
Фреймворк для определения Stick Point и ранних
сигналов оттока в SaaS
Практическое руководство по когортному анализу для удержания клиентов

Раздел 1: Введение и определение 'Stick Point'

В высококонкурентной среде SaaS удержание клиентов является ключевым фактором роста и
прибыльности. Привлечение новых пользователей обходится значительно дороже, чем
удержание существующих. Понимание того, что заставляет клиентов оставаться с продуктом
надолго, позволяет оптимизировать онбординг, улучшать продукт и своевременно
реагировать на риски оттока.

'Stick Point' (точка прилипания) – это критический момент или набор действий в жизненном
цикле пользователя, после выполнения которых вероятность его долгосрочного удержания
значительно возрастает. Это не просто использование функции, а осознанное получение
ценности, которое интегрирует продукт в повседневные процессы клиента. Идентификация
'Stick Point' позволяет сосредоточить усилия на доведении максимального числа
пользователей до этого момента, превращая их из пробных в лояльных.

Раздел 2: Шаги по определению 'Stick Point'

□ 2.1. Идентификация ключевых действий: Составьте список потенциальных действий
пользователей, которые, по вашему мнению, коррелируют с удержанием.
Примеры для SaaS: создание первого проекта/документа, приглашение команды (3+ пользователей), интеграция с
CRM/другим сервисом, настройка уведомлений, выполнение 5+ ключевых операций за неделю, использование
функции X (например, совместное редактирование, автоматизация отчетов).

□ 2.2. Формирование поведенческих когорт: Сгруппируйте пользователей на основе
выполнения/невыполнения этих действий в первые N дней.
N может быть 7, 14, 30 или 90 дней, в зависимости от цикла жизни вашего продукта. Создайте когорты:
'Выполнившие действие А в первые N дней' vs 'Не выполнившие действие А в первые N дней'. Повторите для
каждого потенциального действия.

□ 2.3. Сравнение Retention Rate: Проанализируйте Retention Rate для каждой поведенческой
когорты на разных этапах жизни.
Используйте когортные таблицы (heatmap) для визуализации. Цель – найти действия, после которых Retention Rate
значительно выше. Исследование Heap показывает, что разница в 90-дневном удержании между поведенческими
когортами может достигать 3-5 раз (Heap).

□ 2.4. Определение 'Stick Point': Выберите действие или комбинацию действий, которые
демонстрируют наибольшее увеличение Retention Rate.
Критерии: 1) Значительное и стабильное увеличение Retention Rate (например, на 15-20% и более) по сравнению с
когортой, не выполнившей действие. 2) Достаточное количество пользователей, выполняющих это действие, чтобы
оно было масштабируемым. 3) Действие должно быть достижимым для большинства новых пользователей в
рамках онбординга.
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Пример тепловой карты Retention Rate для поведенческих когорт

Когорта День 7 День 30 День 90 День 180

Создали проект (N=500) 75% 60% 45% 35%

Не создали проект (N=1500) 40% 20% 10% 5%

Пригласили команду (N=300) 85% 70% 55% 45%

Не пригласили команду (N=1700) 50% 25% 12% 6%

Раздел 3: Ранние сигналы оттока

3.1. Список поведенческих
сигналов

Снижение частоты входов (например, на 50% от средней за
последние 30 дней), уменьшение использования ключевых
функций (на 30% и более), экспорт данных, отмена
интеграций, снижение активности команды (если продукт
командный), игнорирование коммуникаций (email, in-app
сообщения), негативная обратная связь в опросах или
поддержке.

3.2. Метрики для
отслеживания

Активность: 'активность меньше 30% от средней за месяц'
(например, количество сессий, время в приложении,
количество выполненных операций). Использование
ключевых функций: 'использование функции X упало на 25%
за неделю'. Частота входов: '0 входов за 7 дней после N-го
дня использования'. Отдельно отслеживайте скрытый отток –
когда клиент платит по годовому договору, но не проявляет
активности 30+ дней (данные SaaS Capital).

3.3. 'Индекс здоровья клиента'
(Customer Health Index)

Агрегированный показатель, который объединяет несколько
сигналов в одну метрику. Пример фреймворка:
- Активность (вес 40%): Частота входов, использование
ключевых функций.
- Вовлеченность (вес 30%): Открытие email, ответы на in-app
сообщения, участие в вебинарах.
- Использование функций (вес 20%): Количество уникальных
функций, используемых за период.
- Обратная связь (вес 10%): Оценка NPS, CSAT, запросы в
поддержку (количество и тональность).
Каждому параметру присваивается балл (например, от 1 до
5), затем баллы умножаются на вес и суммируются. Общий
индекс (например, от 1 до 100) позволяет классифицировать
клиентов: 'Здоровый' (80-100), 'В зоне риска' (50-79),
'Высокий риск оттока' (ниже 50).

Раздел 4: Превентивные меры и автоматизация

□ 4.1. Примеры автоматических триггеров
Email-уведомления: 'Мы заметили, что вы давно не заходили. Вот 3 полезных функции, которые вы могли
пропустить'. Сообщения в приложении: 'Ваш проект Х неактивен. Нужна помощь?'. Задачи для менеджеров по
работе с клиентами: при падении 'Индекса здоровья' ниже порогового значения, автоматически создается задача
на звонок или персональное письмо.

□ 4.2. Сценарии взаимодействия для клиентов в 'группе риска'



1. Персонализированный контент: Отправка кейсов, статей, видео, демонстрирующих ценность продукта,
основанных на их предыдущем поведении или отрасли.
2. Проактивная поддержка: Предложение бесплатной консультации или сессии по обучению.
3. Сбор обратной связи: Короткие опросы о причинах снижения активности, с возможностью быстрого ответа.
4. Предложение ценности: Если клиент не использует ключевую функцию, предложить персональный онбординг
или демонстрацию.

Раздел 5: Чек-лист для регулярного аудита

□ Проверка 'Stick Point' (ежеквартально):
Пересматривайте список потенциальных 'Stick Points', добавляйте новые, анализируйте их влияние на Retention
Rate. Проверяйте, не изменились ли действия, которые приводят к долгосрочному удержанию.

□ Анализ поведенческих когорт (ежемесячно):
Сравнивайте Retention Rate когорт, выполнивших 'Stick Point', с теми, кто не выполнил. Отслеживайте динамику:
растет ли процент пользователей, достигающих 'Stick Point'?

□ Мониторинг ранних сигналов оттока (еженедельно):
Проверяйте метрики активности и использования функций для клиентов в 'группе риска'. Отслеживайте
эффективность превентивных мер.

□ 'Индекс здоровья клиента' (ежедневно/еженедельно):
Контролируйте изменение индекса для каждого клиента. Автоматизируйте оповещения для менеджеров при
критическом падении.

□ Аудит автоматизации (ежемесячно):
Проверяйте, корректно ли работают триггеры, доходят ли сообщения, выполняются ли задачи. Анализируйте
конверсию из 'группы риска' обратно в 'здоровых' клиентов после применения превентивных мер.

□ Обсуждение результатов (ежемесячно):
Проводите встречи с командами продукта, маркетинга и продаж для обсуждения выявленных 'Stick Points',
сигналов оттока и эффективности превентивных действий. Согласно отчету Reforge, если удержание новых
пользователей на нулевой неделе стабильно ниже 20%, это сигнализирует о серьёзных проблемах с онбордингом
или product-market fit (Reforge).
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