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The course plan and rules

Grading policy

Sources and communication

Course overview

О чем будет занятие

Этапы разработки продукта и роль анализа данных в них
Построение CJM клиента
Метрики продукта, продуктовые воронки
CLV клиента, юнит-экономика

2



Университет Иннополис
Управление на основе данных

Продукт vs Сервис
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Продукт — то, что решает задачи нескольких 
клиентов стандартным способом и можно 
отчудить от создателей

Сервис — то, что решает задачу 
клиента индивидуальным способом 
и завязано на делающих людях

Тильда
Конструктор типовых сайтов

Студия Лебедева
Сайты на заказ

Quora
Сервис вопросов и ответов

McKinsey
Консалтинговые услуги
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Продукт vs Сервис
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Продукт Сервис
Типовое решение Индивидуальное решение

Стандартная цена Индивидуальная цена, зависит от сложности проекта

Экономия на масштабе – больше продаж, снижаем 
постоянные расходы Больше продаж – больше расходов

Высокий уровень автоматизации – каждая сделка типовая
Низкий уровень автоматизации – все заказы 

индивидуальны

Про $$$$

Про творчество
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Продукт vs Проект
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https://habr.com/ru/companies/factory5/articles/552226/
https://habr.com/ru/companies/otus/articles/777352/  

https://habr.com/ru/companies/factory5/articles/552226/
https://habr.com/ru/companies/otus/articles/777352/
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Стандартный цикл развития продукта
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Пример – Coca Cola Tab
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Новый подход к циклу управления 
продуктом

8

1) Идея
2) Исследование
3) Продажи / предзаказы
4) Построить - измерить - 
изменить
5) Рост и 
масштабирование
6) Оптимизация прибыли
7) Уход с рынка
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Все начинается с идеи и CJM
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Customer journey map (CJM) ― это визуализация пути клиента с 
момента возникновения потребности или задачи в продукте или услуге вплоть 
до совершения покупки

Из чего состоит:
• Этапы взаимодействия с продуктом - осознание потребности, исследование решений, 

знакомство с продуктом компании, изучение, принятие решения
• Точки контакта — точки соприкосновения клиента с брендом: визиты на сайт, просмотр 

рекламы, обращение в службу поддержки
• Каналы взаимодействия -  сайт, социальные сети, мобильные приложения, мессенджеры, 

магазины, колл-центры и другие
• Эмоции — анализ эмоций и чувств клиента на каждом этапе взаимодействия
• Потребности и ожидания клиента на каждом этапе
• Персонажи — типичные представители целевой аудитории с учетом их характеристик, соцдем 

параметров, мотиваций и поведения
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Примеры CJM
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Примеры CJM
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Примеры: 
Ашан - https://hardclient.com/auchan
https://hardclient.com/delimobil - Делимобиль
 

https://hardclient.com/auchan
https://hardclient.com/delimobil
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Пример построения CJM от Miro
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https://miro.com/miroverse/practical-customer-journey-mapping/ https://miro.com/ru/customer-journey-map/what-is-a-customer-journey-map/ 

https://miro.com/miroverse/practical-customer-journey-mapping/
https://miro.com/ru/customer-journey-map/what-is-a-customer-journey-map/
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Для построения CJM нужна Персона
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Для построения CJM нужна Персона
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Для построения CJM нужна Персона
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Этапы аналитики продукта
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Как формулировать гипотезы?
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Гипотеза должна быть проверяемой 
• опираться на метрики
• есть срок проверки гипотезы, не «вечная»

«Если <условие>, то <метрика> увеличится на X% за период Y»
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Какие бывают продуктовые гипотезы
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1. привлечения новых пользователей (тестирование каналов поиска новых 
пользователей)

2. активации привлеченных пользователей (пользовательский опыт внутри продукта)

3. удержания (способы сохранения клиентов, которые уже были на сайте)

4. виральности (привлечению новых клиентов с помощью нынешних)

5. ценности (ценностные предложения для разных сегментов, основанных на проблемах 
и ключевых “работах” пользователей)

6. бизнес-гипотезы (оптимизация бизнес-процессов)
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Что такое метрика?
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Метрика -
Качественный или количественный показатель, 
харакетризующий (не)успех продукта

Характеристики метрики:
1. Измеримость – можем собрать данные и 

посчитать
2. Сравнимость – можем сравнить с ретроданными
3. Релевантность – связана с целями и задачами 

бизнеса
4. Понятность и интерпретируемость
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Виды метрик: опережающие и 
запаздывающие
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Запаздывающие метрики: 
Результаты после определенного периода времени

Анализируются ретроспективно для анализа 
показателей в конце финансового периода

Опережающие метрики:
Позволяют определить степень достижения целей, 
до момента того, как все пойдет не так
= ранние индикаторы (не)успеха
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Виды метрик: опережающие и 
запаздывающие
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Запаздывающие метрики: 
Результаты после определенного периода времени

Анализируются ретроспективно для анализа 
показателей в конце финансового периода

Опережающие метрики:
Позволяют определить степень достижения целей, 
до момента того, как все пойдет не так
= ранние индикаторы (не)успеха

• Выручка от возвращающихся клиентов - Monthly or Annual 
Recurring Revenue (MRR / ARR)

• Customer Lifetime Value (LTV)
• Расходы на привлечение - Customer Acquisition Costs (CAC)

• Количество регистраций/лидов
• Конверсия в активацию/покупку
• Количество активных пользователей (MAU, WAU, DAU)
• Показатель отказов
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3 вида метрик
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Метрики привлечения Метрики монетизацииМетрики использования

Помогают определить каналы 
привлечения пользователей, 
стоимость привлечения, первую 
активность

New Users / Share pf New Users
Коэффициент активации
Стоимость привлечения (CAC)

Помогают активность 
пользователей при 
взаимодействии с продуктом

Коэффициент удержания
Доля использующих функционал
% оттока

Показывают заработок с продукта

ARPPU
LTV
ROI
Прибыль
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Иерархия метрик
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структура, которая помогает их упорядочить, 
определить зависимости между ними 
и следить за изменениями
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NSM – метрика полярной звезды
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Ключевая метрика, стоящая на вершине иерархии или пирамиды метрик
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Продуктовые метрики
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Дерево продуктовых метрик
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Метрики по типам гипотез
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Ключевые продуктовые метрики
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Неэффективные метрики
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• Количество зарегистрированных пользователей
• Число подписчиков в соцсетях
• Количество скачиваний приложения
• Количество просмотров сайта
• Время, проведенное на сайте
• Любые метрики накопленным итогом
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Статьи про продуктовые метрики
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https://library.wannabe.ru/article/kak-postroit-ierarhiyu-metrik-i-ispolzovat-ee-v-
rabote?utm_source=tgpromo&utm_medium=dashabegi&utm_campaign=post 

https://library.wannabe.ru/article/product-metrics-from-saas-to-ecom 

https://library.wannabe.ru/article/kak-postroit-ierarhiyu-metrik-i-ispolzovat-ee-v-rabote?utm_source=tgpromo&utm_medium=dashabegi&utm_campaign=post
https://library.wannabe.ru/article/kak-postroit-ierarhiyu-metrik-i-ispolzovat-ee-v-rabote?utm_source=tgpromo&utm_medium=dashabegi&utm_campaign=post
https://library.wannabe.ru/article/product-metrics-from-saas-to-ecom
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Юнит-экономика отвечает на вопросы
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• Сколько стоит привлечение одного клиента?
• Сколько денег мы зарабатываем с одного клиента?
• Окупаются ли наши затраты на рекламу?
• Сколько покупок должен совершить клиент, чтобы затраты окупились?

ЮНИТ — это единица, генерирующая 
доход
• Стандартизируемая
• Масштабируемая
• По которой мы можем собрать данные!
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Юнит-экономика НЕ отвечает на вопрос
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насколько у компании эффективная финансовая модель?

Нам интересна маржинальная прибыль с клиента: сравнение дохода с клиента 
и стоимости его привлечения маркетинговыми каналами либо сравнение 
дохода с товара и затрат на его продажу

Поэтому важно обновлять расчеты еженедельно или ежемесячно: по мере того, 
как проводятся маркетинговые эксперименты
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Примеры Юнитов

33
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Примеры Юнитов
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Выбор юнита зависит от модели юнит-экономики 
клиентская и транзакционная: В транзакционной юнитом 
будет считаться сделка или проданный товар (хороша для 
офлайн бизнеса), а в клиентской — один пользователь

https://khanin.info/blog/224 

https://khanin.info/blog/224
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Показатели юнит-экономики

35
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Хорошая UE

23

1. LTV/CAC>3
2. CAC/ARPPU<12  
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Как выглядит модель расчета UE
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Рассмотрим пример
Компания – онлайн-кинотеатр

Стоимость подписки составляет 500 рублей в месяц

10% пользователей прекращают пользоваться сервисом в течение месяца

CPA (стоимость за действие = регистрация) составляет 25 рублей

Конверсия в оформление подписки – 1%
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Компания – онлайн-кинотеатр

Стоимость подписки составляет 500 рублей в 
месяц

10% пользователей прекращают пользоваться 
сервисом в течение месяца

CPA (стоимость за действие = регистрация) 
составляет 25 рублей

Конверсия в оформление подписки – 1%

Рассмотрим пример
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Компания – онлайн-кинотеатр

Стоимость подписки составляет 500 рублей в 
месяц

10% пользователей прекращают пользоваться 
сервисом в течение месяца

CPA (стоимость за действие = регистрация) 
составляет 25 рублей

Конверсия в оформление подписки – 1%

Рассмотрим пример
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Компания – онлайн-кинотеатр

Стоимость подписки составляет 500 рублей в 
месяц

10% пользователей прекращают пользоваться 
сервисом в течение месяца

CPA (стоимость за действие = регистрация) 
составляет 25 рублей

Конверсия в оформление подписки – 1%

LTV= 5000

CAC = 2 500

Рассмотрим пример
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Компания – онлайн-кинотеатр

Стоимость подписки составляет 500 рублей в 
месяц

10% пользователей прекращают пользоваться 
сервисом в течение месяца

CPA (стоимость за действие = регистрация) 
составляет 25 рублей

Конверсия в оформление подписки – 1%

LTV= 5000

CAC = 2 500

LTV/CAC?

Рассмотрим пример
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Компания – онлайн-кинотеатр

Стоимость подписки составляет 500 рублей в 
месяц

10% пользователей прекращают пользоваться 
сервисом в течение месяца

CPA (стоимость за действие = регистрация) 
составляет 25 рублей

Конверсия в оформление подписки – 1%

LTV= 5000

CAC = 2 500

LTV/CAC = 2

Рассмотрим пример
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Компания – онлайн-кинотеатр

Стоимость подписки составляет 500 рублей в 
месяц

10% пользователей прекращают пользоваться 
сервисом в течение месяца

CPA (стоимость за действие = регистрация) 
составляет 25 рублей

Конверсия в оформление подписки – 1% 2%

LTV= 5000

CAC = 2 500

LTV/CAC?

Рассмотрим пример
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Компания – онлайн-кинотеатр

Стоимость подписки составляет 500 рублей в 
месяц

10% пользователей прекращают пользоваться 
сервисом в течение месяца

CPA (стоимость за действие = регистрация) 
составляет 25 рублей

Конверсия в оформление подписки – 1% 2%

LTV= 5000

CAC = 2 500

LTV/CAC = 4

Рассмотрим пример
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Моделирование юнит-экономики

ARPPU Churn LTV CPA C1 CAC LTV/CAC

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 1% 2 500 rub 2

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 2% 1 250 rub 4

500 rub 20% 25 rub 1% 1 250 rub
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Моделирование юнит-экономики

ARPPU Churn LTV CPA C1 CAC LTV/CAC

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 1% 2 500 rub 2

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 2% 1 250 rub 4

500 rub 20% 2 500 rub 25 rub 1% 2 500 rub
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Моделирование юнит-экономики

ARPPU Churn LTV CPA C1 CAC LTV/CAC

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 1% 2 500 rub 2

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 2% 1 250 rub 4

500 rub 20% 2 500 rub 25 rub 1% 2 500 rub 1
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Моделирование юнит-экономики

ARPPU Churn LTV CPA C1 CAC LTV/CAC

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 1% 2 500 rub 2

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 2% 1 250 rub 4

500 rub 20% 2 500 rub 25 rub 1% 2 500 rub 1

500 rub 20% 2 500 rub 50 rub 1%
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Моделирование юнит-экономики

ARPPU Churn LTV CPA C1 CAC LTV/CAC

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 1% 2 500 rub 2

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 2% 1 250 rub 4

500 rub 20% 2 500 rub 25 rub 1% 2 500 rub 1

500 rub 20% 2 500 rub 50 rub 1% 5 000 rub
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Моделирование юнит-экономики

ARPPU Churn LTV CPA C1 CAC LTV/CAC

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 1% 2 500 rub 2

500 rub 10% 5 000 rub 25 rub 2% 1 250 rub 4

500 rub 20% 2 500 rub 25 rub 1% 2 500 rub 1

500 rub 20% 2 500 rub 50 rub 1% 5 000 rub 0.5
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Еще один пример

23

Компания – туристический портал

Клиент тратит 150 000 руб. в месяц:
100 000 руб. – билеты, 50 000 руб. – отель

Срок жизни клиента – 1 год

6% – маржа отеля, 1% – маржа на билеты

CPA (стоимость за действие) – 2 000 руб.
Конверсия в покупку – 20%

ARPPU = ?

CAC?

LTV - ?
CAC |LTV - ?
PAYBACK - ?
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23

Компания – туристический портал

Клиент тратит 150 000 руб. в месяц:
100 000 руб. – билеты, 50 000 руб. – отель

Срок жизни клиента – 1 год

6% – маржа отеля, 1% – маржа на билеты

CPA (стоимость за действие) – 2 000 руб.
Конверсия в покупку – 20%

CAC?

LTV - ?
CAC |LTV - ?
PAYBACK - ?

ARPPU = 100 000*1% +50 000*6% =4 000 руб

Еще один пример
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23

Компания – туристический портал

Клиент тратит 150 000 руб. в месяц:
100 000 руб. – билеты, 50 000 руб. – отель

Срок жизни клиента – 1 год

6% – маржа отеля, 1% – маржа на билеты

CPA (стоимость за действие) – 2 000 руб.
Конверсия в покупку – 20%

LTV - ?
CAC |LTV - ?
PAYBACK - ?

ARPPU = 100 000*1% +50 000*6% =4 000 руб

CAC = 2000/20%=10 000 rub

Еще один пример
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Компания – туристический портал

Клиент тратит 150 000 руб. в месяц:
100 000 руб. – билеты, 50 000 руб. – отель

Срок жизни клиента – 1 год

6% – маржа отеля, 1% – маржа на билеты

CPA (стоимость за действие) – 2 000 руб.
Конверсия в покупку – 20%

ARPPU = 100 000*1% +50 000*6% =4 000 руб

CAC = 2000/20%=10 000 rub

LTV = 4 000 * 12 = 48 000
LTV/ CAC  = 48 000/10 000 = 4.8
PAYBACK = 10 000/4 000 = 2.5

Еще один пример
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CLV= ! ∗#$% ∗#&' ∗#(!
)*+,-. /0 123-456 0/. 57- 8-.3/9

T – К-во покупок в месяц
AOV – Средний чек
AGM – Маржа
ALT – Длительность жизни клиента в продукте

1
𝐴𝐿𝑇 = 𝐶ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒

𝑅𝑒𝑡𝑒𝑛𝑡𝑖𝑜𝑛 𝑅𝑎𝑡𝑒 = 1 −	𝑐ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒

𝐶ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒 =
𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟𝑠,𝑤ℎ𝑜 𝑙𝑒𝑓𝑡 𝑑𝑢𝑟𝑖𝑛𝑔 𝑡ℎ𝑒 𝑦𝑒𝑎𝑟

𝑁𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟𝑠 𝑎𝑡 𝑆𝑡𝑎𝑟𝑡 𝑜𝑓 𝑌𝑒𝑎𝑟
* 100%
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CLV зависит от этапа Жизненного Цикла 
клиента
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Пример ЖЦ клиентов банка
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Сегментация по ЖЦ клиента
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1
𝐴𝐿𝑇 = 𝐶ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒

𝑅𝑒𝑡𝑒𝑛𝑡𝑖𝑜𝑛 𝑅𝑎𝑡𝑒 = 1−	𝑐ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒

𝐶ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒 = 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟𝑠,𝑤ℎ𝑜 𝑙𝑒𝑓𝑡 𝑑𝑢𝑟𝑖𝑛𝑔 𝑡ℎ𝑒 𝑦𝑒𝑎𝑟
𝑁𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟𝑠 𝑎𝑡 𝑆𝑡𝑎𝑟𝑡 𝑜𝑓 𝑌𝑒𝑎𝑟

* 100%

CLV= ! ∗#$% ∗#&' ∗#(!
)*+,-. /0 123-456 0/. 57- 8-.3/9

T – К-во покупок в месяц
AOV – Средний чек
AGM – Маржа
ALT – Длительность жизни клиента в продукте

Выручка: $1 000 000
К-во покупок: 40 000
К-во клиентов: 15 000
AOV =
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1
𝐴𝐿𝑇 = 𝐶ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒

𝑅𝑒𝑡𝑒𝑛𝑡𝑖𝑜𝑛 𝑅𝑎𝑡𝑒 = 1−	𝑐ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒

𝐶ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒 = 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟𝑠,𝑤ℎ𝑜 𝑙𝑒𝑓𝑡 𝑑𝑢𝑟𝑖𝑛𝑔 𝑡ℎ𝑒 𝑦𝑒𝑎𝑟
𝑁𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟𝑠 𝑎𝑡 𝑆𝑡𝑎𝑟𝑡 𝑜𝑓 𝑌𝑒𝑎𝑟

* 100%

CLV= ! ∗#$% ∗#&' ∗#(!
)*+,-. /0 123-456 0/. 57- 8-.3/9

T – К-во покупок в месяц
AOV – Средний чек
AGM – Маржа
ALT – Длительность жизни клиента в продукте

Выручка: $1 000 000
К-во покупок: 40 000
К-во клиентов: 15 000
AOV = 

AGM = (Total revenue – COGS) \ Total revenue 
COGS = $ 470 000
AGM = 
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1
𝐴𝐿𝑇 = 𝐶ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒

𝑅𝑒𝑡𝑒𝑛𝑡𝑖𝑜𝑛 𝑅𝑎𝑡𝑒 = 1−	𝑐ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒

𝐶ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒 = 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟𝑠,𝑤ℎ𝑜 𝑙𝑒𝑓𝑡 𝑑𝑢𝑟𝑖𝑛𝑔 𝑡ℎ𝑒 𝑦𝑒𝑎𝑟
𝑁𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟𝑠 𝑎𝑡 𝑆𝑡𝑎𝑟𝑡 𝑜𝑓 𝑌𝑒𝑎𝑟

* 100%

CLV= ! ∗#$% ∗#&' ∗#(!
)*+,-. /0 123-456 0/. 57- 8-.3/9

T – К-во покупок в месяц
AOV – Средний чек
AGM – Маржа
ALT – Длительность жизни клиента в продукте

Выручка: $1 000 000
К-во покупок: 40 000
К-во клиентов: 15 000
AOV =

AGM = (Total revenue – COGS) \ Total revenue 
COGS = $ 470 000
AGM = 

Number of cust. who left = 12 000
Number of cust. at the start of the 
year = 20 000 
Churn rate = 
ALT = 
CLV = 
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1
𝐴𝐿𝑇 = 𝐶ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒

𝑅𝑒𝑡𝑒𝑛𝑡𝑖𝑜𝑛 𝑅𝑎𝑡𝑒 = 1−	𝑐ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒

𝐶ℎ𝑢𝑟𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒 = 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟𝑠,𝑤ℎ𝑜 𝑙𝑒𝑓𝑡 𝑑𝑢𝑟𝑖𝑛𝑔 𝑡ℎ𝑒 𝑦𝑒𝑎𝑟
𝑁𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟𝑠 𝑎𝑡 𝑆𝑡𝑎𝑟𝑡 𝑜𝑓 𝑌𝑒𝑎𝑟

* 100%

CLV= ! ∗#$% ∗#&' ∗#(!
)*+,-. /0 123-456 0/. 57- 8-.3/9

T – К-во покупок в месяц
AOV – Средний чек
AGM – Маржа
ALT – Длительность жизни клиента в продукте

Выручка: $1 000 000
К-во покупок: 40 000
К-во клиентов: 15 000
AOV = $25

AGM = (Total revenue – COGS) \ Total revenue 
COGS = $ 470 000
AGM = 0,53

Number of cust. who left = 12 000
Number of cust. at the start of the year = 20 
000 
Churn rate = 60%
ALT = 1,67
CLV = ($25 * 0,53 * 1,67 * 40 000) / 15 000
= 59
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Чтобы упростить расчеты, есть готовые калькуляторы:

Калькулятор от Яндекс Практикума. Здесь учитываются показатели рекламы, LTV, 
CAC, маржа и другие факторы

Калькулятор Jet.style. Учитывает число привлеченных пользователей, затраты на 
продажу товара и доход на клиента

Калькулятор UpLab. Учитывает рекламу, доходы, маржу и другие факторы

Калькулятор ueCalc. Учитывает число пользователей и клиентов, затраты на 
продажу, конверсию, количество повторных покупок и др. Также здесь можно 
прогнозировать финансовые результаты на период от 1 месяца до 100 лет

Симулятор стартапа от UTMSTAT. Здесь можно рассчитывать юнит-экономику при 
различных показателях выручки от продаж, затрат на маркетинг или прочих 
расходов.

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1pexEadMuCYgbklIpYC3jlzELX5hJ3y0cBwihyH8lbpA/edit
https://promo.jetstyle.ru/ue-calc/
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1LPM4EockxPQZRbeBNw-BjvV3BFYmXNOyXyfgAr3iRVk/edit?roistat_visit=184712
https://beta.uecalc.com/
https://utmstat.com/startup
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