
Александр Стасюк

учеников
парадокс сервиса, или 
почему меньше иногда означает больше

АДМИНИСТРАТОР на 700



Александр Стасюк

✓Бизнес-консультант

✓Соучредитель сети школ My Cambridge 
School(Москва). 
Более 3 500 офлайн-учеников в год

✓Опыт руководства подразделениями 
маркетинга и продаж в компаниях
 с оборотами более 1 млрд
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Я не против сервиса

✓Моя задача — помочь 
не внедрить лишнего

я ПРОТИВ сервиса ЛЮБОЙ ЦЕНОЙ

✓Сервис бывает 
полезным

✓Сервис бывает 
вредным
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✓Сервис — это не максимум 
внимания клиенту

СЕРВИСНЫЙ 
БАЛАНС

✓Сервис — это баланс 
ожиданий всех стейкхолдеров
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ОЖИДАНИЕ ≠ РЕАЛИЗАЦИЯ =
ДИСБАЛАНС

Баланс:
ожидание 7 / реализация 7

Дефицит:
ожидание 9/ реализация 5

Перекорм:
ожидание 4 / реализация 8

✓ нормально ✓ конфликт ✓ переплата системы
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ОБЯЗАТЕЛЬНЫЙ.
СТРАТЕГИЧЕСКИЙ. ВРЕДНЫЙ.

Обязательный

Без него стыдно 
работать

Стратегический

За него готовы 
платить

Вредный

За него платите ВЫ
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КЕЙС: ОДИН АДМИНИСТРАТОР

жестокость? Или баланс?

НА 700 УЧЕНИКОВ
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“ЭТО НЕВОЗМОЖНО” 
“МЫ ПРИШЛИ К ТОЙ ЖЕ МОДЕЛИ”

→ →

700 
Сначала 
700 на одного 

администратора — 
это мало внимания 

Когда осознали
Та же модель стала 

рабочим стандартом

4 года
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20% КЛИЕНТОВ МОГУТ

… самые требовательные клиенты, самые 
прибыльные?

ЗАБИРАТЬ 80% РЕСУРСА

усилий на сервис
для 20%

ресурс на остальных
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НЕ МАГИЯ

Приоритеты
Делаем главное
для 80%

Подходящие люди
Делаем главное 
для 80%

Процессы

Не обещаем лишнего

Автоматизация
Упрощение 
повторяемое
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ОБРАТНАЯ СТОРОНА
АДМИНИСТРАТОРА
А = 1 200 000 ₽ - затраты на администратора

B = 10 000 ₽      - валовая прибыль с одного
     ученика за год 

А ÷ B = 120 учеников

Задача сократить годовой отток
с 25 % до 5%, т.е. на 20% 

120 ÷ 20% = 600 учеников
в сезон кажется нужен

в несезон размывает тонус и экономику
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МЕНЬШЕ ДЛЯ НЕСКОЛЬКИХ = 
ЛУЧШЕ ДЛЯ БОЛЬШИНСТВА

Иногда меньше внимания 
к нескольким тяжёлым клиентам означает 

больше нормального сервиса для большинства.
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СЕРВИС — 
ЭТО НЕ ТОЛЬКО МАГНИТ. 

ЭТО ЕЩЁ И ФИЛЬТР
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ИЗБЫТОЧНАЯ ВЕЖЛИВОСТЬ

Результат: 
больше ручной работы, меньше уважения к границам, ниже маржа

Что мы делаем из лучших побуждений

• Уговариваем остаться 

• Сглаживаем очевидные проблемы 

• Делаем исключения из правил 

• Бесплатно доделываем сверх договора 

• Реагируем быстрее и больше, чем 
обещали 

Чему это учит клиента

• Нас можно продавить 

• Правила можно двигать 

• Допуслуги входят “по умолчанию” 

• Нам можно навязать чужую срочность 

• Мы боимся его потерять больше, чем 
он нас 

ОБУЧАЕТ КЛИЕНТА
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ИНОГДА ОТСУТСТВИЕ ЛИШНЕГО 
СЕРВИСА — ЭТО ЗАЩИТА СИСТЕМЫ

границы и фильтр

Все клиенты

мотивированные, 
ценят результат 

капризные, 
перегружают систему

не грубость

неравнодушие
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Кейс №1
МЫ СОЗДАЕМ 1/7 
ЧАСТЬ ДЕТСТВА
Мы рады родителям и партнёрам, 
понимающих и принимающих сложность
организации качественного лагеря и 
ответственность Co-Camp. 
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КОГДА ОТКАЗ ОДНОМУ — ЛУЧШИЙ 
СЕРВИС ДЛЯ ОСТАЛЬНЫХ

Тревожный 
родите Вожатый Директор 

смен
Программа Остальные 

дети

поглощается одним

Ресурс на сервис для всех
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ПОЛЕЗНАЯ ИДЕЯ ≠ 

Покупка инструмента — это только 
начало расходов

ПОЛЕЗНЫЙ РЕЗУЛЬТАТ

Идея Внедрение Контроль Результат
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“ВЕЖЛИВЫЙ 
АДМИНИСТРАТОР”

Чтобы это работало, 
нужны:

✓статистика использования

✓контроль

✓дисциплина

✓привычка команды
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АНАЛИТИКА

Если рвётся хоть одно звено, сервис 
не улучшается

ЗВОНКОВ

Подсветили 
звонок Прочитали

Дали 
обратную 

связь 

Изменили 
поведение 

Получили 
результат
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ПАСПОРТ СЕРВИСНОЙ ИДЕИ

Любая идея должна приносить:
• либо деньги, 
• либо экономить деньги,
• либо защищать систему
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СНАЧАЛА ТРИ ВОПРОСА

1
Какой обмен мы 

улучшаем?

2 3
Кому станет 
лучше, а кто 

за это заплатит?

Что ещё должно 
появиться, чтобы 

это реально 
заработало?



Александр Стасюк

✓Какой обмен мы 
улучшаем?

СЕРВИСНЫЙ 
БАЛАНС

✓Кому станет лучше, а 
кто за это заплатит?
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И еще ТРИ ВОПРОСА

4
ГДЕ ЗДЕСЬ 
ДЕНЬГИ?

5 6
Какого клиента 
это притянет и 

чему его научит?

Где наш стоп-
кран?
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”ВАУ” — 
НЕ ДЕНЕЖНАЯ ЕДИНИЦА

цена ↑

конверсия ↑

удержание / LTV ↑

стоимость обслуживания ↓

ошибки / конфликты / 

ручная работа ↓

ДЕНЬГИ/

УСТОЙЧИВОСТЬ
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ЧТО Я БЫ СДЕЛАЛ ПОСЛЕ 
ЭТОЙ КОНФЕРЕНЦИИ

1 2 3
Найдите один 

перекос в своей 
системе

Уберите один 
элемент вредного 

сервиса

Прогоните одну 
новую идею через 

“паспорт”



АЛЕКСАНДР СТАСЮК
Давайте общаться
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