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Шибецкая 
Эксперт №1 в клиентоориентированном 

маркетинге 

4 года в сфере клиентоориентированного 

маркетинга 

14 лет практической деятельности в 

бизнесе 

300 клиентов с разных ниш 

Более 1000  учеников, прошедших 

обучение 

Создала более 20 бизнес-программ  

Ольга 
 



Миссия Академии 
Научить предпринимателей создавать и реализовывать бизнес- модель, которая 

приносит не только кратную прибыль в короткие сроки, но и является 

существенной высокодоходной инвестицией в бизнес на протяжении всей его 

жизни. 



Что для вас важнее 
НОВЫЕ клиенты или 

прибыль? 



История  двух компаний  
Количество клиентов в  базе в компаниях: 1000 человек 

Компания 

1 

Процент оттока – 30% 

Привлекли 500 новых клиентов 

Рост на 20% 

Компания 

2 

Процент оттока – 70% 

Привлекли 500 новых клиентов 

Спад на 10% 





Системный подход представляет 80% 
обслуживания клиентов 

Он позволяет каждый раз давать то, что 

нужно клиенту. И только 20% - это 

«улыбки» и «спасибо» 



Прописываем какой путь 
проходит ваш клиент 



Точек касания и факторов, влияющих 
на принятие решения много  



1. Клиент пришел по таргетированной рекламе – оставил заявку 
2. Компания связалась с клиентом и отправила на почту прайс. Менеджер 

ответил на все вопросы при звонке. 
3. Через две недели компания участвовала на выставке. Клиент пришел 

пообщаться лично и посмотреть коллекцию. 
4. Через неделю после выставки сделка была закрыта.  



1. Клиент пришел по таргетированной рекламе на страницу в инстаграм 
2. Месяц смотрела сторис, читал посты, смотрел IGTV,REELS,прямые 

эфиры 
3. Через месяц перешел на сайт через Taplink 
4. На сайте изучил весь предложенный ассортимент  
5. Через неделю пришел померить в оффлайн точку и купил 



До обслуживания 
Обслуживание Покупка После покупка 

Мы не пишем путь, мы встраиваемся в путь клиента естественным образом 



Маркетинг доверия: 

• Клиент должен сам быть готовым к предложению 
• Предложение должно быть адресным 
• Клиент должен быть заинтересован в предложении 



Омниканальность не 
заканчивается покупкой товара 
и начинается, когда клиент еще 

не думает о вас  



Так с чего начать 



Актуализируем 
 клиентскую базу 



Что значит актуализировать клиентскую 
базу.  

Формально собрать в единый список первичную 
информацию: ФИО, телефон, e-mail и так далее. 

Если у вас есть управляемая клиентская 

база-вы управляете бизнесом 



Сбор информации о клиентах, пришедших с разных источников (каналов привлечения) в 

одну программу (файл). Использование CRM-системы покажет вам динамику активности 

клиентов. Разделить базу 

- потенциальные клиенты (те, кто ни разу не приобретал товар/услугу)  

- реальные клиенты (совершившие хотя бы одну покупку товара/услуги) 

- система рассылок: sms, push-уведомления, e-mail. 

- Звонки отдела продаж 

Через коммуникацию с клиентами, вы создадите ядро активных клиентов. Из них можно 

дальше формировать лояльную аудиторию, которая и приносит 80% всей прибыли 

компании.  

Как же актуализировать? 



Изучаем и актуализируем  
Целевую аудиторию 



Характеристика ЦА Группа 1  Группа 2  
География Москва и МО Москва и МО 
Пол женский женский 
Возраст 35-40 лет  40-45 

Статус, профессия бухгалтер,медик рукодящая должность,мед работник 
Семейное положение замужем замужем .незамужем 
Наличие детей 2-3 1-3 
Состояние здоровья есть заболевания нет заболеваний 

Образ жизни, увлечения 
Путешествие,психология,низкая 
физическая нагрузка 

Активный виды 
спорта(ходьба,лыжи,дайвинг),языки 

К чему стремятся? Больше энергии,легкости Быть уверенной в себе 
Соцсети Инстаграмм 

СТРАХИ, БОЛИ Не хватает времени 
Задачи  
Как покупает? 
Чем руководствуется ? 
Как часто покупает? 
Отношение к новинкам 
Job Story: 
Решение задачи 
Что им продаем? 



• Глубиное интервью 
• Проблемное интервью 
• Юзабилити-тестирование 
• Google-форма 







Юзабилити-тестирование 



Продолжаем 



Каждый клиент перед покупкой проходит 

этот путь 

Проблема 

Потребность 

Рекомендация  
Критерии 
 выбора 

Выбор 
компании 

Приобретение 

Использование 

Увеличение  
среднего чека 

Допродажи 

Программа 
лояльности 



7 

Берем клиентов с 
самого начала 
воронки и 
прогреваем 



Обратная воронка 

Возвращать 

Удерживать 

Встречать 

Сопровождать 



Внедряем и РАБОТАЕМ 
 с  CRM-системой 



7 

Выстраиваем 
отношения с 
клиентом 



7 

Главный принцип 
омниканальности-
фокус на клиенте  



Важно единое сквозное 
сопровождение клиента по 

многоцикличной воронке продаж. 

Омниканальность как способ не терять 

продажи 



Популярные ошибки 



Забываем встретить клиента/ 
встречаем неправильно  

Воронка рвётся  

Популярные ошибки в системе работы с 

клиентом, которые снижают рост прибыли 

компании 





Процесс работы с продуктовой 
линейкой – это тоже про сервис 

Популярные ошибки в системе работы с 

клиентом, которые снижают рост прибыли 

компании 



Программа лояльности  
на коленке 

Популярные ошибки в системе работы с 

клиентом, которые снижают рост прибыли 

компании 



Клиентский сервис - это 
не часть продаж! 

Популярные ошибки в системе работы с 

клиентом, которые снижают рост прибыли 

компании 



Обратная связь без фильтра =  
Эмоции клиентов без контроля 

Популярные ошибки в системе работы с 

клиентом, которые снижают рост прибыли 

компании 



Не обдуманные акции 

Популярные ошибки в системе работы с 

клиентом, которые снижают рост прибыли 

компании 



Каждый клиент перед покупкой проходит 

этот путь 

Проблема 

Потребность 

Рекомендация  
Критерии 
 выбора 

Выбор 
компании 

Приобретение 

Использование 

Увеличение  
среднего чека 

Допродажи 

Программа 
лояльности 



Будьте внимательны  
к своим клиентам 



Любите своих 
клиентов,  

и они отблагодарят 
 вас цифрами  
на вашем счету  



Я попью воды 

Пока вы задаете мне вопросы 



Пока вы задаете мне вопросы 





Как получить 
гайд? 



Приглашение 
на вебинар 



Приглашение 
на вебинар 



Напишите в 
Instagram 



Действуйте сегодня! 



Помните 

Создать пассивную маркетинговую 

систему, которая генерирует клиентов с 

нуля выгодно и предсказуемо, 

ВОЗМОЖНО. 



Olga_shibetskaya 


