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Llenbio pgaHHoW paboTbl siBnsieTcs hopMypoBaHue

6.6. MOHE"MPOBAHME pelleHus Mo BbipaboTke pekomeHAauuii aAna noabopa

rpynn Tr, o6ecneynBatoLLnx MakcMmuaaLmo npuesinu,

TAPAOHOU NONMNTUKNN MOSYYEHHO!N OT KIMEHTOB 3a OMpeAeneHHbIi BpeMeH-
TENEKOMMYHUKALIMOHHOWN " eonaaroe o Gasor
YnpaBneHne KIMeHTCkoM Gason B rpynnax MOXeT
KOMMNAHUUUN C YYETOM npeacTaBnsaTe GONbWNA MHTEPEC, YeM NOABOHEHTHbIE
> peweHnst. Tak pelleHusi, MOCTPOEHHble Ha rpynnax
nPED‘anTEHMM MHBECTOPOB aboHeHTOB, ByayT ycTonumBee K Criy4anHOCTSM W Bbl-
Hekntogos [.10., acnvpaHT, kacdenpa busHec- 6pocam [1, c. 13]. A npuMeHeHMe anropuTma knacTe-
aHanMTMKK pu3aLuy aboHEHTOB MO UX NOTPEeBUTENbLCKUM XapakTe-
pVCTMKaM MO3BONUT COPMUPOBATL TPYMMbl, CXOXWe
no noBegeH4YecknMm ocobeHHocTaAM. JTo obecneunT B
JanbHenweM BO3MOXHOCTb paccmaTpvBaTb BCHO Ku-
€HTCKylo 6asy Kak, orpaHM4YeHHOe MHOXEeCTBO rpymnn
Cq)epa TeNIeKOMMYHUKaLUNOHHbIX ycnyr beHKLI,MOHMpyeT B YCNoBuAX KJ'II/IeHTOB, MMe}OLLlVIX Me)K'qy CO6OM 3“Ha"||/|Mb|e pa3J‘IVI-
HENpPepLIBHOTO YCUIEHUs] KOHKYPEHTHOM Bopb6bl Ha oHe 3aMearneHust YMA OCHOBHbIX XapakTepucTuK. Takon noaxod nosso-
3KCTEHCWBHOIO pocTa OTpacnu. ATO NPUBOAUT K MOHUMAaHWUIO PYKOBOA- nnT nNpu paboTe C KNMeHTCcKon Gason paccMmaTpuBaTb
CTBOM KOMMNaHWUU TOro d:)aKTa, 4yTOo HeOGXO,D,VIMO Mn3MeHeHue Hanpasne- Ka)KJ:l,y}O rpynny, Kak HeKV”Z pre,CI,HeHHbIVI ™n KJ'IVIeHTa,

HUS MPUNOXEHUA ycunuin ¢ 06nacT 9KCTEHCMBHOTO pocTa B CTOPOHY o
nMHTeHcudmkauum. OgHUM 13 hakTOpOB NOBbLILLEHWUS UHTEHCUdMKaLIMK UMerLLM onpeaeneHHble NoBeaeHYeckne xapakrepu-

pPa3BUTUSA TENEKOMMYHUKALMOHHON KOMNaHUW ABNSETCSA NnaHnpoBaHue CTUKKN, 4YTO OaCT BOSMOXHOCTb CyLLeCTBEHHO YyNpOCTUTb
cTparterum Tapmqayom nonuTukn. ATO B MEpBYl0 ovepeab cagsaHo [ pa60Ty C KIMeHTcKom 6a3on.
et o e eoeentins meromoomna  [UTA KECTEpUSAUAM KTWIEHTOKOM Gl KOMN2HM Tper-
TAPUCGHOI NONUTUKA KOMMIAHWN C YUETOM aBOHEHTCKUX NpeanodTennin  J1AraeTcsl  MUCMOMb30BaTh TakUe XapakTepuCTUKW? - Kak
W NPEfNoYTEeHM MHBECTOPOB. NPOAOIMKATENBHOCTL N KONMYECTBO BbLI3OBOB, MX Hanpas-
nexuve u 1.4. ChopmmpoBaB yCToW4MBbLIE PYNMbl NOTPeD-
MpepocTaeneHne TeNeKOMMYHWKALMOHHBIX YCNYT B figHMsi, MOXHO MPOBECTM KnacTepusaumio TI koMnaHum ¢
HacTosLLee BpemA siBNAETCst HENPEPbIBHO pasBMBalo-  pcnonb3oBaHMEM TakuX NapameTpoB Kak: CTOMMOCTb Of-
wmMcs, GbICTPO MEHSIOLMMCS PbIHKOM, (OYHKUMOHU-  Hoij MWHYTbI pa3roBopa, OgHOro merabaiTta Tpadvka u
PYIOLLIMM B YCIOBUSIX XXECTKOW KOHKypeHUun. Hanbonee  t.4. Takum 06pasom, MOXHO cchOPMMPOBATH KaYECTBEHHO
KPYMHBIMY NPeACTaBUTENIMU STOTO pbiHka B MockBe U paanuuarowmecss rpynnel TIN. HeobxoanmocTs  rpynnu-
MockoBckov obnact ABRATCA KOMMAaHUU ((EMﬂaﬁH)), poBKM Tl BOo3HUKAET n3-3a CTPEMIEHUST KOMMAHUM K MaK-
«MeradooH», «MTC». YTo kacaeTcsl pervoHoB, TO MO-  cUMW3ALMKM NPUBLINK, YTO HEM3BEXHO MPUBOANT K CO3Aa-
MUMO 3TUX KOMMaHWUA MOXHO BbILENUTb KOMMAHUIO  Huio HOBbIX TTT, HAXOASALWMXCS B OTKPLITOM AocTyne. Mpu
«Tele 2». Yennenve koHkypeHTHow G6opbbbl TpeGyeT OT  atom crapsle TI1, He VMeloLLME CyLLECTBEHHBIX OTNNYMIA
TENEKOMMYHUKALMOHHBIX  KOMMaHWA BCe GOMbLIErO  oT HOBLIX, MOTYT UCMONLE30BATLCH aBOHEHTaMU B HAMBU-
BHUMaHWS K YNIPABIIEHUIO KIMEHTCKOW 6as30M 1 rpamoT-  nyankHOM nopsike.
HOW CTpaTerny passuTUs TapucbHOW nonuTukM [2, c. 1]. Mpynnbl TN npeanaraetcs opMuUpoBaTh Ha OCHOBa-
OcoBeHHO 3TO CTaHOBUTCS BaXHbIM HAa COBPEMEHHOM  HUM CTOMMOCTHBIX XapakTepucTWK. 3TO O3HauaeT, YTo
dTane pasBuUTUS PblHKA, XapakTepu3ylowmMMea NPakTu-  nng koMnaHuM U aboHEeHTa He JOIMKHO ObiTb NPUHLMMIK-
4ECKM MOSNHON BOBMNEYEHHOCTBLIO KIIMEHTOB B COHEPY T€-  ambHOM pasHULIbl B TOM, Kakne KOHKPETHbIE YCrIoBUA Ta-
NEKOMMYHUKaLMOHHBIX yeryr [5, ¢. 31] u, kak crned-  pucbmkaumm 6yayT BbIGpaHbl OTAENbHLIM aBOHEHTOM B
CTBME, OCTAHOBKOW €0 9KCTEHCMBHOMO POCTa. YCUNWUS  pamkax OAHOM rpynnbl T, nockonbky 3To He GyaeT
MEHEKMEHTa KOMMaHUN JOMKHbl BbiTb COCPEAOTOYE-  yMeTb KayeCTBEHHbIX pasnuunMin C TOYKM 3pPEHUst B3au-
Hbl B AanbHEWLeM Ha peleHusix, CrocobCTBYIOWMX  MopacyeToB. OTO 06ECneunT BO3MOXHOCTb MOMyYeHust
WHTEHCUBHOMY PasBUTUIO LAHHOW Cdepbl, W, KaK pPe-  ycTonumBbIx rpynn notpebrnexns Tpadwuka (rpynnbl abo-
3ynbTaT, Ha MPUMEHEHNe HOBbIX MOAXOAO0B K POPMU-  HeHTOB) M ycToumMBbIX rpynn T, K coxanexuio, no
pPOBaHUIO U PasBUTUIO TAPUPHOW NOMUTUKN KOMMNAHWW. hakTy MHOXECTBO rpynn noTpebneHns Tpaduka (rpynm
OcCHOBHOM MPOAYKT TENEeKOMMYHUKALMOHHOW KOMNa-  aGoHEHTOB) M MHOXeCTBO TI1 He MMEIOT B3aMHO OfHO-
HWW — 3TO YCIyrv CBA3U, NpefocTaBnsieMble aGOHEHTY.  3HaYHOro COOTBETCTBUS. M B AECTBUTENLHOCTH, rPyNMbI
Mpn aTOM 3HHEKTUBHOCTL CUCTEMbI B3AMMOPACHETOB  a60HEHTOB, Pa3nMualolmMecs no NoBeAeHYECKNM XapakK-
C knueHTamy (unn  Tapudvkauuy aboHEHTOB) 38  TepucTMKaM, MOTYT UMETb OMHAKOBbIE NPEAnoYTEHMs B
npenocTaerieHHbIe YCnyrn XxapakTtepusyetcs TeM, Ka-  oTHoleHuu Bbibopa TI1. To ecTb, roBopsi SA3bIKOM, Npu-
KO/ [OXOA MPUHOCWT KaXObI KIMEHT KoMnaHuu. ®op-  meHsemMbiM ANS XapakTepUCTUKM cBAsel B 6asax AaH-
MUpoBaHue Habopa ycrioBui B3anMOPAcHeTOB C KIW-  HpIX, MOXHO CKa3aTb, YTO MEX/y YCTOYMBLIMM rpynna-
€HTamu OonpefenseTcs YCMNoBUsMW 3aKMO4aeMoro C  mu notpebnenusi Tpadmka v rpynnamu TI1 cyliectyeTt
KaXabIM KIMMEHTOM KOHTPakTa, KOTOPbIA (DaKTUYECKU  cea3b TMNAa «MHOMME KO MHOTMMY.
ABNAETCA NPOAYKTOM, NPOU3BOAMMBLIM TENEKOMMYHU- BbiaBuraemas runotesa COCTOUT B TOM, YTO, HECMOT-
KaUuMoHHOW komnaHuen. KauecTBo hopMMpOBaHMA psi Ha BCe BbllLecKa3aHHOE, MOXHO NPeanonoXnTb, YTO
AaHHoro Habopa ycroBuid HanpsiMylo ONpEefensieT Bbl-  kaxaas ycTonumBas rpynna aboHeHToB 6yaeT MMeTb
pyyky komnauuu. OnTumusaumsi OoTAenbHbIX TIT WM npeanoyTeHUs OTHOCUTENLHO OMNpeaeneHHbIX YCTOii-
rpynn Tl aGoHEeHTOB MO3BONSIET KOMMAHUM MakCUMU-  yugbix rpynn TI1. XapakTepucTuKo TOro, 4To aBOHEHT,
31MpoBaTh CBO NPUBLINb. OTHOCALLMICS K OnpedeneHHon rpynne notpebnexHus,

HauyuoHarnbHbIl uccriedosamenbcKkuli yHUgepcumem
«Bbicwas wkona 3KoHOMUKU»
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Heknwgos AO.10.

UMeeT HECBOWCTBEHHbIE ANsi AaHHOW rpynnbl Npeano-
YTeHns B OTHoweHun Bbibopa TI1, ABnaeTca npeumy-
LLIECTBEHHbIV OTTOK 3TUX KITMEHTOB. JTO SIBNIEHNE MOX-
HO OOBACHUTbL TEM, YTO TakMe abOoHEHTbI, OYEeBWUZHO,
UCMbITbIBAIOT OnpeaeneHHble HeynobcTea, cneacTemem
KOTOPbIX ABMSETCA YMEHbLUEHWE NOSINbHOCTU KIMeHTa
BNMOTb A0 €ro oTka3a OT UCNOMb30BaHUs ycnyr onepa-
Topa. [NoaTomy onepaTtopy CBsi3u Heobxooumo oTcne-
XunBaTb NOA06HbIE cuTyaummn n obecneunTb aboHeHTam
BO3MOXHOCTb Nnepexoaa Ha Kakon-nnbo apyrown TI1, ko-
TOPbIN, C TOYKM 3PEHMS KOMMaHWW, Mydlle y4uTbiBaeT
XapakTepUCTUKN UX NOBEAEHNS.

[ns BbIABNEHUA B3aMMHO OLHO3HAYHOrO COOTBET-
cTBuA rpynn notpebnenHus aboHeHTOB M rpynn TIT,
MOXHO paccuuTatb Npubbinb C Yy4eTOM BPEMEHHbIX
orpaHVyeHui, HanpumMep, Takue Kak: rog, Aesa roga, Tpu
roga, yetblpe roga u 1.4. NoTpebHoCTb B yyeTe nepmo-
[a BpeMeHu ANns Makcumusauuy npubbinu obycnoene-
Ha noxenaHusMyW WHBECTOpPOB. BTopas runoTesa co-
CTOWUT B TOM, YTO pa3nuyHble rpynnsl T, 6yayun npu-
eMIemMbIM1 A5 KOHKPETHOW rpynnbl aboHeHToB OyayT
NMPVHOCUTb PasrnunyHyo NpubLINb B 3aBMCMMOCTM OT ne-
proAa BpeMeHM, 3a KOTOpbIA 3Ta NpubbInb paccynTbI-
BaeTcs. 3ajada COCTOMT B TOM, 4YTOObI onpeaenuTsb,
kakve rpynnbl TI1 B 3aBUCMMOCTM OT nepuoga pacyeta
obecneyaT KOMMaHWM MakcumanbHyl npubbinb Mo
Kaxkgow rpynne aboHeHTOB.

TpeTbsa runoTesa cocToMT B TOM, YTO npu chopmumpo-
BaHWM cTpaternm passutus Tl HeobXxoaumo yuuTbI-
BaTb TO BNUSIHNE, KOTOPOE OKa3sbiBalOT CyLLECTBYHOLLME
rpynnel TI Ha abBoHeHTCKMe rpynnbl onpeaeneHHoro
notpebneHua Tpadwmka. 3TO NO3BONUT KOMMAHUWU OT-
cneanTb CBOM cnabble MecTa v, NPUHAB UX BO BHUMa-
Hue, cchopmumpoBaTh Takue TI1, koTopble OyayT 6onbLue
COOTBETCTBOBATbL OMpeAeneHHoOMYy Turny aboHEHTCKOro
noseaeHus. MNMpy NoaATBEPXKOEHUN BTOPOWM rMMNOTE3bIl Y
KOMNaHUM MOSIBMSIETCS BO3MOXHOCTb CchopmMMpoBaTh
CcTpaTervio pasBUTUS TENEKOMMYHUKALMOHHOW KoMna-
HAM C y4eTOM MpeanoyTeHUn MHBECTOPOB. YYeT MHe-
HWIN MHBECTOPOB MOXHO MPOM3BECTU C MUCMOMNb30BaHU-
eM MeToda MPUHATUSA PeLUeHWA, Hanpumep, MeTop,
aHanu3a nepapxuii (MAWN).

[nsi peleHuss noctaBrneHHon 3afgayvm Gbina cobpaHa
1 npoaHanuanpoBaHa aboHeHTckas 6a3a, HacuuTbIBa-
owas 8 MnH. HabniogeHwin, kaxpgoe HabnwopeHve
npeacTaensano coboi aboHeHTa, NOBeAeHWE KOTOPOro
XapakTepu3oBanocb TOMNbKO ero notpebneHnem ycnyr
cBA3Mn onepartopa. bbino BbisBNeHO 34 xapakTepucTu-
KW, TaKMe KakK KONMYeCcTBO MUHYT rOfIOCOBOV BHYTpUCE-
TEBOW CBSI3W, KONMMYECTBO OTMNPABIIEHHBLIX U MOMyYeH-
HbIX CMC-COOGLLEHMI, NOTpebneHHbiXx merabanTt Tpa-
cduka u T.4.

Mexagy aTuMu napameTpamu Gbina BbisiBrieHa B3au-
MO3aBMCMMOCTb. M03TOMYy NpeaBapuUTENbHO C MpUMe-
HeHneM hakTOpHOro aHanusa u3 34 nepBUYHbLIX Napa-
METpPOB ObINO0 HanaeHo 14 HesaBUCUMBbIX (haKTOpOB,
KoTopble ObINMM MCMONb30BaHbl B AanbHENWeM Ans
dopmMmpoBaHnA abOHEHTCKUX rpynn C MOMOLLbIO Kra-
CTepHOro aHanu3a. Ha ocHoBe aTux 14 dakTopoB U
camoopraHusytolmxcst kapT KoxoHeHa Obina npoeege-
Ha knacTepusauus aboHeHToB [3, c. 17], no3BonuBLLas
BbISIBUTb 24 rpynnbl pa3nuM4yHOro aboOHEHTCKOro noBe-
OEHUSl, MMEIOLMX BbICOKO 3Hadumble pasnuunsa (p-

MOOENWPOBAHWUE TAPUGHOW NONIUTUKW U UHBECTUPOBAHME

value < 0,01) kak no nony4eHHbIM 14 dhakTopam, Tak n
no 34 ucxogHbIM nepemeHHbiM. Pacnpenenexue cpea-
HUX 3HAYeHWIN psaa OCHOBHbIX XapakKTEPUCTUK, TaKUX
KakK: CPOK >XW3HW, KONIMYECTBO MUHYT rONIOCOBON CBA3MW,
KONMM4ecTBO nNoTpebneHHbix Merabant WHTEpHeTa,
ARPU no Bcem rpynnam npueegeHo Ha puc. 1.

Pacnpe.qeneuue cpeaHux 3HaYeHUA OCHOBHbIX
XapaKkTepucTuk aboHeHTCKUX Knactepos
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Puc. 1. CpaBHeHMe cpegHUX 3Ha4Y€HUM OCHOBHbIX
XapaKTepUCcTUK aBOHEHTCKMUX KNacTepoB

Kak BngHo u3 puc. 1, npaktudecku Bce rpynnbl abo-
HEHTOB pasnuyalTcs Mo BbIOpaHHbIM XapakTepucTu-
Kam. BusyanbHO MOXHO MpeanonoxuTtb, 4to 16 n 17
rpynnbl, a Takke 22 n 23, nonapHoO UMeT CXOXue Xa-
paKTepUCTUKN, HO, TEM He MeHee, CTaTUCTUYECKUN
aHanus BbISIBUN 3HAYMMble pPasnuyunsa CpegHuX 3Hade-
HWIA NokasaTenen mexay Bcemu 24 rpynnamm.

[na xapaktepuctnkn Tl nepBoHavanbHO ObINM uUC-
nonb3oBaHbl 13 CTOMMOCTHbIX MoKa3aTenen, Takux Kak
CTOMMOCTb MWHYTbI TOMIOCOBOrO BbI30Ba, CTOMMOCTb
ofHoro MerabanTta Tpadwka, CTOMMOCTb OTNpaBeHHO-
ro cMc-coobLleHuns 1 T.n.

Mexay aTvMuK nokasatensmu Takke 6bina BbisiBNeHa
cunbHasg cratucTnyeckast B3auMocBA3b. Ha ocHose
aKTOpHOro aHanunsa Gbiny NONy4YeHbl NATb HE3aBUCK-
MbIX cpakTopoB. C ncnonb3oBaHueM 3TUX (PaKTOPOB U
camoopraHudyowmxcsa kapt KoxoHeHa Gbina nposefe-
Ha knactepusaums mHoxectsa us 120 TI1 n nony4eHo
11 rpynn TT1, nmerowmnx cTaTUCTUYECKN 3HaYUMbIE pas-
nnuuns. beinu BbiBneHbl cneaytowme rpynnel TI1:

e rpynna 6e3nuMUTHbIX U NakeTHbIX TT1;

° rpynna nakeTHbIX TN ¢ BKMOYEHHBLIM ropoacknM HOMepoMm;
rpynna noMuvHyTHbIX TI1 ¢ eAMHON LeHown;

e rpynna noMuHyTHbIX TI1, opneHTupoBaHHas Ha Coapyxe-
ctBo HeszaBucumbix MNocyaapcts (CHI);

e uHTepHeT TIT;

L] WHTEpHEeT TI ¢ BO3MOXHOCTbIO TOMIOCOBOrO OGLIJ,eHMﬂ,
OpPUEHTUPOBAaHHbIE HA 0OnacTb;

e rpynna ¢ nocekyHaHou Tapudukaumnen;

e MOMWHYTHble TT1, opveHTnpoBaHHble Ha Mocksy;

e [Be rpynnbl cneumndunyeckmx, He nonynspHeix Tr1.

[oxogHocTb Kaxkaow rpynnbl abOHEHTOB OT BbiOpaH-
Hou rpynnbl Tl 6bina oueHeHa Ha OCHOBE MokasaTensi
nosnbHocTu knuenTa (client lifetime value, CLV) [4, c.
24]. B 1abn. 1 Ha nepece4yeHnn abOHEHTCKOro Knacre-
pa u BblbpaHHOW wum rpynnbl Tl npuBegeHbl Z-
3HayeHus cpegHero CLV no kaxgon rpynne.

Kak BMaHO w3 npepctaBneHHon Ttabn. 1, cpepgHue
3HaveHunss CLV gns pasHbix rpynn T gencreutensHo
CUIMBbHO PasnuyalTcsa Anis OQHOrO U TOro Xe abOoHEeHT-
CKOro KracTtepa, XxapakTepuayloLlerocsi onpegeneHHbIM
TMNOM notpebnenusi. CToUT OTMETUTb, YTO €CTb rpyn-
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nel TI, KOTOpble He3aBUCUMO OT aboHeHTCKoro Kna-
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cTepa UMEIDT YCTOMNYMBO HM3Koe 3HayeHne CLV.
Tabnuua 1

Z-3HAYEHWA CPEOQHEIO CLV ABOHEHTCKOIO KNACTEPA ANA KAXOOW rPYNnbI TN

Fpynna TN
AGOHeHTCKMe KnacTepbl T > 3 7 3 7 8 5 ) 1
1 3.2 6,3 31 0,9 1,6 -0,4 0,5 1,0 -0,2 -0,3 1,2
2 1,4 4,4 1,1 0,5 0,8 -0,2 0,1 0,4 0,4 -0,1 0,6
3 1,7 59 1,3 0,6 0,7 -0,4 0,0 0,3 -0,2 -0,3 0,4
4 1,7 5,4 0,8 0,4 0,2 -0,4 -0,2 0,0 -0,3 -0,4 0,2
5 0,6 14 0.4 0,1 0,3 -04 [ -0,3 0,0 -0,3 -0,5 0,2
6 0,5 1,7 0,1 -0,1 0,0 -0,6 -0,4 -0,3 -0,1 -0,6 -0,1
7 0,7 14 0.4 0,2 0,4 -05 [ -0,3 0,0 -0,6 -0,5 0,0
8 1,8 4,9 1,1 0,5 0,3 -0,6 -0,1 -0,1 -0,6 -0,6 0,1
9 0,5 0,9 0,0 0,0 -01 [ -05 ] -04 [ -0,3 -0,5 -0,6 -0,2
10 0,2 0,6 0,1 -0,2 0,0 -0,4 -0,4 -0,3 -0,5 -0,6 -0,2
11 0,5 3,0 0,0 1,1 0,2 0,2 0,8 0,1 0,6 -0,4 0,1
12 0,2 0,2 0,0 -0,3 0,2 -05 [ -05 | -0,3 -0,6 -0,6 -0,1
13 0,3 0,9 -0,1 -0,1 -0,2 -0,5 -0,5 -0,4 -0,6 -0,6 -0,3
14 -0,2 0,0 -03 | -0,7 0,1 -0,7 | -0,7 | -0,6 -0,7 -0,7 -0,2
15 0,5 0,2 0,0 0,0 0,2 -06 | -05 [ -03 -0,7 -0,7 -0,1
16 -0,3 -0,2 -05 | -04] -04{-07 ] -07{ -06 -0,4 -0,7 -0,5
17 -0,3 -0,2 -0,4 | -0,6 0,0 -06 | -0,7 [ -0,6 -0,7 -0,7 -0,4
18 0.4 0,6 01| -01] -02{-06 ) -05{ -04 -0,6 -0,7 -0,3
19 0,1 0,7 0,1 -04 | -01) -06 [ -05]| -04 -0,6 -0,7 -0,4
20 -0,2 -0,4 -06 | -05 ] -05 ([ -03 ] -04{ -05 -0,1 -0,7 -0,4
21 0,0 14 -02 | 03[ -03 | -06 )| -06 | -05 -0,6 -0,7 -0,4
22 -0,4 0,0 -06 | -06 | -06 [ -06 | -0,7 [ -0,7 -0,6 -0,8 -0,7
23 -0,7 -0,6 -07 | -08] -05{-07 ] -08{ -08 -0,8 -0,8 -0,7
24 -0,6 -0,2 -08 | -08 (-081[ -07] -07 | -08 -0,6 -0,8 -0,8

BbiGupast TI1, aBoHEHT pykoBOACTBYETCS Onpeerex-
HbIMW COOBpaXeHsIMK, KOTOpble OnpeaenstoT ero no-
Tpebutenbckme NpegnoYTeEHUst U, TEM CaMbIM, TUM NOTpe-
6uTtenbckoro noseaeHus. Ecnv npu nonb3oBaHuM ycny-
ramm CBA3W abOHEHT WUCMbITbIBAET  AUCKOMAOPT,
BbI3BaHHbIV crneuundmkon gaHHoro TI1, 3T0 MOXET npuBo-
OVTb K CHUXKEHUIO NOSANbHOCTM aboHEHTa K KOMMaHUN.

OTOT haKT MOXET XapaKTepu3oBaTbCs BENWMYMHON OT-
Toka abOHEHTOB Ans KaXgoro abOHEHTCKOro Kracrepa,
ucnonbaytowero onpegenexHyto rpynny TI. Kak nokasa-
HO B Tabr. 2, Npn OQHOM M TOM Xe Tune NoTpeduTensCKo-
ro NoBeAEHNS BEPOSITHOCTb OTTOKA abOHEHTOB B pasHbIX

rpynnax TT1 pasnuyHa. CpegHaAs 3a YeTbipe roga BeposAT-
HOCTb OTTOKa abOHEHTOB NnokadaHa Ha nepeceveHun abo-
HEHTCKOro Kractepa v Homepa rpynnbl TI1.

Btopas BbigBMraemas B AaHHou paboTe runotesa
cocTosina B TOM, YTO MpuObINb KOMNAHUW 3aBUCUT He
Tonbko oT rpynnel TI1, BbiIOpaHHOW Ansa gaHHoro abo-
HEHTCKOro knacrepa, Ho 1 OT Nepuoaa BpeMeHU, 3a Ko-
TOPbIN OHa paccyuTbiBaeTcs. B tabn. 3 Ha nepeceve-
HUM kaxgoro aboHEeHTCKOro knacrepa v nepuopga, 3a
KOTOpbIA paccymTbiBanachk npubbinb, NpMBeaeHsl rpyn-
nel TT1, npyvHecwmne mMakcumarbHyH Npubbinb KoMna-
HWUUW, N Z-3Ha4YeHNs NONTyYEHHOWN OT HUX NpubbInK.

Tabnuua 2

CPE[HAA 3A YETBIPE rOOA BEPOATHOCTb OTTOKA ABOHEHTOB B 3ABUCUMOCTU OT
ABOHEHTCKOI'O KITACTEPA U TPYMMNbI TN

Fpynnel T, %

AGoHeHTCKMe KnacTepbl T > 3 7 5 5 Z 8 5 0 1
1 20 28 35 15 66 57 41 50 71 10 44
2 15 25 30 15 47 47 31 34 60 8 29
3 14 22 28 15 46 41 28 37 55 6 30
4 14 18 36 7 64 48 35 46 69 6 45
5 16 29 32 10 62 45 29 42 75 11 40
6 11 20 24 8 43 39 20 31 60 9 25
7 15 28 30 12 58 52 26 38 84 6 34
8 19 26 35 18 56 51 37 49 75 10 43
9 15 25 27 8 53 41 22 36 79 10 34
10 16 19 29 12 49 42 27 35 68 7 30
11 16 0 52 0 70 50 70 64 77 5 51
12 20 32 32 16 65 43 27 42 59 7 40
13 16 24 32 14 64 49 29 43 82 7 43
14 45 42 48 54 81 49 54 67 74 8 60
15 30 38 38 14 65 50 40 57 75 13 49
16 24 28 28 26 52 41 25 37 84 11 40
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Heknwgos AO.10.

MOOENWPOBAHWUE TAPUGHOW NONIUTUKW U UHBECTUPOBAHME

Ipynnbi T, %

AGOHeHTCKUue Knacrepbl 1 > 3 7 3 5 7 8 5 0 1
17 36 32 37 25 68 51 36 51 76 7 50
18 20 20 32 17 55 47 27 47 78 9 47
19 28 25 36 24 57 49 35 49 71 9 44
20 48 70 61 71 87 56 76 80 81 13 64
21 40 26 44 29 72 54 44 62 76 11 62
22 48 34 48 50 77 56 54 66 79 12 65
23 75 55 73 80 86 65 78 83 86 25 73
24 73 57 80 92 94 65 83 89 86 21 78

N3 Ttabn. 3 BuaHo, 4to Ana 6onblwnHcTBa abo-

HEHTCKMX KnacTepoB MakcumarnbHyl npubbinb gaet Ta6bnuua 3

ofHa un Ta xe rpynna Tl He3aBMCMMO OT pacyeTHOro
nepuoga. OgHako ecTb KnacTepbl, rAe Makcumarnb-
Has NpubbINb Ha pasHblX Nepuogax BPeMeHn AOCTU-
raeTcs nNpy UCNonb30BaHWUM pasHbIx rpynn TI1.

3710, Hanpumep, knactepbl 1 n 20. Ha paHHoM aTa-
ne uccnenoBaHus, BblABUHYTasA rmnotesa o TOM, YTO
AN pasHblX pacyeTHbIX MepuodoB ANA  KaX[4oro
aboHeHTCKOro knactepa rpynnel TI1, npuHocswme
MakcMMarnbHyt0 Mpubblfb, MOryT pasnuMyatbCs, He
OoTBepraeTcsi, NOCKOMbKY €CTb MPeAnonoXeHne, 4To
npv NpoBeAeHWM pacyeToB UHAMBMAYanbHble npea-
noyTeHNs aboOHEHTCKNX KnacTepoB ObiNu yYTeHbl He-
poctatoyHo nonHo. [lpegnonaraetcs, 4TO y4er
npeanoyTeHnn abOHEHTCKUX KnacTepoB OTHOCM-
TenbHo rpynn TI no3BonuMT MakcMMuM3mMpoBaTb Mpwu-
ObiNb B KaXAbli pacyeTHbIN nepuof 3a cyeT Gonee
TOYHOW agpecauumn rpynnbl TI kaxgomy aboHeHT-
CKOMY KnacTtepy.

MoxxHo npegnonoxutb, 4To cpegHee CLV kaxporo
aboHeHTCKoro knactepa no OTHOLWIEHWIO K BblbpaH-
Hom um rpynne Tl MOXHO nNpeacTaBuTb Cnegyrwmnm
obpasom:

CLV,
P, J

" (MCLV, ) *(TTPCLV, )

(1

rae IP; — MHAEKC MHAMBMAYANbHbLIX NPEeANoYTeHNIl

i-ro aboHeHTCKOro knactepa u j-v rpynnbl TI1;

CLV, — cpeaHee 3HayeHue KIMEHTCKOW MOSANbHO-
CTW i-ro abOHEHTCKOro Knacrepa OTHOCUTENbLHO |-V
rpynnbl TIT;

i, k —wunHpekc aboHeHTCKoro knacTepa, i=1,...,n n
k=1,...,n (n=24);

j,I — wvnHgekc rpynnel TM, j=1,...m un |
(m=11);

=1,...,m

(ﬁCLViI)ym — reoMeTpu4eckoe cpefHee KIMeHT-
1=1

CKOW NOSANBHOCTYK i-ro abOHEHTCKOro knacrepa OTHO-
cutenbHo |-n rpynnbl T, B KOHTEKCTE OAHHOrO MC-
cnefoBaHus npegnaraeTcs B kayectBe 0006LLEHHOM
XapakTepuUcTUKM i-ro aboHEeHTCKOro knactepa OTHO-
CUTENbLHO BCeW COBOKYyNHocTu rpynn TrT;

n
(HCLVkJ.)yn — reomeTpuyeckoe cpegHee KiMeHT-
k=1

CKOW nosinbHoCcTM k-ro aGoOHEeHTCKOro knacrtepa oOT-
HOoCUTEeNbHO j-M rpynnbl T, B KOHTEKCTe JaHHOro
nuccnegoBaHus npegnaraeTcs B kayectBe 0600 EH-
HOW XapaKTepUCTUKW j-n rpynnbl TI1 OTHOCKMTENbHO
BCEWN COBOKYMHOCTM abOHEHTCKUX KNacTepos.

)

B3AMMOCBA3b ABOHEHTCKOI'O KINACTEPA,
rePynmn TN z-3HA4YEHUA CPEOHEIO ARPU AnA
PA3HbIX MEPUOOOB PACHETA MNPUBbLINNA:

MNepunop pacyeta NpUGLIN

e _ 1ron 2roa 3 rop 4 ropn

£ 3

g g So o o So
55 |.|582.|5¢87.|582 |82
I | CclzxE8Cc|zEe|l |58l (&L
8% |F|Ed% F| 8% F 2% F|Eas
< 52 58 58 9 S

N N N N

1 3 1,6 3 2,5 3 3,0 1 3,2
2 1 0,6 1 0,9 1 1,2 1 1,4
3 1 0,7 1 1,1 1 1,4 1 1,7
4 1 0,9 1 1,3 1 1,5 1 1,7
5 1 0,1 1 0,3 1 0,4 1 0,6
6 1 0,1 1 0,4 1 0,5 1 0,5
7 1 0,1 1 0,4 1 0,6 1 0,7
8 1 0,6 1 1,0 1 1,5 1 1,8
9 1 -0,1 1 0,1 1 0,3 1 0,4
10 1 -0,2 1 -0,0 1 0,1 1 0,2
11 7 0,3 7 0,6 7 0,7 7 0,8
12 5] -011]5 0,1 5 0,2 5 0,2
13 1 -0,1 1 0,1 1 0,2 1 0,3
14 5 -0,2 5 -0,0 5 0,1 5 0,1
15 1 0,0 1 0,2 1 0,4 1 0,5
16 1 -0,4 1 -0,3 1 -0,3 1 -0,3
17 5] -031]5 -0,2 5 -0,1 5 -0,0
18 1 -0,1 1 0,1 1 0,2 1 0,4
19 1 -0,2 1 -0,1 1 0,0 1 0,1
20 1 -0,3 |19 -0,2 9 -0,1 9 -0,1
21 1 -0,3 1 -0,2 1 -0,1 1 0,0
22 1 -0,6 1 -0,5 1 -0,5 1 -0,4
23 5] -07 15 -0,6 5 -0,6 5 -0,5
24 1 -0,6 1 -0,6 1 -0,6 1 -0,6
BbluvcneHne  uHauBmayanbHOro  nNpeanoyTeHus

KaXgblM abOHEHTCKUMM KnacTepoM ornpenerieHHOWn
rpynnbl Tl NO3BONSET OUEHUTb, Kakne xapaKkTepucTtu-
K kaxgon rpynnel Tl gBnseTtcs Hanbonee n Havme-
Hee npuBnekaTenbHbIMU ANS Kaxgoro aboHeHTCKOro
Knactepa, 4To B AanbHenwem MOXeT MOCyXuTb OC-
HOBOW ANnsi BbipaboTku cTpaTternvm passuTus Tapud-
HOW MOMUTUKM NPeanpuATUA C LENbio YMEHbLUEHUSA
OTTOKa abOHEHTOB, C OAHOW CTOPOHbI, U CTUMYNUPO-
BaHMsA BblGopa aboHeHTCkuMm knactepom rpynn TI1,
NPUHOCALLMX KOMMaHUM Hambonblylo npubbine 3a
onpeaeneHHbIn Nepuos BpEMEHM.

1 * Homep rpynmbl TapudHbLIX MNIaHoB, 06GECNeYMBLIMIA MaKCK-
ManbHyto NpubbINb 3a pacyeTHbIN nepuoa.
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Tabnuua 4
Z-3HAYEHUA MHOMBUOYANBbHbLIX NPEAMNOYTEHUA ABOHEHTCKUX KITACTEPOB B PA3PE3E 'PYIM
™Tn
Ipynnbi T
AGOHeHTCKMe KnacTepbl 1 > 3 7 3 6 7 3 5 0 1
1 -0,02 | 1,69 0,20 0,62 -0,17 -0,51 -0,51 -0,45 | -0,79 -0,54 -0,39
2 -0,02 | -0,09 -0,31 0,43 -0,30 0,03 -0,39 -0,18 | -0,75 0,30 -0,18
3 -0,51 | -0,50 -0,10 -0,03 -0,04 -0,51 -0,26 0,22 | -0,15 0,16 0,19
4 0,35 | 0,72 1,47 -0,36 0,01 -1,61 0,17 0,59 | -1,19 -0,24 0,08
5 0,60 | -0,21 0,13 0,79 -0,09 -0,72 -0,09 0,04 | -0,97 -0,39 -0,23
6 -0,01 | -0,37 -0,30 0,33 -0,40 0,09 -0,09 0,02 | -0,37 -0,08 -0,37
7 -0,05 | -0,27 0,25 0,42 0,26 -0,72 -0,17 0,41 | -1,33 0,14 0,06
8 -0,65 | 0,30 -0,22 -0,43 -0,48 -0,68 -0,28 -0,09 | 0,74 1,06 -0,38
9 0,67 | -1,08 0,14 0,88 1,00 -0,92 -0,23 0,65 | -1,24 -0,79 0,78
10 -0,32 | -1,24 0,14 -0,44 0,91 0,24 -0,18 0,23 | -0,60 -0,01 0,30
11 -0,44 | -0,77 0,07 -0,17 -0,09 0,64 -0,01 0,16 | -0,59 0,21 -0,35
12 -0,08 | 1,62 0,30 -0,01 -0,47 -1,29 -0,23 -0,02 | -0,65 0,54 -0,38
13 -0,27 | -0,61 0,08 -1,67 2,87 -0,02 -0,95 -0,01 | -0,89 0,65 2,04
14 -0,26 | -1,05 0,13 -0,55 2,34 0,22 -0,62 -0,26 | -0,84 -0,36 1,01
15 -0,03 [ 0,00 0,78 -0,27 0,24 -0,06 -0,12 -0,11 | -0,30 -0,92 -0,51
16 1,18 | 2,71 1,28 0,82 -0,11 -1,61 0,28 -0,20 | -1,53 -1,04 -0,25
17 -0,65 | -1,86 -1,40 -0,35 -0,83 3,50 1,68 -0,25 | 4,64 -0,25 -0,22
18 -0,67 | -0,97 -0,34 -1,07 2,09 2,30 -0,97 -0,83 | 0,17 -0,11 1,11
19 -0,33 | -0,94 -0,49 0,39 -0,08 -0,16 -0,77 -0,48 | 2,76 0,00 -0,23
20 -0,12 [ 0,30 -0,19 -0,33 -0,44 -0,88 -0,40 -0,31 | 1,34 0,02 -0,13
21 -1,25 | -0,16 -1,45 1,09 -1,09 1,25 2,09 -0,40 | 2,10 -0,04 -0,84
22 0,34 | 2,65 -1,08 -1,22 -2,00 4,70 1,25 -0,81 | 5,34 -0,88 -1,38
23 -0,34 | 0,38 -0,51 -0,11 -0,98 1,67 -0,33 -0,58 | 1,59 -0,21 -0,93
24 0,44 | 2,17 0,01 0,03 -0,79 -0,96 -0,52 -0,33 [ -0,57 0,35 -0,37

hanbHenwem BblpaboTaTtb Gonee rpamMoTHYI0 agpecHyl Ta-
PUAOHYIO NOMUTUKY.

PaccunTtaHHble no dopmyne (1) 3HayeHuss npeobpasy-
I0TCSl B Z-3HA4YeHV MHOEKCa MHAMBUAYalbHbIX Npeano-
YTEHW abOHEHTCKOro Kractepa OTHOCUTENBbHO KaxkOom

rpynnsl T IP, , npefcTaBneHs! B Tabn. 4. NuTepatypa ,
J 1. Axpgpeesa A.B. AHanus cyulecTeylowyx Moaenen ynpas-

B tabnuue 4 BbigenaTcs aboOHEHTCKME KnacTepsbl NEeHNs1 KNMeHTCKon 6as3on u nyTn ux passutust [Tekct] /
16, 17, 21, 22, a Takke rpynna 6 n 9 TI. AGOHeHTCkue A.B. AngpeeBa // Mat-nbl 12-ro BCEpOCC. CMMMO3NyMma,
knactepbl 17 n 22, kak u rpynnel T 6 n 9 opneHTnpo- «CTpaTtervyeckoe nnaHWpoBaHWe W pa3BUTUE Mpeanpusi-
BaHbl Ha noTpebreHne WHTEpHeT-Tpadmka. Takke T, cekuma 2, 12-13 anp. 2011. - C. 13-14.
MpeanoyTeHne AaHHLIMM aBOHEHTCKUMM KracTepammu 2 DeccoHos BA. u ap. Paspabotka metoauky pacueta sddpex-
CoOTBETCTBYIOWMX rpynn TI BbIpaxaeTcs B OTHOCH- TUBHOCTU MapKeTUHroBbIX MeponpusTuin OAO MITC B Lensix

TenbHO elle 6onee BbICOKUX 3HAYEHUAX MHAUBWUAYarb-
Horo npeanoyTeHusi. OcobeHHo 3TO 3ameTHO no abo-
HEHTCKOMY KnacTepy 22, KOTOpbIi MMeEeT ApKO Bblpa-
KEHHble UWHAMBUAYanbHble npeanoyTeHus. [daHHbIn
pesynbTaT nokasbiBaeT BO3MOXHYH KOPPEKTHOCTb y4ye-
Ta MHOVBUOYanbHbIX NPEANOYTEHUIA, Tak KaK Bblgerne-
Hve knacTtepa aboOHEHTOB, NPEANOYNTAIOLLNX UCKITHOYK-
TENbHO WHTEPHET TpaduK, U y4eT UX NpeanoyvTeHus
SABMNSETCS WMHTYMTUBHO MOHATHLIM W MOTOMY Mpeano-
YTEHWUs1 JaHHOW rpynnbl ObinM yyTeHbl npu copmupo-
BaHum TI1 rpynn 6 1 9. Y ocTtanbHbIX Xe abOHEeHTCKMX
knactepoB 1 Tl npeanoYTeHMs HOCAT He CTOMb Bblpa-
XEHHbIN XapakTep.

3AKITIOYEHUE

B paHHoW paboTe Obina npoBefeHa CermMeHTauusi KIMeHT-
ckol 6a3sbl u T meTogoM camoopraHusytolmxcst kapt Koxo-
HeHa. Ha ocHoBaHuV NpoBefeHHbIX pac4eToB Obinu BbisiBe-
Hbl MpeAnoYTeHusi aboHEHTCKUX KIacTepoB OTHOCUTENbHO
rpynn T TeNekoMMYHWKALMOHHOW KOMMaHUW, BbISIBIEHbI
rpynnel TT, npuHocALwme MakcumarbHylo NpybbIb KOMNaHWm
3a onpefeneHHbl Nepuo BpeMeHW, CAenaH BbiBOA, O Heob-
XOAMMOCTM yyeTa WHAMBMUAYanbHbIX NPeAnoYTeHui aboHeHT-
CKMX KnacTepoB OTHocuTenbHO rpynn TI1, 4To no3sonuT B
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PELUEH3UA

AKTyanbHOCTb TeMbl 06yCrnoBrieHa TeM, YTO B YCMOBUSAX HapacTaHus
KOHKYPEHLUM B TEMEKOMMYHUKaLMOHHON cdepe, C OAHOWM CTOPOHBI, 1
HESIBHOrO pasBWUTUS OTPacnu — APYrow, BbisBNIEHUE BO3MOXHOCTEN U
HanpaBneHWi, CrocOBCTBYIOWMX MHTEHCUVKALMM Pa3BUTUSI KOMMa-
HUA TEeNeKOMMYHUKaLMOHHON OTpacnu, nnaHnupoBaHne TapudHon no-
TNINTUKW, YYUTBIBAIOLLEN, Kak abOHEHTCKME MpeanoyTeHUs, Tak 1 npea-
NOYTEHUS1 HBECTOPOB B HACTOsILLEe BPEMS SBMSIOTCH OCOGEHHO akTy-
arnbHbIMU.

Hay4Hasi HoBM3Ha 1 NpakTuyeckas 3HaYMMocTb. B cTaTbe ocBeLLeHbl
OCHOBHblE aCMeKTbl, CBSiI3aHHble C COBPEMEHHBIM COCTOSIHUEM U
HanpaBneHVeM pasBUTMS KOMNAHWI TENEKOMMYHWKaLMOHHOW oTpacnu.
O6oCcHOBaHO 3HayeHune TapuHOM MONUTUKN KaK OJHOTO M3 OCHOBHbIX
MCTOYHMKOB [OXOA0B TeNeKOMMYHUKaLWMOHHOW KomnaHuu. Mpeacras-
NsieTCs UHTepecHbIM noaxod aBTopa, 6asupyowuincs Ha Tom, Yto abo-
HeHTckasi 6a3a MoXeT ObITb MpeAcTaBneHa Kak COBOKYMHOCTb KrnacTe-
POB, MUMEILLMX 3HAYUMO pasnMyaloLLMecs XxapakTepucTuku notpebne-
HUSI  YCIyr TENeKOMMYHWKaLMOHHOW KOMMaHuuM W npeactaBneHue

MHOXECTBa TapuHbIX MNaHOB B BUAE OrPaHUYEHHOrO Yucna Hemepe-
cekaloLmxcsa knactepoB. ABTOp, npoBeasi aHanv3 aboHeHTckow 6asbl,
BbISIBUI, 4TO B AEWACTBUTENbBHOCTW rpynnbl aBOHEHTOB, pasnuyatoLmne-
cA MO MOBEAEHYECKUM XapaKTepuUcTUKam, MOryT UMeTb OAWMHaKOBble
NpeAnoYTEHNs B OTHOLIEHUM TapudHbIX NnaHoB. Bmecte ¢ Tewm, kak
rokasaHo B paboTe, pa3Hble TapuUdHbIE NMaHbl UMEIOT pasHyto NpuBIe-
KaTenbHOCTb C TOYKM 3pEHMsI KOMMNaHWU. B naHHo ctaTbe aBTOp Npea-
naraeT Noaxof, KOTOpbIi NMO3BONUT YAOBIETBOPUTL TpeGoBaHNUSA UHBE-
CTOPOB U NOMYYNTb MaKCUMarbHYO B 3TUX YCNOBUAX NpubbINb, ncxoas
13 NpeanoYTeHuiA rpynn aGoHEHTOB.

MpakTuyeckasi 3Ha4YMMOCTb [aHHOro noaxoaa obycrioBreHa BO3-
MOXHOCTbIO €r0 NPUMEHEHWSI Kak OCHOBbI [t MPOrHO3MPOBaHUsS CTpa-
TEeruM pasBuTUSi NPeanpUSTUS TENEKOMMYHUKALMOHHON oTpacnu, yuu-
TbiBatOLLEN MHTEPEChl aBOHEHTOB 1 MHBECTOPOB.

3akrnoyeHve: peleHsupyeMasl cTaTbsi OTBevaeT TpeGoBaHUsM,
npeabsSBRASEMbIM K Hay4YHbIM NyGnvkauusm, U MoxeT OblTb pEKOMEH-
[oBaHa K onyGrnvKoBaHuio.

KpasueHko T.K., 0.3.H., npogheccop, 3asedyrowuli kaghedpoli bu3Hec-
aHanumuku, opOuHapHbIli npogheccop HayuoHanbHo20 uccredosa-
mesibCcKo2o yHusepcumema «Bbicwas wkona 3KOHOMUKU»
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