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В современных условиях развития технологии провайдеры 

связи имеют возможность предоставлять своим клиентам 

широкий ассортимент услуг. В связи с этим имеет место их 

разделение на услуги для B2B- и B2C-клиентов, что, в свою 

очередь, порождает необходимость понимания специфики 

работы с ними. Целью исследования являлось изучение особен-

ностей реагирования В2В-клиентов провайдеров на возникно-

вение сбоев в работе предоставляемых услуг. В качестве объ-

екта исследования взят один из федеральных операторов 

связи. В данной статье приведен анализ нагрузки на контакт-

ный центр провайдера в разрезе В2В- и В2С-рынков и выяв-

лены сходства и отличительные черты между двумя сегмен-

тами. Гипотеза, рассматриваемая в работе, заключается в 

том, что B2B-клиенты предпочитают реагировать на воз-

никновение аварии и обращаются на линию технической под-

держки по offline-каналам. Были проанализированы такие по-

казатели, как AWT (среднее время ожидания на линии), коли-

чество звонков, а также динамика изменения значений дан-

ных показателей в зависимости от количества аварийных ин-

цидентов. Понимание специфики реакции B2B-клиентов про-

вайдеров на возникновение сбоев в работе предоставляемых 

услуг позволит разработать инструменты для корректного 

взаимодействия провайдера с ними в случае сбоев, а также 

поможет провайдерам использовать подходящие инстру-

менты в работе с продуктивностью контактных центров. 

Расмотрена сегментация B2B-клиентов и особенности реа-

гирования каждого сегмента с последующим выделением 

предпочитаемого канала связи. Предложенные в статье 

меры связаны с четким разделением инструментария по оп-

тимизации контактных центров на сегмент В2В. 

Under modern conditions of technology development, 

communication providers have the opportunity to provide a 

wide range of services for their customers. In this regard, 

they are divided into services for B2B and B2C clients, 

which, in turn, creates the necessity to understand the 

specifics of working with them. The purpose of the work was 

to study the features of the response of B2B clients to the 

occurrence of failures in the operation of the providers’ 

services. One of the federal telecom operators was taken as 

the object of the study. The article analyzes the load on the 

provider's call center in the context of B2B and B2C markets 

and identifies similarities and distinctive features between 

the two segments. The hypothesis considered in the paper is 

that B2B clients prefer to respond to the accident and contact 

the technical support line via offline channels. Such 

indicators as AWT (average waiting time on the line), the 

number of calls, as well as the dynamics of changes in the 

values of these indicators depending on the number of 

emergency incidents were analyzed. Understanding the 

specifics of the reaction of B2B clients to the occurrence of 

failures in the operation of the providers’ services will allow 

developing tools for correct interaction of the provider with 

the clients in the event of failures, and will also help 

providers to use appropriate tools in working with the 

productivity of call centers. The segmentation of B2B clients 

and the response features of each segment are examined, 

followed by allocation of the preferred communication 

channel. The measures proposed in the article are related to 

a clear division of the tools for optimizing call centers in B2B 

segment. 
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Введение 
Как известно, потребление услуг провайдеров B2B- и B2C-клиентами имеет ряд значи-

мых отличий. Данные отличия связаны со спецификой использования данных услуг. Для B2B-

клиентов услуги провайдеров, такие как интернет, фиксированная телефония, корпоративные 

сети и т. д. необходимы для обеспечения функционирования организации. Если рассматривать 

B2C-клиентов, то назначение услуг провайдеров носит более локальный характер и необхо-

димо для удовлетворения потребностей не только в коммуникациях, но и в досуге. 

Материалы и методы исследования 
Исследование рынка услуг провайдеров осуществляется на основе сравнительной 

оценки, статистического обзора показателей, построения динамических рядов данных, кото-

рые характеризуют доходы и структуру рынка услуг.  В статье для изучения и оценки стати-

стической зависимости между показателями количества аварий и обращаемости на линию 

поддержки клиентов проведен регрессионный анализ. 

Для наиболее полного понимания ситуации на рынках B2B и B2C рассмотрим доходы 

европейских компании в разрезе двух сегментов в период с 2011 по 2019 годы. На рисунке 1 

представлена информация о доходах телекоммуникационных компаний в млрд евро [1]. 

 

 

Рисунок 1 – Динамика доходов телекоммуникационных компаний Европы  

в 2011-2019 гг., млрд евро 

 

Данные из графика свидетельствуют о том, что вышеуказанный показатель с 2011 по 

2013 годы снижался, после чего сохранял относительную стабильность до 2019 года. Причем 

необходимо отметить тот факт, что подобная тенденция характерна как для рынка B2C, так и 

для рынка B2B-клиентов. Причиной данной тенденции является постепенное уменьшение се-

бестоимости услуг из-за совершенствования технологии организации сетей, а также влияние 

политических факторов в целом на рынок.  Разница в объеме доходов между обозначенными 

выше сегментами по большей части обусловливается разницей в количестве клиентов и объ-

еме рынка. 

Далее для погружения в тематику, обозначенную в статье, рассмотрим российский рынок 

B2B-клиентов провайдеров в разрезе предоставления услуг кабельного телевидения. На рисунке 

2 представлено процентное соотношение доходов провайдеров в 2019 и 2020 годах [2]. 

Показатели, представленные на графике, демонстрируют большую долю провайдера 

«Ростелеком» в обоих периодах. Ключевая причина, ведущая к подобному раскладу, заклю-

чается в том, что данный провайдер является владельцем государственных контрактов и часто 

выигрывает на тендерах, за счет чего появляется возможность предоставлять услуги, в том 

числе на отдаленных территориях. Также при детальном рассмотрении каждого провайдера 

необходимо отметить тот факт, что показатель большинства компаний уменьшился в 2020 

году, и самым главным фактором, оказавшим влияние, являлись ограничения, наложенные на 

бизнес в связи с эпидемиологическими условиями в государстве. Также имеется информация 

от статистического агентства «Statista», которое отмечает увеличение объема использования 
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облачных сервисов в сегменте B2B c 1,7 млрд рублей в 2019 г. до 2 млрд рублей в 2020 г. [3]. 

Рост популярности облачных решений связан главным образом с удобством их использования 

и технологичностью услуг, так как данный тип сервисов помогает избавляться от традицион-

ных аналоговых методов передачи данных в пользу использования только пакетной передачи 

данных через интернет [4; 5]. 

 

 
Рисунок 2 – Структура рынка кабельного телевидения сегмента B2B в 2019-2020 гг. 

 

Далее, в процессе исследования аварийных обращений B2B- и B2C- клиентов необхо-

димо рассмотреть данные в масштабах РФ.   

Результаты и обсуждение 
Проведено исследование лояльности клиентов телекоммуникационой компании в усло-

виях нестабильного качества услуг. Объектом исследования является одна из федеральных 

телекоммункационных компаний, предоставляющая свои услуги на территории РФ. В рамках 

исследования был проведен анализ количества аварий на сети, влияющих отдельно на B2B- и 

B2C-сектор, с дальнейшим определением воздействия количества данных аварии на обраща-

емость клиентов на линию поддержки с определением чувствительности второго показателя 

относительно первого. Также в работе рассмотрено среднее время ожидания клиентов на ли-

нии в зависимости от интенсивности аварий. Среднее время ожидания клиентов на линии ха-

рактеризует отношение промежутка времени между поступлением звонка на линию под-

держки провайдера и ответом оператора к общему количеству обратившихся клиентов [6]. 

В современных рыночных условиях существования рынка компаниям очень важно под-

держивать высокий уровень цифровизации и высокую включенность в научно-технический 

прогресс (НТП). Одним из ключевых условий для осуществления вышеуказанных характери-

стик является наличие стабильного доступа в интернет [7]. Также необходимо отметить тот 

факт, что за счет доступа в интернет компании обеспечивают и базовый функционал, обуслов-

ленный качественным эквайрингом, приемом платежей от клиентов и так далее. Таким обра-

зом, на текущем этапе можно констатировать тот факт, что интернет является одним из клю-

чевых факторов обеспечения доходности любой организации. Для понимания масштабов воз-

никающих аварий на сети провайдеров необходимо обратиться к рисунку 3, на котором изоб-

ражено количество аварий на сети провайдера в разрезе B2B- и B2C-сегментов. 

Исходя из данных, представленных на графике, можно сделать вывод о том, что сег-

мент B2B подвергается влиянию аварии меньше сегмента B2C. Ключевой причиной такого 

явления можно назвать то, что количество корпоративных клиентов объективно меньше и в 

то же время некоторые узлы и часть линии передачи данных являются общими для обоих сег-

ментов. Также стоит отметить отрицательный наклон линии тренда на обоих графиках. Это 

обусловлено тем, что в летний период количество аварий выше за счет проводимых работ по 

обслуживанию и улучшению инфраструктурных объектов и коммунальных сетей внутри 

крупных городов [8]. 
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Рисунок 3 – Динамика количества аварийных инцидентов,  

влияющих на сегменты B2B и B2C в 2021 г. 

 

Теперь рассмотрим количество обращений клиентов на линию поддержки провайдера. 

На рисунке 4 представлен график количества обращений клиентов в разрезе двух обобщенных 

каналов связи – online и offline. Online-канал подразумевает звонковую нагрузку на контакт-

ный центр, то есть обращения клиентов на линию поддержки звонком. Offline-канал связан с 

работой всех оставшихся каналов, таких как почта, различные мессенджеры (Telegram, 

WhatsApp, Viber) и обращения через интерактивный чат на сайте провайдера [9]. Период рас-

смотрения – июль-декабрь 2021 г. 

 

 
Рисунок 4 – Количество обращении на линию поддержки провайдера  

в разрезе каналов online и offline в 2021 г. 

 

Из представленной выше информации можно сделать ряд выводов. Во-первых, при рас-

смотрении данных по сегменту B2C прослеживается значительная разница (в среднем 3930 

обращений) между online- и offline-каналами. Это обусловлено тем, что использование почты 

непопулярно для частных лиц в плане каких-либо корпоративных коммуникаций с компани-

ями (в том числе и с провайдерами). Частным лицам гораздо удобнее обращаться на линию 

поддержки звонком. При этом график отражает относительную стабильность дельты количе-

ства обращений по двум каналам [10]. Во-вторых, динамика обращений B2B-клиентов по ка-

налам обладает меньшим разбросом данных (средняя дельта 667 обращений за указанный пе-

риод). В-третьих, четко прослеживается уменьшение разброса между двумя каналами в отно-

шении сегмента B2B в случае большого количества аварий. То есть возникновение непредви-

денных сбоев в работе услуг побуждает корпоративных клиентов использовать offline-канал 

для создания инцидента в системе провайдера. Такой закономерности есть логичное объясне-

ние, связанное с тем, что B2B-клиенты нуждаются в прозрачности процесса решения проблем 
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с услугами, то есть в силу большого количества лиц, включенных в процесс решения проблем, 

необходима возможность всестороннего мониторинга сообщений от провайдера касаемо ре-

шения аварийного инцидента [11]. Эту возможность, к примеру, может предоставить комму-

никация через почту, но обращение звонком в данных случаях такую возможность исключает.  

Для подтверждения вышеизложенного заключения проведем регрессионный анализ 

показателей количества аварий и количества обращений по  offline-каналам. В таблице 1 пред-

ставлены результаты анализа отдельно по сегментам B2B и B2C. 

 

Таблица 1 – Результаты регрессионного анализа показателей количества аварий и 

обращаемости на линию поддержки клиентов 

Регрессионная статистика (B2B) Регрессионная статистика (B2C) 

Множественный R 0,924799106 Множественный R 0,773692501 

R-квадрат 0,855253386 R-квадрат 0,598600087 

Нормированный  

R-квадрат 0,819066733 

Нормированный  

R-квадрат 0,498250109 

Стандартная ошибка 149,2724069 Стандартная ошибка 236,2005668 

Наблюдения 6 Наблюдения 6 

 

Представленные в таблице данные подтверждают более сильную зависимость нагру-

женности offline-канала при увеличении аварийности на сетях в сегменте B2B, так как пока-

затель R-квадрат составляет 0,85 против 0,59 в другом сегменте. 

Для понимания степени влияния аварийных инцидентов на контактные центры провай-

деров рассмотрим показатель AWT (Average waiting time), который демонстрирует, сколько 

времени проходит с момента попадания клиента на линию поддержки до приема звонка со-

трудником [12]. Данную информацию представим на рисунке 5, при этом период рассмотре-

ния находится в диапазоне с июля по декабрь 2021 года. 

 

 
Рисунок 5 – Динамика показателя AWT контактного центра провайдера  

по сегментам B2B и B2C в 2021 г. 

 

Рассматривая в совокупности показатель зависимости оffline-нагрузки от количества 

аварийных инцидентов и время ожидания клиентов на линии, можно сделать вывод о том, что 

при росте аварийности на линии B2B возрастает нагрузка на контактный центр. Это выража-

ется увеличением показателя AWT. Данный показатель является одним из ключевых в вопросе 

удовлетворения потребностей клиентов, так как от него зависит доступность линии под-

держки, которая должна помогать клиентам в процессе потребления услуг [13]. Следова-

тельно, возникает необходимость формирования рекомендаций для увеличения доступности 

линии поддержки B2B-клиентов с учетом специфики их обслуживания. 
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Заключение 
В предыдущих разделах было дано заключение о том, что для сегмента B2B важно ис-

пользование offline-канала связи с поддержкой провайдера из-за возможности мониторинга 
процесса решения. Таким образом, необходимо разработать рекомендации по переводу части 
клиентов c линии online на линию offline с сохранением при этом возможности мониторинга 
процесса решения инцидентов, так как часть клиенов обращается на линию звонком, не зная 
о существовании более быстрого и удобного способа коммуникации [14]. 

Для решения данного вопроса предлагается следующий алгоритм решения. Во-первых, 
необходимо уведомить B2B-клиентов о том, что в их регионе имеется массовый инцидент, 
связанный с работоспособностью той или иной услуги. Данный шаг должен включаться в IVR 
(голосовое меню) линии поддержки клиентов. Осуществление данного шага реально за счет 
того, что система мониторинга обращаемости провайдера при входящем звонке определяет 
регион клиента. 

Во-вторых, нужно в зависимости от типа номера клиента (мобильный или фиксирован-
ный) проинформировать его о том, что у провайдера есть онлайн-сервис для аварийных инци-
дентов. Если номер мобильный, то клиенту отправляется смс-сообщение со ссылкой на плат-
форму. Если номер фиксированный, то клиенту в эфире озвучивается домен для перехода. 

В-третьих, сама платформа позволяет клиенту проходить идентификацию по ИНН и но-
меру договора с провайдером и оформлять инцидент с дальнейшей возможностью отслеживания.  

Данный способ оформления инцидентов удобен, так как позволяет различным сотруд-
никам компании мониторить прогресс в решении проблемы, что, в свою очередь, является од-
ним из важнейших факторов, влияющих на выбор клиентом канала обращения к провайдеру. 
Отслеживание статуса заявки подразумевает  наличие возможности ознакомиться со статусом 
заявки, увидеть промежуточные этапы работы и намеченный план действии (если он подразу-
мевается). При этом идентификация клиентов на платформе проводится по двум признакам 
(ИНН и номер договора) для того, чтобы исключать возможное вмешательство третьих лиц в 
договорные отношения между провайдером и клиентом. Еще одним шагом, направленным на 
исключение возможности системного, заскриптованного заведения заявок, является необхо-
димость подтверждения реальности клиента, попавшего на платформу за счет введения сим-
волов с картинки [15]. Блок-схема процесса представлена на рисунке 6. 
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Рисунок 6 – Блок-схема реализации предложенных мер 
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Реализация данных мер возможна при соблюдении следующих факторов: 

должна быть возможность оперативного изменения IVR-линии поддержки. Также 

должна быть налажена коммуникация между отделами мониторинга и сотрудником, ответ-

ственным за IVR; 

необходима корректная корреляция между системой инцидент менеджмента и плат-

формой по заведению заявок; 

схемы включения каналов связи клиентов должны в полном объеме вноситься в си-

стемы провайдера (необходимо для понимания количества зависимых от массовых аварий 

клиентов). 

Только при должном выполнении указанных шагов можно добиться максимальной эф-

фективности от предложенных мер. Данные меры помогут провайдерам снизить звонковую 

нагрузку на контактные центры за счет перевода некоторых обращений на платформу, по-

скольку исследования, проведенные в статье, показали, что данная группа каналов востребо-

вана в этом сегменте клиентов по ряду объективных причин. 
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