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СЕО компании «Эксперт.ИЗИ», экс-директор по
развитию сыроварни «Соболев Сыр»

11 лет в продажах B2B.
8 лет работы в отрасли сыроварения и в
развитии географической представленности
сыроварни с нуля до крупной партнерской
сети.
5 лет в сфере HR и командообразования в
одном из крупнейших банков УрФО.
3 года в гештальт-психологии.

+7 912 210-92-19   

Telegram-канал

experteasy.ru

experteasy.ru



Давайте 
на живом

примере
Что бывает, когда не

работаешь с притоком и
оттоком покупателей и не

занимаешься продвижением
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640 000 

Выручка – ноябрь 2018

Фирменный магазин тогда еще не
сильно известной в городе
сыроварни в центре города.
Сегмент – «средний+» и «премиум»

Открытие – ноябрь 2018 г. Выручка – ноябрь 2019

750 000

У команды компании в 2018 году не было компетенций в
маркетинге и работе с притоком/оттоком клиентов.

Рост за первый год
работы

15%
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640 000 

Выручка – ноябрь 2018 Выручка – ноябрь 2019

750 000

У команды компании в 2018 году не было компетенций в
маркетинге и работе с притоком/оттоком клиентов.

15%

В начале 2019 года компания внедрила бонусную
программу с целью привлечения клиентов

мотивация клиентов – 3% накоплений с суммы покупок,
оплачивать можно до 50% покупки. 1 бонус = 1 рубль. 

НО! Ошибки!
учет и анализ клиентской базы не велся;
смс- или e-mail-коммуникация не осуществлялись;
продвижения программы лояльности не было.

Фирменный магазин тогда еще не
сильно известной в городе
сыроварни в центре города.
Сегмент – «средний+» и «премиум»

Открытие – ноябрь 2018 г. Рост за первый год
работы
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640 000 

Выручка – ноябрь 2018
магазин 1

Второй магазин сыроварни – к тому
времени уже достаточно известной
в городе и стране. 
Адрес: пересечение улиц
Циолковского – Московская.

Открытие – март 2023 г.

750 000

С 2020 года в команде компании появился маркетелог и
сформировались компетенции по работе с притоком/оттоком
клиентов, брендинге, рекламе, продвижении, продажах и
выстраиванию ассортимента.

Рост за первый год
работы

15%

Выручка – ноябрь 2018
магазин 1

802 000 

Выручка – апрель 2023
магазин 2

1 140 000

Рост за первый год
работы

42%

Выручка – ноябрь 2018
магазин 2
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Что 
изменили,

чтобы
увеличить

приток?
И уменьшить отток

покупателей
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Первое и главное –
изучили целевую
аудиторию (ЦА), чтобы
четко понимать – для
кого мы: продукт, сервис,
услуга.

Что надо знать о ЦА? 

демографические признаки: пол, возраст, семейный
статус и образование;
 география;
финансовый уровень: уровень дохода и
платежеспособность;
интересы и поведение пользователей: образ жизни,
основные ценности, какие сайты посещают, чем
интересуются и т.д. 

Важно понимать, к кому вы обращаетесь. 
Это определяет визуал и вербалику всех коммуникаций, 
а также сам продукт, сервис – да вообще все!
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Еженедельное отслеживания Яндекс.Метрики

Собственный сайт – важный источник для
составления портрета ЦА. Здесь потенциальный/
реальный клиент взаимодействует с продуктом и
брендом в целом. Здесь он покупает товар –
реальная целевая аудитория, которая в большей
части приходит «купить».

Каналы для анализа ЦА: сайт
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Еженедельное отслеживание CRM!

В CRM попадают те, кто реально совершил покупку
– ваш клиент. 

Каналы для анализа ЦА: 
CRM бонусной

experteasy.ru



Что можно понять об аудитории:
соотношение женщин и мужчин;
возраст;
география проживания.

Надо учитывать: соцсети – это не только реальная
аудитория, но и потенциальная + «зеваки».

Любопытно: просматривайте профиль самых
активных подписчиков и тех, кто вам пишет в Директ.
Изучайте их визуальную ленту и манеру общения,
чтобы говорить с ЦА на одном языке.

Изучайте конкурентов и смежные области, чтобы
понимать – что «залетает» вашей ЦА.

Каналы для анализа ЦА: соцсети
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Яндекс.Дзен
2GIS
Яндекс.Бизнес
Яндекс.Метрика
Бизнес-аналитика Сбера в ЛК Эвотор

И все другие, в которых выстроена коммуникация с
клиентом. 

Важно: не создавайте каналы, до которых у вас «не
доходят руки». В каждом канале, где есть
коммуникация, вы должны быть на связи 24/7. Даже
«Карты» предполагают отзовики. 

Важно: все каналы должны быть связаны с сайтом
или CRM-системой! «Нам кажется» – это не
маркетинг, а дремучий лес. Верим только реальным
цифрам и данным!

Каналы для анализа ЦА: 
какие еще анализируем?
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Каналы: e-mail-маркетинг, смс, пуши, WhatsApp и др.

Основные правила опросников:
преимущественно закрытые вопросы – с ответом
«да»/«нет» или числовой оценкой;
вопросов не должно быть много, среднее время на
опрос – 2-3 минуты;
спрашивайте только то, что вас реально интересует
– кратко формулируя.

Опросы: количественные

Позволяют оперативно выявлять удовлетворенность
покупателей вашим продуктом/услугой/сервисом и т.д.
– у большой массы людей и без больших временных
ресурсов со стороны персонала.

Как вы предпочитаете совершать покупки в Соболев Сыр?
Приезжаю в магазины
Через интернет-магазин
И там, и там

Как часто вы совершаете покупки у нас?
Раз в неделю
Раз в 2 недели
Раз в месяц
Раз в 2-3 месяца
Реже

Как вы оцениваете компетентность наших консультантов?
Все нравится
В целом хорошо, но иногда хромает
Не нравится

Как вы оцениваете ассортимент магазинов по сырам?
Всегда есть, что выбрать
Хотелось бы более широкий ассортимент
Свой вариант

Как вы оцениваете качество сыров?
Отлично
Хорошо
Удовлетворительно

Что нам нужно улучшить?
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Метод качественных маркетинговых исследований,
проводящийся в формате неформальной личной
беседы с представителем целевой аудитории. Беседа
проводится профессиональным модератором по
специально разработанному опроснику и
сопровождается аудиозаписью разговора.

Цели:
получить ответы, инсайты, которые потом мы
используем в офферах в РК (говорим языком
наших клиентов);
получить более глубокое понимание о ЦА.

Опросы: качественные –
глубинные интервью (CustDev)

Важно учесть!

Берем клиентов из разных групп 
Например:
Постоянники 
Нерегулярные покупки
Только подарочные наборы
Потерявшиеся
Одиночный контакт
Клиенты конкурентов

Запись интервью ведется на диктофон, чтобы потом из
интервью брать «фразы целиком» – язык клиента.
Интервью длится от 30 до 60 минут.
Всегда лучше очное интервью, чем по телефону.
Помним главное: от глубинных интервью нам важно
получить не лавры, а истину, поэтому никогда не
склоняем опрашиваемых на свою сторону, не задаем
риторические вопросы, не критикуем их ответы.
Активное слушание – forever.
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Как и из каких каналов
генерируем поток клиентов

Изучили ЦА!
Что дальше?
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Важно: 
нам самим может нравиться, что угодно, но
с ЦА продукта/услуги мы должны говорить
на её языке и видеть её глазами. Это
касается и визуального контента, и
вербального – на сайте, в рекламных
каналах, соцсетях, POS-материалах и
интерьере магазинов;
особенно визуал должен соответствовать
ценовому сегменту продукта/услуги;

 

Визуал и вербалика каналов
коммуникации и рекламы
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Ошибка – выбирать каналы для рекламы и
продвижения «на глаз» или потому что «моя мама
любит VK». Каждый канал, каждое рекламное
сообщение должно быть с utm-меткой, чтобы четко
понимать отдачу. Масшатибируются только те офферы,
которые принесли доход.

Какие платные каналы хорошо работают на розницу:
контекстная реклама (в онлайн и офлайн);
карты 2Гис и Яндекс (больше в офлайн, поэтому
анализируем приток клиентов);
соцсети и Telegram (в онлайн и офлайн)

Подбор каналов – по
Яндекс.Метрике

Пример клиента: магазины сыроварни, сегмент “премиум”!
Период: с 1.06.2024 по 28.05.2025 

Вложили в контекстную рекламу и карты 474 197 руб.
Было 372 корзины.  
Одна корзина в среднем стоит 1274 руб. (прямые
конверсии с директа). 
Средний чек – 1415 руб.

Кроме этого, с органики (из поисковой системы) клиент
получил 1857 корзин. 

Из тех, кто заходил по рекламе – 76% совершают покупку
сразу. 
По органике - 72% совершают покупку сразу.

В общей сложности расходы и результаты 2024 года
Траты на рекламу: 921 444₽
Траты на SMM и визуал (фото, видео): 872 670₽
Интернет-магазин принес – 4 673 238₽
Выручка магазинов – 43 891 218₽
Прирост клиентов – 4065 человек (в месяц +-300 новых
клиентов).



«Средний чек в магазине – 1000 руб.
В моей базе сейчас 2000 клиентов

Я приведу на рекламе еще 1000 клиентов.
Выручка станет о-го-го!»

Огромное
заблуждение

думать!
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Как же уменьшать 
отток клиентов?

Печаль!
Существует

отток(
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Зачем клиенту?
мы работаем внутри большого рынка, где
покупатель привык к «мотивашкам» и бонусам. С
помощью бонусной программы мы даем
«приятность» клиенту и втягиваем в привычную
игру по накоплению «спасибо»;
важно — прозрачность бонусной программы:
например, 1 бонус – 1 рубль.

Зачем компании?
И это в 100500 раз важнее, чем просто порадовать
клиента:

аналитика клиентской базы;
возможность коммуницировать с покупателем 

(смс и пуш, e-mail).

Бонусная программа
Важные метрики, которые надо отслеживать в
еженедельном формате

прирост новых клиентов: для понимания
эффективности работы рекламы и показателя
«удержания клиентов» (Customer Retention Rate);
процент постоянников;
средний чек (показатель эффективности работы
точки, он не должен падать).

Например!
Число покупателей на конец 2024 года, совершавшие
покупки – 6331 клиентов

< 6 покупок за год – 824 кл. (13%)
4-5 покупок - 1524 кл. (24%)

От этого сильно зависит предполагаемая ежемесячная
выручка магазина.
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RFM-анализ помогает поделить клиентов на сегменты,
чтобы создать эффективную маркетинговую стратегию. 
В процессе RFM-анализа всех клиентов делят на группы в
зависимости от даты последней покупки, частоты покупок
и размера чека.

Аналитика клиентской базы: 
RFM-анализ
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Удобные каналы, по которым можно выстаривать
коммуникацию с клиентами:

контакты на сайте (телефоны, почта, чаты) –
прописываем часы работы;
WhatsApp Business – идеально 24/7, если нет –
настраиваем автоматические сообщения о режиме
работы
Директ соцсетей – идеально 24/7, если нет – режим
работы;
отзовики (сторонние ресурсы).

Важно! Оперативность и квалифицированность ответов. С
клиентом никогда не спорим. И он вам ничего не должен.

Быть на связи! Что надо знать об ОТЗОВИКАХ!

Отзовики – особый канал для взаимодействия с
клиентами. 

По данным различных источников, за последние 2
года россияне стали чаще изучать отзывы перед
покупкой товаров в интернете (рост с 71% до 83%) и
чаще их писать (рост в 3 раза с 35% в 2021 году до
80% сегодня). 

Важно отвечать как на положительные отзывы
(благодарность), так и отрабатывать негативные
(ответ в отзовике, а потом переводить разговор в
личку).

Удобно! Подключить единый канал для всех отзывов:
2Гис, Яндекс.Карты, Flamp

удобно и оперативно отрабатывать отзывы;
следить за рейтингом компании на отзовиках;
анализировать конкурентов.

Подобный сервис есть, например, у 2Гис.
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Грамотный маркетинг приводит новых
клиентов, коммуникации позволяют

удерживать внимание и не забывать про
вас, но главную магию и импатию творят

ваши ПРОДАВЦЫ.

Сервис!
experteasy.ru



Определяем компетенции, которые нам важны в
кандидатах.
Узнаем рыночную стоимость сотрудников в нашем
городе, мониторя действующие предложения
работодателей, размещенные на job-площадках.
Помним: выбираем не мы, а нас. Острая нехватка
специалистов по продажам.
Формируем целевой трафик с помощью грамотных
текстов вакансий и привлекательных визуалов – на
онлайн и офлайн-площадках. 
Оперативно отрабатываем отклики. 
Готовимся к установочному телефонному интервью
(список вопросов).
Создаем базу кандидатов, тем более тех, кто
понравился, но в данный момент не договорились.

Находим лучших! Причины отказов и способы их устранения

Неподходящие условия труда
→ Причина: график, зарплата, удаленность работы.
→ Решение: проведите мониторинг рынка труда,
чтобы понять ожидания кандидатов и сотрудников.
Скорректируйте условия вакансии, если это
возможно.

Кандидат забыл о собеседовании
→ Решение: напомните о встрече заранее и уточните
накануне, придет ли соискатель.
Сложности с поиском места проведения
собеседования
→ Решение: прикрепите карту или подробную
инструкцию, как добраться. Напомните, что кандидат
может позвонить, если возникнут трудности.

Потеря мотивации или выбор другого предложения
→ Решение: поддерживайте связь с кандидатом на
всех этапах, снимайте возражения и подчеркивайте
преимущества вашей компании.
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Адаптация и мотивация Ключевые принципы разрешения конфликтов в
коллективах!

• Открытая и честная коммуникация. Создайте
атмосферу, где сотрудники чувствуют себя комфортно,
выражая свое мнение и делясь проблемами.
• Уважение и эмпатия. Уважайте точку зрения каждого,
даже если вы с ней не согласны. Старайтесь понять
мотивы и чувства других людей.
• Активное слушание. Внимательно слушайте, что
говорят сотрудники, и задавайте уточняющие вопросы.
• Совместное решение проблем. Привлекайте
сотрудников к поиску решений, чтобы они чувствовали
себя частью команды.
• Обучение и развитие. Организуйте тренинги по
развитию навыков коммуникации, разрешения
конфликтов и командной работы.
• Справедливость и прозрачность. Принимайте
решения на основе объективных критериев и
объясняйте свою позицию.
• Своевременное вмешательство. Решайте конфликты
на ранней стадии, чтобы они не переросли в более
серьезные проблемы.

Мягкая и плавная адаптация. Обязательно
закрепляем за новичком опытного и позитивного
наставника – минимум на 2-3 недели.
После каждого дня стажировки берем обратную связь,
чтобы понять, насколько комфортно новичок себя
чувствует и все ли ему понятно.
Табу – устанавливать фиксированную ставку в
качестве оплаты труда, это не мотивирует людей. 50%
оклад + 50% премия – оптимально соотношение.
Важно, чтобы мотивация продавца совпадала с
выгодой собственника. Закладываем в КРІ:
увеличение продаж магистральных групп товаров,
улучшение качества обслуживания и продвижение
новинок или высокомаржинальных товаров.
Создаем комфортную рабочую среду, возможность
обучения и развития.
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Руководства, которые нужно создать один раз и
работать станет сильно проще и эффективнее
По ассортименту
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Руководства, которые нужно создать один раз
и работать станет сильно проще и
эффективнее
Стандарты работы
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Хорошая новость – конкурировать можно и нужно!

Откровение, в которое вкладываться готовы не все –
понадобится больше вовлеченности и креатива.

За счет чего конкурируем:
интересного/удобного/большого и обязательно
уникального ассортимента. 20% – уникальный
ассортимент, лучше под СТМ;
регулярного предложения новинок – около 10% от
ассортиментной матрицы. Не все позиции будут
приносить прибыль, но они нужны для удержания
интереса;
комфортного и востребованного клиентом сервиса;
фишек, которые можно найти, построив путь клиента;
работа с поставщиками, выстраивание
взаимовыгодных условий по ценам, логистике,
отсрочкам оплат и т.п. 

Если вы не дискаунтер...

expereasy.ru

Мозговой штурм!

Выявите, с какими препятствиями сталкиваются
клиенты. Найдите те слабые места, которые мешают
конверсии. Чтобы получить больше информации и не
упустить важные детали, проведите мозговой штурм
вместе со своей командой. Такой подход позволит
рассмотреть путь покупателя с разных сторон.

experteasy.ru



Генераторы прибыли

То, на чем компания зарабатывает
или может зарабатывать в
перспективе

Продукты (товары и услуги)
Каналы сбыта 
Клиенты
Территории

Чем больше кубиков в наборе – 
тем несокрушимее система продаж и
устойчивее прибыль.

experteasy.ru



Анализируем структуру и 
динамику выручки

Важно понимать, с чем связана
различная динамика продуктовых
групп.

Какие группы вас тянут вверх, а какие
убыточны. Развиваем и увеличиваем
ассортимент там, где видим плюс. А в реальности. Увы...

experteasy.ru



Структура ассортимента и
частота возникновения
потребности в продукте

От этого сильно зависит:
ассортиментная матрица в целом,
объемы закупа товаров,
формирование сопутствующего
ассортимента.

На примере

experteasy.ru



Факторы рентабельности
продуктов

Уникальность и незаменимость 
Эмоциональность
Попадание в несформулированную,
но реальную потребность клиентов
(работа на опережение)
Формирование собственных брендов
и продуктовых линеек. Важно! Бренд
не должен быть «пустым»:
обволакиваем его историей, эмоцией,
имиджем, не забываем про качество
и оптимальное соотношение «цена-
качество»

experteasy.ru



Мы не призываем вас перенимать наш
опыт на 100%. Мы призываем вас

задействовать разные каналы
взаимодействия с клиентом, и главное –

каждый из них анализировать. 
Ваш клиент – это не вы. Анализируйте

реакции и отзывы клиентов, чтобы понять,
что их мотивирует возвращаться к вам.

Анализ! Анализ!
Анализ!



Спасибо, что
слушали и
слышали!

Telegram-канал!
Подписывайтесь: 

ноль рекламы, 
только полезный и

интересный контент

experteasy.ru


