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Аннотация 

 

Бакалаврскую работу выполнил: А.Г. Бодуров. 

Тема работы: «Разработка стратегии обслуживания потребителей (на 

примере ПАО «Мобильные ТелеСистемы»)». 

Научный руководитель: к.э.н., доцент С.Ю. Данилова. 

Цель исследования – заключается в разработки стратегии обслуживания 

потребителей ПАО «Мобильные ТелеСистемы». 

Объект исследования – ПАО «Мобильные ТелеСистемы». 

Предмет исследования – показатели деятельности компании за 

анализируемый период 2018–2020 гг. 

Методы исследования – факторный анализ, синтез, прогнозирование, 

статистическая обработка результатов, дедукция и т.д. 

Краткие выводы по бакалаврской работе: В связи с эпидемической 

ситуацией в стране ПАО «МТС» рекомендуется установить электронный 

документооборот (далее по тексту ЭДО) для взаимодействия с юридическими 

лицами и электронную систему обслуживания (далее по тексту ЭСО) 

потребителей для взаимодействия с физическими лицами. Мероприятие по 

взаимодействию компании с потребителями с помощью ЭДО и ЭСО 

эффективны, о чем свидетельствует рост потребителей в прогнозном периоде 

на 1,73 млн. чел. 

Практическая значимость работы заключается в том, что отдельные её 

положения в виде материала подразделов 2.2, 2.3, 3.1 и приложения могут быть 

использованы специалистами организации, являющейся объектом 

исследования. 

Структура и объем работы. Работа состоит из введения, 3–х разделов, 

заключения, списка литературы из 43 источников и 3 приложений. Общий 

объем работы, без приложений, 41 страниц машинописного текста, в том числе 

таблиц – 4, рисунков – 18. 
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Введение 

 

Деятельность любой компании осуществляется с целью получения 

конечной прибыли. Компании, работающие с покупателями и заказчиками, 

нацелены на их рост. Чем больше покупателей и заказчиков, тем выше 

финансовый результат, поэтому грамотно разработанная стратегия 

обслуживания напрямую влияет на рост потребителей, что и обуславливает 

актуальность выбранной темы исследования. Разработка стратегии 

обслуживания потребителей является достаточно трудоемким процессом. 

Цель бакалаврской работы заключается в разработки стратегии 

обслуживания потребителей ПАО «Мобильные ТелеСистемы». Для 

достижения цели необходимо осуществить следующие задачи: 

– изучить теоретические аспекты разработки стратегии обслуживания 

потребителей; 

– провести анализ деятельности ПАО «Мобильные ТелеСистемы»; 

– разработать стратегию обслуживания потребителей ПАО «Мобильные 

ТелеСистемы». 

Объектом исследования выступает телекоммуникационная компания 

ПАО «Мобильные ТелеСистемы». Предметом исследования выступает 

показатели деятельности компании за анализируемый период 2018–2020 гг. 

Бакалаврская работа состоит из введения, трех разделов, заключения, 

списка используемой литературы и приложений. 

В первом разделе изучены теоретические аспекты разработки стратегии 

обслуживания потребителей, рассмотрены понятие, сущность и уровни 

обслуживания потребителей, изучены особенности разработки стратегии 

обслуживания потребителей. 

Во втором разделе проведен анализ деятельности ПАО «Мобильные 

ТелеСистемы», предоставлена краткая характеристика компании и проведен 

анализ основных технико–экономических показателей за анализируемый 

период 2018–2020 гг. 
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В третьем разделе разработана стратегия обслуживания потребителей, 

проведена оценка экономической эффективности разработанной стратегии. 

Методы исследования – факторный анализ, синтез, прогнозирование, 

статистическая обработка результатов, дедукция. 

Теоретической базой исследования послужили нормативно–правовые 

акты, публикации в научных журналах, информация в сети Интернет, а также 

труды известных отечественных и зарубежных авторов в области тематики 

бакалаврской работы. 

Практическая значимость работы заключается в том, что разработанная 

стратегия может примениться в ПАО «Мобильные ТелеСистемы» или других 

схожих телекоммуникационных компаниях с целью совершенствования 

обслуживания потребителей. 
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1 Теоретические аспекты разработки стратегии обслуживания 

потребителей 

 

1.1 Понятие, сущность и уровни обслуживания потребителей  

 

В современных условиях существования каждая компания 

заинтересована в нахождении комбинации услуг и обслуживания сервиса, 

способствующих на привлечение новых потребителей. На сегодняшний день 

нет единого понятия термину «обслуживание потребителей» [20, с. 511]. 

О.Л. Жилина толкует: «Обслуживание потребителей – это процесс 

создания в логистической цепочке существенных выгод, содержащих 

добавленную стоимость, при поддержании издержек на эффективном уровне» 

[8, с. 105]. 

По мнению Е.П. Лаврентьева: «Обслуживание потребителей – это 

последовательность действий, направленных на увеличение уровня 

удовлетворённости клиента — то есть, формирование у клиента ощущения, что 

товар или услуга соответствуют его ожиданиям» [13, с. 164]. 

Следовательно, каждая компания самостоятельно выбирает для себя тот 

или иной способ обслуживания потребителей  с целью их привлечения, для 

этого необходимо:  

– при обслуживании потребителя создать благоприятные условия и 

удобства; 

– при обслуживании полностью удовлетворить спрос потребителя; 

– заинтересовать потребителя наиболее привлекательными ценами, цены 

в этом случае установлены ниже, чем у конкурентов; 

– расширить спектр предоставляемых услуг, работ, реализации товаров; 

– увеличить качество обслуживания потребителей  и другое [9, с. 94]. 

С целью привлечения новых потенциальных потребителей компании 

используют следующие мероприятия, такие как внедрение новых технологий, 

территориально удобное расположение офисов обслуживания, гибкий график 
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обслуживания клиентов, точное выполнение в срок заказов и другие 

мероприятия. Выделяют три уровня обслуживания потребителей, представлены 

на рисунке 1. 

 

 

 

Рисунок 1 – Уровни обслуживания потребителей в компании 

 

В современной практике выделяют три уровня обслуживания 

потребителей в компании, а именно доступность, функциональность и 

надежность [1, с. 307]. 

Доступность представляет собой наличие товаров, работ и услуг в том 

месте, где они необходимы потребителям и подразделяется на следующие 

виды: 

– территориальная доступность обслуживания потребителей; 

– организационная доступность обслуживания потребителей; 

– информационная доступность обслуживания потребителей. 

Каждая компания заинтересована в построении логистической цепочки 

таким образом, чтобы удовлетворять запросу по количеству, качеству и 

месторасположению необходимых товаров и услуг [2, с. 382].   

Уровни обслуживания потребителей в компании 

Доступность 

Функциональность 

Надежность 
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Планирование запасов в компании осуществляется на основании анализа 

спроса и прогноза потребителей, в зависимости от критериев запасы компании 

подразделяются на текущие запасы и страховые запасы [32, с. 319]. 

Текущие запасы в компании формируются на основании спроса 

потребителей с учетом прогнозных значений и доступны для потребления. 

Страховые запасы предусмотрены в компании с целью наступления 

непредвиденных обстоятельств покрыть существующий спрос потребителей, 

превышающий прогнозные значения. 

Для определения необходимого уровня запасов в компании должно 

осуществляться тщательное планирование, от выбранных критериев зависит 

удовлетворенность и качество обслуживания потребителей в целом [6, с. 98]. 

Следующим уровнем является функциональность, представляющая собой 

цикл исполнения обслуживания потребителей, основные показатели 

представлены на рисунке 2. 

 

 

 

Рисунок 2 – Показатели функционального цикла обслуживания потребителей 

Функциональный цикл 

Скорость 

Бесперебойность 

Гибкость 

Усранение недостатков / брака 
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Показателями функционального цикла обслуживания потребителей 

являются скорость, бесперебойность, гибкость и устранение недостатков, 

брака. 

Скорость обслуживания потребителей замеряется от времени получения 

заказа до полного его исполнения. Чем быстрее скорость обслуживания, 

выполнения заказа, тем меньше несет компания затраты [15, с. 311]. 

Бесперебойный процесс также является важным в логистической цепочке 

обслуживания потребителей. Для осуществления бесперебойного процесса 

компании необходимо иметь достаточный уровень запаса тех или иных 

товаров, чтобы максимально быстро удовлетворить потребность покупателей и 

заказчиков. 

Эффективность и результативность процесса обслуживания потребителей 

зависит от гибкости. «Гибкость операций означает способность компании 

удовлетворять исключительные запросы потребителей. Компетентность 

компании в логистике непосредственно связана с тем, насколько успешно она 

справляется с неожиданными обстоятельствами» [17, с. 228].  

Несмотря на хорошо налаженную деятельность в компании может 

возникнуть в любой момент сбои и недостатки, поэтому своевременное 

устранение недостатков, барака влияет на результат обслуживания 

потребителей. 

Исходя из вышесказанного, можно сделать вывод, что процесс 

обслуживание потребителей является трудоемким. От эффективно налаженной 

системы обслуживания потребителей зависит репутация, клиентопоток и в 

целом уровень дохода компании.  

Каждая компания самостоятельно выбирает для себя тот или иной способ 

обслуживания потребителей, придерживаясь при этом  установленные 

общепринятые уровни. 
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1.2 Особенности разработки стратегии обслуживания потребителей 

 

Эффективно разработанная стратегия обслуживания потребителей 

является половиной успеха деятельности компании. Стратегия обслуживания 

потребителей представляет собой разработку плана на определенный период 

времени, в котором оговорены цель и задачи, необходимые для достижения [19, 

с. 89]. 

Для разработки эффективной стратегии обслуживания потребителей 

компании требуется провести тщательный анализ. Этапы разработки стратегии 

обслуживания потребителей представлены на рисунке 3. 

  

 

 

Рисунок 3 – Этапы разработки стратегии обслуживания потребителей 

 

  

Оценить предыдущие результаты деятельности компании 

Проести сгегментацию потребителей 

SWOT-анализ 

Разработать план продаж 

Улучшить уникальное торговое предложение, спланировать 
действия 

Провести оптимизацию процесса обслуживания потребителей 

Ввести автоматизацию и разработать показатели эффективности 
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Стратегия обслуживания потребителей осуществляется поэтапно, в ходе 

которой оцениваются предыдущие результаты деятельности компании, 

проводится сегментация потребителей, SWOT–анализ, разрабатывается план 

продаж, улучшаются уникальные торговые предложения, планируются 

действия, проводится оптимизация процесса обслуживания потребителей, 

вводится автоматизация и разрабатываются показатели эффективности 

обслуживания потребителей [26, с. 247].  

На первом этапе необходимо осуществить оценку предыдущих 

результатов деятельности компании, а именно:  

– проанализировать общий объем продаж, оказания услуг, выполнения 

работ за последние три года; 

– оценить процент выполнения плана продаж с фактическими данными; 

– провести опрос результативности сотрудников компании; 

– провести опрос результативности потребителей; 

– оценить направления деятельности компании, приносящие наибольшую 

прибыль; 

– оценить направления деятельности компании, приносящие наименьшую 

прибыль; 

– оценить качество обслуживания потребителей и т.д. 

Далее для разработки эффективной стратегии обслуживания 

потребителей необходимо провести сегментацию потребителей, оценить их 

портрет. Сегментация потребителей чаще всего проводится на основании 

данных, полученных в ходе проведения интервью [30, с. 187]. 

Проведение SWOT–анализа позволит выявить сильные и слабые стороны, 

оценить возможности и угрозы компании, необходимые для разработки 

стратегии потребителей. 

Далее разрабатывается план продаж, путем увеличения ассортимента 

предоставляемой продукции, расширением спектра предоставляемых работ, 

услуг, завоевания новых территориальных рынков. Все это повлечет за собой 

прирост потребителей. 
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Следующим этапом разработки стратегии обслуживания потребителей 

является улучшение уникального торгового предложения путем продажи 

имеющимся потребителям новых товаров, услуг, с целью их удержания и 

привлечения новых потребителей и планирование действий [35, с. 88].  

Далее проводится оптимизация процесса обслуживания потребителей, 

выявляются проблемные ситуации, разрабатываются мероприятия по их 

устранению. 

Ввод автоматизации и разработка показателей эффективности повысят 

уровень обслуживания потребителей, а также позволят сократить временные 

затраты. К основным показателям оценки обслуживания потребителей 

относятся: 

– показатель «идеальных заказов»; 

– показатель процента недостатков, брака при обслуживании 

потребителей; 

– показатель  временного качества обслуживания потребителей; 

– показатель точности оформления документации при обслуживании 

потребителей [37, с. 114]. 

Формула расчета показателя «идеальных заказов» при обслуживании 

потребителей: 

 

                                                  
  

 
      ;                                             (1)  

где К1 –  показатель «идеальных заказов» компании; 

ИЗ – количество «идеальных заказов» компании за исследуемый 

период; 

З – общее количество заказов компании за исследуемый период. 

 

Формула расчета процента недостатков, брака при обслуживании 

потребителей: 
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      ;                                             (2) 

где  К2 – процент недостатков, брака при обслуживании потребителей; 

БП – количество недостатков, брака при обслуживании 

потребителей; 

П – общий объем продукции, заказов. 

 

С помощью расчета вышеперечисленных формул К1 и К2 можно выявить 

процент идеальных заказов и процент недостатков, брака обнаруженных при 

обслуживании потребителей, на основании которых определить эффективность 

обслуживания потребителей в целом [41, с. 394]. 

Для определения временного качества обслуживания потребителей 

используется следующая формула: 

 

                                                  
  

  
      ;                                             (3) 

где К3 – показатель  временного качества обслуживания потребителей; 

ДП – количество доставленных, заказанных товаров, услуг; 

П – общий объем продукции, заказов. 

 

Для определения точности оформления документации при обслуживании 

потребителей используется следующая формула: 

 

                                                 
  

 
       ;                                             (4) 

где К4 –  показатель точности оформления документации при 

обслуживании потребителей; 

ОП – документально правильно оформленные заказы; 

П – общий объем продукции, заказов. 

 

С помощью расчета показателей К3 и К4 можно выявить процент 

временного качества обслуживания потребителей и показатель точности 
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оформления документации при обслуживании потребителей, определить 

проблемные моменты и разработать мероприятия по их устранению [38, с. 263]. 

Следовательно, в первом разделе бакалаврской работы изучены 

теоретические аспекты разработки стратегии обслуживания потребителей.  

В современной практике выделяют три уровня обслуживания 

потребителей в компании, а именно доступность, функциональность и 

надежность. 

Показателями функционального цикла обслуживания потребителей 

являются скорость, бесперебойность, гибкость и устранение недостатков, 

брака. 

Стратегия обслуживания потребителей осуществляется поэтапно, в ходе 

которой оцениваются предыдущие результаты деятельности компании, 

проводится сегментация потребителей, SWOT–анализ, разрабатывается план 

продаж, улучшаются уникальные торговые предложения, планируются 

действия, проводится оптимизация процесса обслуживания потребителей, 

вводится автоматизация и разрабатываются показатели эффективности 

обслуживания потребителей.  

К основным показателям оценки обслуживания потребителей относятся 

показатель «идеальных заказов», показатель процента недостатков, брака при 

обслуживании потребителей, показатель  временного качества обслуживания 

потребителей, показатель точности оформления документации при 

обслуживании потребителей. При расчете показателей определяются 

проблемные моменты и разрабатываются мероприятия по их устранению. 
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2 Анализ деятельности ПАО «Мобильные ТелеСистемы» 

 

2.1 Организационно–экономическая характеристика ПАО 

«Мобильные ТелеСистемы» 

 

«Публичное акционерное общество «Мобильные ТелеСистемы» (далее по 

тексту ПАО «МТС») реализует услуги мобильной и фиксированной связи на 

территории Российской Федерации (далее по тексту РФ) и является одним из 

ведущих операторов связи. 

Юридический и фактический адрес предприятия: Российская Федерация, 

109147, г. Москва, ул. Марксистская, д.4. 

Среднесписочная численность персонала ПАО «МТС» составляет по 

данным на 31.12.2020г. 27527 человек. ПАО «МТС» имеет филиалы и 

структурные подразделения на территории РФ, а также представительство в 

Республике Беларусь» [16]. На рисунке 4 изображена положительная динамика 

численности сотрудников ПАО «МТС».  

 

 

 

Рисунок 4 – Динамика сотрудников ПАО «МТС» за 2018–2020 гг., чел. 
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Организационная схема управления предприятия ПАО «МТС» 

изображена на рисунке 5. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 5 – Организационная схема управления ПАО «МТС» 

 

В таблице 1 проведен анализ основных технико–экономических 

показателей деятельности ПАО «МТС» за 2018–2020гг. на основании данных 

Приложений А–В. 

 

Таблица 1 – Анализ основных технико–экономических показателей 

деятельности ПАО «МТС» за 2018–2020гг. 

 

Показатели 2018 г. 2019 г. 2020 г. 

Изменение 

2019  г. – 2018 г. 2020 г. – 2019 г. 

Абс. 

изм 

(+/–) 

Темп 

прироста

, % 

Абс. 

изм 

(+/–) 

Темп 

прироста, 

% 

1. Выручка, млн.р. 
331236 342123 358081 10887 103,29 15958 104,66 

2. Себестоимость продаж, млн. р. 
157826 161966 171011 4140 102,62 9045 105,58 
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аудита 
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Отдел 

методологии и 

координации 

Член правления- вице-

президент по финансам, 

инвестициям, слияниям и 

поглощениям 

Президент 
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Продолжение таблицы 1 
 

Показатели 2018 г. 2019 г. 2020 г. 

Изменение 

2019  г. – 2018 г. 2020 г. – 2019 г. 

Абс. 

изм 

(+/–) 

Темп 

прироста

, % 

Абс. 

изм 

(+/–) 

Темп 

прироста, 

% 

3. Валовая прибыль, млн. р. 
173410 180157 187070 6747 103,89 6913 103,84 

4. Управленческие расходы, млн. 

р. 
32427 33870 38065 1443 104,45 4195 112,39 

5. Коммерческие расходы, млн. р. 
46725 50084 50010 3359 107,19 –74 99,85 

6. Прибыль от продаж, млн. р. 
94259 96203 98995 1944 102,06 2792 102,90 

7. Чистая прибыль, млн. р. 
9161 62371 57026 53210 680,83 –5345 91,43 

8. Основные средства, млн. р. 
173851 185383 206676 11532 106,63 21293 111,49 

9. Оборотные активы, млн. р. 
141131 83791 97240 

–

57340 
59,37 13449 116,05 

10. Численность ППП, чел. 
27100 27256 27527 156 100,58 271 100,99 

11. Фонд оплаты труда ППП, млн. 

р. 
775604 801234 914255 25630 103,30 113021 114,11 

12. Производительность труда 

работающего, млн. р. (стр1/стр.10) 
12,22 12,55 13,01 0,33 102,70 0,46 103,67 

13. Среднегодовая заработная 

плата работающего, млн. р. 

(стр11/стр10) 

28,62 29,40 33,21 0,78 102,73 3,81 112,96 

14. Фондоотдача (стр1/стр8)  
1,91 1,85 1,73 –0,06 96,86 –0,12 93,51 

15. Оборачиваемость активов, раз 

(стр1/стр9)  
2,35 4,08 3,68 1,73 173,62 –0,4 90,20 

16. Рентабельность продаж, % 

(стр6/стр1) ×100% 
28,46 28,12 27,65 –0,34 98,81 –0,47 98,33 

17. Рентабельность производства, 

% (стр6/(стр2+стр4+стр5)) ×100% 
39,78 39,12 38,21 –0,66 98,34 –0,91 97,67 

18. Затраты на рубль выручки, 

(стр2+стр4+стр5)/стр1*100 коп.) 
71,54 71,88 72,35 0,34 100,48 0,47 100,65 

 

Выручка и себестоимость продаж  ПАО «МТС» за анализируемый период 

возросли, а именно за 2018–2019 гг. на 3,29% и 2,62%, а за 2019–2020 гг. на 

4,66% и 5,58%.  

В результате изменения валовая прибыль компании увеличилась за 2018–

2019гг. на 3,89%, за 2019–2020гг. на 3,84%, динамика показателей ПАО «МТС» 

представлена на рисунке 6. 
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Рисунок 6 – Динамика показателей ПАО «МТС» за 2018–2020гг., млн. р. 
 

За анализируемый период в компании наблюдается рост управленческих 

и коммерческих расходов, за 2018–2019гг. на 4,45% и 7,19%, за 2019–2020гг. на 

12,39% и снижение на 0,15%, динамика на рисунке 7. 

 

 

  

Рисунок 7 – Динамика показателей ПАО «МТС» за 2018–2020гг., млн. р. 
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Прибыль от продаж ПАО «МТС» возросла за 2018–2019гг. на 2,06%, а за 

2019–2020гг. на 2,9%. Чистая прибыль компании за 2018–2019гг. увеличилась 

на 780,83%, а за 2019–2020гг. сократилась на 8,57%, динамика на рисунке 8. 

 

 

  

Рисунок 8 – Динамика показателей ПАО «МТС» за 2018–2020гг., млн. р. 
 

За анализируемый период увеличились основные средства ПАО «МТС», 

при том, как за 2018–2019гг. наблюдается сокращение оборотных активов на 

40,63%, за 2019–2020гг. они возросли на 16,05%, динамика на рисунке 9. 

 

 

  

Рисунок 9 – Динамика показателей ПАО «МТС» за 2018–2020гг., млн. р. 
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За 2018–2020гг. в ПАО «МТС» наблюдается увеличение фонда оплаты 

труда и производительности труда, повысилась среднегодовая заработная 

плата. 

Показатель фондоотдачи сократился, а именно за 2018–2019гг. на 3,14%, 

а за 2019–2020гг. на 6,49%.  

Оборачиваемость активов за 2018–2019гг. возросла на 73,62%, а за 2019–

2020гг. наблюдается ее уменьшение на 1,67%, динамика на рисунке 10. 

 

 

  

Рисунок 10 – Динамика показателей ПАО «МТС» за 2018–2020гг., % 

 

Сокращение показателей рентабельности продаж и рентабельности 

производства ПАО «МТС» свидетельствует об ухудшении производственного 

процесса за анализируемый период.  

Рентабельность продаж и рентабельность производства уменьшились за 

2018–2019гг. на 1,19% и 1,66%, а за 2019–2020гг. на 1,67% и 2,33%, динамика 

представлена на рисунке 11. 
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Рисунок 11 – Динамика показателей ПАО «МТС» за 2018–2020гг., % 

 

В ПАО «МТС» за анализируемый период увеличились затраты на рубль 

выручки, а именно за 2018–2019гг. на 0,48%, а за 2019–2020гг. на 0,65%, что 

является неблагоприятным моментом, динамика на рисунке 12. 

 

 

  

Рисунок 12 – Динамика показателей ПАО «МТС» за 2018–2020гг., % 

 

Следовательно, в результате проведенного анализа выявлено, что за 

2018–2020гг. в ПАО «МТС» ухудшились результаты деятельности.  
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2.2 Анализ деятельности ПАО «Мобильные ТелеСистемы» 

 

Для разработки эффективной стратегии обслуживания потребителей 

компании в первую очередь необходимо провести анализ деятельности, а 

именно оценить предыдущие результаты деятельности, провести анализ 

сегментации потребителей, SWOT–анализ. 

В результате оценки предыдущих результатов деятельности ПАО «МТС» 

выявлено ухудшение показателей за анализируемый период 2018–2020гг., о чем 

свидетельствует снижение рентабельности продаж и производства, увеличение 

затрат на рубль выручки. На рисунке 13 отражена доля ПАО «МТС» на рынке 

телекоммуникационных услуг за 2020г. 

 

 

 

Рисунок 13 – Доля ПАО «МТС» на рынке телекоммуникационных услуг 

за 2020г., % 
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(Билайн 21%) и Tele2 (18%). 
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Далее проведен анализ сегментации потребителей.  

На рисунках 14–15 представлены диаграммы сегментации потребителей 

компании по возрастному и половому признакам за 2020г. 

 

 

 

Рисунок 14 – Сегментация потребителей ПАО «МТС» по возрастному признаку 

за 2020г., % 

 

Анализируя потребителей ПАО «МТС» выявлено, что наибольшее число 

в 2020г. составили потребители от 41 до 55 лет, на втором месте от 31 до 40 лет.  

 

 

 

Рисунок 15 – Сегментация потребителей ПАО «МТС» по половому признаку за 

2020г., % 
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Большее количество потребителей услуг ПАО «МТС» составляют 

женщины, а именно в 2020г. – 84%. Следовательно, при разработке стратегии 

обслуживания потребителей необходимо учесть данные факторы.  

Далее проведен SWOT–анализ, выявлены сильные и слабые стороны, а 

также возможности и угрозы деятельности ПАО «МТС». 

 

Таблица 2 – SWOT–анализ ПАО «МТС» за 2018–2020гг. 

 
Сильные стороны Слабые стороны 

– рост выручки и чистой прибыли компании; 

– высокая доля на рынке 

телекоммуникационных услуг; 

– большая клиентская база; 

– хорошая репутация, лидер на рынке; 

– расширенный спектр оказываемых услуг. 

– уменьшение показателей рентабельности 

продаж и рентабельности производства; 

– рост себестоимости продаж; 

– рост затрат на рубль выручки; 

– высокая конкуренция на рынке 

телекоммуникационных услуг. 

Возможности Угрозы 

– стабильная конкурентная среда; 

– привлечение новых потребителей; 

– совершенствование и внедрение новых 

продуктов. 

– нестабильная социальная, политическая и 

экономическая ситуация в стране; 

– усиление позиций конкурентов; 

– слабая диверсификация бизнеса. 

 

В результате проведенного SWOT–анализа деятельности ПАО «МТС» за 

2018–2020гг. выявлены следующие сильные стороны: за анализируемый 

период возросли выручка и чистая прибыль компании.  

На рынке телекоммуникационных услуг компания занимает лидирующие 

позиции, доля составила в 2020г. 30%. ПАО «МТС» имеет хорошую 

репутацию, стабильную клиентскую базу. Помимо этого компания 

предоставляет широкий спектр услуг. 

Слабыми сторонами ПАО «МТС» является уменьшение показателей 

рентабельности продаж и производства, рост себестоимости продаж и рост 

затрат на рубль выручки за 2018–2020гг., высокая конкуренция на рынке 

телекоммуникационных услуг. 

Возможностями ПАО «МТС» являются обеспечение стабильной 

конкурентной среды путем привлечения новых потребителей, 

совершенствования и внедрения новой продукции и услуг. 
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Угрозами являются нестабильная социальная, политическая, 

экономическая ситуация в стране, усиление позиций конкурентов и слабая 

диверсификация ведения бизнеса. 

В целом, в результате проведенного анализа деятельности ПАО «МТС» 

можно сделать вывод, что за анализируемый период, несмотря на рост выручки 

и чистой прибыли, финансовое положение ухудшилось.  

Для улучшения финансового положения компании рекомендуется 

привлечь новых потенциальных клиентов, для этого необходимо разработать 

эффективную стратегию обслуживания потребителей.  

В результате эффективной разработанной стратегии обслуживания 

потребителей повысятся показатели рентабельности продаж и производства, 

улучшатся финансовые показатели и увеличится в целом финансовый 

результат. 
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3 Разработка стратегии обслуживания потребителей ПАО 

«Мобильные ТелеСистемы» 

 

3.1 Определение составляющих стратегии обслуживания 

потребителей ПАО «Мобильные ТелеСистемы» 

 

ПАО «МТС» занимает лидирующую позицию на рынке 

телекоммуникационных услуг. Несмотря на это, компании необходимо 

поддерживать конкурентоспособность выпускаемой продукции, оказания 

услуг. В таблице 3 представлен анализ удовлетворенности потребителей ПАО 

«МТС» за 2018–2020 гг. 

 

Таблица 3 – Анализ удовлетворенности потребителей ПАО «МТС» за 2018–

2020 гг., % 

 

Наименование показателя 2018г. 2019г. 2020г. 
Абс. изм. 

2020г.–2018г. 

Скорость полученного 

ответа при обращении 
32,0  36,0  37, 0 5,0 

Решение проблемы, 

вопроса с первого раза 
63,0 64,2 65,1 2,1 

Коэффициент решения 

проблемы, вопроса с 

первого раза 

80,6 82,1 83,5 2,9 

 

В результате проведенного анализа удовлетворенности потребителей 

ПАО «МТС» выявлено, что за 2018–2020 гг. возросли показатели, что 

свидетельствует об улучшении качества обслуживания потребителей, динамика 

на рисунке 15. 

Несмотря на рост удовлетворенности, качество обслуживания 

потребителей не достигает максимальной величины, поэтому ПАО «МТС» 

рекомендуется разработать стратегию обслуживания потребителей. 
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Рисунок 15 – Динамика показателей удовлетворенности потребителей ПАО 

«МТС» за 2018–2020 гг., % 

 

Разработка стратегии обслуживания потребителей ПАО «МТС» будет 

включать в себя следующие направления, представленные на рисунке 16. 

Профессионализм сотрудников компании напрямую валяется на качество 

обслуживания потребителей, поэтому ПАО «МТС» рекомендуется на 

регулярной основе повышать квалификацию и проводить дополнительное 

обучение персонала.  

Помимо этого необходимо проводить стимулирование персонала. 

Персонал компании должен быть вовлечен в процесс деятельности, 

заинтересован в росте качества обслуживания потребителей, а также способен 

вносить свои собственные предложения, определять достоинства и недостатки 

процесса обслуживания потребителей. Для этого ПАО «МТС» необходимо 

разработать систему поощрений, премий, вознаграждений. 
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Рисунок 16 – Направления стратегии обслуживания потребителей ПАО «МТС» 

 

Основными направлениями разработки стратегии обслуживания 

потребителей ПАО «МТС» являются: повышение квалификации и 

дополнительное образование персонала,  повышение качества обслуживания 

потребителей, внедрение новых информационных технологий, 

реструктуризация расходов компании и применение Customer Lifetime Value 

2.0., дистанционное обслуживание потребителей. 

Информационные технологии должны быть использованы в первую 

очередь с целью автоматизации трудовой деятельности персонала.  
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Развитие обслуживания потребителей и рост функционала ПАО «МТС» 

является приоритетной задачей деятельности, поэтому использование 

новейших технологий позволит улучшить действующий алгоритм системы. 

Рекомендуемая к внедрению – Customer Lifetime Value 2.0.. 

«Преимуществами внедрения являются: 

– глубокий профессиональный подход на основе применения 

искусственного интеллекта; 

– аналитика большого объема информации и единого клиентского ID; 

– бесшовный комфортный переход между цифровыми витринами 

и продуктами 

– нацеленность на долгосрочное взаимоотношение с клиентом; 

– концентрация усилий на повышении лояльности и эмоциональной 

привязанности клиента к бренду; 

– осознанное получение клиентом выгоды от нахождения в экосистеме; 

– удобная технологическая платформа для эффективного взаимодействия 

с партнёрами и лучшего клиентского опыта» [16]. Customer Lifetime Value 2.0.  

нацелена на рост потребителей ПАО «МТС» в объеме более 10 млн. человек за 

период 2020–2022гг. 

Следующим направление развития стратегии обслуживания является 

внедрение системы дистанционного обслуживания. Данное мероприятия 

позволит увеличить производительность труда и сократить расходы на оплату 

труда персоналу ПАО «МТС». 

В таблице 4 представлен стратегический план совершенствования 

обслуживания потребителей ПАО «МТС». 

 

Таблица 4 – Стратегический план совершенствования обслуживания 

потребителей ПАО «МТС» 

 
Наименование  Период (в днях) 

Сбор необходимой документации, анализ деятельности 

компании 
14 

Определение сильных и слабых сторон компании, а также 

выявление возможностей и угроз 
7 
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Продолжение таблицы 4 

 

Наименование  Период (в днях) 

Анализ конкурентности компании на рынке 

телекоммуникационных услуг 
3 

Определение стратегических направлений по развитию 

обслуживания потребителей 
3 

Определение рекомендация по осуществлению стратегии и 

минимизации затрат компании 
5 

Документальное оформление плана 3 

Итого 35 

 

Временной период исполнения стратегического плана 

совершенствования обслуживания потребителей ПАО «МТС» на основании 

разработанных направлений составит 35 дней. 

В рамках проведенного исследования были предложены основные 

направления стратегии обслуживания потребителей ПАО «МТС», которые в 

случае применения повлияют на рост репутации и конкурентоспособности 

компании.  

 

3.2 Экономическая эффективность дистанционного обслуживания 

потребителей ПАО «Мобильные ТелеСистемы» 

 

В связи с эпидемической ситуацией в стране ПАО «МТС» рекомендуется 

установить электронный документооборот (далее по тексту ЭДО) для 

взаимодействия с юридическими лицами и электронную систему обслуживания 

(далее по тексту ЭСО) потребителей для взаимодействия с физическими 

лицами. 

Способы дистанционного обслуживания потребителей ПАО «МТС» 

представлены на рисунке 17. 

Применение дистанционного обслуживания потребителей позволит ПАО 

«МТС» повысить имидж и усилить конкурентные преимущества. 
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Рисунок 17 – Способы дистанционного обслуживания потребителей ПАО 

«МТС» 

 

При взаимодействии с потребителями – юридическими лицами ПАО 

«МТС» рекомендуется использовать ЭДО, что в свою очередь позволит 

быстрее анализировать полученную информацию, а также хранить всю 

документацию в одном месте для пользования определенного круга лиц. 

При взаимодействии с потребителями – юридическими лицами ПАО 

«МТС» рекомендуется использовать ЭСО, что в свою очередь привлечет новых 

потенциальных клиентов, повысив тем самым уровень продаж и дохода 

компании в целом. 

В 2020 г. численность потребителей составило: 

– 78,5 млн. чел. в России; 

– 2,15 млн. чел. в Армении; 

– 5,68 млн. чел. в Беларуси. 

За счет применения системы ЭДО и ЭСО рост потребителей составит не 

менее 2%, тогда: 

(78,5 + 2,15 + 5,68) + 2% = 88,06 млн. чел. 

Способы дистанционного обслуживания потребителей ПАО 
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Применение ЭДО 
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Динамика роста потребителей за счет применения ЭДО и ЭСО 

представлена на рисунке 18. 

 

 

 

Рисунок 18 – Динамика роста потребителей за счет применения ЭДО и ЭСО в 

ПАО «МТС» 

 

Мероприятие по взаимодействию компании с потребителями с помощью 

ЭДО и ЭСО эффективны, о чем свидетельствует рост потребителей в 

прогнозном периоде на 1,73 млн. чел. или 2%. 

За счет прогнозного увеличения потребителей выручка и себестоимость 

продаж составят: 

358081 + 2% = 365243 млн. р. – прогнозный показатель выручки; 

171011 + 2 % = 174431 млн. р. – прогнозный показатель себестоимости 

продаж. 

В таблице 5 представлен расчет прогнозных показателей финансовых 

результатов ПАО «МТС» за счет применения разработанной стратегии 

обслуживания потребителей. 
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Таблица 5 – Расчет прогнозных показателей финансовых результатов ПАО 

«МТС» за счет применения разработанной стратегии обслуживания 

потребителей 

 

Наименование показателя 2020г. Прогноз 
Абс. изм., 

млн.р. 

Отн. изм., 

% 

Выручка 358081 365243 7162 102,00 

Себестоимость продаж 171011 174431 3420 102,00 

Валовая прибыль 187070 194232 7162 103,83 

Прибыль от продаж 98995 106157 7162 107,23 

Чистая прибыль 57026 64188 7162 112,56 

 

За счет применения разработанной стратегии обслуживания потребителей 

в ПАО «МТС» планируемый рост финансового результата составит 12,56%, 

динамика представлена на рисунке 19. 

 

 

  

Рисунок 19 – Динамика чистой прибыли ПАО «МТС» за счет применения 

разработанной стратегии обслуживания потребителей, млн. р. 

 

Следовательно, разработанная стратегия  обслуживания потребителей 

ПАО «МТС» является эффективной к применению. 
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Заключение 

 

В первом разделе бакалаврской работы изучены теоретические аспекты 

разработки стратегии обслуживания потребителей.  

В современной практике выделяют три уровня обслуживания 

потребителей в компании, а именно доступность, функциональность и 

надежность. 

Показателями функционального цикла обслуживания потребителей 

являются скорость, бесперебойность, гибкость и устранение недостатков, 

брака. 

Стратегия обслуживания потребителей осуществляется поэтапно, в ходе 

которой оцениваются предыдущие результаты деятельности компании, 

проводится сегментация потребителей, SWOT–анализ, разрабатывается план 

продаж, улучшаются уникальные торговые предложения, планируются 

действия, проводится оптимизация процесса обслуживания потребителей, 

вводится автоматизация и разрабатываются показатели эффективности 

обслуживания потребителей.  

К основным показателям оценки обслуживания потребителей относятся 

показатель «идеальных заказов», показатель процента недостатков, брака при 

обслуживании потребителей, показатель  временного качества обслуживания 

потребителей, показатель точности оформления документации при 

обслуживании потребителей. При расчете показателей определяются 

проблемные моменты и разрабатываются мероприятия по их устранению. 

Выручка и себестоимость продаж  ПАО «МТС» за анализируемый период 

возросли, а именно за 2018–2019 гг. на 3,29% и 2,62%, а за 2019–2020 гг. на 

4,66% и 5,58%.  

В результате изменения валовая прибыль компании увеличилась за 2018–

2019гг. на 3,89%, за 2019–2020гг. на 3,84%. 
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За анализируемый период в компании наблюдается рост управленческих 

и коммерческих расходов, за 2018–2019гг. на 4,45% и 7,19%, за 2019–2020гг. на 

12,39% и снижение на 0,15%. 

Прибыль от продаж ПАО «МТС» возросла за 2018–2019гг. на 2,06%, а за 

2019–2020гг. на 2,9%. Чистая прибыль компании за 2018–2019гг. увеличилась 

на 780,83%, а за 2019–2020гг. сократилась на 8,57%. 

За анализируемый период увеличились основные средства ПАО «МТС», 

при том, как за 2018–2019гг. наблюдается сокращение оборотных активов на 

40,63%, за 2019–2020гг. они возросли на 16,05%. 

За 2018–2020гг. в ПАО «МТС» наблюдается увеличение фонда оплаты 

труда и производительности труда, повысилась среднегодовая заработная 

плата. 

Показатель фондоотдачи сократился, а именно за 2018–2019гг. на 3,14%, 

а за 2019–2020гг. на 6,49%.  

Оборачиваемость активов за 2018–2019гг. возросла на 73,62%, а за 2019–

2020гг. наблюдается ее уменьшение на 1,67%. 

Сокращение показателей рентабельности продаж и рентабельности 

производства ПАО «МТС» свидетельствует об ухудшении производственного 

процесса за анализируемый период.  

Рентабельность продаж и рентабельность производства уменьшились за 

2018–2019гг. на 1,19% и 1,66%, а за 2019–2020гг. на 1,67% и 2,33%. 

В ПАО «МТС» за анализируемый период увеличились затраты на рубль 

выручки, а именно за 2018–2019гг. на 0,48%, а за 2019–2020гг. на 0,65%, что 

является неблагоприятным моментом. В результате проведенного анализа 

выявлено, что за 2018–2020гг. в ПАО «МТС» ухудшились результаты 

деятельности. 

На рынке телекоммуникационных услуг в России ПАО «МТС» 

составляет наибольшую долю, а именно в 2020г. – 30%. Основными 

конкурентами компании являются ПАО «Мегафон» (29%), ПАО «Вымпелком» 

(Билайн 21%) и Tele2 (18%). 
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Анализируя потребителей ПАО «МТС» выявлено, что наибольшее число 

в 2020г. составили потребители от 41 до 55 лет, на втором месте от 31 до 40 лет.  

Большее количество потребителей услуг ПАО «МТС» составляют 

женщины, а именно в 2020г. – 84%. Следовательно, при разработке стратегии 

обслуживания потребителей необходимо учесть данные факторы.  

В результате проведенного SWOT–анализа деятельности ПАО «МТС» за 

2018–2020гг. выявлены следующие сильные стороны: за анализируемый 

период возросли выручка и чистая прибыль компании.  

На рынке телекоммуникационных услуг компания занимает лидирующие 

позиции, доля составила в 2020г. 30%. ПАО «МТС» имеет хорошую 

репутацию, стабильную клиентскую базу. Помимо этого компания 

предоставляет широкий спектр услуг. 

Слабыми сторонами ПАО «МТС» является уменьшение показателей 

рентабельности продаж и производства, рост себестоимости продаж и рост 

затрат на рубль выручки за 2018–2020гг., высокая конкуренция на рынке 

телекоммуникационных услуг. 

Возможностями ПАО «МТС» являются обеспечение стабильной 

конкурентной среды путем привлечения новых потребителей, 

совершенствования и внедрения новой продукции и услуг. 

Угрозами являются нестабильная социальная, политическая, 

экономическая ситуация в стране, усиление позиций конкурентов и слабая 

диверсификация ведения бизнеса. 

Для улучшения финансового положения компании рекомендуется 

привлечь новых потенциальных клиентов, для этого необходимо разработать 

эффективную стратегию обслуживания потребителей.  

В результате проведенного анализа удовлетворенности потребителей 

ПАО «МТС» выявлено, что за 2018–2020 гг. возросли показатели, что 

свидетельствует об улучшении качества обслуживания потребителей. 

Основными направлениями разработки стратегии обслуживания 

потребителей ПАО «МТС» являются: повышение квалификации и 
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дополнительное образование персонала,  повышение качества обслуживания 

потребителей, внедрение новых информационных технологий, 

реструктуризация расходов компании и применение Customer Lifetime Value 

2.0., дистанционное обслуживание потребителей. 

В связи с эпидемической ситуацией в стране ПАО «МТС» рекомендуется 

установить электронный документооборот (далее по тексту ЭДО) для 

взаимодействия с юридическими лицами и электронную систему обслуживания 

(далее по тексту ЭСО) потребителей для взаимодействия с физическими 

лицами. 

Мероприятие по взаимодействию компании с потребителями с помощью 

ЭДО и ЭСО эффективны, о чем свидетельствует рост потребителей в 

прогнозном периоде на 1,73 млн. чел. 
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