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Качество vs. Стоимость 
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Источник: IDC QuickLook Survey 



Только в 30% случаев проблема 

клиента с облачным сервисом вызвана 

сбоями у сервис-провайдера 

Где проблема? 
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Не виноватая я!  

Это все Интернет-провайдер! 
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Отток клиентов 

▪ Не устраивает цена 

▪ Не устраивает качество 

▪ Не устраивает сервис 

▪ Не удобно 

▪ Не круто 
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Методы мониторинга лояльности 

▪ Опрос клиентов 

▪ Аналитика действий пользователя  

▪ Контроль доступности сервиса 

▪ Сценарный подход 
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Критерии сравнения 

▪ Точность 

▪ Оперативность 

▪ Охват 

▪ Стоимость 
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Опрос клиентов 
 



Опрос клиентов 

Опрос при использовании сервиса 

Почтовые рассылки 

Обзвон клиентов 
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Опрос клиентов 
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Опрос клиентов 
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И сам подсчет Индекса потребительской лояльности очень прост: 

Индекс лояльности (NPS - Net Promoter Score) 



Опрос клиентов 

Точность – высокая 

Оперативность – низкая 

Охват – средний 

Стоимость – средняя 
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Аналитика действий 
пользователя 



Аналитика 

Анализ действий пользователей,  
которые уже ушли 

>3 раз 

обращался в 

службу 

поддержки за 

последние  

3 месяца 

< 3 раз 

посещал 

сервис за 

последние  

30 дней 

CRM 

TT 

PM/F

M 

Опрос 

и/или 

Специальное 

коммерческое 

предложение 
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Аналитика 

Через 30 дней 

откажется от 

использования 

сервиса 

Red Flag Metrics, RFMs 
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Аналитика 

Контролируйте 

  

▪Время загрузки ключевых страниц 

▪Наиболее нагруженные страницы 

▪Количество возникающих ошибок                                    

у пользователей 
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Аналитика 

Точность – средняя 

Оперативность – средняя 

Охват – широкий 

Стоимость – средняя 
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Контроль доступности 
сервиса 



Контроль доступности 

Ставим кнопку на страницу помощи 
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Контроль доступности 

Измерение скорости доступа в Интернет 

Измерение скорости до сервиса 

Измерение доступности сервиса 
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Мониторинг доступности 

Мы знаем только пользователей,  
у которых возникли проблемы 
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Мониторинг доступности 

Точность – средняя 

Оперативность – средняя 

Охват – узкий 

Стоимость – низкая 
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Мониторинг доступности 

Обезличенная информация 
 

Нам важно ваше мнение 

 

Опросы после тестов 
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Имитация действий 

пользователя 

(сценарный подход) 



Сценарный подход 

Карта лояльности ваших клиентов 
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Сценарный подход 

От уровня ядра сети 

 до клиентского офиса 

86 серверов 

по России 

Предложите 

клиентам 

Установите 

агента 
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Сценарный подход 

Интерфейс клиента Центр управления 

сервисами 

 

▪ Непрерывный мониторинг сервиса 

▪ Сложные пользовательские сценарии 

▪ Полная информация о лояльности 

пользователей 
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Сценарный подход 

Точность – высокая 

Оперативность – высокая 

Охват – широкий 

Стоимость – средняя 
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Результат сравнения методов 

Методы контроля/ 

критерии оценки 

Точность Оперативность Охват по 

сервисам 

Стоимость 

Опросы Высокая Низкая Средний Средняя 

Аналитика Средняя Средняя Широкий Средняя 

Доступность Средняя Средняя Узкий Низкая 

Сценарный Высокая Высокая Широкий Средняя 
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Технологические партнеры Клиенты Стратегические партнеры 

Global Enterprise & IT 

Architecture Awards 

Мы помогаем сервис-провайдера улучшать  

качество обслуживания клиентов 

Сделано в России 

Кто мы такие 
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+7 (495) 374-66-78 

Владимир Левин 

Генеральный директор, к.т.н. 

vlevin@wellink.ru 

Сервис мониторинга 

лояльности клиентов 
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