
   
  

  
 «   » 
 
       

 « » 
 

 
 

Ю  
  

_________ . .  
« ____» ____________ 2019 . 
 

 
 

Я О   

  38.03.02 « » 
  38.03.02.04 « » 

 
        

b2b (    « ») 
 
 

 
 
 

             ________    . .   

    ________    . . 

                                         ________   Ч  . . 

        ________    . . 

  

 

 

 2019 
 



2 
 

А  

 .......................................................................................................... 3 

1      

 ................................................................................................. 5 

1.1         ........ 5 

1.2      

  ........................................................................................ 27 

1.3        ............. 36 

2         

  « » ...................................................................... 45 

2.1       « » ....... 45 

2.2     « » .................................................. 56 

2.3       

   B-t-B ................................................................ 63 

3      « » ............. 77 

3.1       

-   « » ................................................................... 77 

3.2       

« » ........................................................................................................... 82 

3.3       

  ................................................................................ 90 

 ................................................................................................ 100 

   ........................................... 102 

 ................................................................................................ 115 

 



3 
 

 

 

       

      

   .      

        , 

      .  

         

 ,      

.  

      

     .  

    –   ,  ,  

 ,   .   

      

 ,     ,  

,  . 

         

,    .    

       

 ,      

   – CRM- ,   

  ,     

   .  

       . 

         

.          

:     , 

  ,  ,   



4 
 

     ,   . 

        

     . 

      

      

     . 

 :  « ». 

      

       b2b. 

    : 

1.       . 

2.      . 

3.       

  « ». 

4.       

« ». 

5.       

 . 

      

-  ,  ,  

,     , 

     . 

      

   , , .    

    . 

      . 

        

  ,    ,  

,         

,     ,   .  



5 
 

1      

 

1.1 А        

 

 

     -   

   .   2018  [70]  

          .  

  1         

. 

 

 

 1–         [70] 

 

      , ,   

    ,     

   . 

     (  2). 

511.4
518.1

523.4
526.8

534.3

547.6 546.8

555.9

480

490

500

510

520

530

540

550

560

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

. 



6 
 

 

 2–           2018 

 [70] 

 

    , , ,  

      ,    . 

      : 

    ; 

       ; 

   ,    ; 

  ,   ,     

 -  . 

   : 

  -  ,      

  ; 

        

 ; 

         

 ; 

      . 

 2018      54   , 

     

  216 . 

      

 (  3). 



7 
 

 

 

 3–    [70] 

 

      

  . ,  2018   

   ,      

    (5 ) (  4). 

 

 

 4–        

 [70] 

 

       

 (  5). 

70.5 71.1 71.4 72.3
74.3

79.2
81.3 83.4

60

65

70

75

80

85

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

%

26.5

15.4
7.9 5.8 5.6

2.2 1 1

9.7

13.4

6.4
4.1 3.6

0.6 0 0.1

0.5
9.3

24.4
28.5

33.1

37.2
37.3 38.3

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

. 

 3   4  5



8 
 

 

 5 –       [70] 

 

       

  .  2018   

         

  ,      

   ,     

       ,  

 2017 .       

  . 

       

        . 

        

.    – , ,   

        

 ,   .    

        [67]. 

51.7
45

33.5
26.1

13 11.3 10.7 7.1

7.8
6.3

7.4
6.1

7.4
1.2 0.1 0.1

11.9
17.5

31.1 45.1
55.7 64.9 66 70.3

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

. 

 3   4  5



9 
 

,       

,        ,  

     6. 

 

 

 6 –        

 

      .  

1. . 

     ,  

    ,  

.           

    . 

- ,    ,   

      . - , 

      –   

   .  100%    

 ,        

40%,        [65, c. 32]. 

   (  ) 

    .     

    -   , 

  

 

 

   



10 
 

     –     

   ,   . 

2. . 

  –    ,    , 

      ,    

,    . ,     

 ,      [58]. 

          ,  

    ( ,   

) ,   ,    

   . 

3. . 

       ,   

      ,  

   ,   , 

 ,       . 

       , 

      

    –      90%    

 . 

  10%     

 – ,  , ,    

,    ,   

     [51, c. 192]. 

4.   . 

       

  .    [34, c. 5]: 

  ; 

         ; 

  . 



11 
 

 ,        

       

,       , 

         . 

       

 ,     

  ,    . 

       

         

     7. 

 

 

 7 –      [29, c. 40] 

 

    7    : 

   –  ; 

   –     

      

,  ,    ; 

  ( ) 

   

  

  
–  
( ) 

  
–  

 

 

 
 

  
 



12 
 

  –     ,  

      ; 

   ( ) –  ,  

 . 

       

  (  ,     

  ,     

)    ,    

   .  

 ,         

       . 

        – 

-   ,   

     .   

      :  

   ; 

  . 

  ,  ,     

      .  

      ,   

        

: 

    , ,  

   ; 

      ,  

,        

    ; 

         

    ; 



13 
 

        

   ; 

       

   .     

 ( , )   

.    ,   ; 

          

   . 

   ,     

    « »  « »,  

   .     

  ,       

  ( ),   

  .    

     8. 



14 
 

 

 8 –        [68] 

 

      

  ,      ,  

        

     :  

  ,    ,   

          

 ; 

  –   ,   

   .  

       

,      

.        

  
 

 

,   
 

  

 , 
 

 
 , 

   
 

 
  

   
,   
  

 
 

 
,  

   

  
 
 

  
 

  
 
 

  
 
 

 
 

   

 
 

 

 
 

   
 



15 
 

      ,    

,    . 

 ,      

  .  ,    

      , 

,     

   . 

 ,     , 

      . 

         

 ,       

.      

   ,   ,  

        .  

 ,       

 9. 

 

 

 9 –       2018   

[69] 

 

26%

21%

17%

10%

26%



16 
 

  ,    2018 « »  

 26%,   « » (21%), « » (17%)  

« » (10%). 

       

 ,      . 

      10. 

 

 

 10 –         2014-

2018 .[67] 

 

        

   :  « » (+5%)  «  

 » (+54%).     -  (  

 5%).         

        

   -   [67]. 

        

 –     2017 .     

38.7
38.3

39.2
40

39.2

35.5 35.8
35.4 35.2 35.2

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

2014 2015 2016 2017 2018

. 

  



17 
 

      ,  2018   

  17,4%  4,1 . . 

   ,   ,  

    5  :     

     98%.    ,  

51%      92-95, 29% –   

 95-98. 

      2018   

   11. 

 

 

 11 –       2018   [72] 

 

       

  .      (   

 ) 80-92     5  

 7 .     18,9%,  0,33%  

    3 (0,03%  0,01 . )   2 

(0,3%  0,12 . ). 

     92-95     

   5    18,9 .   

1%

29%

51%

19%

   98   95-98
  92-95   80-92



18 
 

  49,7%.     2  1,4% 

    0,5 . .  0,2%   

  3  4    . 

         

 :    1%,  –  2%,  

  .      

    12. 

 

 

 12 –        

  2014-2018 . [67] 

 

        

      .  

 . 

      ,  

   , –  « » (26,5%), « » 

(20,6%), « » (10,3%)  « » (8,8%).  2018  

       

« »–  17%.   –    « -

72
77.3 76.1 76.3 76.9

33.2 31.8 31.1 32.5 33
38.8

45.5 45.1 43.7 43.7

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

2014 2015 2016 2017 2018

. 

 



19 
 

»,   2017     

  .     : 

,     

 .      

  [67]. 

       

,   2018  20%      

   . 

 . ,  2018    

   (    )   

« ».  

      

.         

  64,8%,  113 . .      18 

  « »,  ,     

   « », , « », « » 

  . 

          

 –       

 .    ,   

        

  . 

        

    ,     

      . 

      , 

   .      

    .    ,  

      . 



20 
 

         

13. 

 

 

 13 –        2014-2018 .  

 

    13  ,    

    ,    

,    , 

    . ,  2014    

 61% ,   2018   70,1%. 

          

27,8%  2014   21,7%.       

11,2%  8,2%  5 . 

      

    2014-2018 ,     14. 
 

61 64.5 66.1 68.9 70.1

27.8 26.4 26.1 23.4 21.7

11.2 9.1 7.8 7.7 8.2

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

2014 2015 2016 2017 2018

%

    



21 
 

 
 14 –          

2014-2018 . [72] 

 

    9      

    .    

      80-95,    

75,1%  2014   66,7%  2018 .      

     22,1%  2014   32,5%  2018 

.          

80. 

        

  ,     1.  

 

 1 –         

  2014-2018  [72] 

.  

  
 , +/- 

2014 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 
 , 

.  
19,0 19,9 21,1 22,7 24,9 0,9 1,2 1,5 2,3 

   
   80, 
  95 

14,2 14,6 14,5 15,3 16,6 0,3 0,0 0,8 1,3 

   
   95 

4,2 5,1 6,4 7,1 8,1 0,9 1,3 0,7 1,0 

 

75.1 73.3 68.8 67.8 66.7

22.1 25.4 30.2 31.3 32.5

2.8 1.3 1.0 0.9 0.8

0%

20%

40%

60%

80%

100%

2014 2015 2016 2017 2018

%

       80
      95
      80,   95



22 
 

  1 

  
 , +/- 

2014 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 

   
    

80 
0,5 0,3 0,2 0,2 0,2 -0,3 0,0 0,0 0,0 

    
 , 

-  
 

0,5 0,5 0,2 0,2 0,2 0,0 -0,3 0,0 0,0 

  24,4 26,1 32,7 34,0 37,3 1,7 6,6 1,2 3,3 
    

  
8,8 14,4 11,9 12,1 12,4 5,7 -2,6 0,2 0,3 

    
    

  
30,3 31,9 26,3 25,6 26,1 1,6 -5,6 -0,6 0,5 

 

    1      

      . 

         

2018    2,3 . .  

         

    80,   95,     

2014   14,2 . ,   2018   16,6 . .  

       

.        

2016    6,6 .     2015 . 

        

    2016 ,       

   2016   2017 . 

         2015-2018 

,     15. 



23 
 

 
 15 –         

2015-2018 . [72] 

 

         

    80,       

  .      

     95.    

    95   2016 ,      

. 

      ,   

    ,   

 .        

  2014-2018 ,     16. 

 

104.8 106.2
107.2 110.1

102.4
99.7 105.6

108.4

120.6
126.3

111.2 114.3

48.1

82.1

98.0 94.0

40.0

60.0

80.0

100.0

120.0

140.0

2015 2016 2017 2018

%

 
      80,   95
      95
       80



24 
 

 
 16 –          

2014-2018 . 

 

        

     .   

      80-95      71,09-

71,7%.  

          95, 

   23,11%  2014   27,48%  2018 .  

            

80,      5,57%  2014   1,43%  2018 

. 

   ,    

    .     

 2. 

 

 2 –        

  2014-2018 . [72] 

.  

  
 , +/- 

2014 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 
  3,43 3,25 3,45 3,71 4,07 -0,18 0,20 0,26 0,36 

 
 

71.32 71.70 71.27 71.17 71.09

23.11 25.77 26.87 27.16 27.48
5.57 2.53 1.86 1.67 1.43

0%

20%

40%

60%

80%

100%

2014 2015 2016 2017 2018

%

       80
      95
      80,   95



25 
 

  2 

  
 , +/- 

2014 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 

   
   80, 
  95 

2,45 2,33 2,46 2,64 2,89 -0,12 0,13 0,18 0,26 

   
   95 

0,79 0,84 0,93 1,01 1,12 0,05 0,09 0,08 0,11 

   
    

80 
0,19 0,08 0,06 0,06 0,06 -0,11 -0,02 0,00 0,00 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
    

 , 
-  

 

0,03 0,04 0,07 0,06 0,05 0,00 0,03 -0,01 -0,01 

  3,81 3,50 3,94 4,04 4,02 -0,32 0,45 0,10 -0,02 
    

  
0,34 0,36 0,52 0,58 0,65 0,02 0,17 0,06 0,07 

    
    

  
0,68 0,20 0,11 0,23 0,29 -0,48 -0,09 0,13 0,06 

 

    2  ,  , 

    ,     .  2014-2018 

         

 .      

2018 ,   4,07 . ,   0,36 .   

2017 .       2014 .  

 ,      ,      

    80-95.      

    2014 . 

        

      80  2015   2016 ,  

    , -    

2017   2018 ,    2015    2018 . 

         2015-2018 

,     17. 



26 
 

 

 
 17 –         2015-

2018 . [72] 

 

    17  ,    

         95. 

        80.  

  ,  ,    

       , 

     ,   

   .    

   ,    

,       

  . 

        

  .   ,    

 .    ,    

         

 . 

94.8

106.2 107.4 109.8

95.3

105.6 107.3 109.7
105.7

110.7 108.6 111.1

43.0

78.1

96.5 93.7

40.0

50.0

60.0

70.0

80.0

90.0

100.0

110.0

120.0

2015 2016 2017 2018

%

 
      80,   95
      95
       80



27 
 

  ,    2018 « »  

 26%,   « » (21%), « » (17%)  

« » (10%). 

        

 –     2017 .    

   2018     : 

   1%,  –  2%,    

.  

       

.         

    ,     

      . 

        

        

        .  , 

      –  

       80. 

 
 

1.2      

  

 

         

   .     

    —  ,  ,  

,  , ,   

  –     2018 .   

     80%,   –  87%. 

  ,      

 ,   , , , - 



28 
 

  13%     .   

    1,55 .  (  

   16,1%  ), , , –  231 

.  (   –  11,3%). 

      

   ,   

      

  2014-2018 ,     18. 

 

 

 18 –      

   2014-2018  [72] 

 

       

   80-95. ,      

       79,5%  2014   81,3%  

2018 .           

  95  19%  18,5%  2018 .       80 

  0,3%    . 

        

    ,     

3. 

 

79.5 80.2 82.1 81.6 81.3

19.0 18.9 17.6 18.1 18.5
1.5 0.9 0.3 0.3 0.3

0%

20%

40%

60%

80%

100%

2014 2015 2016 2017 2018

%

       80
      95
      80,   95



29 
 

 

 3 –        

   2014-2018  [71] 

.  

  
  , +/- 

2014 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 
 
, .  

770,2 760,8 821,9 902,2 1011,7 -9,4 61,1 80,3 109,4 

  
   

 80,   95 
612,3 610,5 674,5 736,5 822,1 -1,9 64,0 62,0 85,6 

  
   

 95 
146,6 143,8 145,0 163,2 186,9 -2,8 1,2 18,2 23,7 

  
    

 80 
11,3 6,5 2,4 2,5 2,7 -4,7 -4,1 0,1 0,1 

   
  

, -
  

6,2 3,7 1,9 0,0 0,0 -2,5 -1,8 -1,9 0,0 

  610,0 620,8 571,6 610,2 615,6 10,8 -49,2 38,6 5,4 
 

    3  ,   

   2015        

 .        

 80,      4,7 . .   

       2015  

 9,4 . . 

  2016 ,      

        

    80-95  .    

   2018    109,4 .   

2018         

. 

         

 80,       2015-2016 .  

2017   2018    . 



30 
 

     , 

       2014-2018 

 ( . 19). 

 

 

 19 –     , 

    ,  2014-2018  [71] 

 

    ,  

    ,   

.   ,        

    87,6%  2014   75,6%  2018 

.        , 

   ,  . 

10.4 10.7 10.7 9.1 8.4

87.6

67.3 71.4 72.5 75.6

0.8

4.7
4.0 3.2 2.8

0.2

8.1
8.1 7.7 7.4

1.0
9.3 5.8 7.5 5.8

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

2014 2015 2016 2017 2018

%

      
   
   ,   
   



31 
 

       

     2014-2018 ,   

  20. 

 

 

 20 –          

2014-2018  [71] 

 

          

80-95,    2018   114,5%.    

( )       80.     

        2018  

    111,6%. 

       

    ,   

( . 4).   

    4      

  . ,     

   6163,9 . .  2014   14582,1 . . 

 

99.7 110.5
109.2

111.698.1 100.8
112.5 114.5

58.0

37.1

105.0
105.1

0.0

20.0

40.0

60.0

80.0

100.0

120.0

140.0

2015 2016 2017 2018

%

      80,   95

      95

       80



32 
 

 4 –   ,    

2014-2018  [71] 

. . 
  

  , +/- 
2014 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 

 
 
 

6163,9 10377,6 11216,1 13264,8 14582,1 4213,7 838,5 2048,7 1317,3 

 
 
 
 

638,7 1110,4 1203,6 1213,4 1219,7 471,7 93,2 9,8 6,3 

 
 
 

, 
 

 
 

5402,3 6987,2 8005,8 9620,0 11023,5 1584,9 1018,6 1614,2 1403,5 

 
  

 
51,2 482,8 451,2 421,8 405,6 431,6 -31,6 -29,4 -16,2 

 
 

  
  

 

10,3 835,6 908,9 1021,3 1084,3 825,3 73,3 112,4 63,0 

 61,4 961,7 646,6 988,3 849,0 900,3 -315,1 341,7 -139,3 

 

   ,   

.      1018,6 . . (  

,   2016 ). 

     , 

  ,     2016  2018 . 

       2016 

. 

        

     .    

          

   .  

      

   5. 



33 
 

 5 –      

        2014-2018 .  

  
, ./  

 , 
% 

2014 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 
  21,8 23,5 22,0 25,2 29,6 8,1 -6,6 14,8 17,5 

   
    

80,    92  
  

16,3 19,1 19,4 24,4 28,8 17,1 1,9 25,6 18,0 

   
   92, 

   95  
  

21,4 23,2 21,6 25,5 29,8 8,1 -6,9 18,4 16,8 

   
   95, 

   98  
  

23,0 24,5 22,9 26,5 31,0 6,8 -6,7 15,8 16,9 

  22,2 23,9 21,8 25,5 33,1 7,3 -8,5 16,8 29,9 
   23,7 25,0 22,8 24,4 32,2 5,5 -8,9 7,0 31,9 
   21,0 23,0 20,8 28,0 35,5 9,5 -9,5 34,5 26,9 

 

    5  ,   2016  

      . , 

       6,6%.    

 92-95   6,9%,    95-98   6,7%. 

       

,      9,5%.  

      

    .   

  2017  2018 . ,  2017     

   34,5%.     80-92   

25,6%  2017  [71]. 

  2018     ,     

 . ,     80-92   18%. 

 ,       

 2018  – 17,5%,     , 

    2018   31,9%. 



34 
 

      

 ,       

       

 .      6. 

 

 6 –      

    2014-2018 .[71] 

  
, ./  

 , 
% 

2014 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 
  -76 
( -80  . .) 33,0 35,1 36,4 45,3 49,8 6,4 3,7 24,4 10,0 

  -
92 ( -93  . .) 38,0 40,5 42,7 48,1 51,8 6,6 5,4 12,7 7,7 

  -
95   

41,1 43,1 49,0 48,5 55,0 4,8 13,6 -0,9 13,3 

   
. 36,5 39,3 43,1 46,0 50,0 7,7 9,6 6,6 8,9 

   37,5 39,0 35,9 42,8 51,1 4,0 -7,9 19,3 19,4 
   33,2 34,2 34,0 38,7 49,1 3,2 -0,7 13,9 26,9 
   35,9 37,5 35,4 40,3 51,5 4,4 -5,5 13,8 28,0 

 

    6      

       

        2016   

 ,       

     .    , , 

    ,    

 .  

        

2017 ,   24,4%.  2018      

  10%. 

      

 ,  ,    

 7. 



35 
 

 7 –       

   2014-2018  [71] 

  
, ./  

 , 
% 

2014 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 
  14,8 15,8 21,1 20,7 20,4 7,2 33,6 -1,8 -1,6 

   
    

80,    92  
  

16,7 16,1 17,0 20,9 21,0 -4,1 5,8 23,1 0,6 

   
   92, 

   95  
  

16,6 17,4 21,2 22,6 22,0 4,6 21,7 6,8 -2,6 

   
   95, 

   98  
  

18,2 18,6 26,1 22,0 24,0 2,3 40,4 
-

15,6 
9,0 

  13,6 13,6 13,6 14,8 18,4 -0,2 -0,4 8,9 24,6 
   9,4 9,2 11,2 14,3 16,9 -2,7 21,7 28,0 18,3 
   16,5 16,0 15,1 14,9 15,7 -3,0 -5,6 -1,7 5,3 

 

    7  ,   

  ,     

       2017  2018   

1,8%  1,6% . 

      

    80-92.      

2017 ,   23,1%  3,9 .  . 

 2018         92-

95,        .  

   ,    

   50%    

.         

      . 

   -        , 

       . 

      ,    



36 
 

 -  , 

     . 

 ,     ,  

     ,  

   , .  ,  

    .   

   ,      . 

      

 ,       50%   .  

        

     .   ,  

,         

. 
 

1.3 А        

 

     ,    

       .  

  ,       

 ,   .     

      . 

          

 .  ,    

  ,       

     . 

  ,   2018 ,   

      

.      ,  

       –  

.    ,     , 



37 
 

     .  ,   

        , 

         

       [67]. 

  2018       

    .    

  :    ,    

      . 

         

 –  .     ,  

  ,     . 

        

  ,     

.    ,       

, ,      

   ,   . 

         

 .  2018     , 

       

.  –   ,    

     (      

  ).   –     

   . 

      

     ,    

      .  

       

 ,    . 



38 
 

         

,  ,     

,  -   . 

       

        

 .       

          

         

        . 

        

,         

     . 

       

    [63, c. 61]: 

1.        

        

  (  25% -  ;  50% —  ),  

        

.       

        . 

2.        

       , 

   ,    

     .    

      ,    

       .  

    :     

 ,         

 .     ,   

      , 



39 
 

        

.           

         

  . 

3.    ,     

       

        

     .     

  ,     

    [56, c. 147]: 

         

   ,    

    ; 

        « » 

      15   

      ; 

          

     ,    ,   

   ,     

-      .   

         ,   

       

. 

  44-   223-       

   .   ,    

   ,    

    (     

)      

. 



40 
 

           

«         

»,     

   ,      

 ,         

    ,     

   -  . 

         

           

     .   

  ,   . 

      

   ,  ,   

   .       

   .  

     ,  

      

   . 

       

,     ,    

   . ё    

 ,      . 

     

 .      

 2018         

   .      21.  

 

 

 



41 
 

 
 21 –         

 [66] 

 
       15  

,        

  4000  – 42%.      3001-4000 

   20,6% .    2001-3000  

  17,2% .      

   .  ,  

      ( . 22). 

 

 

 22 –       

   2018  [66] 

 

4.6%
15.6%

17.2%

20.6%

42.0%

 1000 1000-2000 2001-3000 
3001-4000  4000 

49.3%

30.2%

10.4%
4.6% 3.3% 0.9% 1.3%

 -95  -92   -98

   



42 
 

      95,   

 49,3%    .   

        92,   

 30,2%  .     -   

  10,4%. 
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  ,  3,4 . . 
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 25 –      « »  

2016-2018 . 
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   ,    

,   .  

      

  « »,     26. 
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3102 3288
3543

434 458

958

27

38

28

0

5

10

15

20

25

30

35

40

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

4000

2016 2017 2018

. 
.

. 
.

  ( )  

57.9

7.7 6.0 7.8

72.0

-39.5

46.2

-25.3

57.7

8.3 5.6
8.9

-60.0

-40.0

-20.0

0.0

20.0

40.0

60.0

80.0

2015 2016 2017 2018

%

  



48 
 

 

       

  « ».    ,    

        

,      .  2018   

   25,3%.  

         

   « »   27. 

 

 

 27 –        « »  

2014-2018 . 

 

    27  ,    

         

« »  98,7%  99,9%.     , 

 ,      . 

      

 .       

   « »,     

  . 

       

        ( . 8).   
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 8 –       

« »  2014-2018 .  

. . 
 /  2014 2015 2016 2017 2018 

1 –    28 24 24 82 24 
2 –   591 750 810 868 1 431 
3 –   341 449 388 320 267 
4 –   24 24 54 54 76 

 984 1 247 1 276 1 324 1 799 
1 –    571 718 283 353 785 
2 –   334 407 844 806 856 
3 –   0 0 0 0 0 
4 –   80 123 149 187 215 

 985 1 248 1 276 1 346 1 857 
   

1- 1 -543 -694 -259 -271 -761 
2- 2 257 343 -34 62 575 
3- 3 341 449 388 320 267 
4- 4 -56 -99 -95 -133 -139 

 

      ,   

    .  ,  

      

    . ,  

   2017  2018 ,   

    . 

         

     « »  

2014-2018 .,      9. 

 

 9 –      « »  

2014-2018 . 

 2014 2015 2016 2017 2018 
 

 
    1,1 1,1 1,1 1,1 1,0 >=2 
   0,7 0,7 0,7 0,8 0,9 >=1 
    0,0 0,0 0,0 0,1 0,0 >=0,2 
  
  

0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 >0,1 
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  . 

    « »  
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     ,      

 .     
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 28 –    « »  2016-2018 . 
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 2018      

   0,5%     1%.   

2018      0,2%   1% .  

  , ,     , 

  « »  2018  . 

 ,    « »    

.       

, . .         

       . 

 « »   ,   

     .    

 ,      

  ( . 10). 

 

 10 –         2016-2018 . 

  2016 2017 2018 

 
, . 
. 

 
, % 

2017 2018 2017 2018 
 2627,9 2700,5 2873,8 72,6 173,3 2,8 6,4 

  253,4 284,6 301,6 31,2 17,0 12,3 6,0 
  

 
220,8 302,6 367,6 81,8 65,0 37,0 21,5 

 

         

.        

,    2017   37%   81,8 . .,   2018 

   21,5%  

 2018       

,    173,3 . .  6,4%. 

     « »     

  2016-2018 . 
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 29 –         

« »  2016-2018 . 

 

       

   84,7%  2016   81,1%  2018 .  

        7,1%  2016 

  10,4%  2018 .   ,     

      . 

    « »     

  3 ,     11. 

 

 11 –    « »  2014-2018 . 
 2014 2015 2016 2017 2018 

  150 141 129 111 94 
  64 60 54 46 38 

   29 48 57 71 93 
, % 42,7 42,6 41,9 41,4 40,4 

 , % 3,8 6,0 8,5 14,0 15,3 
 

       

     « »  150   2014  

 94   2018 .     

84.7 82.1 81.1
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     64 .  2014   38 .  

2018 . 
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 30 –     « »  2014-2018 . 

 

    ,    

   3,8%  2014   15,3%  2018   

  42,7%  2014   40,4%  2018 .   ,  

   . 

       , 

    .     

,        « ».  

,      ,  

     . 

42.7 42.6 41.9 41.4 40.4
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     « » ( . 31). 

   :  « »,  

« »,  «   24»,  « ».   

    :    

        31. 

 

  

  

  
, %

  
, %

1

14192,5 . .
 10,2%

2

3543 . .
-15,3%

3

3

1184 . .
-18,4%

3

1184 . .
-18,4%

4

4 
  24

405 . .
-24,1%

4 
  24

405 . .
-24,1%

5

5 
А

375 . .
-27,8%

5 
А

375 . .
-27,8%

 

 31 –     « » 

 

      ,  

    « »    « ». 

    ,      

,    .    ,   

        

,     .  
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      « », 

    12. 

 

 12 –     « »  2014-2018 .  

. . 
 2014 2015 2016 2017 2018 

 12811 12845 13056 13162 14 193 
 1032 1052 1098 1174 1 184 

 562 541 503 452 375 
  24 521 516 490 462 405 

 1 824 2 880 3 102 3 288 3 543 
 

      ,  

         

 : ,     « ».     

      . 

    ,   

      ,  

     ,    

  .  

       

    ,   , 

      . 

      

  ,      

       

.    « »    ,  

 « »      « »  

  ,       . 

       

   « ».      

   « ». 
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2.2 А     « » 

 

    « »    

:       

.        

    . 

- ,     : 

1.   .     

 ,     ,  

 ,     

      

,  ,     

 .       

. 

2.  .      

 ,  . 

         

 13. 

 

 13 –       « » 

   

  
, . .  

, . . 
 

, % 
2016 2017 2018 2017 2018 2017 2018 

   1207,7 1718,6 2038,1 510,9 319,5 42,3 18,6 
  1894,4 1569,1 1504,9 -325,3 -64,2 -17,2 -4,1 

 3102,1 3287,7 3543,0 185,6 255,3 6,0 7,8 
 

  « »       

         

.  2017    510,9 . .  42,3%.  
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,    « »     

  .  

    2017     

     « »    

 325,3 . .   17,2%.  

 2018     .    

      319,5 . .    

18,6%.          

  64,2 . .   4,1%.  ,   2018  

    . 

         

  185,6 . .  2017  (+6%)   255,3 . .  2018  

(+7,8%). 

        

  « »   ,    

 32. 

 

 

 32 –        2016-2018 . 

 
    32   « »   
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  ,     

. ,  2016       38,39%,   

38.9
52.3 57.5
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2018      57,5%.     

        « »  

  –  61,1%  42,5%.  

      .  

      

.       ,  

   . 

    « »   

,       

   14. 

 

 14 –    « »     

 2016-2018 . 

  2016 2017 2018 

 
, . 
. 

 , 
% 

2017 2018 2017 2018 
 

 
 

356,4 551,3 684,1 194,9 132,8 54,7 24,1 

  402,1 521,3 596,9 119,2 75,6 29,6 14,5 
 

 
105,6 203,1 278,1 97,5 75,0 92,3 36,9 

 211,8 268,3 278,3 56,5 10,0 26,7 3,7 
 131,8 174,6 200,7 42,8 26,1 32,5 14,9 

 978,6 1024,1 1126,3 45,5 102,2 4,6 10,0 
 

 
915,8 545,0 378,6 -370,8 -166,4 -40,5 -30,5 

 

     

      « » - 

 ,     2017  

  370,8 . .   40,5%,   2018   166,4 . . 

  30,5%.  

      

,     2017    97,5 
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. .   92,3%,   2018      

   75 . .   36,9%. 

       «  

 »,      

   2017   194,9 . .   54,7%,   2018 

  132,8 . .   24,1%. 

      ,  

    2017   45,5 . .   4,6%,   

2018   102,2 . .   10%. 

      , 

    33. 

 

 

 33 –    « »    

 2016-2018 . 
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   29,5%  2016   10,7%  2018 . 
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 (  11,5%  2016   19,3%  2018 ), 

  (  13%  2016    16,8%  2018 

).  

       

.         

  . 

        

. ,       

  9  . 
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,      
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   -      
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     .  

   ,   

    . - ,  

     ,    

    . - ,   

 ,     

   ,   . 
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,   , ,    

,  , ,     

   ,    

,          

 [63]. 

,     

        

  ,     

.      

 b-2-b      . 

  b-2-b      ,  

 ,     ,  

    ,     . 

      

   .   

       

     (customer metrics), 
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. 

,      

,       

 ,   ,     

,       ,   

 ,  ,     

,  ,  , 

      .   

    . ,   

  CEV (Customer engagement value),   

  ,       

.     ,    

      

,      . 

      

        15. 

 

 15 –    (     

) 
       

      
   (%)   /   

 
        
  
 

    
 ,  ,  

  
, % (NPS) 

    
 ,  ,   

 « » –  « »   
 

 , % 
( RR) = − 𝑁 × %, 

  
 -       

N –   ,   
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  15 

       
 S –      

 
, . (CP) 

    –     

  
, . (CLV) 𝐿𝑉 = 𝑃 × + − , 

 CP -  , .  
RR -  , %  

DR –  , % 
   

, . (ARPU) 
    /   

 
 

 , 
. (ARB) 

     

  . 
% 

  /    

 
 , 

. ( ) 

      /   
 

  
 (CRV) 

  ,   
 

  
 (CKV) 

     (  
,   ) 

  
 (CIV) 

 , ,    
,   

 
  

(CEV) 

   , CRV, CLV, CKV. 
      

,      
 

 
  

 

      

 

    ,  

    b-2-b,  ,   

  ,     

    .   

 CLV  RR       

        . 

   RR    

 .       
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   b-2-b    
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       ё . 

  ,   ,    , 

      -

, ,   ,    

  . 

     

« »,     16. 



71 
 

 16 –     « »  

2014-2018  

  2014 2015 2016 2017 2018 

  , . 150 141 129 111 94 
   (%) 48,4 45,0 38,9 32,6 23,7 

 , . 31 27 21 15 9 

        

  , % (NPS)      

 , % ( RR) 83,3 87,3 74,5 63,6 50,5 

 , . (CP) 0,4 0,6 0,5 0,8 0,1 
  , . (CLV) 0,98 2,13 0,87 1,04 0,09 

   , . (ARPU) 0,17 0,30 0,20 0,34 0,30 
  , . (ARB) 25 43 26 38 28 

  . % 10,0 7,1 18,6 26,1 40,4 
  , . ( ) 0,72 1,25 2,12 2,32 8,28 

  , . (CRV) 11 9 5 0 0 
  , . (CKV) 10 8 0 0 0 

  , .  (CIV) 0 0 0 0 0 
   ,  2 2,5 1,9 1,5 1 

 

      

 .      

    83,3%  2014   50,5%  2018 . 

 ,         

   ,   . 

        

 , . .     

  . 

   « »    

       ,  

    .    

        

2   1 .     ,   

    « »  . 
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    21. 

 

 21 –       

« » 

  
 

  

ё         
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1.      
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    « »; 

         1 

  ; 

        « »  

  ,     

    . 

      

 .       

        . 

       – 10%. 

    « »   

 :  2    (     

,     ). 

      

 ,      22 (  
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         2018 

). 

 

 22 –     « » 

  
 
 

   

 200 000 . 0,5% - 

 200 000 .  500 000 
. 1% 

0,5% 
     400 000 .  
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