
NPS В ONLINE-РЕЖИМЕ 
Как узнавать о проблемах 
обслуживания быстрее, чем 
хейтеры в соцсетях

ВИКТОР ШОЛОШЕНКО



В ИНТЕРНЕТЕ ОПЯТЬ 
КТО-ТО НЕПРАВ?!



ЧТО СИЛЬНЕЕ 
ПАХНЕТ  
💩 ИЛИ 🌷 

?



КЕЙС #1 
ИНЕССА  
ДРУЗЬЯ: 2060  
ПОДПИСЧИКИ: 500+





КЕЙС #1 
РЕАКЦИИ: 1300+ 
РЕПОСТЫ: 860+ 
КОММЕНТАРИИ: 800+ 



КЕЙС #2 
АЛЕКСАНДРА  
ДРУЗЬЯ: 4999+  
ПОДПИСЧИКИ: 1600+





КЕЙС #2 
РЕАКЦИИ: 242 
РЕПОСТЫ: 0 
КОММЕНТАРИИ: 53 





КЕЙС #2 
РЕАКЦИИ: 86 
РЕПОСТЫ: 0 
КОММЕНТАРИИ: 4 



КЕЙС #3 
ВИКТОР  
ДРУЗЬЯ: 4997  
ПОДПИСЧИКИ: 15 500+





КЕЙС #3 
РЕАКЦИИ: 3200+ 
РЕПОСТЫ: 2200+ 
КОММЕНТАРИИ: 570+ 





КЕЙС #3 
РЕАКЦИИ: 37 
РЕПОСТЫ: 0 
КОММЕНТАРИИ: 16 



ГЛАВНЫЙ ЗАКОН 
 СОЦИАЛЬНЫХ СЕТЕЙ:  

💩 
СИЛЬНЕЕ!



SPASIBO.CITRUS.UA 
СЛУЖБА ПОДДЕРЖКИ  
КЛИЕНТОВ ЦИТРУС



70+ 
СОТРУДНИКОВ 

СЛУЖБЫ ПОДДЕРЖКИ 





ЗАДАЧА #1 
SMS-МОНИТОРИНГА 
СОБИРАТЬ 💩 И 🌷   
БЫСТРЕЕ ФЕЙСБУКА



КАК ЭТО 
РАБОТАЕТ















ЗАДАЧА #2 
БЫСТРАЯ РЕАКЦИЯ 
НА 😭🌋🚽🚨💣



ЗАДАЧА #3 
ИЗМЕРЕНИЕ NPS



ЧТО ТАКОЕ NPS: 
Индекс лояльности NPS (англ. Net 
Promoter Score) — индекс определения 
приверженности потребителей товару 
или компании (индекс готовности 
рекомендовать), используется для 
оценки готовности к повторным 
покупкам.





ДРУГИМИ СЛОВАМИ: 
ЭТО ОБРАТНЫЙ ОТСЧЁТ  
ДО ТОЧКИ КРАХА КОМПАНИИ 
ИНДЕКС БОЛЬШОЙ - ВСЕ ХОРОШО, ЕЩЁ 
МОЖНО УСПЕТЬ.  
ИНДЕКС МАЛЕНЬКИЙ - ОСТАЛОСЬ СОВСЕМ 
НЕДОЛГО!









NPS СЕТИ МАГАЗИНОВ ЦИТРУС / МАРТ 2017



ДИНАМИКА ОЦЕНОК РАБОТЫ МАГАЗИНОВ ЦИТРУС / МАРТ 2017



ЗАДАЧА #4 
ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ 
РАБОТЫ МАГАЗИНА 



ДИНАМИКА ОЦЕНОК ПО РЕГИОНАМ / МАРТ 2017



ЗАДАЧА #5 
ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ 
РАБОТЫ КАЖДОГО 
ПРОДАВЦА 



ОЦЕНКА NPS ПРОДАВЦОВ / МАРТ 2017



ЗАДАЧА #6 
ОЦЕНКА ЗОН РАЗВИТИЯ  
КОМПАНИИ



ПОНЕДЕЛЬНАЯ NPS-КАРДИОГРАММА  
СЕТИ ЦИТРУС 



NPS - 
ЭТО ОЧЕНЬ ПРОСТО
ГОД - ДВА КРОПОТЛИВОГО ТРУДА, И 
ВЫ СМОЖЕТЕ НАЧАТЬ С НИМ 
РАБОТАТЬ...



НО ОНО ТОГО СТОИТ! 
СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ 

PS: Я ЕСТЬ В ФЕЙСБУКЕ


