[bookmark: _GoBack]          Тренинг с Экселем, напишу свои регалии и условно будет все то же самое. 
Лаба построила бренд. Когда, образно, Киевстар заходит, он понимает, что, если Лаба запускает этот курс, значит он будет топовым. То есть, мы берем никому неизвестных спикеров, но они все топ-менеджмент больших компаний. Допустим, генеральный директор «Редбулл», проджект-менеджер «Майкрософт» и т.д. 
Отвечаю на вопрос… как… точно так же. У нас идет лидген сугубо в лоб, мы убрали все лид-магниты, все вебинары. Вы понимаете, люди устали от этого. Вот ты заходишь в Фейсбук, Инстаграм и тебя догоняет 100 000 бесплатных вебинаров и реально оценить их невозможно. Потому что сейчас не трудно войти в эту нишу. Не трудно сделать какой-то лендинг более ли менее. Все пишут огромные регалии, у всех миллионы компаний клиентов самых разных. И ты вообще не понимаешь, как их выбирать. Поэтому мы от этого сразу ушли, и мы качаем бренд Лабы, и мы очень много вкладываем в контент. Это было с самого первого дня, когда нас было 4 человека. Мы всегда развивали контент. Понятно, что сейчас у нас есть штатные журналисты, копирайтеры, райтеры. Огромный штат. На контенте только человек 15.
Не будем дальше говорить про цифры, про контент скажу. Блог просто на сайте приносит ежемесячно 500 000 грн. просто потому, что мы пишем статьи.
Глобально ничего не меняется. Точно так же создаешь лендинг, создаешь информера рекламного ?, пускаешь трафик и продаешь. Просто продаешь не медийность лектора, а его реальные кейсы, его реальный опыт. А так все одинаково.
- Еще вопрос, как менеджер разбирается во всех продуктах?
-Отличный вопрос. Смотрите, во-первых, не все менеджеры продают все продукты. Это логично. Допустим, мы решили запустить какой-то новый продукт. Давайте на примере Эксель для бизнеса. Мы нашли лектора, составили программу, все подготовили. Дальше у нас продюсер, для вас эта должность проджект скорее всего будет называться, делает презентацию для отдела продаж, где он рассказывает полностью о продукте, о лекторе, регалии, конкурентах. Делает весь анализ. Потом мы делаем встречу с лектором и отдел продаж может задавать лектору дополнительные опросы. Поэтому мы готовим лекторов чтобы они умели хоть как-то выступать. Потому что большинство из них не профессиональные спикеры, и, если это аналитики, – они слегка скромные парни. После этого я пишу скрипт. Допустим, мы провели встречу. Запуск рекламы через 3 дня. Я пишу скрипт, отдаю его в отдел продаж и говорю: «Друзья! Все, кто хотят продавать должны знать скрипт.» Они сдают его либо мне, либо тимлидам. Только те, кто сдали скрипт, начинают получать лиды. Если сдадут все 20 человек, мы начнем делить лиды на всех 20 людей. И каждую пятницу мы замеряем конверсию и выбирает тройку-четверку лучших. У нас нет такого «лиды делим поровну». Что за хрень? 
У нас был менеджер, говорит «давайте лиды поровну». Я говорю «давай, но тогда и зп делим поровну всем». Ну что за глупость? 
У меня есть лучший менеджер по продажам. Или два давайте. Они гораздо выше всех остальных. Но они не могут максимально хорошо продавать все продукты. И может казаться что им нравится продавать, им нравится эта тема, они в ней разбираются, у них есть экспертность, они могли до этого работать маркетологами и т.д. Но так выходит, что кто-то другой, даже новичок показывает лучше конверсию. Все! Мы отключаем самого сильного продажника, как мне кажется и отдаем тому, кто лучше всего продает этот продукт. Потому, что одни и те же продукты будут продавать разные менеджеры с лучшим показателем. Но очень часто в этом бизнесе никто этого не замеряет. 
Вы видите оборот вашего лучшего продажника и вы начинаете ему давать максимальное количество лидов разных продуктов. А выходит, что какой-то продукт он продает хуже других и вы теряете. 
Мы когда начали замерять конверсию по продуктам в разрезе и каждую пятницу настраивать автоматическое распределение лидов, мы ничего не меняем. Не меняем скрипты, рекламу, количество, механизм продаж и просто так выросли на 17% в миллионных оборотах. То есть мы просто взяли и начали замерять конверсию в разрезе продуктов и автоматически распределять лиды. 
Когда мы начинали Лабу, у меня было 4 продажника и 4 лида в день. Мы дали каждому по 1 и говорю «не продашь –убью». А чтобы продать, нужно 5 лидов. У нас нет цен на сайте. И потом лидов становилось больше, и я их делил сам руками. Потом их стало сильно много, и я нанял CRM-менеджера. Подумал, наверное неправильно что я сам руками делю лиды. А потом я подумал. Есть CRM-менеджер у меня, есть девочка Катя, которая ему нравится. А Катя не самый сильный продажник. Рома за ней очень сильно бегает, а она подходит и говорит «Ромочка, а можешь мне давать, пожалуйста, лиды с корпоративной почты?». Ну вы представляете, когда лидов допустим 2000 в месяц. Я же не могу отследить кому как он их дает.  И выходит, что я сам создал коррупцию у себя в компании. То есть она могла просто из-за личных отношений, а ему было впадло посмотреть конверсию, лидов много, он решил их быстро распределить и дал их как попало. 
Потом мы пошли в систему, начали отслеживать конверсию автоматически и каждый продажник имеет доступ к этой системе. Он может зайти и понять почему он не получает лиды на этот продукт и сколько ему еще нужно продать, чтобы обогнать и войти в тройку чтобы ему опять шли лиды. 
- Лиды за секс. 
- У нас так было. Мы убрали потом должность CRM-менеджера.
- Если человек не получает лиды, как ему продать этот продукт? 
- Он может продавать базу. То есть, если у него конверсия ниже, но он хочет продавать, мы ему говорим «ок, сделай 3 продажи в базу и у тебя есть право на 20 лидов». То есть за счет того, что он делает продажи в базу, даже если он сожжет 20 лидов и сделает 0 продаж, то конверсия будет 15%. Для меня это приемлемо.Но после 20 лидов мы ему опять отключим. Или он опять начал продавать и у него есть шанс показать конверсию. 
- Как вы готовите ? спикеров? Они же не ведут вебинары.
- Они ведут контентные вебинары. 
На самом деле, мы не готовим их ко встрече с отделом продаж. Надо, чтобы они были максимально собой. Они как-то мило все говорят, что это все равно продает. У нас был один, который ну вот совсем плохо. Мы занимались с ним ораторкой. Я говорю, что вот структура, тут можно так, тут можно так. Но глобально мы не готовим. 
В Лабе никогда не будет рейтинга по уверенности в себе, ораторскому мастерству, энергии, скорочтению. Мы предлагает только хард скилы, только то, что можно пощупать. Продажи, маркетинг, аналитика, проджект, финансы и т.д. 
- Что такое лиды и что такое база?
- Лид – это любой входящий запрос. Он может зайти на сайт и оставить заявку, может зайти на почту, позвонить в офис, прийти если у вас розничный магазин. База – все, кто когда-то интересовался. Купил-не купил – не важно. 
- Как вы тестируете новые продукты? Цикл-тест? Сколько тратите на лидов? Или сколько лидов даете, сколько не даете своим менеджерам? Как понять, что продукт не заходит? Именно когда нет личного бренда.
- У нас вообще ни у кого из спикеров нет личного бренда. 
Мы выбираем тематику. Собираемся с продюсерами и думаем, каких тем у нас нет еще. Допустим, тема логистики. Зайдет или не зайдет? Если мы решили, что нам нужен тренинг по логистике или тренинг для бухгалтеров, то наши продюсеры начинают искать на рынке, мониторить Линкедин, читать статьи и так далее. Находят несколько вариантов, общаются с ними, смотрят программы. Ее потом оцениваем мы – я и мои партнеры. Даже если ты не логист, если у тебя есть внимание и логика, можешь понять более ли менее продукт или нет. 
Наверное, за все время мы отказались всего лишь от 2 продуктов, которые не взлетели. Даже если мы запускаем, лиды дорогие, их мало, значит мы что-то сделали не так. Я уточнял, что тема логистики актуальна. Потому что у нас тысячи производителей, которым нужно ввозить свой продукт. И если мы запустили и что-то не идет, значит мы просто что-то сделали не так. Мы начинаем переупаковывать, меняем программу, посылы. 
Когда-то была очень интересная тема. Приходит продюсер и говорит «я хочу запустить курс для коммерческих директоров». Я ему говорю «слушай, мне кажется, это слишком узкая тема». Далеко не во всех компаниях есть коммерческие директора. В Лабе работает 100 человек, нет коммерческого директора. То есть это только для больших топовых компаний. Часто, когда выступаю с темой аналитики, у меня есть слайд «Ваше мнение – ничто». Я всегда приучаю принимать решение на основании цифр. И он мне говорит «ты же нам говорил «твое мнение – ничто», я подготовлю цифры». И они подготовили. 
Как понять – узкая тема или нет? Продюсер предоставила отчет, где она показала сколько на сайтах резюме на сайтах работы коммерческих директоров. Сколько людей считают, что они коммерческие директора. Их было не очень много. Но в этом отчете она анализировала другие ниши, и мы увидели, что бухгалтеров 100 000 резюме. И мы еще запустили курс бухгалтерии. Этот курс просто взлетел. Коммерческий мы тоже запустили, он идет, но там ну так. Меньше в разы. Но за счет чека хорошего, все равно не плохо. 
- Что происходит до момента звонка клиента?
- В 80% случаев до этого ничего не происходит для клиента. Кто-то увидел баннер, зашел на наш сайт.
- Какие должны быть критерии у баннера? Потому, что, если не напишешь «курс», человек будет звонить и думать, что это вебинар. Действительно нужно «курс» написать?
- Я не думаю, что есть какой-то стандарт для рекламы, что должно там быть меньше 30% текста на всем объеме. Мы не везде пишем, что курс. Человек все равно попадает на лендинг и он читает. Понятно, что люди не особо читают. У нас есть такой кейс. Мы запускали тренинги ? , я считаю супер-важная тема. Но я был изначально против. Потому, что говорил «пойдут одни дизайнеры». А это тренинг не для дизайнеров. Он совсем о другом. Мне продюсеры говорят «мы напишем прямо под названием «это не для дизайнеров». Серьезно? 
Мы написали огромными буквами. И 60% первого трафика были дизайнеры. То есть люди действительно не очень читают. Поэтому я думаю, что баннера просто должны быть креативными. Они не должны быть про успешный успех. 
У нас есть тренинг Эксель, а есть тренинг Адванс Эксель, более продвинутый. Очень долго у нас на этот тренинг была очень низкая конверсия, потому что люди регистрируется, а выходит, что им нужен базовый. И просто всех переводим на базовый курс.
Кстати, очень классно делать в одной теме базовый курс и адванс курс. Потому, что вы запустили три базовых потока, потом запустили адванс и те, кто поступили в 3 первых потока, там 25% сразу покупают адванс. То есть вы можете ни копейки не тратить на рекламу. 
Но Адванс Эксель, когда начали разбираться, я попросил посмотреть баннера и они были точно такие же, как и базовый. Говорю, вы можете сделать чтобы было написано макросы? Потому что половина из вас не знает, что такое макросы. Кто из вас знает, что это такое? А кому тупо лень поднять руку?
Большинство не знает. А когда ты пишешь, вряд ли человек читает «макрос» и думает «ой, что это за слово, оставлю-ка я заявку».
Баннера должны быть креативными и экспертными. 
Очень многие люди не доверяют CTR. CTR – это кликабельность баннера. Конверсия. 100 человек увидели, там 3 кликнуло. CTR баннера 3%. Если у вас CTR баннеров меньше 1 – срочно меняйте баннера. 
В феврале будет форум, они попросили чуть помочь, проконсультировать. Я говорю «ок, предоставьте баннера». Они начинают что-то крутить. Я говорю, мол ребят, почему вы не попробовали что-то изменить. 
Очень часто говорят, что конверсия лендинга маленькая. Ок, посмотрите тепловую карту, посмотрите где люди отлавливаются и экспериментируйте. 
Говорю, давайте сделаем такие баннера. Сделали. CTR был 0,4, стал 0,8. Ок, возьмите которые 0,8, там самые большие и опять меняйте на подобии их. Давайте докрутим до 1,5 хотя бы. 
Поэтому это всегда гипотеза. Просто не делайте их олдскульными. Креатив реально решает. Мы сейчас запустили новую компанию «Сквод», думаю многие из вас видели в ютубе видео. Это лучший рекламный ролик 2019 года. И вот там все супер-креативное. Решает креатив. 
- Как изначально сделать не блог, а потом докручивать?
- Я рекомендую всем эту модель. Потому что иногда у нас лифт на прямой курс, а не вебинар стоят одинаково. Один раз пробовали и в какой-то момент увидели, что разница в цене минимальная. Зачем мне получать 1000 лидов на вебинар, из них 250 придет, 25 оставит заявку. Лучше сразу.
По поводу лендинга, где должна быть форма. Главное, чтобы ее не было на первом экране Где название и там сразу «записаться». Такие лиды просто будет хуже конвертировать. Вы можете зайти на любой лендинг Лабы. У нас все лендинги на 80% сделаны в одном стиле. Клиенты привыкают к этому стилю. То есть у них один дизайн, одни иконки, одинаковая кнопка записаться, и это решает. Люди начинают привыкать и узнавать вас. Не надо за каждый лендинг платить 1000 долларов чтобы его сделать. Сделайте офигенный конструктор, в будущем. Потому что дорогое сейчас удовольствие. 
А по поводу таргета. Да, у нас есть всегда интервью с лектором, статьи от наших спикеров, в них инвестируют 10-30 долларов в раскрутку статьи.
- Что это значит?
- Реклама.
- Куда?
- Фейсбук, Инстаграм. Мы рекламируем не курс, а просто наш блог. Человек заходит и читает статью.
- Для тех, кто был на сайте или вообще?
- Просто, на холодную аудиторию. Потом, тех, кто читает, мы начинаем догонять ретаргетингом. Это маленькая капля в море от общего объема.
- 80% + это блог, нормальный баннер, нормальный лендинг, чтобы человек почитал, прогрелся, понял, что для него, потом позвонил. Да?
- Да.
- Почему не стоят цены на сайте? 
- Продавать с ценой на сайте или без зависит от того, какого уровня у вас отдел продаж. Если вы понимаете, что он не топ, нужно ставить цену на сайт. Лидов будет меньше, они будут дороже, но и конверсия будет значительно выше. 
Если ваш отдел продаж топ, лучше убрать стоимость с  сайта, лидов будет больше, они будут более дешевые, вы больше заработаете. На Сквоте у нас все с ценой на сайте. Мы начинали без цены, потом начали тестировать цену и увидели, что за счет упаковки, креатива и так далее у нас все равно офигенные цифры. Понятно, меньше объема, меньше работы. Пускай мы получим не 600 лидов, а 200 и сделаем из них 100 продаж – это тоже очень выгодно. 
Но образно, если у вас сильный отдел продаж, тем больше вы будете зарабатывать без цены на сайте. Вас будут хейтить и писать, что нет цен на сайте. 
- Почему на украинской?
- Это моя любимая. Почему именно украинский. Если у вас 1 или вообще не рекомендуют, с этим вообще очень просто бороться. Скинули в общий чат, все зашли поставили враждебное высказывание и 1с фейсбуком. Все, кто не знали, нажимаем «пожаловаться на публикацию», в один момент прилетает 70 жало и тут же убирается.
- Почему не на мові?
- Я искренне считаю, что это враждебное высказывание, там есть российские принадлежность или что-то такое.
А те, кто пишет «у вас нет цены, поэтому не оставил заявку», им нужно отвечать. Нужно работать со всеми.  Да, 100% вы кого-то потеряете. Кто-то принципиально не оставит заявку. Невозможно продать всем. 80% из 100 оставят. Так лучше я буду думать не про 20%, а про 80. 
- Человек оставил заявку. Что происходит дальше? 
- Раньше мы так и делали. Менеджер получил 50 лидов. Сделал 13 продаж. Раньше мы так считали конверсию. Все вроде классно, 24, 6 конверсия, все ок. А потом я начал смотреть. Оказывается, у него 8 продаж с трафика, а 5 в базу. Вопрос, если бы я не дал ему 50 лидов, он бы сделал 5 продаж в базу? Конечно да, это его постоянные клиенты. И когда мы начали проверять конверсию не общую, а сугубо с трафика, оказалось, что лучшие менеджеры, как нам казалось, спустились на 4-5 место. Потому, что приходит новичок, и есть тот, кто работает 2 года. У него есть свои клиенты, которым отправил ссылку и тот сразу оплатил. Но входящий трафик он обрабатывает хуже. Поэтому мы делим лиды сугубо по конверсии входящего трафика.
- Как идет распределение лидов? 
- Человек оставил заявку, попал к нам в CRM, его наш сервис, который мы сами сделали, сам проверил конверсию и перевел ответственному менеджеру. Дальше менеджер ему звонит.
Когда клиент оставляет заявку, он попадает на определенного менеджера, в Телеграм приходит пуш-уведомление «привет, у тебя есть новая заявка, у тебя 8-13 минут чтобы позвонить клиенту чтобы он не ушел другому менеджеру». 
У нас огромный поток лидов. Бешенный. Раньше продажник приходил и у него каждый день 50 лидов. И он не особо парится, когда звонить. Ну ладно, один попался геморный, надо с ним поговорить 10 минут, короче, иди… лучше возьму другого. А я-то за каждый лид плачу бабки фейсбуку. Откровенно говоря, нашим менеджерам все равно, сколько денег вы платите за лид. Их интересует только зарплата. И я им говорил, что «ребята, пожалуйста, быстрее обрабатывайте лиды, это важно, это конверсия, это наш сервис». Мы посчитали, как скорость обработки лидов влияет на конверсию. Если мы обрабатываем лиды в течении 1 минуты, без цены на сайте, то наша конверсия 60%. У многих с ценой столько нет и не будет никогда. Если мы обрабатываем в течении 15 минут, - она 30%. Через час она уже 8%. Она уже падает на 20%. 
Оказывается, что скорость обработки, при условии, что ваш отдел продаж более ли менее ровный, важнее экспертных качеств продажника. При условии, что у вас все адекватные. 
И мы внедрили, что если не позвонил в течении 10 минут, лид просто переходит другому менеджеру. Теперь никто не ждет. Менеджеры стали быстрее обрабатывать лиды, фантастика-то какая. 
Когда мы внедрили такую логику, мы, более ничего не внедряя, увеличили продажи на 12%. 
Реальный пример. Ему на часы или телефон приходит «у тебя новый лид». Продажник «сейчас я вернусь, сейчас я доем». Идет и звонит лиду. Все, я перестал их упрашивать. Мы создали искусственно дефицит лидов. Не хочешь, не успеваешь – есть другой, кто успеет. Мой клиент не виноват, что у тебя 50 лидов и ты медленно работаешь. А меня интересует сугубо конверсия. 
 - Лидогенерацию настраиваете ли?
- Вот когда я увидел, как сильно влияет скорость обработки лидов. У нас там средняя конверсия 20, а те лиды, которые падали в выходные – 8. Потому что менеджер звонил спустя 2 дня. После этого отдел продаж компании Лаба стал работать 7 дней в неделю с 7 до 8 вечера. Не все продажники работают 7 дней в неделю, у нас дежурства. Каждую субботу и воскресенье у нас работают 2 продажников  с 10 до 5, которые обрабатывают лиды, которые поступили. И, о чудо, конверсия стала на выходных 13. Они не успевают весь поток обработать, но хотя бы часть. Ввели смены. У нас 2 человека работают 7-16, потому что много лидов из других часовых поясов. Есть 1-2 человека, которые работают 11-20. Это все очень подняло конверсию.
- Что, если нет менеджеров, которые будут работать в выходные?
- У меня было 22 продажника. Я пришел и сказал, что вводятся дежурства и каждый в порядке очереди будет работать по выходным. Нет – найми людей. Или теряй деньги, выключай рекламу. Это еще хуже. 
- Альтернатива может быть?
- Нет. Может, но ты будешь терять деньги. У них добавляется +1 рабочий день в выходной раз в 3 недели. Когда я ввел это правило, первые 2 месяца работали с 11-14. Первые 2 месяца я ездил каждый выходной день и сидел с ними. Потом угощал обедом, кальяном, алкоголем. 
Почему нет возможности – я не понимаю.
- А дома не вариант?
- У нас разрешено работать дома только тем, у кого есть дети. 
- Какая CRM?
- AMO. Многие интересовались нашей системой, и я решил создать ИТ-компанию «Профити». Все, что я рассказываю – это далеко не все автоматизации. Она стоит всего 10 долларов в месяц. Этот сервис – или замена, или главный помощник руководителя отдела продаж. 
- Сколько часов разговоров в день у менеджеров?
- Я сам был менеджером по продажам и никогда не говорил меньше 4 часов. У нас есть КРІ 150 минут и 50 разговоров успешных. Не попыток звонков, а 50 разговоров свыше 30 секунд.
- Что такое успешный разговор?
- Успешным считается тот, когда клиент поднял трубку и проговорили с ним свыше 30 секунд. В системе «Профити» можно выставить индивидуально. Иногда считается успешным свыше 6 секунд. Мы ввели это и под этот КРІ подвязана минимальная ставка, которая у них есть.
Залез в тему ставки. Я не понимаю за что платить продажнику ставку. Объясните за что – я готов платить. У нас есть «бешенная» ставка на проезд в 1500 грн. Она выплачивается только тем, кто делает в день средние 150 минут и 50 звонков. Средняя норма продажника 3+ часа. 
- Как реагировать, если менеджер переписывается, а не разговаривает?
- У меня менеджеры делают это параллельно. К этому нужно приучать с первого дня. Когда у меня стажер делает первый звонок, сразу приучаем в СРМ писать письмо. Будучи продажником, еще не заканчивая разговор, уже отправлял письмо на почту клиенту. Приучите менеджеров это делать параллельно. 
Я против интеграции мессенджеров с СРМ. Какие-то клиенты становятся нам чуть ближе, с кем-то продажник может спать. Мне это незачем видеть в СРМ.
Мои партнеры очень удивились, что не будут сами продавать. Собственники бизнеса не продают. Я отменил все скидки. А им звонят друзья с просьбой, а партнерам так неловко было отправлять в отдел продаж. 
Скидки – это не то, почему у вас будут покупать.
- Маркетинг продаж. Какие данные продажники передают вам?
- Очень часто маркетинговый отдел говорит продажникам «вы не умеете продавать», а продажники говорят «у вас галимые лиды». Идет вечная война отделов. Вам нужно согласиться проработать один день в холостую. Один день я пришел к продажникам и сказал, что согласен, что маркетинг говно. И сегодня работаем в холодную. Тех людей. Которые никогда не продавали в холодную, их посылают на 30 секунде. Если повезло. Если не раньше. И они работают так целый день. А им говорят «идите нахер, откуда у вас вообще мой номер?». И на следующий день говорю «поскольку лиды говно, мы продолжаем…». А в ответ «ты знаешь, лиды нормальные, мы были неправы». Но нужно согласиться, что день будет в холостую. 
В нашей СРМ-системе есть обязательные поля для заполнения. Мы ставим сферу деятельность, должность, а эта информация автоматом передается в отдел маркетинга. Автоматически считается 2 показателя. Первый – какой баннер нам сколько принес денег в роме. Если он меньше 500% - мы его отключаем. И также замеряем целевую аудиторию. Иногда баннер приводит много лидов, но от него маленькая конверсия продаж. Тогда мы понимаем, что баннер рабочий, просто нужно что-то поменять в продажах. Если он дает целевую аудиторию, то это самое важное. 
Мы объясняем продажникам, для чего они заполняют эти поля. Если они будут заполнять некорректно, т.е. прилетел собственник, он не купил, он больше не ЦА. Все, у вас больше не будет собственников. Будут идти маникюрщицы. Нужно объяснять, что от их корректности ведения СРМ зависит как много они получат целевых лидов и как много все заработают. Да, у нас есть контролеры, которые проверяют. Первый раз предупредили, что ошибся. Второй раз линейкой ударили, третий – отрезали палец. И все начинают корректно вести СРМ. Экономят 10% на маникюре, так и ведут корректно СРМ. 
Корректное ведение СРМ немного подвязано в систему мотивации.
- Какие критерии ЦА?
- Это задача проджекта курса, прийти в отдел продаж и объяснить все целевые аудитории. Иногда продажник ставит не ЦА, потому что собственник, но не хочет общаться. Это не показатель. Мы сказали, кто ЦА. Все остальные – не ЦА. Не важно, есть у него деньги или нет, нам важен портрет. 
По телефону невозможно узнать, есть у человека деньги, или нет. У меня когда-то электрик с Каховки купил тренинг за 7000 долларов. Он вез их на поезде. Я до последнего не верил и не ставил в СРМ статус «ожидает оплату», у нас была назначена встреча на 9 утра в офисе. Я ему звоню, он не отвечает. Понятно. Звонит он в 9.40 и говорит, что не может найти офис. Я спросил «а вы не на такси?». Это был год 2013-2014, проблема купить доллары. Он говорит «да нет, я на метро, чего тратить деньги на такси». Купил тренинги за 7000 долларов и при этом решил сэкономить 2 доллара. 
Я думаю, что в вашем случае ЦА – это скорее выявление интереса. Если ему интересна эта тема, если ему интересен допдоход, если он что-то знает про лидген и он хочет этим заниматься, - то это ЦА.
- Что вы сделали с этим электриком?
- Я с ним не делал ничего, а жена его отправила в Россию на заработки, и сама начала проходить тренинг. Это был тренинг как построить бизнес на Амазоне по дропшиппингу. Мы всех долго вели, обучали, проверяли результаты. За время тренинга она отбила часть денег.
- Работают ли письма, если не успели отработать звонок? 
- Обычно как происходит. Мы не можем дозвонится. 3 раза звоним. Менеджер начинает подключать почту, мессенджеры. «Здравствуйте. Вы оставили заявку. Не смог дозвониться, когда удобно?». В 90% случаев клиент напишет «Сколько стоит?» И это проблема. Поэтому у нас есть алгоритм, как быстро звонить, когда мы напишем ему в Вайбер и когда будем второй и третий раз звонить в разное время суток. Если клиент постоянно не отвечает, то мы пытаемся достать на почте или через Вайбер. Но почта, кстати, тоже очень хорошо работает. Для многих людей почта сейчас снова вильный инструмент. 
- Разные подходы.
- Это зависит от аудитории. Но не ограничивайтесь, пишите и туда, и туда. У каждого из нас разный инструмент. 
- Что делать, если не можешь физически обзвонить лидов?
- Набирать больше продажников. Обычно все смотрят на запоздалые показатели. Наша конверсия. Сколько мы сделали лидов, сколько конверсия, скорость обработки и т.д. Мы сейчас научились планировать на год вперед. Я уже знаю в ноябре сколько будет курсов, лидов и сколько нужно продажников. У нас есть такой «лидочеловек» - на одного продажника должно быть не более 24 лидов в день. Это та цифра, которая может максимально эффективно обрабатываться. Лучше – меньше. 24 лида в день. При этом, у него будет хорошая зарплата. 
Если вижу, что в марте должно быть 20 000 лидов, и мы делим на количество дней. Должно быть 29 продажников, а у меня их 23. Значит, я до марта должен набрать 6 человек. Не просто сейчас их набрать. Я знаю, сколько их должно быть в каждом месяце. Сколько людей нужно и когда отправить в отпуск. 
Раньше мы никого не отпускали осенью в отпуск, это самый пик. В декабре у нас отпуск. А с января опять все выходят. И мы увидели в этом проблему. 
Нужно высчитать себе лидочеловек и планировать.
- Показатели в работе продажников?
- У нас нет там сотни показателей, мы трекаем конверсию, КРІ, скорость обработки, в разрезе людей конверсию счета в оплату. У меня в одной компании процент оплаченных счетов 89, допустим. Но, у какого-то продажника он 70. Значит, мне или тимлиду нужно с ним работать. Именно он так задолбал клиента, что он сказал «да, выставьте счет» и начал морозиться. Или что-то сделал не так. Также, в разрезе продуктов трекаем сколько цикл жизни счета. Допустим, для бизнеса счет живет 2 дня. Если клиент не оплачивает к вечеру второго дня, третий день конверсия начинает резко падать. И тогда менеджер может звонить на второй день и закрыть более агрессивно. Но, допустим, на курс директора по маркетингу цикл сделки закрытия счета 7 дней. Его не нужно на 4 день звонить и закрывать. Нет, он не оплатит. Это статистика. Мы проанализировали 10 000 лидов. 
- Текучка, как проходит отбор, кого нанимают. 
- Я всегда очень годился, что у нас текучка равна приблизительно 0. Недавно впервые за 2 года ушло 2 менеджера. До этого никто сам не увольнялся. Если менеджер выживает в первый месяц, он останется со мной на долгие годы. Это связано много с чем, нашей системой мотивации, в первую очередь, не материальной. То, как мы нанимаем – отдельный блок на 3 часа. Не провожу индивидуальные собеседования. Нанимаю только через конкурс. 40-50 человек в одно время. Предпочтительно набираю людей без опыта, с 0, молодых.
- Это же не хорошо, что текучки нету? Значит, всех все устраивает, и никто не хочет расти. 
- Если он за 2 года поменял 2 машины?
- Я говорю о том, что должны же слабые уходить, или нет?
- Да, слабые должны уходить. У нас если ты 3 месяца подряд не делаешь план, то ты автоматом уволен. 
У нас есть минимальный уровень нормы конверсии. Если продажник показывает ниже нормы конверсии, мы будем расставаться. Наша задача как собственников бизнеса ставить более высокие цели. 
- Как построить отдел продаж?
- Пишите вакансию, креативную. Почитайте вакансии Лабы. За неделю насобираете 300 откликов. Вакансия должна быть горячей. Пока неделю вакансия крутится, - вы работаете. Вам нужна сразу СРМ, телефония, создать программу адаптации, систему мотивации, скрипты. 
За неделю подготовить все. Когда люди выходят на работу, 2 дня обучения, на третий день звонят. 
Если вы хотите заказать услугу построения отдела продаж и вам предлагают эту услугу за 3 месяца – гоните в шею. 2 недели достаточно.
- Пробовали ли делать трафик на собеседования?
- Мы делали так на Фейсбуке еще 1,5 года назад. Не плохо работало, но сейчас стало хуже и мы перестали. Последние 6 раз не давало интересных нам людей. 
- Как ты делаешь так, чтобы ребята оставались дольше? Как ты их мотивируешь?
- У нас есть система баллов. Каждый день, тот менеджер, который делает больше всего успешных разговоров, получает 4 балла. Каждый день менеджер, который приносит больше всего денег, получает 6 баллов. Кто выполнил план – 40 баллов. Первое место за месяц – около 100 баллов.
В нашей системе «Профити» в режиме реального времени весь отдел продаж видит сколько он делает звонков и денег. 
Допустим, за 1200 баллов можно купить Айфон. За 900 – путевку В Египет или Турцию на двоих. 250 – Тесла на сутки. Много разного. Баллы никогда не сгорают. Один парень за 1 год и 2 месяца получил 3 Айфона.
- Лототрон?
- Каждое утро я провожу собрание. И те, кто вчера сделал больше всего звонков (1 человек) и больше всего денег, тянут шарики. В шариках 20, 50, 100, 200, 500 грн. На их зарплате им все равно на этот шарик. Но они выходят на собрании перед всем отделом продаж. Понятно, что 20 там больше всего. 500 там одна. Но для них супер-важно вытянуть этот шарик. 
- Сколько баллов начисляется и за что?
- Больше всего разговоров свыше 30 секунд – 4 балла.  Больше всего денег в кассе за день – 6 баллов. Сделал месячный план – 40 баллов. Первое место по обороту за месяц – 100 баллов. 
- А конверсия? 
- У меня нормальная конверсия 15%. Нормальная для меня и моего бизнеса. Мы замеряем конверсию не общую, а в разрезе каждого продукта.
Если у менеджера конверсия меньше 10%, у него из зарплаты вычитаем 1000 грн. Если 15% - даем 1000 грн. Если 20% - 2000 грн. 


Мы считаем конверсию с базой. Менеджер получил 30 лидов, сделал 2 продажи. Потенциально -1000 грн. Лидов больше не получает. И он кому сделать продажу. Если он ее делает, у него не штрафа. За счет этого менеджеры начали постоянно следить за своими конверсиями и дотягивать. Или наоборот, не хватает 1 продажи чтобы была конверсия 20% и получил бонус не 1000, а 2000 грн. 
- Максимальный лимит клиентов?
- Лимита нет, но, если ты у меня купил, не означает, что ты пожизненно мой клиент.  У нас закрепляется клиент за менеджером после 2 покупок. Возможно, у продажника с ним более тесная связь и поэтому это его клиент пожизненно.
Допустим, ты оставил заявку, не купил. Если ты оставляешь заявку повторно через 2 недели, она не попадет тому же менеджеру. Попадет с самой большой конверсией. Но, если оставляешь заявку на этот же тренинг в следующий поток, то мы предполагаем, что менеджер сделал все-таки что-то хорошее. Если такой же продукт или смежный, то держится за менеджером 2 месяца, если успешный клиент – полгода. Через полгода и 1 день уходит следующим. 
У нас нет системной работы с базой. Большой входящий поток, у которого конверсия выше, выгоднее. Каждому успешному клиенту нужно звонить раз в 2 месяца. У продажника есть база успешных клиентов, знает, какой продукт можно предложить какому клиенту. 
- Есть скрипты на этот случай?
- Если это успешный клиент, то нет скрипта. Очень часто с ними уже другое общение. Менеджер сам должен понимать, кого-то помнит. Я не делаю из них роботов.  У нас есть скрипты на первые звонки. Но скрипт – это не дословное чтение. В рамках скрипта есть импровизация. Менеджер может менять скрипт, если он считает нужным. 
За входящий я плачу 5%, база – 8%, если сделал апсел – 10%.
Апсел – это или несколько тренингов, или несколько участий. 
Если менеджер ставит исходящий или апсел, он обязан доказать. Не достаточно просто в СРМ поставить «исходящий» и я буду платить 8%. Обязан поставить либо дату звонка, который прослушается, либо скриншот. У нас есть аж 1 человек на прослушивании – это лучший продажник, которого невозможно обмануть. 
- Контролер не в офисе чтобы не было коррупции?
- Да.
Клиенты у нас с 82 стран мира, русскоязычные. Основа – Украина, Россия. В этом году выходим в Америку, с американскими спикерами. Будем продавать курсы на английском. Возможно, будем таргетировать на Украину и Россию. Я уверен, что у нас есть много людей, которые хотят обучаться у топов из Америки и знают английский. 
- Расход на отдел продаж, какой % из оборота компании?
- Я рекомендую, чтобы было до 10. А в идеале 7%. Это все учитывая. Учитывая, что раз в год выделяем 500 долларов на апгрейд техники, оплачиваем им все тренинги, которые они хотят, каждую пятницу летом мороженное на всю компанию. В идеале 7-8%. Туда же у нас был включен штатный психоаналитик. 
- А реклама?
- Реклама – это отдельно.

Я познакомился с Викторией Тигипко. Я, наверное, один из немногих, кто пришел на встречу и не просил денег. Она спросила о морже. Я сказал «я же пришел у вас не денег просить». Я никогда не стану говорить об обороте, морже.
Я могу сказать норму. На больших объемах в системной работе норма этого бизнеса совершенно легко 25-30%. Если меньше трафика, больше холодных продаж и работы с трафиком, можете и 60% сделать. Но оборотка будет не очень высокая. 
- Как вы работаете со спикерами? Модель. 
- Я не плачу процент и никогда его не буду платить спикерам. Мы работаем со всеми за гонорар. И сугубо на эксклюзивном договоре. Если спикер вдруг решил, что может сам пойти делать бизнес, запускать онлайн-продукты без нас, - пожалуйста на протяжении 1-3 лет он не имеет права запускать ни один онлайн-тренинг. Права на тренинг полностью наши. В живую может выступать где угодно, нам это выгодно. Может быть приглашенным на онлайн-конференцию, но запустить свой онлайн-продукт не может. 
- Привязываетесь ли вы, круче спикер – круче зп?
- У нас все по математике. Мы понимаем, какой максимальный гонорар можем дать. 
- Как часто потоки одного и того же курса?
- 1,5-2 месяца. Некоторые тренинги, как ПаверПоинт и Эксель стартуют 11 раз в году. Другие тренинги стартуют 4 раза в год. Все зависит еще от спикера. Большинство ваших спикеров нигде не работают. А наши занятые. И мы стараемся заранее с ними согласовывать. Для наших спикеров это больше личностная мотивация, чем заработок. 
У нас есть спикер, который живет в Америке. Тот гонорар, который мы ему платим, вряд ли хватит оплатить его квартиру или дом. Но для него лично есть ценно делить с такими, как был он какое-то время назад, своими знаниями и опытом. 
- Не все онлайн?
- Большинство в прямом эфире, за каждую новую группу получают фикс. Есть тренинги, где мы записали.
- Какая сумма гонорара?
- от 1 до 2 тысяч долларов. 
- Домашки проверяет спикер?
- У нас проверяет спикер. У 90% рынка проверяет кто-то под лицом спикера. 
- Как вы упаковываете знания?
- У меня штат из 25 человек, которые занимаются продуктом. У нас только те, кто отвечают за качество продукта. Свои дизайнеры, методисты, журналисты и т.д. 
Бывает, мы запускаем курс, отзывы не плохие, но средние. Курс не топовый. Но нам проще от него отказаться, хотя мы на нем зарабатываем. И начать искать новых лекторов. 
- Как оценивают спикера?
- Это делают методисты. Пол часа выступает для нас и так оцениваем.

… Есть рассылки, таргетированная реклама, иногда просто кейсы наших участников и блог. У нас выходит в блоге 50 материалов в месяц. Когда-то их было 3.
Когда-то было только 4 продажника. На первую прибыль холодных продаж мы наняли копирайтера. Потом дизайнер, журналист, создался целый ИТ-отдел. У нас есть Телеграм-канал, блог, реклама не только курсов, но и контента, квизы различные и кейсы участников. 
- Квизы?
- Допустим, надо продать, клиент говорит это, ты ему отвечаешь то, и благодаря этому появляется следующий вопрос и т.д. И потом тебе говорят, что твой уровень продаж там средний и вот тебе список рекомендуемой литературы, эти навыки нужно подкачать, вот тренинги, которые можешь пройти. 
- Что надо делать, чтобы больше доходило до конца?
- Сейчас около 50-60%, раньше было 25. Чтобы повысить, мы создали собственную АМО систему, очень долго искали на рынке эти геткурсы и т.д. Я пересмотрел 100 аналогов, под наши критерии не подошли ни одна. 
Зайдите на мой Фейсбук, последний пост. Там отзыв, где пишут, что замотивировали оценки за домашние задания, после каждого вебинара есть тест. В зависимости от баллов, для них есть еще бонусы. Если ты набираешь 180 баллов, - получаешь диплом, в котором мы берем на себя ответственность что этот специалист прошел наш тренинг и стал высокого уровня. Если меньше, - получаешь сертификат, что прошел этот курс, но мы не ручаемся. Его получают все, кто купил. 
- Клиентсервис?
- У нас последний отдел, который начали развивать, - отдел клиентского сервиса. Его главный КРІ – это процент обходимости студента. Чем больше людей дойдет до конца, тем больше хороших отзывов. Тем чаще клиент получит результат, тем чаще он вернется к нам. 
У них есть свои скрипты. 3 звонка минимум в каждом курсе. В начале звонят напоминают о курсе и главных целях. В средине звонят спрашивают, как у вас, вы дойдете и получите диплом, держитесь. И третий звонок в конце – говорим напутственное слово и просим написать отзыв. 
Они делают легкое выявление потребностей. Узнают промежуточные цели и от этого отталкиваются и предлагают другие продукты. Их база уже более теплая, чем вся остальная. 
- Через 10 лет как вы видите Лабу?
- В следующем году я его продам. 
- ?
- Мы международная компания. У нас есть офис в Москве и Бразилии. Компания международная, а собственники украинские. 
Илья, спасибо большое.  
