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Аннотация: Предложены этапы применения метода оцен-

ки лояльности клиентов компании МТС посредством использо-
вания показателя NPS (Net Promoter Score) в целях повышения 
эффективности внутрифирменного управления.  

 
 
 
Доходы, получаемые компанией, во многом зависят от степени ло-

яльности к ней клиентов. Очень высокий уровень лояльности означает го-
товность клиента использовать продукты и услуги данной компании, не 
используя одновременно продукты и услуги, предлагаемые конкурентами, 
а также отсутствие желания у клиента перейти к конкуренту. Кроме того, 
лояльность большого числа клиентов формирует положительную репута-
цию компании, обеспечивая за счет этого привлечение новых клиентов. 
Высокого уровня лояльности можно достичь за счет формирования у кли-
ентов наилучшего клиентского опыта. Основными составляющими, 
влияющими на формирование клиентского опыта, являются качество про-
дуктов и услуг, их стоимость, уровень обслуживания клиентов,  
а также имидж компании. В связи с тем что показатель лояльности являет-
ся важным для оценки результатов деятельности компании, могут быть 
использованы разные методики ее оценки. Наиболее распространенный 
показатель – оценка лояльности через индекс Net Promoter Score (NPS), 
который рассчитывается посредством проведения опроса клиентов. Объ-
ективность результатов показателя NPS может быть достигнута посредст-
вом привлечения независимого агентства для проведения опроса не только 
по данной компании, но и по ее основным конкурентам. Во время опроса 
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клиентам задается вопрос о готовности рекомендовать компанию знако-
мым и оценке качества предоставляемых услуг по десятибалльной шкале, 
и NPS рассчитывается как разность между долей промоутеров – клиентов, 
оценивших компанию на 9 или 10 баллов (%), и долей критиков – клиен-
тов, при ответе на вопрос, поставивших компании от 1 до 6 баллов (%) [1].  

При этом значение показателя NPS отражает результат, достигнутый 
компанией по работе с лояльностью клиентов, но не определяет над каки-
ми направлениями деятельности компании необходимо проводить работу 
для улучшения данного показателя. Для того чтобы руководство компании 
могло выработать перечень мероприятий для повышения лояльности кли-
ентов, требуется построить модель, результирующим показателем которой 
станет лояльность клиентов, а зависимыми показателями – результаты 
функциональных подразделений компании. Таким образом, показатели 
модели должны быть установлены в мотивационных планах руководите-
лей функциональных подразделений и соответственно им подчиненных 
сотрудников. 

Создание модели оценки показателя лояльности целесообразно реали-
зовать на примере компании МТС, так как телекоммуникационная отрасль 
является наиболее конкурентной в России, лояльность абонентов в кото-
рой является определяющим показателем для достижения долгосрочного 
конкурентного преимущества. 

Первым этапом создания модели является определение переменных, 
влияющих на показатель лояльности абонентов: 

1) качество голосовой связи (SQI_v), зависящей от показателей ус-
пешности соединений, процент обрывов и качества речи; 

2) качество передачи данных (SQI_d), определяющееся успешностью 
подключения к Интернету, временем сетевой задержки и долей качествен-
ных абонентских сессий; 

3) удовлетворенность стоимостью услуг в сравнении с конкурентами, 
отражающую восприятие абонентом соотношения цены и качества услуг, 
зависящую от показателей разности:  

– APPM (Average Price Per Minute – средняя стоимость одной ми-
нуты) в домашней сети анализируемого оператора с конкурентом; 

– APPMb (Average Price Per MB – средняя стоимость одного ме-
габайта) анализируемого оператора с конкурентом; 

– качества связи голоса анализируемого оператора с конкурен-
том; 

– передачи данных анализируемого оператора с конкурентом; 
4) прозрачность тарификации, определяющую, насколько абоненту 

понятны и просты тарифы компании, ясна система расчетов с абонентом,  
а также известны все подключенные платные услуги, являющиеся качест-
венным показателем; 

5) информированность абонента, зависящую от времени решения во-
просов абонентов, включающую время ожидания, и успешности их реше-
ния в каждой из точек взаимодействия. Основные точки взаимодействия: 
сайт оператора; Сall-центр; мобильное приложение; салоны связи (в пер-
вую очередь собственные салоны и монобренд); информационные СМС; 

6) ожидания абонента, сформированные как до использования услуг 
оператора, так и в процессе, определяющиеся как качественный показа-
тель. 
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Таким образом, получаем, что индекс лояльности зависит от шести 
показателей, являющихся результатами деятельности компании, и от стра-
тегии конкурентов. Первые два показателя определяются посредством за-
меров качества связи, производимых техническими специалистами опера-
торов связи, либо Роскомнадзором с использованием специализированно-
го программного обеспечения на разных моделях абонентского оборудо-
вания. Удовлетворенность стоимостью услуг в сравнении с конкурентами 
позволяет сравнить соотношение цены и качества, предлагаемое МТС, 
Мегафоном и Вымпелком, тем самым данный показатель является зависи-
мым от показателей качества голосовой связи и качества передачи данных. 
Прозрачность тарификации определяется как качественный показатель, 
имеющий значения: неясная тарификация, не совсем ясная тарификация  
и ясная тарификация. Значения данного показателя устанавливаются  
по результатам опросов абонентов. Информированность абонента счита-
ется по результатам замеров, осуществляемых оператором связи, по вре-
мени ожидания или поиска информации в каждой из точек взаимодейст-
вия, а также успешности решения проблемы абонента. Мнение абонента 
об успешности решения проблемы может быть установлено по отклику 
абонента, либо по результатам опроса после осуществления операций,  
в там числе в случае использования услуг Call-центра или салонов продаж, 
качества обслуживания в них. Информированность абонента оказывает 
влияние на понятность тарификации, поэтому эти два показателя также 
являются зависимыми. Ожидания абонента, формируемые имиджем ком-
пании, ее рекламными кампаниями и публикациями в СМИ, определяются 
посредством опросов абонентов и имеющим значения: очень низкое, низ-
кое, среднее, высокое и очень высокое. 

Для данного набора показателей наиболее эффективным методом по-
строения модели является метод нечеткой логики. Для упрощения процес-
са принятия решения, основываясь на обоснованных результатах модели, 
если приходится учитывать большое число разнообразных взаимозависи-
мых показателей, которые сложно поддаются формализации, при высокой 
степени неопределенности целесообразно использовать нечеткие модели. 
Кроме того, на выбор методов моделирования на основе нечеткой логики 
оказали влияние нелинейность и трудность формализации причинно-
следственных связей между показателями. 

Информация о показателях модели и требованиях к системе задается 
экспертом в результате проведения опросов абонентов на естественном 
языке, а значит, в достаточно «нечетких» (с позиции математиков) терми-
нах используется подход, связанный с понятием лингвистической пере-
менной и нечеткого множества. Данный подход опирается на предпосылку  
о том, что элементами мышления человека являются не числа, а элементы 
некоторых нечетких множеств или классов объектов, для которых переход 
от «принадлежности к классу» к «непринадлежности» не скачкообразен,  
а непрерывен [2]. 
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Следующим этапом разработки стратегии является сбор статистиче-
ских данных показателей, входящих в модель. В связи с тем что телеком-
муникационные компании являются передовыми, уделяющими большое 
внимание маркетинговой стратегии, статические данные могут быть полу-
чены за продолжительное время. Но в связи с существенными изменения-
ми внутри отрасли делать выводы на основании показателей значительно 
более ранних периодов по отношению к текущему моменту является не-
корректным. Таким образом, осуществляется сбор данных с 1 квартала 
2013 г. по 3 квартал 2014 г., для получения бóльшего объема сбор показа-
телей осуществляется по трем операторам большой тройки. Получаем  
21 наблюдение. 

После сбора статистических данных о показателях модели начинается 
разработка модели оценки лояльности с использованием методов нечеткой 
логики. Разработка модели осуществляется посредством использования 
специализированного программного обеспечения – программы FisPro 
(Fuzzy Inference System Professional) для создания нечетких моделей [3]. 

Большинство работ о нечеткой логике было опубликовано за рубежом 
[4, 5], и лишь совсем недавно (конец 1990-х гг.) со стороны отечественной 
научной элиты появился интерес к исследованиям в области экономики, 
бизнеса и финансов, построенным на принципах нечетких множеств [6, 7]. 
Приведем краткое описание основных понятий, используемых в нечеткой 
логике, где существует понятие лингвистической переменной, то есть пе-
ременной с лингвистическими значениями, выражающими качественные 
оценки. Множество допустимых значений лингвистической переменной 
называется терм-множеством. Основной характеристикой нечеткого мно-
жества выступает функция принадлежности, которая определяет степень 
принадлежности элемента к множеству, может принимать любые значения 
в интервале [0, 1], а не только значения 0 либо 1; может быть задана в виде 
графика, аналитического выражения или таблицы. Существует свыше де-
сятка типовых форм кривых для задания функций принадлежности. Наи-
большее распространение получили: треугольная, трапецеидальная и гаус-
сова функции принадлежности. 

В общем случае механизм создания модели включает три этапа: вве-
дение нечеткости (фаззификация), нечеткий вывод и приведение к четко-
сти или дефаззификация. Структура создания нечеткой модели представ-
лена на рис. 1. 

Поясним, что происходит в каждом элементе системы: 
– фаззификация, при которой вычисляются степени принадлежности 

нечеткому множеству для входных данных; 
– механизм вывода, который определяет степень принадлежности но-

вого элемента нечеткому множеству; 
– база правил, содержащая в себе логические правила, которые зада-

ют имеющие место в системе причинно-следственные отношения между 
нечеткими значениями; 

– дефаззификация, при которой на основе результирующей функции 
принадлежности вычисляется четкое число. 
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Рис. 1. Структура нечеткой модели 
 
Таким образом, для построения взаимосвязи показателей необходимо 

использовать операцию нечеткого вывода. Основой для проведения опе-
рации нечеткого логического вывода является база правил, содержащая 
нечеткие высказывания в форме «Если … то» и функции принадлежности 
для соответствующих лингвистических терминов. 

Пусть в базе правил имеется n правил вида: 
111111 ,......: ByAxAxR nn === тоиесли , 

 

K  
iinnii ByAxAxR === тоиесли ,......: 11 , 

K  
nnnnnn ByAxAxR === тоиесли ,......: 11 , 

 

где kx , nk ,,1K=  – объясняющие показатели; y  – результирующий по-
казатель; ikA  – заданные нечеткие множества с функциями принадлежно-
сти. Результатом нечеткого вывода является четкое значение переменной 
y  на основе заданных четких значений kx , nk ,,1K= . 

Первый этап в построении модели – фаззификации, то есть для каж-
дой из переменных модели, а также для результирующего показателя, яв-
ляющихся лингвистическими переменными, определяется их область зна-
чений и функции принадлежности для каждого из выбранных показателей. 
Показатели качества связи имеют значения: очень низкое, низкое, среднее, 
высокое и очень высокое. Показатель понятности тарификации имеет зна-
чения: неясная, не совсем ясная и ясная. Значения показателя информиро-
ванности абонента определяются как низкое, среднее и высокое. Ожида-
ния абонента оператором связи могут быть очень низкими, низкими, сред-
ними, высокими и очень высокими. Для всех значений показателей вы-
браны треугольные функции принадлежности. Выбор области значений  
и функций принадлежности основан на анализе статистических данных 
каждого из показателей модели с учетом информации о минимальных  
и максимальных значениях данного показателя. Среднее значение функ-
ции принадлежности смещается в сторону наиболее часто встречающихся 
значений.  
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Второй этап – построение базы правил, с помощью которой нахо-
дится соответствие входящих переменных моделей с результирующим 
показателем. База правил с помощью данной программы может быть сге-
нерирована автоматически, она состоит из перечисления всех состояний 
переменных модели. Для рассматриваемой модели их число определяется 
как произведение количества всех состояний модели, то есть  
5⋅5⋅3⋅3⋅3⋅5 = 3375. Таким образом, для каждого из наборов значений пере-
менных требуется определить значение результирующего показателя. 

Следующим способом определения базы правил, предусмотренным  
в программе, является использование самообучающейся нечеткой модели. 
Для этого осуществляется загрузка статистических наблюдений о пере-
менных модели и результирующем показателе, и выбирается метод обуче-
ния базы правил. Для данной модели обучения создания базы правил вы-
бран метод FPA (Fast Prototyping Algorithm), в основе которого заложен 
метод наименьших квадратов. В связи с небольшим числом наблюдений 
база правил сформировалась в количестве, равном 71, то есть данная база 
правил является неполной. Но при этом сформированные правила являют-
ся основой для формирования полной базы. 

В случае наличия у абонента очень низкого или низкого качества од-
ного из вида связи, или голосовой, или передачи данных, лояльность або-
нента будет очень низкой или низкой вне зависимости от значений других 
показателей. Поэтому число правил может быть уменьшено до  
3⋅3⋅3⋅3⋅3⋅5 + 4 = 1219. Затем заполняются оставшиеся комбинации правил 
на основе экспертных оценок, сравнении результатов операторов между 
собой, а также более детальном анализе ответов отдельных респондентов. 

По результатам заполнения базы правил, переходим к третьему эта-
пу – дефаззификации, то есть получению результирующего показателя 
модели. Во-первых, это определение показателя лояльности при введении 
значений лингвистических переменных. Например, получаем среднее зна-
чение лояльности абонента, близкое к низкому значению, при выборе сле-
дующих значений показателей (рис. 2): 

– высокое качество голосовой связи (70); 
– качество связи передачи данных, близкое к высокому (70); 
– удовлетворенность стоимостью услуг, стремящейся к высокому 

значению (34,24); 
– не совсем ясная тарификация (32); 
– средняя информированность, чуть ближе к низкой (65 %); 
– очень высокие ожидания (92 %). 
 

 
 

Рис. 2. Панель вывода значения показателя лояльности  
при заданных значениях переменных  
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Четкое значение показателя NPS получаем равным 15 % пунктов. 
Во-вторых, проводится анализ причинно-следственных связей между 

каждым из переменных модели и результирующим показателем. Данный 
анализ позволяет разработать комплекс мероприятий для улучшения каж-
дого из показателей, а также определить из них наиболее приоритетные 
для увеличения лояльности абонентов. 

Достижение среднего уровня качества голосовой связи является необ-
ходимым условием для перехода от низких показателей лояльности, так 
как абонент воспринимает данную услугу как базовую, обеспечение каче-
ственного уровня которой является необходимым для оператора. В связи  
с тем что текущие значения всех рассматриваемых операторов по голосо-
вой связи являются высокими, объем инвестиций должен поддерживать 
качество голосовой связи на том же уровне при увеличении трафика, по-
требляемого абонентами. Кроме того, инвестиции должны осуществляться 
для точечного улучшения уровня голосовой связи на отдельных террито-
риях, имеющих высокую проходимость и являющихся значимыми для со-
вершения звонков абонентами. 

Улучшение качества передачи данных является важным даже при 
достижении высоких значений данного показателя. Это объясняется жела-
нием абонента получить непрерывную возможность использования высо-
коскоростного мобильного Интернета, а также формирования высоких 
ожиданий от данной услуги, воспринимаемой абонентами как прогрессив-
ной. Выделим следующие мероприятия по повышению лояльности за счет 
улучшения качества передачи данных: 

1) осуществление инвестиций в развитие сетей LTE (Long-Team  
Evolution); 

2) формирование восприятия оператора абонентами как оператора 
передачи данных за счет увеличения акцента в рекламных кампаниях  
на предоставлении высокого качества услуг передачи данных; 

3) стимулирование увеличения доли абонентов передачи данных  
в базе за счет продвижения смартфонов и опций GPRS. Обеспечение ак-
тивного роста продаж смартфонов, поддерживающих LTE, в том числе  
за счет изменения системы мотивации продавцов в салонах продаж МТС. 

Изменение показателя удовлетворенности стоимостью услуг незначи-
тельно влияет на изменение уровня NPS при средних и высоких уровнях 
остальных показателей, что объясняется незначительным разрывом между 
операторами в стоимости услуг связи, а также бóльшим объемом рекламы 
о нулевой или низкой стоимости услуг. Одновременно при достижении 
максимальных значений всех показателей удовлетворенность стоимостью 
услуг влияет на NPS почти с линейной зависимостью. Данный факт объ-
ясняет то, что абонент готов пользоваться более дорогими услугами при 
получении лучшего клиентского опыта по другим показателям. Таким об-
разом, предложение наименьшей цены не является решающим фактором 
при выборе оператора. 

Важным направлением увеличения показателя лояльности является 
улучшение прозрачности тарификации. Стратегия МТС предусматривает 
продвижение наиболее простых и понятных тарифных планов для абонен-
та, имеющих поминутную тарификацию. Отрицательные отзывы абонен-
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тов остаются по удовлетворенности абонентов корректностью работы 
биллинга. Для увеличения лояльности абонента могут быть выполнены 
следующие мероприятия для создания ясных расчетов биллинга: 

− упрощение способа получения детализации расходов и их структу-
ры, а также их более понятное представление, размещаемое в личном ка-
бинете на сайте и в мобильном приложении; 

− создание возможности включения/отключения услуг при обраще-
нии в Call-центр, например предоставив паспортные данные. 

Информированность абонента, аналогично прозрачности тарифика-
ции, оказывает существенное влияние на лояльность абонента и при сред-
них и высоких значениях остальных показателей позволяет улучшить по-
казатель NPS, при этом уровень информированности должен быть достиг-
нут на достаточно высоком уровне. При низких значениях информирован-
ности, которые могут быть получены в случае недостаточности данных  
у абонента об изменениях в условиях тарификации или в случаях сложно-
сти получения полной и актуальной информации о тарифах и услугах 
компании, показатель лояльности будет оставаться на низком уровне даже 
при максимальных значениях других показателей. При этом не всем або-
нентам требуется поиск полной информации об услугах, а дополнительная 
информация требуется только в случае роста расходов на связь. Меро-
приятия по улучшению показателя информированности проводятся во 
всех каналах взаимодействия, снижая время ожидания абонента или поис-
ка нужной информации, а также успешности решения проблемы абонента 
и проявления заинтересованности к обратной его связи для улучшения 
работы данного канала и компании.  

Результаты модели демонстрируют, что высокую степень влияния  
на лояльность абонентов оказывают их ожидания. В связи с тем что не 
всегда ожидания абонентов МТС исполняются, так как качество услуг  
и обслуживания у операторов сейчас являются примерно сопоставимыми, 
и при сравнении операторов, имея меньшие ожидания от Мегафона и Би-
лайна, восприятие МТС ухудшается. Данный фактор отражает необходи-
мость выбора между несколькими направлениями развития: 

1) создание МТС понятного и важного для абонента конкурентного 
преимущества по сравнению с предложениями других операторов. Так как 
для поддержания бренда «на шаг впереди» необходимо иметь прозрачное 
для абонента конкурентное преимущество, которое сейчас не является 
очевидным; 

2) изменение слогана компании, направленное на более эмоциональ-
ное восприятие предоставляемых оператором услуг, формируя у абонента 
большее ощущение свободы и широких возможностей по сравнению  
с имиджем МТС, формируемым посредством слогана «на шаг впереди». 
Прекращение использования сравнения МТС с конкурентами, используя 
сравнения «лучший», «первый» и т.п.; 

3) сохранение формирования наиболее высоких ожиданий от опера-
тора связи для привлечения требовательных абонентов, то есть абонентов 
с высоким средним счетом, при корректировке целей по значению показа-
теля NPS. 



ВОПРОСЫ СОВРЕМЕННОЙ НАУКИ И ПРАКТИКИ. 76

Таким образом, применение модели, основанной на принципах нечет-
кой логики, для оценки лояльности абонентов, определяющейся результа-
тами деятельности компании, позволяет установить целевые значения для 
каждого из показателей для достижения целевого значения показателя 
NPS. Установление причинно-следственных связей между всеми объяс-
няющими и результирующим показателем позволяет разработать перечень 
мероприятий, которые должны быть реализованы функциональными под-
разделениями для выполнения своих целей по улучшению результатов 
деятельности. При проведении качественной и целенаправленной работы 
по выполнению перечисленных мероприятий показатель NPS может быть 
существенно увеличен, что приведет к созданию долгосрочного конку-
рентного преимущества оператора и повысит эффективность внутрифир-
менного управления. 
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