
Как с помощью анализа 
поведения клиентов в B2B 
повысить средний чек
на 50%

СПИКЕР:

Кейс Юздеска

usedesk.ru

КАТЕРИНА 
ВИНОХОДОВА
СЕО и кофаундер



Катерина 
Виноходова
Основатель Юздеска — сервиса для 
омниканальной поддержки клиентов. 
10 лет помогаю компаниям строить 
клиентскую поддержку



План выступления

Почему мы создали 
Customer Success отдел

Как мы увеличили портфели 
менеджерам без трат на ФОТ 
благодаря автоматизации

Что помогает растить 
средний чек: наши подходы к 
обслуживанию и анализу b2b 
клиентов
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Почему у отдела продаж 
забрали клиентов

Сидят на продлениях 30% клиентов забыты

Не продают новым
Слабая экспертиза в продукте 
для реальной помощи и развития 
клиентов

Продлевают только «простых» клиентов





Потолок 
по бонусам

Контакт со 
100% клиентов

Преимущества Customer Success 

Ретеншен — 
101%



Рост портфеля
за 2,5 года — 93%

Рост менеджеров — 
минус 1 менеджер

Автоматизация Customer Success 



Передача из продаж в CS

Задачи на оплату

Информационные поводы

Автоматические задачи в CRM
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Старт Базовый Средний Расширенный

Сегментация клиентов



Роли внутри клиента

ЛПР

Владелец юнита

Пользователь

Технарь



Работа с лояльностью 

Канал Вебинары Ниндзя саппорта Конференция 
ConfUseс полезной 

информацией



17% 
2021

21%
2022

Продажи по рекомендациям 

28%
2023



Групповые чаты в Юздеске



Бот-помощник 10% обращений



Анализ использования тарифов



500       2000

2000       4000

Анализ использования тарифов

За 2 месяца:

20% 

5%

Старт перешли на Стандарт

Стандарт перешли на Эксперт



Анализ использования продукта
Процент использования фичи



Чекап использования продукта



Результаты чекапа после 6 месяцев

Прошли 
чекап

30%

в 2,4 раза

0,1%

0%

1%

2,5
%

20%

в 1,7 
раза

Повышение чека в течение полугода

На сколько увеличился чек

Отвал

Даунгрейд

Не прошли чекап



В чем успех клиента



Приглашаем руководителей 
клиентского сервиса принять участие 
в нашем ежегодном исследовании!

Участники исследования смогут:

Оно поможет выявить тренды клиентского сервиса 
в 2024 году, оценить эффективность внедрения 
систем автоматизации и самообслуживания, 
а также найти новые особенности в каналах 
взаимодействия с клиентами. 

Получить первыми бенчмаркинг рынка 
клиентского сервиса по 8 отраслям.

Стать соавторами исследования и оставить 
экспертный комментарий, лучшие из которых 
будут опубликованы в финальной версии отчета.



Контакты k@usedesk.ru

Подписывайтесь на наш Telegram-канал 
о клиентском сервисе, чтобы быть в курсе 
последних новостей, анонсов 
мероприятий, советов и лучших практик

Получайте свежие идеи и вдохновение 
для улучшения вашего сервиса!

usedesk.ru



Благодарим
за просмотр!


