
 

 

 

 

 

Влияние удовлетворѐнности  

 

на эффективность бизнеса 



 

 

 

 

 

Множество различных операционных 

показателей для оценки качества 
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Удовлетворенность  

Точками  

Взаимодействия 

Удовлетворенность –  

температура счастья клиентов  

Удовлетворенность МТС - 100% 

Забота о 

клиенте  

Стоимость 

услуг 

Качество 

связи  
Оплата связи  Другие 

Мобильный 

Интернет 

Удовлетворенность  

Атрибутами ТВ 
Внутри 

зданий 
На улице В транспорте И т.д. 

Пример для одной Точки Контакта 
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Есть ли смысл измерять 

удовлетворенность? 

За период январь 2010 – апрель 2011 

Доходы +14% 

Количество минут разговора +19% 

Затраты на связь +6% 

Отток Сокращение в 2 раза 
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Влияние Удовлетворенности 

на бизнес-показатели 



 

 

 

 

 

Какие  КПЭ влияют на удовлетворѐнность? 
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Определение показателей,  

влияющих на удовлетворѐнность  

1. Опрос абонентов 

2. Привязка сетевых КПЭ к 
абоненту 

• Использование различных сервисов 

• Удовлетворѐнность 

• На уровне каждого абонента 

 

1. Анализ использования 
сервисов  

2. Выделение групп сервисов 

  

Моделирование:  

1. Влияние показателей на 
удовлетворѐнность 

2. Целевые значения КПЭ 
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Реальный кейс, 2013:  

t = a0 + a1*КПЭ#1t + a2*КПЭ#Nt + ОШИБКА  



 

 

 

 

 

Приоритезация сервисов по  

вкладу в удовлетворенность 

100% 

27% 

23% 

22% 

21% 

18% 

13% 

13% 

12% 

9% 

7% 

6% 

2% 

Голос 

Поиск 

Привычная 
информация 

Интернет-
карты 

Е-mail 

Cоц.сети 

Короткие 
сообщения 

Скачивание 

Видео он-лайн 

Аудио он-лайн 

Видео-/аудио-
звонки 

Покупки 

Онлайн игры 

 

 

 

 

 

 

 

 

 - влияют на удовлетворенность 

Группа 1 

Группа 2 

Группа N 

Распространѐнность сервисов Сервисы объединены в группы по 

технологическим характеристикам: 

 

характер потребления трафика, средняя 

скорость, количество использования. 

 

Выделены показатели, характеризующие их 

качество 

П 1, П 2, …П n… 

П 1, П 2, …П n… 

П 1, П 2, …П n… 



 

 

 

 

 

Результат моделирования 
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Удовлетворенность - 100% 

КПЭ#1 

23% 

КПЭ#N 

10% 
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Значение КПЭ 

КПЭ#1 

КПЭ#N 

Верхний порог - 
увеличение КПЭ не 

обеспечивает рост 

удовлетворенности Нижний порог – 

снижение КПЭ ведет 

резкому спаду 

удовлетворенности 

КПЭ с разной 

эластичностью 

Оптимум – наиболее 

подходящее соотношение 

КПЭ и удовлетворенности 

1. Влияние показателей на удовлетворѐнность. Выбор КПЭ. 

КПЭ#2 

17% 

Группа 1 – 

49% 
Группа 2 – 

34% 

Группа N – 
17% 2. Целевые значения 



 

 

 

 

 

Результат 

 Система КПЭ, базирующаяся на клиентском опыте 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Рост удовлетворѐнности качеством мобильного интернета 

МОБИЛЬНЫЙ ИНТЕРНЕТ 

Q3'2013 Q4'2013 Q1'2014 Q2'2014

Группа 1 Группа 2 Группа N 
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