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͍͔͙͔̂ͨͪ͊ͤ͡ ͙͔͙ͤͭͫͣ͟͟͡ ͦͨ·ͭͦͣ  

ȪɓɌɕɓɓɔɄɐ Ɇɇɍɂɔɞ 

ɌɍɊɇɏɔɐɄ ȳəɂɓɔɍɊɄɝɎɊ é 
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˽͍ͪ͊͒͊ ͍ ͙̇ͺ͔ͪ 

86% ͔͔͙ͨͪͫͭ͊͡ ͙ͫͦͭͪͯ͒ͤ;͊ͭΈ ͫ ͙͔͚ͦͣͨ͊ͤ͟ ͨͦ ͙ͨͪ;͙͔ͤ ͨͦ͡ͻ͎ͦͦ ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͔͍͙ͫͪͫ͊ϝΦ 

95% ͔͒͡ΎͭͫΎ ͍͙ͫͦͣ ͔͎͙͍ͤ͊ͭͤ·ͣ ͦͨ·ͭͦͣ ͫ ͒ͪͯ͘ΈΎ͙ͣ ͙ ͔͎͙ͦ͊ͣ͟͡͡Φ 

96% ͔͍ͤ͒ͦͦ͡Έͤ·ͻ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡ ͔ͤ ͗͊ͯ͡ΌͭͫΎΣ ͊ ζ͎ͦͦͫͯ͡Όͭ ͎͙ͤͦ͊ͣηΦ 

55% ͍ͫͭ͊ͤͦΎͭͫΎ ͙͔͙ͤͭ͊ͣ͟͡ ͨͦ ͔͔ͪͦͣͤ͒͊͟ͼ͙͙Φ 

86% ͙ͨͪͤ͊͘ΌͭͫΎΣ ;ͭͦ ͎͍ͦͭͦ· ͙͊ͨ͊ͭͭ͘͡Έ ͋ͦ͡Έ΄͔ ͊͘ ͊͟;͔͍͔ͫͭͤͤ·͚ ͔͍͙ͫͪͫϝϝ 

* Harris Interactive. Customer Experience Impact Report.      **Oracle Customer Experience Research   
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˴͙͔͙͚ͤͭͫ͟͡ ͦͨ·ͭ ό˿̆ύ Ą ̏ ͣͦͼ͙ͦͤ͊͡Έͤ͊Ύ ˶ͦΎ͡ΈͤͦͫͭΈ Ą CLV   

ȬɍɊɇɏɔɓɌɊɋ ɐɑɝɔ 

Customer Lifetime 
Value (CLV) Å ȮɊɏɊɎɊɉɂɘɊɡ ɈɂɍɐɃ Ɋ ɐɃɒɂɛɇɏɊɋ 

Å ȳɏɊɈɇɏɊɇ ɉɂɔɒɂɔ ɏɂ ɒɇɌɍɂɎɕ 

Å ȵɄɇɍɊəɇɏɊɇ Ɍɒɐɓɓ ɑɒɐɆɂɈ 

Å ȵɆɇɒɈɂɏɊɇ ɓɔɂɒɝɗ ɌɍɊɇɏɔɐɄ 
 

Å ȱɒɊɄɍɇəɇɏɊɇ ɏɐɄɝɗ ɌɍɊɇɏɔɐɄ 

Å ȳɏɊɈɇɏɊɇ ɐɑɇɒɂɘɊɐɏɏɝɗ ɒɂɓɗɐɆɐɄ 

ȿɎɐɘɊɐɏɂɍɞɏɂɡ ȭɐɡɍɞɏɐɓɔɞ 
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˴ͦͤͼ͔ͨͼ͙Ύ ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ͙͔͙ͤͭͫͣ͟͟͡ ͦͨ·ͭͦͣ ό˿̆ύ 

ȩɂɔɒɂəɇɏɏɝɇ ɕɓɊɍɊɡ ȦɐɓɔɊɈɇɏɊɇ  ɘɇɍɊ 

ȰȸȧȯȬȪ ɌɍɊɇɏɔɓɌɐɅɐ ɐɑɝɔɂ:  NPS, CSI, CES, 
WoMI , SERVQUAL, Smile -Index , ɆɒɕɅɊɇ 

KPI: Customer Lifetime Value (CLV)  

ȱɐɍɕəɇɏɏɝɇ ɟɎɐɘɊɊ 

? ? ? ? ? ? ? ? ? 

ȶȢȬȴȰȲȽ: ɘɇɏɂ/ɌɂəɇɓɔɄɐ, ɂɓɓɐɒɔɊɎɇɏɔ, ɄɒɇɎɡ Ʉ ɐəɇɒɇɆɊ, ɆɒɕɈɇɓɔɄɇɏɏɐɓɔɞ ɑɇɒɓɐɏɂɍɂ, é 
ȰɑɒɇɆɇɍɡɠɔɓɡ ɓɑɇɘɊɖɊɌɐɋ ɃɊɉɏɇɓɂ ɌɐɎɑɂɏɊɊ   

N% 

X1% X2% X3% 

ȮɐɆɇɍɞ ɕɆɐɄɍɇɔɄɐɒɇɏɏɐɓɔɊ ɌɍɊɇɏɔɐɄ 

ȳX 

ȸȧȭȾ: ȱɐɄɝɚɇɏɊɇ  ɘɇɏɏɐɓɔɊ ɌɍɊɇɏɔɓɌɐɋ Ƀɂɉɝ  
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ȮɐɔɊɄɂɘɊɡ  ɑɇɒɓɐɏɂɍɂ 

ȰɑɔɊɎɊɉɂɘɊɡ  
ɃɊɉɏɇɓ-ɑɒɐɘɇɓɓɐɄ  
çɑɐɆ ɌɍɊɇɏɔɂè 

ȪɏɆɊɄɊɆɕɂɍɞɏɂɡ ɒɂɃɐɔɂ ɓ 
ɌɍɊɇɏɔɂɎɊ   

NPS, CSI, CES, WoMI , 
SERVQUAL,  
Smile-Index , 

 é 

̅ˢ˴́˻˾̍ ˻̇˩˹˴ˮ 

͍͔͙͔̂ͨͪ͊ͤ͡ ͙͔͙ͤͭͫͣ͟͟͡ ͦͨ·ͭͦͣ ς Ήͭͦ ͍͔͚͍͙͔ͦ͒ͫͭ͘ ͤ͊ ̅ˢ˴́˻˾̍ ͫ ͼ͔͡ΈΌ ͯͯ͡;΄͔͙ͤΎ ˻̇˩˹˻˴Φ 

˸˩́˻˨̍ ̂˽˾ˢˤ˶˩˹ˮ̒ 

͍͔͙͔̂ͨͪ͊ͤ͡ ˿̆ 
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˿͙͔ͫͭͣ͊ ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ˿  ̆

˿͙͔ͫͭͣ͊ ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ProLAN  ͨ ͔͍ͪ͒ͦͫͭ͊͡Ύ͔ͭ  ͍͔͒ͦͫͭͦͪͤͯΌ ͙ͤͺͦͪͣ͊ͼ͙ΌΣ  ͔ͤͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣͯΌ ͙ ͒ͦͫͭ͊ͭͦ;ͤͯΌ  
͒͡Ύ ͙ͨͪͤΎ͙ͭΎ ͍͙ͨͪ͊͡Έͤ·ͻ ͍͔ͯͨͪ͊ͤ͡;͔͙ͫ͟ͻ ͔ͪ΄͔͙͚ͤΦ 
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˴͔͔ͦͣͨͫͤͦ͟͡ ͍͔͙͔ͯͨͪ͊ͤ͡ ˿̆Υ ˿ͦ͟͡Έͦ͟Κ  ˽ͦ;͔ͣͯΚ  ˴ͭͦ ͙͔ͣͤͤͦΚ   

˿͙͔ͫͭͣ͊ ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ  ProLAN  ͨ ͍ͦͦ͘͡Ύ͔ͭ ͨͦͯ͡;͙ͭΈ ͍͔ͦͭͭ· ͤ͊ ͍͔ͫ ͙ͭͪ ͟͡Ό;͔͍·ͻ ͍ͦͨͪͦͫ͊Υ  
˿ͦ͟͡Έͦ͟Κ ˽ͦ;͔ͣͯΚ ˴ͭͦ ͙͔ͣͤͤͦΚ 

ȮɐɔɊɄɂɘɊɡ  ɑɇɒɓɐɏɂɍɂ 

ȰɑɔɊɎɊɉɂɘɊɡ  
ɃɊɉɏɇɓ-ɑɒɐɘɇɓɓɐɄ  
çɑɐɆ ɌɍɊɇɏɔɂè 

ȪɏɆɊɄɊɆɕɂɍɞɏɂɡ 
ɒɂɃɐɔɂ ɓ ɌɍɊɇɏɔɂɎɊ 

ȳɌɐɍɞɌɐ  
Ɋɉ ɏɂɚɊɗ ɌɍɊɇɏɔɐɄ  

ȯɇɆɐɄɐɍɞɏɝ, ȦɐɄɐɍɞɏɝ, 
ȯɇɋɔɒɂɍɞɏɝ? 

ȱɐəɇɎɕ  
ɌɂɌɊɇ-ɔɐ ɌɍɊɇɏɔɝ 
ȯɇɆɐɄɐɍɞɏɝ? 

Ȭɔɐ ɊɎɇɏɏɐ  
ȯɇɆɐɄɐɍɇɏ, ȦɐɄɐɍɇɏ, 

ȯɇɋɔɒɂɍɇɏ? 

ȹɇɍɐɄɇɌ  
(ȵɑɒɂɄɍɇɏɇɘ) 
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˸͙͍ͦͭ͊ͼ͙Ύ  ͔ͨͪͫͦͤ͊͊͡ 
˻͙͙ͨͭͣ͊͘ͼ͙Ύ  
͙͔͋ͤͫ͘-ͨͪͦͼ͔͍ͫͫͦ  
ζͨͦ͒ ͙͔ͤͭ͊͟͡η 

ˮ͙͍͙ͤ͒͒ͯ͊͡Έͤ͊Ύ ͪ͊͋ͦͭ͊ ͫ 
͙͔͙ͤͭ͊ͣ͟͡ 

 

1B 
˽ͦͯ͡;͔͙͔ͤ ͍͔͒ͦͫͭͦͪͤ·ͻ ˻̇˩˹˻˴   
͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͦͨ·ͭ͊ ͍ ͭͦ;͊͟ͻ ͦͤͭ͊ͭ͊͟͟Σ 
͍ͨͦͦ͘͡ΎΌ΅͙ͻ ͍ͯΎ͘·͍͊ͭΈ ͙͔͙͚ͤͭͫ͟͟͡ 
ͦͨ·ͭ ͫ ͙͔͚ͫͫͭͣͦ ͙͍ͣͦͭ͊ͼ͙͙ ͔ͨͪͫͦͤ͊͊͡ 

2A 
˸͙͙͎ͦͤͭͦͪͤ  
ˬ͊ͦ͋͡  ͙  

͔͔͙͚ͨͪ͒ͦ͗ͤ͡ 
͙͔͍ͤͭͦ͟͡ ͫ ͼ͔͡ΈΌ 
͔͔͔͙ͦͨͪ͒ͤ͡Ύ 
ͤ͊͘;͙͙ͣͦͫͭ  
̅ˢ˴́˻˾˻ˤ ͙ 
͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ 
͙͗͊ͦ͋͊ͣ͡ ͙ 
͔͔͙ͨͪ͒ͦ͗ͤ͡Ύ͙ͣ 
͙͔͍ͤͭͦ͟͡ 

 

2B 
˽͍͔͔͙͔ͪͦ͒ͤ 

͍ͯͨͪ͊͡Ύ͔ͣ·ͻ ͦͨͪͦͫ· 
ͫ ͼ͔͡ΈΌ ͨͦͯ͡;͔͙ͤΎ 
˻̇˩˹˻˴ όNPS, CES, 

WoMI, CSI, Χύ ͙ 
͔͔͔͙ͦͨͪ͒ͤ͡Ύ 
̅ˢ˴́˻˾˻ˤ 

 

3 
͍͔͙͔̂ͨͪ͊ͤ͡ ͼ͔ͤͤͦͫͭΈΌ 

͙͔͚ͤͭͫͦ͟͟͡ ͋͊͘· ͤ͊ ͍͔ͦͫͤͦ CLV 
όζ͙͍ͨͪΎ͊͘͟η ˻̇˩˹˻˴ ͙ 

̅ˢ˴́˻˾˻ˤ ͟  ͙ ͤͺͦͪͣ͊ͼ͙͙ ͦ 
͙͔ͤͭ͊͟͡ͻύ 

1A 
˽ͦͯ͡;͔͙͔ͤ ͍͋͊ͦ͘·ͻ  ˻ ̇˩˹˻˴ 

͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͦͨ·ͭ͊ ͍ ͭͦ;͊͟ͻ ͦͤͭ͊ͭ͊͟͟Σ 
͙ͫͨͦ͡Έ͔ͯͣ͘·ͻ ͊͟͟ ˸͙͍ͦͭ͊ͭͦͪ 

͔ͨͪͫͦͤ͊͊͡ 

͙́ͪ ͔ͣͭͦ͒͊ ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ˿̆ 

мˢ Ą1BĄ2A+2BĄ3 
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˸͙͍ͦͭ͊ͼ͙Ύ ͔ͨͪͫͦͤ͊͊͡ 
˻͙͙ͨͭͣ͊͘ͼ͙Ύ  
͙͔͋ͤͫ͘-ͨͪͦͼ͔͍ͫͫͦ  
ζͨͦ͒ ͙͔ͤͭ͊͟͡η 

ˮ͙͍͙ͤ͒͒ͯ͊͡Έͤ͊Ύ ͪ͊͋ͦͭ͊ ͫ 
͙͔͙ͤͭ͊ͣ͟͡ 

 

1B 
˴ͤͦͨ͊͟ ˶ͦΎ͡Έ͙ͤͦͫͭ 

+ 
˿;͔ͭ;͙͟ ˴͍ͦͤͭ͊ͭͦ͟ ό͙͙͡ ͙͔͎ͤͭͪ͊ͼ͙Ύ ͫ 
͙͔͋ͤͫ͘-͙͔͙͔ͨͪͦ͗ͤͣ͡ ͙͙͡ ˿̂˻ύ 

+ 
 ˸ ͙ͦͤͭͦͪ ̏ͣͦͼ͙͚ όͦͨͼ͙ͦͤ͊͡Έͤͦύ 

2A 
˴ͤͦͨ͊͟ ˻͚͋ͪ͊ͭͤͦ 

˿͍Ύ͙͘ 
 

2B 
˴ͤͦͨ͊͟ ˢ͔͖ͤͭͪ͟ 

+ 
˿;͔ͭ;͙͟ ˴͍ͦͤͭ͊ͭͦ͟ 
ό͙͙͡ ͙͔͎ͤͭͪ͊ͼ͙Ύ ͫ 
͙͔͋ͤͫ͘-͙͔͙͔ͨͪͦ͗ͤͣ͡ 

͙͙͡ ˿̂˻ύ 

3 
˴ͤͦͨ͊͟ ˶ͦΎ͡Έ͙ͤͦͫͭ  

+ 
˴ͤͦͨ͊͟ ˢ͔͖ͤͭͪ͟ 

+ 
˸͙ͦͤͭͦͪ  ̏ͣͦͼ͙͚ 
όͦͨͼ͙ͦͤ͊͡Έͤͦύ 

+ 
ˮ͔͎ͤͭͪ͊ͼ͙Ύ ͫ  ͙͔͋ͤͫ͘-
͙͔͙͔ͨͪͦ͗ͤͣ͡ όCRM) 

 

1A 
˴ͤͦͨ͊͟ ˶ͦΎ͡Έ͙ͤͦͫͭ ˿́ˢ˾́Σ  ̏ͣͦ˿ͦͨ͟ 

όͦͨͼ͙ͦͤ͊͡Έͤͦύ 
 
 

˾͔΄͔͙ͤΎ ProLAN ͒ ͡Ύ ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ˿̆ 

мˢ Ą1BĄ2A+2BĄ3 
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ˮ͔͙͚ͤͫͭͪͯͣͤͭ͊ͪ ͔͔͒ͨ͊ͪͭ͊ͣͤͭ͊ ˿̆ 

˽˻˨˾˻ˣ˹˩˩ Χ 

http://911.prolan.ru/applying/business.html
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1. ˴ ͤͦͨ͊͟ ˶ͦΎ͡Έ͙ͤͦͫͭ   

˿͙͔ͫͭͣ͊ ͦͼ͔͙ͤ͟ ͊͟;͔͍ͫͭ͊ ͙͍͙ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡Ύ ͙ ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ͦ͡Ύ͡ΈͤͦͫͭΈΌ 
͙͔͍ͤͭͦ͟͡Σ ͍ͦͫͤͦ͊ͤͤ͊Ύ ͤ͊ ͔͔ͤͨͪͪ·͍ͤͦͣ ͙͔͔͙͙ͣͪͤ͘ ͙ͻ ͍͔͍͖͙ͯ͒ͦͭͦͪͤͤͦͫͭ͡ 
͊͟;͔͍ͫͭͦͣ ͨͦͯ͡;͔ͤͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡Φ  
 
ˮ͔͔͙ͣͪͤ͘Ύ ͍·ͨͦͤ͡ΎΌͭͫΎ ͍͒ͯͣΎ ͙ͫͨͦͫͦ͋͊ͣΥ 
 

1. ˿ ͙ͫͨͦ͡Έ͍͙͔ͦ͊ͤͣ͘ ͤͦͨͦ͟;ͤ·ͻ ͨͯ͡Έ͍ͭͦ ͙ ͔͍ͫͤͫͦͪͦΣ ͍͔ͯͫͭ͊ͤͦͤͤ͡·ͻ ͍ 
ͭͦ;͊͟ͻ ͦͤͭ͊ͭ͊͟͟ όͤͦͨ͊͟͟ ͊͟;͔͍ͫͭ͊Σ ˿˻˴˻˴ ͙ ͭΦͨΦύΦ 

2. ˸͔ͭͦ͒ͦͣ ͍͙͊ͭͦͣ͊ͭ;͔͎ͫͦͦ͟ ͍͙ͪ͊ͫͨͦͤ͊͊ͤ͘Ύ Ήͣͦͼ͙͚ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡ ͨͦ 
͍͙͔͙͔͙͒ͦͦ͋ͪ͊͗ͤ͘ΌΣ ͨͦͯ͡;͔͊ͣͦͣͯ ͫ ǿŜō-͔͊ͣͪ͟ ͦͣͨ͟ΈΌ͔͍ͭͪͦ 
͙͍ͪ͊͋ͦͭͤͦ͟ ͔͔͔͚ͨͪ͒ͤ ͙͙͙ͤ͡ ό͙͙͎ͣͦͤͭͦͪͤ Ήͣͦͼ͙͚ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡ύΦ 

 

˽˻˨˾˻ˣ˹˩˩ Χ 

http://911.prolan.ru/applying/loyalty.html
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2. ˴ ͤͦͨ͊͟ ˻͚͋ͪ͊ͭͤͦ ˿͍Ύ͙͘   

˽˻˨˾˻ˣ˹˩˩ Χ 

̂ͫ͡·΄Έ͔ͭ ͍͙ͫͦͻ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡Σ ͨ͊ͼ͙͔͍ͤͭͦΣ ͔͔͚ͨͦͯͨ͊ͭ͟͡ ͙ 
ͨͪͦͫͭͦ ͔͙͔͔͚ͨͦͫͭͭ͡Σ ͦͭͦͪ͟·͔ ˿˩˯̉ˢ˿ ͤ͊ͻͦ͒ΎͭͫΎ ͍ ͍͊΄͔ͣ 
͎͙͔ͣ͊͊ͤ͘Σ ͔͔ͪͫͭͦͪ͊ͤΣ ͙͙͔ͤ͟͟͡ ͙ ͭΦͨΦ ͚͔̂ͤ͊ͭ͘Σ ̉˩˸ 
ˮ˸˩˹˹˻ ͙ͦͤ ͔͍ͤ͒ͦͦ͡Έͤ· ͙͙͡Σ ͤ͊ͦ͋ͦͪͦͭΣ 
͍ͦͫͻ͙΅͊ΌͭͫΎΦ ˨ ͚͔͊ͭ ͙ͣ ͍ͦͣͦ͗ͤͦͫͭ͘Έ ͍·ͫ͊͊ͭ͘͟ΈͫΎΦ 
˿͔͚͔͒͊ͭ͡ ͦ͋ͪ͊ͭͤͯΌ ͍ͫΎ͘Έ ͚ͨͪͦͫͭͦ ͙ ͚ͯ͒ͦ͋ͤͦΦ 
 
˾͔͎͙͚͔͊ͪͯͭ ͤ͊ ͔͍ͤ͒ͦͦ͡Έ͍ͫͭͦ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡ ͔͙͍ͦͨͪ͊ͭͤͦΦ ˹͔ 
͙͔͗͒ͭΣ ͨͦ͊͟ ͙ͦͤ ͤ͊;ͤͯͭ ͍͗͊ͦ͊ͭ͡ΈͫΎ ͤ͊ ͚ͫ͊ͭ͊ͻ ͙ ͍ 
ͫͦͼ͙͊͡Έͤ·ͻ ͔ͫͭΎͻΦ ̏ͭͦ ͔ͣͦ͗ͭ ͔͙ͤ͊ͤͫͭ ͍͊ͣ 
͔ͪͨͯͭ͊ͼ͙ͦͤͤ·͚ ͯ΅͔ͪ͋Φ ̂ ͫͭͪ͊ͤΎ͚͔ͭ ͔͍ͤ͒ͦͦ͡Έ͍ͫͭͦ ͨͦ 
͎ͦͪΎ;͙ͣ ͔ͫ͒͊ͣ͡Σ ͔͔͗͊ͭ͡͡ΈͤͦΣ ͤ͊ ͔͔ͣͫͭΦ 
 

http://911.prolan.ru/applying/complaints.html
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3. ˴ ͤͦͨ͊͟ ˢ͔͖ͤͭͪ͟   

˽˻˨˾˻ˣ˹˩˩ Χ 

͚͔̂ͤ͊ͭ͘ ͦ ͍͙ͫͦͻ ͙͔ͤͭ͊͟͡ͻ ˤ˿˫ ς ͙ ͻ ͙͙ͦ͗͒͊ͤΎΣ 
͔ͨͪ͒ͨͦ;͔͙ͭͤΎΣ ;ͭͦ ͙ͣ ͯ ͍͊ͫ ͋ͦ͡Έ΄͔ ͍͔͎ͫͦ ͍͙ͤͪ͊ͭͫΎΣ ;ͭͦ 
͙ͦͤ ͋· ͻ͔͙ͦͭ͡ ͙͔͙ͣͤͭ͘ΈΣ ͎͔͒ ͙ͦͤ ͨͦͯ͡;͊Όͭ ͙ͤͺͦͪͣ͊ͼ͙ΌΣ 
ͨͦ;͔ͣͯ ͍·͙͋ͪ͊͡ ͙͔ͣͤͤͦ ͍͊ͫΦ ͚͔̂ͤ͊ͭ͘ ͍͖ͫΣ ;ͭͦ ͍͊ͫ 
͙͔͔͔ͤͭͪͫͯͭΦ ̏ͭͦ ͔ͨͦͣͦ͗ͭ ͙͙͙͍ͦͨͭͣͪͦ͊ͭ͘Έ ͼ͔͍ͤͦͯΌ 
͙͙ͨͦͭͯ͟͡Σ ͯͯ͡;΄͙ͭΈ ͙͔͊ͫͫͦͪͭͣͤͭΣ ͔ͪ͊ͣͯ͟͡Σ ͍͙ͦͫͨͪΎ͙͔ͭ 
͔͋ͪͤ͒͊Φ  
 
˿͔͚͔͒͊ͭ͡ Ήͭͦ ̏̅̅˩˴́ˮˤ˹˻. 

http://911.prolan.ru/applying/scope-marketing.html
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4. ˴ ͤͦͨ͊͟ ˢ͙͍͙ͭͤͦͫͭ͟ ˽͍ͪͦ͒͊ͼ͍ͦ    

˽˻˨˾˻ˣ˹˩˩ Χ 

˻͔ͭ͒͡Ύ͚͔ͭ ͫͯ͡;͚͊ͤ·ͻ ͔͙͔͔͚ͨͦͫͭͭ͡ ͦͭ ͔ͨͦͭͤͼ͙͊͡Έͤ·ͻ 
͙͔͍ͤͭͦ͟͡Φ ˴͙͚͔ͦͤͭͪͦͪͯͭ͡Σ ͫͦ͟͡Έͦ͟ ͍͔͔͙ͪͣͤ ͍ͨͪͦ͒͊ͼ· 
̅ˢ˴́ˮ̉˩˿˴ˮ ͙͊ͤͣ͊͘ΌͭͫΎ ͙ͨͪͦ͒͊͗͊ͣΦ ̏ͭͦ ͍͙ͨͦͦͭ͘͡ ͍ͨͦ·͙ͫͭΈ 
͙͍͙͔ͨͪͦͦ͒ͭ͘͡ΈͤͦͫͭΈ ͙ͻ ͭͪͯ͒͊ ͙ ͙͙͙͍ͦͨͭͣͪͦ͊ͭ͘Έ ;͙͔ͫͤͤͦͫͭ͡Έ 
͔ͨͪͫͦͤ͊͊͡Φ  
 
˨͍ͦ͋͊Έ͔ͭ ͍ ˸͙͊ͭͪͼͯ YtL ͍ͨͪͦ͒͊ͼ͍ͦ ͔͔͚ͨͦͯͨ͊ͭ͟͡ ́ͦ;ͤͯΌ 
˴͍͔͙ͦͤͪͫΌ όͦͭͤͦ΄͔͙͔ͤ ;͙ͫ͊͡ ˽˻˽̍́˻˴ ͨͪͦ͒͊͗ ͟ ;͙ͫͯ͡ 
ͨͪͦ͒͊͗ύ ͙ ˴ ͦΉͺͺ͙ͼ͙͔ͤͭ ˻ͻ͍͊ͭ͊ ˽͔͙͔͔͚ͦͫͭͭ͡ όͦͭͤͦ΄͔͙͔ͤ 
;͙ͫ͊͡ ˽˻˽̍́˻˴ ͨͪͦ͒͊͗ ͟ ;͙ͫͯ͡ ͔͙͔͔͚ͨͦͫͭͭ͡ύΦ 

http://911.prolan.ru/applying/clientcounter.html
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5. ˿ ;͔ͭ;͙͟ ˴͍ͦͤͭ͊ͭͦ͟ ό͔́ͻ͎͙ͤͦͦ͡Ύύ 

˿͙͔ͫͭͣ͊ ͍͙͔͒ͦ-͙͙͙͊ͤ͊ͭ͟͡Σ ͍͙͊ͭͦͣ͊ͭ;͔͙ͫ͟ 
͔͔͙͒ͭͭͪͯ͟Ό΅͊Ύ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡ ͍ ͭͦ;͊͟ͻ ͦͤͭ͊ͭ͊͟͟ ό͊ͫͫ͊͟Σ 
͔͔ͪͫͨ΄ͤΣ ͫͭͦ͡ ͔͔͔ͣͤ͒͗ͪ͊ύΦ ˸͎ͦͯͭ ͙ͫͨͦ͡Έ͍ͦ͊ͭ͘ΈͫΎ ͊͟͟ Lt-
͔͊ͣͪ͟·Σ ͭ͊͟ ͙ ǿŜō-͔͊ͣͪ͟·Σ ͍͔ͫͭͪͦͤͤ·͔ ͍ ͔ͫͤͫͦͪͤ·͔ 
ͨͯ͡Έͭ· tǊƻ[!bΦ ˮͫͨͦ͡Έͯ͘Ύ ˿;͔ͭ;͙͟ ˴͍ͦͤͭ͊ͭͦ͟Σ ͍· ͔͔ͫͣͦ͗ͭ 
͙͔ͣͪ͘ΎͭΈ ;͙ͫͦ͡ ζ˸˻˶̉̂˹˻ˤη ό͙͔͍ͤͭͦ͟͡Σ ͔ͤ ͍͔ͦͭ;͊Ό΅͙ͻ 
ͤ͊ ͍ͦͨͪͦͫ·ύΣ ͊ ͔ͭ͊͗͟ ͍ͯͨͪ͊͡ΎͭΈ ͨͦ͊ͦͣ͘͟ ͔ͪ͊ͣ͟͡·Φ  
 
˨͡Ύ Ήͺͺ͔͙͍͎ͭͤͦͦ͟ ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ͦ͡Ύ͡ΈͤͦͫͭΈΌ ͙ ͊͟;͔͍ͫͭͦͣ 
͙͍͙ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡Ύ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡Σ ͤͯ͗ͤ· ͔ͤ ͊͋ͫͦ͡Όͭͤ·͔Σ ͊ 
˻́˹˻˿ˮ́˩˶̎˹̍˩ ͔͙ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡Φ ˹͙͔͊ͨͪͣͪΣ ͊͊͟͟Ύ ˨˻˶̒ 
͙͔͍ͤͭͦ͟͡ ͙͘ ͔ͭͻΣ ͭͦ͟ ͋·͡ ͔ͦ͋ͫͯ͗ͤ͡Σ ͔͍ͤ͒ͦͦ͡Έͤ͊ 
͊͟;͔͍ͫͭͦͣ ͙͍͙ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡ΎΦ ˨͡Ύ Ή͎ͭͦͦ ͤͯ͗ͤͦ ͙͔ͣͪ͘ΎͭΈ 
;͙ͫͦ͡ ͦ ͔͋ͫͯ͗ͤͤ͡·ͻ ό͊ ͔ͤ ͭͦ͡Έͦ͟ ;͙ͫͦ͡ ͦͨͪͦ΄͔ͤͤ·ͻύ 
͙͔͍ͤͭͦ͟͡Φ  ˭͊͒͊;ͯ ͔ͪ΄͔͊ͭ ˿;͔ͭ;͙͟ ˴͍ͦͤͭ͊ͭͦ͟Φ  

˽˻˨˾˻ˣ˹˩˩ Χ 

http://911.prolan.ru/technology/customercount.html
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6. ˸ ͙ͦͤͭͦͪ ̏ͣͦͼ͙͚ ό͔́ͻ͎͙ͤͦͦ͡Ύύ   

˽˻˨˾˻ˣ˹˩˩ Χ 

˿͙͔ͫͭͣ͊ ͍͙͔͒ͦ-͙͙͙͊ͤ͊ͭ͟͡Σ ͍ͨͦͦ͘͡ΎΌ΅͊Ύ ͍ ͔͙͔ͪ͗ͣ 
͔ͪ͊͡Έ͎ͤͦͦ ͍͔͔͙ͪͣͤ ͙͍ͦͤͭͪͦͪͦ͊ͭ͟͡Έ Ήͣͦͼ͙ͦͤ͊͡Έͤ·͚ 
ͺͦ,ͤ ͨ ͦ͡, ͍ ͦͪ͊ͫͭ͘ ͙  ͎͙͔͒ͪͯ ͻ͔͙͙͙͊ͪ͊ͭͪͫͭ͟͟ ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ 
ͭͪ͊ͺ͙͊͟Φ  
 
˾͍͙͔͊ͫͨͦͤ͊͊ͤ͘ Ήͣͦͼ͙͚Σ ͨͦ͊͡ ͙ ͍ͦͪ͊ͫͭ͊͘ ͦͫͯ΅͔͍ͫͭ͡Ύ͔ͭͫΎ 
ͨͦ ͍·͔͙ͪ͊͗ͤΌ ͙͡ͼ͊ ͫ ͙ͫͨͦ͡Έ͍͙͔ͦ͊ͤͣ͘ 
͔ͫͨͼ͙͙͙͍͚͊ͪͦ͊ͤͤͦ͘͡ Ή͔͚ͫͨͪͭͤͦ͟ ͙͔ͫͫͭͣ·Φ  
 
˨͡Ύ ͍͙ͪ͊ͫͨͦͤ͊͊ͤ͘Ύ ͙ͫͨͦ͡Έ͔ͯͭͫ͘Ύ ͔ͭͻ͎͙ͤͦͦ͡Ύ ͯ;͔ͤ·ͻ 
ˢ͔͎ͣͫͭͪ͒͊ͣͫͦͦ͟ ͙͍͔͙͔̂ͤͪͫͭͭ͊Φ 
 
˸͙ͦͤͭͦͪ ̏ͣͦͼ͙͚ ͙͔͔ͣͭ ˣ˩˿˽˶ˢ́˹̂̑ ͍͔͙ͪͫΌ - ̏ ͣͦ˿ͦͨ͟. 
 

http://911.prolan.ru/applying/emotionsmonitor.html

