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Внедрение системы мотивации продаж на основе KPI.
Перечень объективных показателей вместо «приходов»

Развивающие 
взаимодействия

Контакты 
с ЛПР

Продвижение 
статусов сделок

Новые 
возражения

Отчеты 
в срок

Новые 
партнеры

Конверсия 
выше среднего

Ошибочно 
размеченные 

события

ВНЕДРЕНИЕ СИСТЕМЫ
МОТИВАЦИИ ПРОДАЖ
НА ОСНОВЕ KPI
ПЕРЕЧЕНЬ ОБЪЕКТИВНЫХ
ПОКАЗАТЕЛЕЙ
ВМЕСТО «ПРИХОДОВ»

01.	Количество положительных взаимодействий (развитие сделки в конкретные дей-
ствия);

02.	Количество взаимодействий с Лицами Принимающими Решения (ЛПР);

03.	Количество продвижений статусов сделок (изменение статусов сделок при много-
уровневых продажах);

04.	Добавление новых возражений в общий список («базу знаний»);

05.	Количество несоответствий между «CLON» (система записи телефонных перегово-
ров) и CRM-системой, т.е. незанесенные в «1С:CRM» обращения;

06.	Вовремя сданные отчеты по работе;

07.	Количество найденных партнеров;

08.	Конверсия выше среднего уровня по отделу (по любой из стадий «воронки про-
даж»).
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На какие показатели сотрудников отдела продаж надо 
смотреть прежде всего

1.	 Общее количество состоявшихся разговоров (итераций). Их общая продол-
жительность.

Как: Вас интересует разговоры продолжительностью более 1 мин,
Использовать функцию «CLON» по сумме всех разговоров по сотруднику за период.

2.	 Кто больше говорит: Сотрудник или Клиент.

Как: быстрый анализ каждые 15 сек разговора пометить разными цветами кто го-
ворил. После чего, сделать соответствующий отчет в системе «CLON».

3.	 Отношение входящих к исходящим звонкам по каждому сотруднику, и по-
сле каких входящих или исходящих звонков происходит добавление нового 
контакта в «1С:CRM».

Как: выбрать сотрудника и необходимый период времени и сделать соответству-
ющий отчет в системе «CLON»

4.	 С помощью «1С:CRM» выявить 20 процентов самых прибыльных клиентов.

Как: с помощью перекрестных выборок («1С:CRM» и запись телефонных перего-
воров «CLON») посмотреть: кто из менеджеров с ними взаимодействовал за по-
следнее время (1-2 мес).
Составить таблицу по сотрудникам: кто добился прогресса в сделках (развитие 
продаж) по интересующим клиентам.

5.	 Назначается ли следующее развивающее действие с клиентом (договори-
лись о встрече, договорились о контакте технических специалистов, дого-
ворились об уточнении условий и спецификаций сделки, …прочее). Но это 
не: «Перезвоните через недельку…»,  «Давайте через месяцок…», «Это очень 
интересно - мы  подумаем…».

Как: воспроизводить последние 15-30 секунд разговора, с помощью специальной 
функции системы «CLON».

6.	 Количество заданных вопросов клиенту.

Как: РОПу прослушать разговоры или поручить сотрудникам самостоятельно 
провести «самооценку» (с дальнейшей выборочной проверкой правильности раз-
метки) своих возражений с удачными и неудачными попытками. Выписать их или 
добавить их в общий список возражений по продукту или услуге.
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Как идея! Включить каждое новое выявленное возражение в мотивацию сотруд-
ника, с наличием в схеме минимального количества за месяц (неделю).

7.	 На базе выявленных вопросов составить список типовых возражений кли-
ентов и согласовать  «работающие ответы».

Как: Выявить с помощью «воронки продаж» (см. Приложение 1): удачные (пере-
шедшие на следующую стадию) и неудачные (непрошедшие на следующую ста-
дию движения) сделки. 
Среди них: слушать вопросы и вносить в специальный встроенный текстовый ре-
дактор «CLON», синхронизированный с воспроизведением звукового файла.

8.	 Количество доведенных обращений до следующего развивающего этапа от-
ношений.

Как: посмотреть данные в «воронке продаж» (Приложение №1).

9.	 Спрашивает ли сотрудник контактные данные клиента для занесения их в 
«1С:CRM»?

Как: сопоставить количество звонков и количество записей в «1С:CRM», уделить 
время только тем записям, которые  не отмечены в «1С:CRM» и выборочно прослу-
шать остальные для контроля качества заполнения «1С:CRM». Не забудьте ввести 
«отрицательные бонусы» для сотрудников за найденные несоответствия.

Важно!
На основании полученных данных, провести коррекцию системы мотива-
ции, разбить существующих в отделе менеджеров на Рис .1, сделать орга-
низационные выводы в зависимости от поставленных целей перед отделом 
продаж.
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У 100% неудачных отделов продаж есть минимум 5 общих 
проблем:У 100% НЕУДАЧНЫХ ОТДЕЛОВ ПРОДАЖ ЕСТЬ МИНИМУМ 5 ОБЩИХ ПРОБЛЕМ:

НЕ ИСПОЛЬЗУЕТ НИКАКИХ
СИСТЕМ АВТОМАТИЗАЦИИ 
(«1С:CRM», «CLON», …)

НЕ ПОДВОДЯТ 
ПРОМЕЖУТОЧНЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ 
РАБОТЫ ПО МЕСЯЦУ

РОП НАЧИНАЕТ 
ЗЛОУПОТРЕБЛЯТЬ 
ЛИЧНЫМИ ПРОДАЖАМИ

СОТРУДНИКАМ ОТДЕЛА 
ПРОДАЖ НЕПОНЯТНА 
СИСТЕМА МОТИВАЦИИ

ПОИСК ВОЛШЕБНОЙ СИСТЕМЫ УЧЕТА, 
РАЗ И ВСЕ ГОТОВО 
БЕЗ УСИЛИЙ 

01.	 Не использует никаких систем автоматизации («1С:CRM», «CLON» и т.д.), все 
делается на глазок, т.е. возможны необъективные выводы, которые будут встрече-
ны в штыки многими заинтересованными лицами. В результате два выхода: поте-
ря доверия к решениям РОПа или внедрение тоталитарной системы, где глушатся 
все живые начинания и есть только одно мнение – мнение РОПа. В таком отделе 
сотрудники синего квадрата («золотые коровы») работать не будут, уйдут.   

02.	 Не подводят промежуточные результаты работы по месяцу. Это приводит к 
«внезапному» невыполнению планов на месяц, и уже без возможности повлиять 
на результат выполнения. 
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Рассуждать всегда надо от обратного, т.е. надо задать себе вопрос: какие отчеты я хочу 
от моего отдела продаж? Выписать их и понять, какие данные и на каких стадиях мне надо 
собирать.

Далее разбейте все придуманные Вами отчеты на 3 группы:

1.	 Группа важных отчетов по воронке, от которых напрямую зависит 80 процентов 
ваших дальнейших действий: 

•	 данные по общей воронке продаж (сейчас и план на след месяц),
•	 данные по воронке продаж, в разрезе менеджеров,

2..	 Группа затратных отчетов, которые определяют вашу затратную составляющую: 
•	 источники основных поступлений денег (текущая ситуация и план на следую-

щий месяц),

3.	 Группа остальных отчетов, в которую могут входить любые отчеты, которые  по 
вашему мнению являются важными.

Много «бесполезных» полей,
как выделить главное?Проблема 

№4

Важно!
Внедрение начинайте только с первоочередных отчетов из 1-2 групп. Только 
после обкатки простых отчетов приступайте к остальным. Изменения долж-
ны происходить постоянно, но постепенно. 
Возможно, что список отчетов из 3-ей группы сильно поменяется к моменту, 
когда до него дойдет очередь.
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Большинство CRM Вам необходимо будет дорабатывать. Значит, Вы будете привлекать 
или сторонние организации или нанимать в штат программистов.

Мы провели сравнение различных CRM систем по параметру: доступность  на рынке 
профильных программистов: 

* Количество людей, которые обладают смежными навыками, и которые способны ра-
зобраться, если надо, конечно, больше. Однако, представленные данные дают некоторую 
количественную оценку рынка труда специалистов в области CRM. (Данные актуальны на 
06.04.15)

Количество кандидатов на вакансию программист различных  CRM-систем*

Программист 
CRM

Портал Head Hunter Портал SuperJOB

Москва и  
Область Вся Россия Москва 

и Область Вся Россия

1C 75 435 131 521 19 987 53 794

SAP 26 315 36 810 2 227 4 356

MS Dynamics CRM 4 971 6 890 474 890

Navision 4 404 5 828 666 1 010

Siebel 2 273 2 754 133 191

Битрикс-24 986 1 491 1 031 1 835

Terrasoft 669 975 95 161

AMO CRM 154 180 28 44

Денег потрачено уйма, 
эффекта мало, 

зато вскрылось огромное 
количество ограничений, 
которые непонятно как решить

Проблема 
№5
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Интеграция CRM с вашей телефонией - гарантия 
получения результата от деятельности РОПа

Перечислим краткие выводы по решению основных проблем 
по внедрению CRM:

Успех выполнения всего плана продаж зависит от предсказуемости результатов 
деятельности сотрудников отдела. Обеспечить предсказуемость без автоматиза-
ции и прогнозирования продаж крайне сложно. Проще внедрить систему по взаи-
моотношению с клиентами CRM.

1.	 События в CRM должны создаваться автоматически – единственный 
способ узнать правду о продажах

2.	 Телефонию выгодней не менять

3.	 Оператора связи надежней не менять

4.	 Использовать подсистемы и модули одного производителя или штат-
но встроенные в типовые конфигурации

5.	 Хранить все данные в CRM локально, а пользоваться системой гло-
бально

6.	 Обязательно строить воронки продаж

7.	 Внедрять речевые сценарии обработки типовых взаимоотношений с 
клиентами (входящих обращений и исходящие звонки). Разрабаты-
вать желательно отдельные речевые сценарии для каждого этапа про-
хождения сделки

8.	 Быть независимым от персонала по продажам

9.	 Постоянно накапливать корпоративные знания (возражения, вопросы 
по продукту, данные о предпочтениях клиента, причины покупки (их 
реальные боли)
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Цифры успеха: 4 года вместе («1С:CRM» + «CLON»)

Справочная информация

1.	 Ускорение сделок от 1,5 до 5 раз

2.	 Увеличение числа успешных сделок на 40% с помощью «воронки-

продаж»

3.	 Исключение потери заявок клиентов

4.	 До 50% времени сотрудников освобождается от рутины

5.	 Обучение нового сотрудника ускоряется до 10 раз

6.	 Обоснованная система мотивации персонала на основе фактических 

данных KPI из CRM-системы

7.	 100% контроль исполнения поручений

8.	 Снижение зависимости РОП от персонала ОП

9.	 Рост продаж на 15% при базовом внедрении

1С:CRM -  более 40% российского рынка платных CRM решений. Более 
11 тыс. успешных внедрений. Среднее количество рабочих мест: 6.
CLON – штатная система записи телефонных переговоров для 1С.CRM. 
Входит во все стандартные конфигурации 1С:CRM, начиная с 2011 г. 
Подходит к любой существующей АТС Заказчика. Совместима с лю-
быми каналами связи. 

Приложение 1. 
Что такое «воронка продаж». Стадии сделки. Зачем это нужно именно 
в вашем отделе  продаж.

Приложение 2. 
Что такое CRM-система. Зачем обычно внедряют CRM.

Приложение 3. 
Система Записи Звонков «CLON» – поставщик данных в «1С:CRM».  Та-
блица сравнения различных систем.
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ХОЛОДНЫЙ
КОНТАКТ

УБЕЖДЕНИЕ

ПОКУПКА

ЗАИНТЕРЕ-
СОВАННОСТЬ

Что такое «воронка продаж», стадии сделки.
Зачем это нужно в вашем отделе продаж.

Рис. 2  «Воронка продаж».

Проверить достаточно ли клиентов привлекает маркетинг? Понять где в процессе про-
даж мы теряем клиентов и по какой причине? Вернуть 40% потерянных сделок? Составить 
прогноз продаж на следующий месяц за 1 минуту с точностью более 90%? Чудеса?! Нет! 
Это возможно при использовании «воронки продаж» в «1С:CRM».

«Воронка продаж» -  инструмент оперативного визуального управления процессом про-
даж. Она строится на основе разделения процесса продаж на стадии (задачи) и анализа 
показателей на каждой стадии.    

«Воронка»позволяет «одним взглядом» понять состояние дел в продажах в целом,  по 
конкретному направлению продаж или сотруднику. Используя вашу текущую конвер-
сию («первичное обращение» – «сделка») можно составить точный прогнозируемый план 
продаж. Сравнивая «воронки» сотрудников, ОП можно составить рейтинг эффективности 
продавцов. 

Приложение 1.
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Второе назначение «воронки продаж» – задать требуемые показатели (KPI) для менед-
жеров, например, по количеству клиентов «на входе» или «первичное обращение».

Также можно задавать «плановую воронку продаж» с требуемыми показателями ко-
личества клиентов на входе, вероятности успешного перехода клиента по стадиям «во-
ронки» и  плановыми суммами сделок. Плановая и фактические «воронки продаж» можно 
сравнить и понять на каком этапе ОП не дорабатывает.

«Воронка продаж» может отражать данные по конкретному менеджеру,  клиенту, на-
правлению продаж (продукту\услуге), нескольким отделам продаж и компании в целом.

ВОРОНКА ПРОДАЖ: ОЖИДАЕМЫЙ ДОХОД

282 728.18   23.37%

217 795.80   18%

189 690   15.68%

151 200   12.50%

117 800   9.74%

100 000   8.26%

80 000   7.27%

62 800   5.19%

ИНТЕРЕС  

ОЦЕНКА   

ПОДГОТОВКА

ПРЕЗЕНТАЦИЯ

ПРЕДЛОЖЕНИЕ

ОЖИДАНИЕ

ДОГОВОР

ОПЛАТА

0 300 00050 000 100 000 150 000 200 000 250 000

14   25.45%ИНТЕРЕС  

 13   23.64%

ПОДГОТОВКА 11   20%

ПРЕЗЕНТАЦИЯ 8   14.55%

ПРЕДЛОЖЕНИЕ 4   7.27%

ОЖИДАНИЕ

ДОГОВОР

ОПЛАТА

ВОРОНКА ПРОДАЖ: КОЛИЧЕСТВО

2   3.64%

2   3.64%

1   1.82%

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

ОЦЕНКА   

Рис. 3. «Воронка продаж» по количеству клиентов

Рис. 4. «Воронка продаж» по ожидаемому доходу
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Что такое CRM-система.  
Зачем обычно внедряют CRM.

Зачем обычно покупают  CRM:

Современная CRM-система представляет собой интегрированные инструменты управ-
ления маркетингом,   продажами,   сервисом, бизнес-процессами,   проектами, рабочим 
временем,  накопленной информацией, рассылками и информированием,  а также пол-
ный доступ с любых устройств, интеграцию с каналами коммуникаций и многое другое.

В любом деле есть удобные и проверенные инструменты. Чтобы добраться в другой 
район или город мы используем автомобиль или общественный транспорт,  что гораздо 
быстрее и практичнее, чем езда на лошади или идти пешком многие километры. 

Увеличить прибыль. Продавец обладает полной информацией о клиенте и истории 
продаж. Увеличивается количество сделок и быстрота заключения сделки. Легко сфокуси-
роваться на самых выгодных сделках.

Повысить точность прогнозирования продаж. Статистическая информация позво-
ляет оценить вероятность заключения сделки и прогнозировать скорость прохождения 
клиентов по «воронке продаж», что позволяет эффективно управлять денежными потока-
ми компании.

Увеличить вероятность заключения сделки. Автоматизация цикла продаж и распро-
странение лучшего опыта на всех сотрудников отдела продаж повышает процент успеш-
ных сделок. «База знаний» по стандартным вопросам и возражениям клиентов и ответам 
на них, информация по слабым и сильным сторонам работы конкурентов позволяет эф-
фективно работать с клиентом даже начинающему продавцу.

Повысить производительность сотрудников. Управление возможностями, кален-
дарное планирование и средства работы с контактами позволяют эффективно использо-
вать рабочее время.

Повысить контроль за работой сотрудников. Отчетность о работе сотрудников теперь 
не сочиняется в файлах Excel или почте,  а формируется в CRM-системе, непосредствен-
но в момент работы продавца. Интеграция с телефонией,   системой записи разговоров 
«CLON», электронной почтой и SMS позволяет контролировать все каналы коммуникаций 
сотрудника с клиентами. Руководство компании имеет сводную отчетность по работе ОП 
и РОПа в любой момент времени,  не отвлекая менеджеров по продажам от их работы.

Более 90% компаний США  
и более 70% компаний Европы

используют в своей работе CRM-системы
8% компаний в России.

Приложение 2.
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Снизить текучесть кадров. Сотрудник может соотнести свои успехи с действиями дру-
гих сотрудников, получить информацию о бонусах (как прошлых так и будущих) и понять, 
как добиться большего путем концентрации усилий на более ценных клиентах и сделках. 
Система дает сотруднику уверенность в том, что получаемое им вознаграждение не зави-
сит от личных отношений с руководством, а зависит только от качества его работы.

Улучшить маркетинг. Управление маркетингом улучшается за счет использования 
системы планирования, разработки, управления и реализации маркетинговых компаний, 
а также маркетингового анализа,  в т.ч. ROI маркетинга.

Повысить ROI маркетинг. Рекламные компании имеют более точную направленность 
и сфокусированы на нужной клиентской выборке. Имеют предсказуемый результат вло-
жений в конкретный канал. Стоимость клиента на данным канале и многое другое.

Расширить каналы маркетинга. Интернет является одним из эффективных и пер-
спективных каналов взаимодействия с клиентами, и этот канал быстро растет. CRM помо-
жет оперативно управлять интернет-маркетингом.

Снизить издержки. Снижение издержек на службу поддержки происходит за счет авто-
матизации рутинных операций, использования «базы знаний» для ответа на популярные 
вопросы и возражения клиентов, автоматизации контроля прохождения заявок. Внедрение 
CRM-системы позволяет снизить время ответа на запрос клиента в несколько раз.

Улучшить качество обслуживание клиентов. Полная информация о клиенте позво-
ляет более точно идентифицировать категорию обращения и точно определить необходи-
мый ресурс для решения проблемы. Не требуется переключаться на других представите-
лей службы поддержки в процессе разговора с клиентом.

Повысить удовлетворенность клиентов. Обеспечивается ожидание клиента работать 
с компанией, которая всегда точно и своевременно предоставляет информацию, поддер-
живает регулярные контакты с клиентом, всегда вовремя и качественно решает сервисные 
проблемы, обращается с ним персонализировано.

Служба поддержки, как источник дополнительной прибыли
Обращение клиента в сервисную службу может быть хорошим шансом продать ему до-

полнительные продукты или услуги. В дальнейшем появляется возможность предложить 
клиенту новые продукты или услуги (cross-selling и up-selling) на основе данных CRM-си-
стемы.

Важно!
В управлении взаимоотношениями с клиентами золотым стандартом счи-
тается наличие в компании CRM-системы. Не стоит изобретать очередной 
велосипед – воспользуйтесь современной профессиональной CRM-системой 
«1С:CRM».
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Система записи звонков «CLON» –  
поставщик данных для «1С:CRM».  

Таблица сравнения различных систем. 

«CLON» – рос-
сийский произ-
водитель с 2001 г

Облачные реше-
ния по записи 
звонков

Обычные россий-
ские  решения

Иностранные 
решения

Цена Покупка  
или Аренда

Только аренда:
+ Цена звонков;
+ Смена номера. Только покупка Только покупка

с CRM
Штатное реше-
ние интеграции с 
«1С:CRM»

Может найдется 
умелец

Может найдется 
умелец

Если дадут кре-
дит в банке

Защита от 
взлома

Данные под за-
щитой в офисе

Может быть у 
них лучше, чем у 
Apple  (iCloud)

Как повезет
Никогда не прой-
дут тест на «за-
кладки»

Удобство 
пользова-
ния

Полностью на-
страиваемый 
интерфейс, или 
ваш привычный 
«1С:CRM»

Что есть то есть, 
ничего лишнего 
и ничего нового

Как повезет, мо-
жет и понравится

Их технический 
директор ни-
когда не учился 
в российских 
ВУЗах

Функцио-
нал

Более 600 разных 
«фишек» в ПО
Потрачено более
39 000 чел*часов 
на разработку ПО

Когда все осталь-
ное сделают, то 
займутся функ-
ционалом запи-
сью звонков

Максимально, 
что мы видели 
это то с чего мы 
начали

Мы подарим Вам 
словарь техниче-
ских терминов 
 (2 тома)

Доработки

Любой 1С специ-
алист из серти-
фицированных 
Фирмой 1С

Купите наколен-
ники - пригодят-
ся

Только фирма 
производитель

Если дадут кре-
дит в банке

Приложение 3.
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