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Кто я?
Марина Вострикова

Консультант, ментор, трекер

Эксперт по Customer Experience/Support/Success

Строю Customer Success системы через обучение и консалтинг



@bizservis

Мой телеграм канал 
«Марина Вострикова про бизнес и сервис»



Будем 
знакомы!

в продажах и клиентском сервисе 

20±лет

Автор книги «Про бизнес и сервис»

Экс-директор по клиентскому сервису 
международной компании

Веду Telegram и YouTube-
каналы «Марина Вострикова 
про бизнес и сервис»
8000+ подписчиков

Спикер отраслевых конференций
30+ выступлений в год

80+ сотрудников, 7 языков

Пишу вторую

Менти из hh.ru, Авито, 
ВсеИнструменты, Гифтери и тд





1
2
3

Творческий подход к метрикам, «лишь бы как-то измерить»

Я не понимаю в цифрах, у меня есть аналитик для этого

У нас все измеряется, вопросов к числам нет

Три греха руководителя



Хорошая метрика должна в достаточной 
наглядной детализации показывать 
проблему или прогресс к успеху

И в этом как раз должна помогать аналитика



Честные задачи
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А точно ли то, что мы видим, проблема?

А точно ли именно эту проблему нужно решать?

Кто и как решил, что именно так клиенту будет хорошо?

А что именно и как сказал клиент про эту проблему?

Это ситуация или проблема?



Как аналитика может помочь выявить 
болевые точки клиентов



Смотрим в отток

Куда и как часто уходят клиенты?
Те, кто перестают покупать

Нет ли скрытого оттока?

Выбрали на услуги другого вендора, а тут драматически снизили объемы закупок

Когда не поздно возвращать клиентов?

Облако/коробка – разные сценарии, как пример



Стратегии активного подхода



Диагностические – почему это произошло? Реакция на аномалии 

Описательные - что произошло в прошлом?

Прогностические – что, скорее всего, произойдет в будущем?

Предписывающие – каков наилучший курс действий?

Типы метрик



Цепочка опыта клиента – 
где теряем деньги?



Главные бизнес метрики
NPS – Net Promoter Score – индекс потребительской лояльности

Churn (отток) %, logo churn (отток в количестве) и другие подвиды оттока

NRR - Net Revenue Retention - удерживаемая чистая выручка, 
ARR (Anual Recurring Revenue) – средняя удерживаемая выручка, 
средний объем заказов и выручки, возобновляемая выручка 
(годовая ARR, месячная MRR), регулярный доход



Сложная честная задача – 
найти хорошую прокси метрику 
вашей работы.



Прокси-метрика

Показатели, созданные на основе реальных 
данных и используемые для бизнес-решений.

Например, в Customer Success это может быть Cost per employee



метрики не должны существовать 
в вакууме. 
Они должны быть интегрированы 
с другими отделами.
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