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Таблица 3
Оценка времени, прошедшего 

с последнего взаимодействия с клиентом

Клиенты
Время, прошедшее с 
момента последнего 

обращения
Оценка

Клиент 1 Более 3 лет 1

Клиент 2 2 года - 3 года 2

Клиент 3 1 год - 2 года 3

Клиент 4 6 мес. - 1 год 4

Клиент 5 Менее 6 месяцев 5

Таблица 4
Оценка трансакционной лояльности

Клиенты Оценка

Длитель-
ность 

сотрудни-
чества

Частота 
обра-
щений

Время, прошед-
шее с момента 

последнего 
обращения 
клиента

Клиент 1 543 5 4 3

Клиент 2 525 5 2 5

Клиент 3 354 3 5 4

…

Клиент N 542 5 4 2

Таблица 5
Оценка перцепционной лояльности

Клиенты
Итоговая 
оценка

Оценка по 
«SERVQAUL»

Эмоциональная 
составляющая 
лояльности

Клиент 1 5 -0,54 5

Клиент 2 4 4,2

Клиент 3 2 3,1

… … …

Клиент N 3 4,1

Таблица 6
Категории потребителей компании

по эмоциональному аспекту лояльности

Группа Оценка
Категории 

потребителей

1 5-4,3 Преданные

2 4,3-3,2 Ценящие

3 3,2-1 Безразличные

Таблица 2
Оценка числа обращений клиента

Клиенты Число обращений Оценка

Клиент 1 Менее 2 1

Клиент 2 2-3 2

Клиент 3 3-4 3

Клиент 4 4-5 4

Клиент 5 Более 5 5

Таблица 1
Оценка длительности сотрудничества с компанией

Клиенты
Длительность 

сотрудничества
Оценка

Клиент 1 Менее 6 мес. 1

Клиент 2 6 мес. - 1 год 2

Клиент 3 1 год - 2 года 3

Клиент 4 2 года - 3 года 4

Клиент 5 Более 3 лет 5
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Таблица 7
Оценка доходности клиента

Стоимость 
тарифного 
плана, руб.

Оценка
Дополнительные 

опции при 
подключении, шт.

Оценка

Более 900 5 4 5

700-900 4 3 4

500-700 3 2 3

300-500 2 1 2

Менее 300 1 0 1


