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Сервисный дизайн по-вкусвилловски

ВкусВилл всегда был в открытом диалоге с покупателем.
Но системная работа с сервисным дизайном началась с декабря
2022 года. 

Мы не про красивые карты и правильно очерченные пути.
А про достраивание точек контакта и предугадывание проблем 
покупателя.

Поэтому мы работаем с «живыми» картами, измерением болей 
и поиском решений для их устранения



Что нам помогает изучать покупателя

NPS CSI Обращения

= доля сторонников 
– доля критиков 

Покупатель проходит опрос, 
который получает через пуш
или SMS

Покупатель ставит 
от 1 до 5 звездочек

Из полученных оценок 
формируется средний балл 

Помогают:

• расшифровать метрики
• оценить критичность 

проблемы для покупателя 



NPS март 2026



Отчет Bottom clients позволяет 
увидеть ошибки исходя
из наших внутренних 
источников, т.е. без учета 
обращений.

Bottom clients (по клиентам)



NPS новичка онлайн



Новички

метка для сборщиков 
и курьеров

мотивация к обратной
связи

погружение в программу
лояльности



Сервисный дизайн или команда извинений

Работа с оттоком покупателей, поиск слабых
мест на всем пути соприкосновения с брендом
и проработка решений для их устранения
вместе с лидерами направлений

Постоянный мониторинг, еженедельные отчеты
и исследования – основа работы команды

Важно, чтобы вся информация по оттоку была
прозрачной и доступной для всех направлений,
соприкасающихся с покупателем





Данный отчет позволяет:

• увидеть рейтинг по сети 
в динамике

• получить данные в разрезе 
по типу покупателя АСР

• детализировать данные до ТТ

• проанализировать причины 
хороших и плохих оценок

• посмотреть открытые 
комментарии

• посмотреть обращения 
по заказам, где были 
проставлены плохие оценки

CSI Рейтинг доставки





Сервисный дизайн в связке со всеми, 
кто дает прямое обещание покупателю

Клиентские 
продуктовые пути

Клиентский путь 
онлайн Розница Миля

ЛояльностьБыть заказчиком
изменений

Полагаться на факты 
и исследования

Изменять 
результат



Роадмап команды сервисного дизайна

На регулярных кросс-командных встречах смотрим
метрики (за неделю, за месяц)

Выявляем и обсуждаем все отклонения от нормы

Генерируем идеи по улучшению

Договариваемся о тесте с обозначением
ответственных, сроков

Проводим дополнительные исследования, 
делаем дизайн теста и запускаем



Где поисследовать 
Подсказывает генеральский дашборд: 

ранняя доставка может быть почти также плоха 
для покупателя, как опоздание

не положили товар – причиной проблемы оказались 
большие продукты вроде тушки цыпленка 



СпасИбО!


	КлИенТсКиЙ ОпыТ�вО ВкусВилЛе: 
	Слайд номер 2
	Слайд номер 3
	Слайд номер 4
	Слайд номер 5
	Слайд номер 6
	Слайд номер 7
	Слайд номер 8
	Слайд номер 9
	Слайд номер 10
	Слайд номер 11
	Слайд номер 12
	Слайд номер 13
	Слайд номер 14
	Слайд номер 15

