расходов: аналитика и сегментация помогают определить наиболее 
эффективные каналы коммуникации и стратегии продвижения, снижая ненужные расходы.

07CRM-маркетинг

Комплексный подход к взаимодействию с клиентами, который позволяет не только увеличить продажи и 
удовлетворенность клиентов, но и значительно повысить эффективность маркетинговых стратегий компании.



08Сбор данных для сегментирования клиентов 

Сегментация — отбор определенных групп клиентов, по которым мы лучше понимаем (или предполагаем) потребность,

на основании собранных данных.

Такой отбор позволяет делать точечные и эффективные маркетинговые активности по конкретному сегменту клиентов.

ФИО

Пол

День рождения

Контакты

Компания

Должность

Дата покупки

Каналы связи

Товары в заказе

Причина отказа



09Сбор данных для сегментирования клиентов 

Зоомагазин / Зооклиника

• Вид животного (кошка, собака,

рыбки, грызуны и т.д.) —

для таргетированного обращения.

• Год рождения животного —

для предложения типичных

возрастных товаров.

• Хронические заболевания —

для прогнозирования повторных

покупок.

• Кличка питомца — чтобы сделать

максимально личное письмо.

Автосервис

• Марка/модель машины.

• Год выпуска авто.

• Текущий пробег — совместно

с моделью и годом позволит

предлагать плановое обслуживание.

• Дата планового ТО —

для приглашения по ТО заранее,

пока не ушел в другой сервис.

• Дата последнего ТО — для работы

с возвратом клиента, если

не пришел на плановое.

Медицинская клиника

• Дата рождения.

• Пол — совместно с возрастом

позволит предлагать услуги

по плановому обследованию

здоровья.

• Заболевания и группы услуг —

позволяют предлагать услуги

регулярно, если это уместно (анализы,

массажи, физиопроцедуры и т.д.).

• Дата очередного планового

посещения — для работы

с приглашением и напоминанием

за день до посещения.



10Принципы ведения клиентской базы

Единая база контактов.

Автофиксация контактов новых клиентов.

Не купил? Все равно важно сохранить контакт!

Разделение клиентов на группы.

Отслеживание всех взаимодействий с контактом.

Конфиденциальность и защита персональных данных.



11Механики работы с клиентской базой

Триггерные рассылки (email, мессенджеры, соц. сети, SMS, push).

Программы лояльности.

Вебинары.

Калькуляторы.

Адвокатура клиентов.



12Маркетинговые активности

Триггерные сообщения — автоматические сообщения, которые отправляются клиенту с наступлением определенного

события. Могут отправляться из CRM, специальных сервисов для рассылки или платформ автоматизации.

Задачи:

стимулирование повторных продаж;

повышение конверсии;

сбор обратной связи;

информирование аудитории.

Обладают высокой степенью персонализации.

Каналы:

e-mail;

SMS;

push (web+mobile);

телефон.



13Триггерные рассылки

Welcome-письмо — отправляется при подписке на рассылку.

Поздравление с праздниками (День рождения, профессиональные праздники) — привязано к дате.

Напоминание о товарах в корзине — если пользователь добавил товары , но не оформил заказ.

Опросы об удовлетворенности — после оказания услуги или продажи товаров.

Обновления в программе лояльности — начисление/списание баллов, смена статуса.

Рекомендации — предложения товаров и услуг на основе данных о предыдущих заказах.

Изменение цен или наличия — информация об интересующих пользователя товарах.

Скидки, промокоды — сообщения с бонусами, мотивирующие к покупке.

Варианты триггерных рассылок:

40+ триггеров для рассылок

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1mCHKq7jXSsSYpwS7hlPt2d-1UHgA8aaA6i5LZCjAIOM/edit#gid=0
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Примеры сообщений:

Триггерные рассылки



15Триггерные рассылки

Эффективность В2В:

Сбор обратной связи по вебинару

Брошенные заказы в кабинете дилера

Уведомление о повышении цен



16Триггерные рассылки

Тематика Механика Преимущество для клиента

Отельный бизнес Предварительное бронирование для постоянных

клиентов

Дешевле, если оплатить заранее

Сервисы с подпиской У кого действующая подписка подходит к концу Предлагаем оплатить заранее со скидкой

Индустрия здоровья Клиника предлагает клиентам повтор услуг Повышается эффективность процедур

По мере «взросления» пациента, предлагать

ему соответствующие анализы или процедуры

для профилактики типичных заболеваний

Повышение качества жизни

Зная заболевания и возраст — строить индивидуальный

маршрут по поддержанию здоровья

Автобизнес Приглашение на плановое ТО заранее, чтобы не  забыл

и не ушел к другому дилеру

Удобное напоминание

Образовательный бизнес Продажа цепочки обучения — от простых до сложных,

смежных курсов

Покупка контента, подходящего по уровню

Зооклиника Напоминание о регулярных сезонных прививках

и опасностях (например, клещи)

Удобное напоминание



17Триггерные рассылки

Сценарии для интернет-магазинов

Сценарии для сферы недвижимости

Общая карта сценариев для всей воронки 

https://drive.google.com/file/d/1gPESBmdUhMAC3DT-T8OS2wI05_WsOKIn/view
https://drive.google.com/file/d/1gPESBmdUhMAC3DT-T8OS2wI05_WsOKIn/view
https://drive.google.com/file/d/1pACX857430Mwu9UIBcI65sTYPzk9z6hy/view


Советы по повышению доставляемости:

Используйте собственные, «честные» адреса получателей.

Делайте более «точечные» рассылки: сегментируйте клиентскую базу, составляйте письма релевантные по контенту

сегменту получателя.

Контролируйте текст письма, обязательно должна быть ссылка на отписку.

Зарегистрируйтесь в сервисах «Постмастер» Яндекс и Мейл.ру и контролируйте обратную связь.

При больших объемах отправляемых писем: 

Делите на разные серверы транзакционные письма и маркетинговые рассылки.

Подберите провайдера, предоставляющего SMTP для отправки писем под ваши параметры.

Проверьте, что для вас актуально и правильно ли настроено с точки зрения безопасности: SPF, DKIM, DMARC.

18Триггерные рассылки

Варианты отправки писем:

Рассылка из CRM.

Использование внешних сервисов для email-рассылок.

Аренда готового SMTP-сервиса для отправки писем.

Свой SMTP-сервер.

Проверьте ваши письма, например, этим сервисом, он может подсказать недостатки.

https://www.mail-tester.com/


19Программы лояльности

Виды программ лояльности

1. Накопительные программы — клиенты получают баллы за покупки, которые потом могут обменять на скидки

или подарки.

2. Уровневые программы — чем больше клиент тратит, тем выше его уровень и, соответственно, привилегии.

3. Программы скидок — предоставление скидок на определенные товары или услуги для постоянных клиентов.

4. Реферальные программы — вознаграждение клиентов за привлечение новых покупателей.

5. Кэшбэк — возврат части средств от покупки на счет клиента.

Преимущества

Увеличение частоты покупок. Стимулируя повторные обращения, вы повышаете LTV (lifetime value) клиента.

Снижение затрат на привлечение новых клиентов. Удержание существующих клиентов обходится дешевле,

чем привлечение новых.

Создание эффективного канала обратной связи. Программы лояльности позволяют собирать отзывы

и предложения от самых активных клиентов.

Повышение конкурентоспособности. Уникальная программа лояльности может стать вашим конкурентным

преимуществом на рынке.



20Программы лояльности

Примеры реализации программ лояльности Mindbox:

https://mindbox.ru/products/loyalty-program/


21Программы лояльности

Платформы программ лояльности:

Электронные карты:



22Калькуляторы

Калькуляторы — это специальные сервисы, которые позволяют автоматически произвести те или иные

расчеты: ипотечный кредит, стоимость ремонта квартиры или цену нового автомобиля.

Преимущества

Повышение лояльности — зная примерную стоимость товара или услуги, пользователь с большей

вероятностью примет положительное решение.

Сбор статистики — калькулятор позволит узнать, какая комбинация параметров наиболее популярна

у потенциальных клиентов.

Улучшение конверсии — калькулятор выступает в роли прогрева, побуждая пользователя к диалогу.

Примеры

• Производство — расчет сырья и задействованного оборудования.

• Строительство и ремонт — определение стоимости материалов и комплектующих.

• Логистика — расчет стоимости оформления груза.

• Финансы — расчет суммы платежа по кредиту или ипотеке, налогов.



23Калькуляторы

Варианты реализации

Специальные сервисы-конструкторы

Собственная разработка



24Вебинары

Задачи, которые помогают решать:

Прогрев аудитории (для компаний с длительным циклом сделки).

Рост доверия к компании, формирование образа эксперта.

Обучение клиентов и партнеров.

Получение обратной связи от целевой аудитории.

Расширение клиентской базы (открытые мероприятия).

О чем можно рассказывать:

Описание возможностей продукта / услуги.

Новости / актуальные вопросы / исследования и данные по отрасли.

Вопросы, интересующие клиентов (продажи, маркетинг, юридические вопросы и т.п.).

Проведите опрос и определите, что хотят знать ваши клиенты / партнеры.



25Вебинары

Структура продающего вебинара: 

1. Краткое представление спикера: подтвердить экспертность и вызвать доверие.

2. Зацепить внимание: о чем вебинар, какую пользу получит аудитория.

3. Определить «боль» клиента: описать характерные проблемы и показать решение.

4. Представить продукт / услугу.

5. Подтвердить слова реальным опытом / кейсом.

6. Сделать «эксклюзивное» предложение.

7. Ответить на вопросы.

8. Собрать обратную связь.

Главное — не переусердствовать: в ходе вебинара важно не стремиться продать товар или услугу,  а донести

основные мысли до аудитории, поработать с запросами, страхами и проблемами.



26Адвокатура клиентов (CSM)

Customer success management — это методология, направленная на улучшение опыта покупателей, повышение

их удовлетворенности, увеличение уровня удержания и построение долгосрочных взаимовыгодных отношений.

Менеджер, который отвечает за заботу о клиентах и следит за тем, чтобы продукт оставался ценным для покупателя.

Основные задачи customer success:

Повышение уровня «удержания» клиента.

Повышение качества коммуникации с ним.

Получение обратной связи для лучшего понимая собственного продукта / услуги и принятия своевременных

решений.

Дополнительные продажи.

CSM против NPS: адвокатура клиентов лучше средней лояльности

https://t.me/techart_ru/69
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Заключение

В 5-10 раз дороже привлечь нового клиента, чем удержать уже привлеченного.

Более 90% состоявшихся клиентов никогда не жалуются. Но это не значит, что они полностью довольны.

Сокращение оттока клиентов на 5-10% может принести компании до 75% дополнительной прибыли.
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