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АБСОЛЮТНОЕ БОЛЬШИНСТВО НАСЕЛЕНИЯ УЖЕ
ПОЛЬЗУЮТСЯ УСЛУГАМИ ИНТЕРНЕТА И ПЛАТНОГО ТВ

ПРОНИКНОВЕНИЕ ИНТЕРНЕТА В РОССИИ –
БОЛЕЕ 73%,

В Т.Ч. ШПД – БОЛЕЕ 60%

ПРОНИКНОВЕНИЕ ПЛАТНОГО ТВ – 77%

* Mediascope, Установочное исследование Web-Индекс, Россия (населенные пункты 0+), население от 12 лет и старше, февраль 2018.
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**ТМТ-Consulting,  Рынок ШПД B2C - 2018. Предварительные итоги

***ТМТ-Consulting, Платное ТВ – предварительные итоги 3 квартала 2018 года
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РЫНОК НАСЫЩЕН. НОВЫХ АБОНЕНТОВ НЕТ.
ДАЛЬНЕЙШЕЕ РАЗВИТИЕ – ЭТО ПЕРЕМАНИВАНИЕ 
ЧУЖИХ АБОНЕНТОВ И УДЕРЖАНИЕ СОБСТВЕННЫХ

КОНКУРЕНТЫ МОГУТ РАСТИ 

ТОЛЬКО ЗА СЧЕТ ВАШЕГО ОТТОКА



ОБОСТРЕНИЕ КОНКУРЕНТНОЙ БОРЬБЫ ВСЕ ЧАЩЕ 
ПРОЯВЛЯЕТСЯ В «НЕСПОРТИВНОМ» ПОВЕДЕНИИ



ЗАЩИТА ИЛИ НАПАДЕНИЕ?
ЧТО ПРИОРИТЕТНЕЕ – УДЕРЖИВАТЬ СВОИХ 
ИЛИ ПЕРЕМАНИВАТЬ ЧУЖИХ?

УДЕР-
ЖАНИЕ

КАЧЕСТВО СЕРВИС

ПРОДАЖА КАЧЕСТВО СЕРВИС РЕКЛАМА



УПРАВЛЯТЬ МОЖНО ЛИШЬ ТЕМ, 
ЧТО МОЖНО ПОСЧИТАТЬ

КАЧЕСТВО

ИНВЕСТИЦИИ 
В МОДЕРНИЗАЦИЮ 
СЕТЕЙ

ЗАТРАТЫ 
НА РЕЗЕРВИРОВАНИЕ

ОБЕСПЕЧЕНИЕ 
СВЯЗНОСТИ

СЕРВИС

СТОИМОСТЬ 
ОБУЧЕНИЯ (АО, ТП, ЭУ)

ВЛОЖЕНИЯ 
В АБОН. ОФИСЫ

ИНВЕСТИЦИИ 
В ТЕХНОЛОГИЧНОСТЬ 
(ПРИЛОЖЕНИЯ, БИЛЛИНГ И ПР)

РЕКЛАМА

ЗАТРАТЫ 

НА КОНТЕНТ

ЗАТРАТЫ 

НА ТЕХ.ПОДДЕРЖКУ

(24/7)
ЗАТРАТЫ 

НА ТЕЛЕСЕЙЛ

СТОИМОСТЬ SMM

РАСХОДЫ НА РЕКЛАМУ 

В СМИ

ЗАТРАТЫ 

НА ПОЛИГРАФИЮ

З/П ПРОМОУТЕРОВ



УДЕРЖИВАТЬ ДЕШЕВЛЕ, ЧЕМ ПРИВЛЕКАТЬ



В ОСНОВЕ СТРАТЕГИИ УДЕРЖАНИЯ –
СЕГМЕНТИРОВАНИЕ АБОНЕНТОВ

ПОТЕНЦИАЛЬНЫЕ 
АБОНЕНТЫ

СТАБИЛЬНЫЕ ДИНАМИЧНЫЕ ПОТЕРЯННЫЕ 
(ОТТОК №1)

ОТВЕРЖЕННЫЕ  
(ОТТОК №2)

НАШИ АБОНЕНТЫ

2,6% 2,8%94,6%



СТРУКТУРА АБОНЕНТСКОЙ БАЗЫ

ПОТЕРЯННЫЕ 
(ОТТОК №1)

ВЕРНУЛИСЬ 
(В ТЕЧ.3 МЕС)

УШЛИ НАСОВСЕМ

НОВИЧКИ 

(1-3 мес)

ЗРЕЛЫЕ

(4-12 мес)

АКСАКАЛЫ

(12+ мес)

СТАБИЛЬНЫЕ ДИНАМИЧНЫЕ

Стали платить 

БОЛЬШЕ

Стали платить 

МЕНЬШЕ

ПЕРЕШЛИ 

НА БОЛЬШИЙ ТАРИФ 

ТОЙ ЖЕ УСЛУГИ

ПОМЕНЯЛИ УСЛУГУ 

НА БОЛЕЕ ДОРОГУЮ

ПЕРЕШЛИ 

НА МЕНЬШИЙ ТАРИФ 

ТОЙ ЖЕ УСЛУГИ

ПОМЕНЯЛИ УСЛУГУ 

НА БОЛЕЕ ДЕШЕВУЮ



РЕАЛИЗОВАНА АВТОМАТИЗИРОВАННАЯ 
СЕГМЕНТАЦИЯ В БИЛЛИНГЕ



ПРОГНОЗИРОВАНИЕ ОТТОКА 
НА ОСНОВЕ ТЕХНИЧЕСКИХ ПОКАЗАТЕЛЕЙ

TRAFFIC

ОБЪЕМ 
ТРАФИКА, 
ПОТРЕБЛЯЕМЫЙ 
АБОНЕНТОМ

DPI

ДОСТУПНОСТЬ 
БАЗОВЫХ 
РЕСУРСОВ 
(DPI)

SESSION

ВРЕМЯ СЕССИЙ 
(ОБРЫВЫ)

CONTACTING

КОЛИЧЕСТВО 

ОБРАЩЕНИЙ *

АВТОМАТИЧ. 

ЗАЯВКА 

НА ТП 

В БИЛЛИНГЕ

РАБОТА НАД КАЧЕСТВОМ УСЛУГ –

ЗАЛОГ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ АБОНЕНТОВ

*С учетом дополнительных условий



ПРОФИЛАКТИКА ОТТОКА 
ОТСЛЕЖИВАЕТСЯ ЧЕРЕЗ СЕРВИСНЫЕ ПОКАЗАТЕЛИ

1. УВЕДОМЛЕНИЯ ПРИ АВАРИЯХ (СМС, IVR)

2. ВЫПОЛНЕНИЕ ЗАЯВОК В ДЕНЬ ОБРАЩЕНИЯ (БЕЗ ОБМАНА)

3. ОБЗВОН ПРИОСТАНОВОК

4. СЛУЖБА ЭУ «ХОЗЯИН УЧАСТКА»

5. РЕШЕНИЕ ПРОБЛЕМЫ ПЕРВЫМ ОБРАЩЕНИЕМ

6. БИЛЛИНГ, ПРИЛОЖЕНИЯ, МЕССЕНДЖЕРЫ 

7. РАБОТА НАД НАСЫЩЕНИЕМ УСЛУГИ



РАБОТА С ОТТОКОМ: ПОЗИТИВНЫЙ ОПЫТ

1. СЕГМЕНТИРОВАНИЕ 

И ИНДИВИДУАЛЬНАЯ ОТРАБОТКА ПРИЧИН ОТТОКА ПО КАЖДОЙ ГРУППЕ

2. ОБУЧЕНИЕ И KPI СОТРУДНИКОВ АО И ТП

3. ОТКЛЮЧЕНИЯ ДОЛЖНИКОВ – КРУГ 3 МЕСЯЦА

4. АМНИСТИЯ ДОЛЖНИКОВ

5. УВЕЛИЧЕНИЕ СТОИМОСТИ ВТОРОГО ВХОДА

6. АССОРТИМЕНТ ТЕХНОЛОГИЙ И ОБОРУДОВАНИЯ 

ДЛЯ ГИБКОСТИ ПРЕДЛОЖЕНИЯ 

(СОКРАЩЕНИЕ ГРУППЫ «ОТВЕРЖЕННЫХ»)

7. ОБЗВОН УШЕДШИХ АБОНЕНТОВ ЧЕРЕЗ 3 МЕСЯЦА

(И ЭТОТ СПИСОК НЕ ИСЧЕРПЫВАЮЩИЙ)



РАБОТА С ОТТОКОМ: ЭТО БЫЛО ОШИБКОЙ

 ОБЗВОН УШЕДШИХ АБОНЕНТОВ 

РАНЕЕ, ЧЕМ ЧЕРЕЗ 3 МЕСЯЦА

 ДЕМПИНГ 



ДЛЯ ЗАДАЧИ СОКРАЩЕНИЯ ОТТОКА 

ДЕМПИНГ НЕ ЭФФЕКТИВЕН 



ПОМИМО ПРОЧЕГО ДЕМПИНГ
ПРИВЕЛ К НЕДОПОЛУЧЕНИЮ ВЫРУЧКИ



МЫ ПОНИМАЕМ СЕГОДНЯ:

1. ГЛАВНАЯ ЦЕЛЬ КОМПАНИИ – ПРИБЫЛЬ.

2. БОРЬБА С ОТТОКОМ – НЕ САМОЦЕЛЬ.
ОНА ПОЛЕЗНА РОВНО ДО ТЕХ ПОР, 
ПОКА НЕ СОЗДАЕТ УГРОЗУ ДОХОДНОСТИ КОМПАНИИ.

3. ДЕМПИНГ ДЛЯ СОКРАЩЕНИЯ ОТТОКА НЕ ЭФФЕКТИВЕН, 
К ТОМУ ЖЕ ОН ВЫЖИГАЕТ РЫНОК И РОНЯЕТ ВЫРУЧКУ.

4. ЭФФЕКТИВНОЕ СНИЖЕНИЕ ОТТОКА – ЭТО ПОВЫШЕНИЕ КАЧЕСТВА 
УСЛУГ И ИХ ЦЕННОСТИ В ГЛАЗАХ АБОНЕНТОВ.

P.S. РОСТ КАЧЕСТВА И ЦЕННОСТИ УСЛУГ ПОМОЖЕТ РЕШИТЬ 

И ВТОРУЮ ЗАДАЧУ – ПРИВЛЕЧЬ НОВЫХ АБОНЕНТОВ. 
САРАФАННОЕ РАДИО – СИЛЬНЕЙШИЙ ИНСТРУМЕНТ ПРОВИЖЕНИЯ. 
ХОРОШИЙ ПРОДУКТ ПРОДАЕТ СЕБЯ САМ.



СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ


