
Новые правила игры 
Мы живем в эпоху перемен. Меняется экономика, меняются рынки, меняются клиенты. 

Меняются правила игры. 

Как выжить в условиях экономического кризиса? Можно уволить половину сотрудников 

или закрыть все инвестиционные проекты. 

А можно использовать современные технологии для увеличения прибыли и снижения затрат. 

Что конкретно надо сделать, чтобы начать играть по новым правилам? 

1. Приведите в порядок контактную информацию. 

˜̘̏̆̍̔ ̞̓̏ ̎̔̇̎̏ ̉̍̆̎̎̏ ̘̒̆̊́̒ȩ 
Сегодня, пожалуй, лучший момент для приведения в порядок клиентской базы. Не имеет значения, работа-

ет ли ваша компания на корпоративном или розничном рынке — как руководителю, в текущей ситуации 

вам предстоит решать задачи, которые потребуют чѐтких базовых клиентских данных. Сейчас актуально 

сокращение затрат, точное планирование, прогнозирование, работа с текущими клиентами и их удержание. 

Не имея единой выверенной базы с данными о клиентах, вы теряете деньги на неэффективной работе отде-

лов маркетинга, продаж и обслуживания. 

˗́̋ ̞̓̏ ̜̘̏̂̎̏ ̖̐̑̏̉̏̒ ̅̉̓? 
Клиентские данные хра-

нятся в разных местах: 

в головах менеджеров, 

на листочках бумаги, 

в телефонах, в таблицах 

Microsoft Office Excel 

и заметках Microsoft Of-

fice Outlook. Удобно? 

Как правило, очень. Эф-

фективно? Нет, пото-

му что эти данные нельзя 

объединить для анализа, 

нет гарантии, что в раз-

ных местах в каждый мо-

мент времени хранятся 

действительно актуаль-

ные данные о клиентах, 

да и существующая ин-

формация подвержена 

риску исчезновения. 

˗́̋ ̞̓̏ ̎́̅̏ ̒̅̆̌ ̝́̓ȩ 
Не имеет смысла усложнять задачу: в качестве первого шага надо составить единый список клиентов, изба-

виться от «дублей», правильно указать контактных лиц, их электронные адреса и телефоны. Эту информа-

цию надо один раз из разрозненных источников, перепроверить и перенести в единое хранилище. 

Дальнейшую работу с данными о клиентах надо будет вести только с помощью этого хранилища. Чтобы 

не потерять удобство табличек и заметок, пользователям нужен знакомый и удобный интерфейс — лучше 

всего тот же самый, что они использовали раньше. Именно такой интерфейс предоставляет Microsoft Dy-

namics CRM: работать с данными можно прямо из Microsoft Office Outlook. 



2. Контролируйте входящий поток денежных средств. 

˜̘̏̆̍̔ ̞̓̏ ̎̔̇̎̏ ̉̍̆̎̎̏ ̘̒̆̊́̒ȩ 
Переживет ли кризис ваша компания? Возможно, если вы держите под 100%-ным контролем движение де-

нежных средств, а особенно — входящие денежные потоки. Поэтому каждый день вы решаете, какие счета 

оплатить, какие отложить, а какие отклонить. Для этого приходится ежедневно выяснять, сколько денег 

на счете и в кассе компании сегодня, завтра, через неделю. 

˗́̋ ̞̓̏ ̜̘̏̂̎̏ ̖̐̑̏̉̏̒ ̅̉̓ȩ 
Топ-менеджмент компании периодически (иногда каждый день) проводит совещания, на которых решают-

ся эти вопросы. Важность таких совещаний не вызывает сомнений — ведь благодаря им компании удается 

контролировать денежные потоки и оставаться платежеспособной. 

Как вы думаете, насколько продуктивны эти совещания? Ведь наиболее актуальной информацией о том, 

сколько и когда готов заплатить тот или иной клиент, владеет вовсе не топ-менеджмент — ее надо полу-

чать у сотрудников, которые непосредственно работают с клиентами. Но этих сотрудников много, и их не-

возможно ежедневно собирать на совещания. Многие из них работают вне офиса или находятся 

в постоянных командировках. Для них приходится использовать дополнительные ресурсы — например, 

секретарей, которые объединяют информацию о поступлении денег. 

˗́̋ ̞̓̏ ̎́̅̏ ̒̅̆̌ ̝́̓? 
Построив на предыдущем шаге 

единую проверенную базу кли-

ентов, контролировать входя-

щие денежные потоки 

становится возможно, даже 

не имея полноценной «воронки 

продаж». Решение задачи 

должно быть простым — ведь 

для быстрого контроля входя-

щего потока денежных средств 

нужна следующая информация 

в виде таблицы: 

Клиент Проект Дата платежа Сумма Вероятность Дата изменения 

Если колонка «Клиент» уже заполнена, то менеджеру по продажам (или любому другому сотруднику, от-

вечающему за поступление денег) достаточно один раз внести данные в колонку «Проект» и с заданной 

периодичностью обновлять данные в колонках «Дата платежа», «Сумма платежа» и «Вероятность плате-

жа». Последняя колонка автоматически отражает, когда были обновлены предыдущие колонки. 

В этом процессе очень важны напоминания. Напоминать надо менеджерам и финансистам о том, что при-

ближается дата платежа, 

а также о том, что данные дав-

но не обновлялись. 

Система сама объединит всю 

информацию о платежах и вы-

ведет в виде отчета или в фор-

мате Microsoft Office Excel. 



3. Введите процедуры управления воронкой продаж и прогнозирования. 

˜̘̏̆̍̔ ̞̓̏ ̎̔̇̎̏ ̉̍̆̎̎̏ ̘̒̆̊́̒ȩ 
Оперативный контроль поступлений денег очень важен. Но не менее важен прогноз продаж, который рабо-

тает и в среднесрочной перспективе. Для прогнозирования применяется метод воронки продаж: когда лю-

бая потенциальная сделка проходит по «конвейеру» от первичного интереса клиента до получения денег. 

Каждый узел «конвейера» — определѐнный статус, вероятность сделки и, следовательно, поступления 

средств. Каждый переход от узла к узлу — созданный заранее набор действий для всех участников процес-

са. Сам «конвейер», который и есть воронка продаж, — это ветвящийся бизнес-процесс, который решает 

две задачи: 

1. Упростить ведение сделок для менеджеров за счет формализации и детализации их действий. 

2. Спрогнозировать поступления денег по простой математической модели, используемой во всѐм мире: 

(Сумма сделки) * (Вероятность сделки) = (Взвешенный доход по периодам). 

˗́̋ ̞̓̏ ̜̘̏̂̎̏ ̖̐̑̏̉̒̏̅̉̓ȩ 
Иногда это вообще никак не происходит — прогнозирование не ведется. В некоторых компаниях прогно-

зирование ведется в разрозненных источниках, а объединенного прогноза нет. Откуда ему взяться, если нет 

единой клиентской базы?.. 

˗́̋ ̞̓̏ ̎́̅̏ ̝̒̅̆̌́̓ȩ 
Ведение воронки продаж — более сложная, но и более ценная с точки зрения бизнеса задача, чем просто 

сбор информации о входящем денежном потоке. Воронка даѐт и краткосрочный, и долгосрочный прогноз 

поступления денег. Пример воронки продаж показан на иллюстрации. 

 

Переход со стадии на стадию, то есть изменение вероятности, происходит вручную или автоматически при 

достижении определенных условий: например, менеджер высылает предложение клиенту, и квалифициро-

ванный интерес автоматически становится возможной сделкой, а каждому сотруднику, участвующему 

в продаже, автоматически назначаются соответствующие задачи. 

4. Сократите неэффективные маркетинговые затраты. 

˜̘̏̆̍̔ ̞̓̏ ̎̔̇̎̏ ̉̍̆̎̎̏ ̘̒̆̊́̒ȩ 
Не хватает фондов. Традиционно, первый претендент на сокращение бюджета затрат — отдел маркетинга. 

Интересный вопрос: почему так? Потому что редко кто в компании знает, как, на что и, главное, с какой 

эффективностью тратятся маркетинговые деньги. Как понять, какие именно маркетинговые активности 

приносят деньги в продажах, а какие — нет? 

˗́̋ ̞̓̏ ̜̘̏̂̎̏ ̖̐̑̏̉̒̏̅̉̓ȩ 
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˗́̋ ̞̓̏ ̎́̅̏ ̝̒̅̆̌́̓ȩ 
Любая маркетинговая активность — это инвестиции, которые должны возвратиться в виде новых продаж. 

Сделки, которые приносит маркетинговая кампания, попадают в воронку продаж и отслеживаются в ней с 

момента появления до момента проигрыша или выигрыша. Если сделка в конечном итоге принесла день-

ги — маркетинговые инвестиции вернулись, если нет — были потрачены впустую. Таким образом, зная 

фактические маркетинговые затраты и воронку продаж, можно посчитать возврат на маркетинговые инве-

стиции: сколько денег принѐс нам каждый рубль, вложенный в маркетинговую активность. Использование 

Microsoft Dynamics CRM помогает определить целевую группу клиентов для той или иной маркетинговой 

активности и посчитать возврат инвестиций именно для нее. 

5. Удержите своих клиентов и продайте им больше сегодня. 

˜̘̏̆̍̔ ̞̓̏ ̎̔̇̎̏ ̉̍̆̎̎̏ ̘̒̆̊́̒ȩ 
В условиях кризиса конкуренция растет там, где она раньше была, и появляется там, где еѐ раньше не было. 

Клиенты снижают темпы закупок, тормозят или замораживают проекты. Поставщики начинают более ак-

тивно бороться за клиентов, которые могут принести деньги. Продать клиенту, который когда-то купил, но 

сейчас не покупает, гораздо проще, дешевле и менее затратно с точки зрения ресурсов, чем клиенту «с ули-

цы». Ваши текущие клиенты в опасности — конкуренты могут отбить у вас и тех, кто приносит деньги, и 

тех, кто сейчас их не приносит! 

Сегодняшний день — уникальный момент для передела рынков: идет активное переманивание клиентов, и 

через некоторое время, когда ситуация стабилизируется, конъюнктура будет совсем другой. Поэтому в лю-

бую антикризисную стратегию одними из основных задач входят удержание текущих клиентов и работа с 

неактивными клиентами: раз они что-то покупали, надо использовать возможность восстановить с ними 

взаимоотношения и предложить актуальные продукты или услуги. 

˗́̋ ̞̓̏ ̜̘̏̂̎̏ ̖̐̑̏̉̒̏̅̉̓ȩ 
Менеджеры по продажам берутся за любые потенциальные сделки, не имея или не придерживаясь страте-

гической линии. Даже если стратегии работы с активными, неактивными и новыми клиентами есть, их ис-

полнение сложно контролировать: в условиях кризиса у руководства не хватает времени следить за 

ежедневной работой персонала. Конечно, «живые деньги» важны, но сколько компания может потерять 

вместе с ушедшим клиентом против заработанного с новым в перспективе нескольких лет? 

˗́̋ ̞̓̏ ̎́̅̏ ̝̒̅̆̌́̓ȩ 
Совместить удержание клиентов с дополнительными продажами и кросс-продажами. Имея клиентскую ба-

зу, можно связать еѐ с историей продаж клиентам. Даже если истории как таковой не велось, она всѐ равно 

существует, например, в финансовой системе. С помощью несложных аналитических отчетов можно выде-

лить клиентов, с которыми мы давно не работаем, но можем сделать им новые предложения. 

Microsoft Dynamics CRM — это эффективный инструмент решения перечисленных выше задач. 

Его использование поможет не только пережить кризис, но и выйти из него, преумножив клиент-

скую базу. 

Решив насущные задачи управления с помощью Microsoft Dynamics CRM сейчас, компания полу-

чите методологическую и технологическую базу для развития бизнеса в будущем. 

Получить дополнительную информацию о предложении Microsoft по управлению клиентами 

в период перемен можно на сайте www.microsoft.com/rus/crm или по телефону 8 (495) 967-85-85. 

http://www.microsoft.com/rus/crm

