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Управление по Чистой эффективности 

в офлайн-рознице 

Оценка реального вклада продавца в конверсию, средний 

чек, NPS 

 

Вы знаете, что говорят продавцы и клиенты. Вы также 

знаете, чем заканчиваются диалоги. 

Теперь вы можете определить, что именно в каждом 

диалоге привело или не привело к результату, и дать 

продавцу точечную обратную связь, которой он 

доверяет. 

 

1. Введение: проблема оценки эффективности 

Управление эффективностью продавцов в офлайн-рознице традиционно 

строится на двух подходах: контроль соблюдения процесса (следование 

скрипту) и оценка достижения результата (выполнение плана продаж, 

конверсия, средний чек). Оба подхода имеют длительную историю 

применения. Однако в современных условиях, когда розничный бизнес 

сталкивается с ростом стоимости персонала и повышением требований к 

клиентскому опыту, ни один из этих подходов в отдельности — и даже их 

механическое объединение — не обеспечивает необходимой точности 

управленческих решений. 

Причина заключается в фундаментальном ограничении: ни процесс, ни 

результат сами по себе не позволяют отделить реальный вклад 

продавца  от внешних факторов — изначального намерения 

покупателя, силы бренда, удачного расположения магазина или 

нормативного поведения покупателя. В настоящем документе 

рассматриваются ограничения традиционных подходов, и предлагается 

новая методология — Управление по Чистой эффективности. 

https://911.prolan.ru/price/senserec.html
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2. Ограничения традиционных подходов 

2.1. Управление по процессу 

Фокусируется на соблюдении стандартов: скрипта разговора, этапов 

продажи, обязательных фраз. Однако этот подход сталкивается с 

системными ограничениями: 

 Формализм и потеря смысла. Продавец может механически 

воспроизводить скрипт, игнорируя эмоциональное состояние и 

реальные потребности клиента. 

 Ложные срабатывания. Система не различает ситуации, где 

отклонение от скрипта привело к успешной продаже (эффективная 

импровизация), и ситуации, где соблюдение скрипта привело к срыву 

продажи (роботизированное поведение). 

 Демотивация персонала. Оценка за формальные нарушения, не 

повлиявшие на результат, разрушает доверие к системе контроля и 

провоцирует саботаж. 

Тем не менее, этот подход сохраняет свою высокую эффективность при 

коротких транзакциях, на этапе адаптации новых сотрудников, а также в 

отраслях, где  отклонение от скрипта несет репутационные или 

юридические риски. 

2.2. Управление по результату 

Фокусируется на конечных показателях: конверсии, среднем чеке, NPS. 

Кажется более объективным, но имеет фундаментальные изъяны: 

 Путаница между удачей и профессионализмом. Высокий чек может 

быть следствием изначального намерения клиента, а высокая 

конверсия — силы бренда, а не хорошей работы продавца. 

 Несправедливость мотивации. Продавец в «легком» магазине с 

высоким трафиком получает премию за результат, обеспеченный 

https://911.prolan.ru/price/senserec.html
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внешними факторами, в то время как продавец, проявляющий 

профессионализм в «сложном» магазине, остается без вознаграждения. 

 Отсутствие обратной связи для развития. Результат 

говорит что произошло, но не говорит почему это произошло. 

Руководитель не видит связи между конкретными действиями и 

результатом. 

Тем не менее, управление по результату оправдано в продажах с 

длинным циклом сделки, где микроменеджмент процесса разрушает 

инициативу, а также в продажах с высокой маржинальностью. 

2.3. Механическое объединение (процесс + результат) 

Попытка оценивать оба показателя одновременно на одном дашборде не 

снимает ограничений, а создает новые: противоречивые сигналы (скрипт 

соблюден, но продаж нет), отсутствие единой метрики вклада и 

сохранение субъективности в интерпретации руководителем того, какой 

показатель важнее в конкретной ситуации. 

2.4. Обходные пути и их ограничения 

Существуют  попытки обойти эти ограничения: анализировать процесс 

только при плохом результате (управление по исключениям) или 

сравнивать продавцов между собой внутри одного магазина 

(относительные показатели).  

Однако оба подхода не решают фундаментальной проблемы. Первый 

создает слепые зоны: токсичное поведение при хорошем результате 

остается незамеченным, а внешние факторы при плохом результате 

приводят к несправедливым оценкам. Второй не эффективен, потому что 

условия в магазине постоянно меняются. А если бренд сильный, он 

"тянет" продажи сам, и сравнение сотрудников показывает лишь удачное 

стечение обстоятельств, а не разницу в их профессионализме. 

Ни фильтрация по результату, ни относительное сравнение не позволяют 

отделить реальный вклад профессионализма продавца от внешних 

факторов. Нужна не фильтрация и не сравнение, а интеграция процесса 

и результата в единый контекст конкретной продажи. 

https://911.prolan.ru/price/senserec.html
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3. Концепция Управления по Чистой 

эффективности 

Управление по Чистой эффективности — это методологический 

подход, при котором процесс и результат объединяются в единый 

аналитический контур, формирующий принципиально новый класс 

показателей. Эти показатели измеряют реальный вклад продавца в 

результат продажи, очищенный от внешних факторов. 

Ключевая идея: чтобы оценить профессионализм продавца, нужно 

понять, как его действия повлияли на результат в конкретном контексте. 

Это требует интеграции двух источников данных: 

1. Текст диалога: какие техники использовал продавец, как реагировал 

на возражения и т.п. 

2. Объективный результат контакта: был ли пробит чек, каково число 

позиций в чеке, какую оценку поставил клиент за качество 

обслуживания. 

3.1. Роль технологий: LLM и обогащенный контекст 

Техническая реализация стала возможной благодаря двум технологиям: 

 Большие языковые модели (LLM) анализируют текст диалога, 

выявляя речевые паттерны и эмоциональные реакции, что раньше 

требовало ручного прослушивания записей. 

 Обогащение контекста метаданными (SenseRec): передача в LLM 

объективных результатов контакта (факт продажи, оценка клиента) как 

объективной реальности, служащей фактическим контекстом. Это 

позволяет модели не гадать, был ли диалог успешным, а знать это и 

логически обосновывать, почему. 

 

 

https://911.prolan.ru/price/senserec.html


 

 

ООО «ПРОЛАН» © 2026. Все права защищены 

5 

3.2. Новая парадигма использования LLM в речевой 

аналитике 

Реализация этой концепции требует фундаментального изменения 

подхода к использованию больших языковых моделей. Меняется не сама 

технология, но меняется философия её применения и архитектура 

промптов. 

Традиционные системы используют LLM как проверяющего: модель 

получает текст диалога и оценивает его соответствие заранее заданному 

стандарту. SenseRec использует LLM как исследователя: модель получает 

не только текст, но и объективный результат как фактический контекст, 

что позволяет анализировать причинно-следственные связи. 

Старая парадигма (LLM как проверяющий): 

«Проанализируй этот диалог и оцени, насколько продавец следовал 

скрипту из 5 этапов. Итоговая оценка — процент соблюдения 

стандарта.» 

Результат: Модель ищет ключевые фразы, выдаёт «70%». Не знает, была 

ли продажа. Оценивает процесс в вакууме. 

Новая парадигма (LLM как исследователь): 

«Вот диалог. Вот объективные факты: продажа состоялась, пробит чек 

на 5 позиций, клиент поставил за качество обслуживания оценку 5. 

Проанализируй: какие конкретные действия продавца реально повлияли 

на этот результат? Какие речевые техники коррелируют с успешным 

результатом?» 

Результат: Модель опирается на объективную реальность, анализирует 

причинно-следственную связь между действиями и результатом, 

отделяет профессионализм от удачного стечения обстоятельств. 

https://911.prolan.ru/price/senserec.html
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4. Система управления по Чистой эффективности: 

показатели и обратная связь 

4.1. Ключевые показатели Чистой эффективности 

Показатели Чистой эффективности не заменяют классические 

KPI (конверсию, средний чек, NPS), а дополняют их, отвечая на вопрос, 

который классические метрики оставляют без ответа: «Какая часть этого 

результата обеспечена профессионализмом продавца, а какая — 

внешними факторами?» 

Принцип расчета прост: для каждого диалога LLM оценивает вклад 

продавца по 4-уровневой шкале (Высокий / Средний / Низкий / 

Отсутствует). Итоговый показатель рассчитывается как доля диалогов с 

существенным вкладом (Высокий + Средний) в общем числе контактов за 

период. Например, если из 10 продаж в 6 продавец проявил 

профессионализм, Чистый вклад в конверсию составляет 60%. 

Ключевые показатели: 

Показатель Что измеряет Пример интерпретации 

Чистый вклад 

в конверсию 

Доля продаж, обеспеченных 

профессионализмом продавца, а 

не самостоятельным решением 

покупателя  

Если покупатель сам выбрал товар 

и пошел на кассу, вклад 

минимален. Если продавец выявил 

потребности и мотивировал 

покупателя — вклад высок. 

Чистый вклад 

в средний чек 

Доля высоких чеков, 

обеспеченных 

профессионализмом продавца, а 

не силой бренда или изначальным 

намерением покупателя 

Если покупатель пришел за 

конкретными товарами — это не 

заслуга продавца. Если продавец 

предложил дополнительные 

товары, и покупатель согласился 

— это реальный вклад продавца. 

Чистый вклад Доля положительных оценок, Система отличает случаи, когда 

https://911.prolan.ru/price/senserec.html
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в качество 

обслуживания 

обусловленных 

профессионализмом продавца, а 

не нормативным поведением 

покупателя 

покупатель ставит высокие оценки 

без особых причин (нормативное 

поведение), от ситуаций, когда 

продавец действительно проявил 

заботу и получил заслуженную 

благодарность покупателя. 

Важно: Управление по Чистой эффективности не отменяет контроль 

соблюдения стандартов — оно делает его осмысленным. Вместо 

тотальной проверки каждой фразы система анализирует причинно-

следственную связь между действиями продавца и бизнес-результатом, 

выявляя реальные драйверы успеха. Это превращает скрипт из 

формального чек-листа в живой инструмент развития. 

4.2. Алгоритм обратной связи продавцам 

Управление по Чистой эффективности включает не только оценку, но и 

точечную обратную связь продавцам. Система генерирует обратную 

связь только тогда, когда есть конкретный инсайт для продавца: 

 Положительный результат (чек пробит, клиент 

доволен): Система оценивает вклад продавца. Если вклад есть 

(продавец использовал конкретные техники, которые привели к 

успеху), система отправляет продавцу положительную обратную 

связь с указанием, что именно сработало. Если вклада нет (продажа 

произошла за счет силы бренда или изначального намерения 

клиента купить), обратной связи нет. 

 Неоднозначный/отрицательный результат (продажа 

сорвалась/низкий чек, нет  оценки): Система оценивает, были ли 

допущены конкретные ошибки. Если ошибки были 

(проигнорированное возражение, неверный тон), система 

отправляет конструктивную обратную связь с указанием, что было 

не так. Если явных ошибок не было (результат обусловлен 

внешними факторами), обратной связи нет. 

Такой алгоритм обеспечивает осмысленную и точечную обратную 

связь, которая воспринимается продавцами как ценный инсайт, а не как 

https://911.prolan.ru/price/senserec.html
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шум. Это превращает систему из "надзирателя" в "персонального коуча", 

которому доверяют. 

 

5. Преимущества подхода 

 Осмысленная обратная связь вместо тотального 

контроля. Система генерирует уведомления только при наличии 

конкретного инсайта. При положительном результате продавец 

получает признание конкретных удачных действий. При 

отрицательном — конструктивную рекомендацию. Если вклад 

продавца минимален или ошибок не было (сработали внешние 

факторы), система молчит. Это превращает обратную связь в 

ценный инструмент развития, а не в информационный спам, и 

меняет роль системы с «надзирателя» на «персонального коуча», 

которому доверяют.  

 Справедливость и доверие персонала. Исчезает сопротивление и 

саботаж. Персонал понимает: система оценивает не букву скрипта, а 

реальный вклад в успех. 

 Точечное развитие компетенций. Руководитель получает 

конкретные инсайты для адресного обучения, а не абстрактные 

рекомендации типа «улучшите работу с возражениями». 

 Масштабирование реальных лучших практик. Система 

автоматически выявляет речевые паттерны, статистически 

коррелирующие с высокой Чистой эффективностью. Это 

доказанные техники, работающие именно в вашем бизнесе. 

 Объективная основа для кадровых решений. Решения о премиях 

и повышениях принимаются на основе неоспоримых фактов, что 

снижает политические игры и улучшает корпоративную культуру. 
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6. Технологическая основа: SenseRec как платформа 

Реализация этой концепции требует инфраструктуры, способной записать 

диалог, привязать его к результату и передать в AI для анализа в едином 

контексте. 

SenseRec — программный аудио- и видеорегистратор для офлайн-

розницы, разработанный для решения этой задачи. Платформа работает в 

три этапа: 

 Событийная нарезка. SenseRec автоматически вырезает из потока 

только фрагменты, привязанные к реальным событиям: пробитию чека, 

оценке обслуживания с помощью Кнопки Лояльности, срабатыванию 

датчика присутствия и т.п. Это исключает анализ «пустого» эфира. 

 Обогащение контекста. Каждый фрагмент обогащается метаданными: 

фактом продажи, числом позиций в чеке, оценкой качества 

обслуживания. Эти данные передаются в LLM как фактический контекст 

(объективную реальность). 

 Формирование показателей Чистой эффективности. На основе 

обогащённых данных LLM вычисляет показатели Чистого вклада, 

отделяя реальный вклад продавца от внешних факторов. Результаты 

доступны в виде  дашбордов (например, https://cxm-online.ru/) и 

автоматических рекомендаций. 

SenseRec поддерживает аудиобейджи, микрофоны, диктофоны, WEB- и IP-

камеры, работая как автономно, так и в интеграции с вашей AI-

экосистемой. 

  

https://911.prolan.ru/price/senserec.html
https://911.prolan.ru/price/senserec.html
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7. Две парадигмы управления эффективностью 

продавцов 

Управление по Чистой эффективности интегрирует процесс и результат в 

единый аналитический контур, обеспечивая фундаментально новое 

качество управления: справедливое, конструктивное, основанное на 

доказательствах. Персонал перестает саботировать систему и начинает 

расти, а бизнес получает инструмент, который превращает данные в 

деньги. 

Однако выбор вектора развития зависит от типа продаж, зрелости 

организации и корпоративной культуры. Существуют две парадигмы, 

которые на практике часто исключают друг друга на этапе внедрения, так 

как требуют противоположных управленческих действий. 

7.1 Парадигма внутренней мотивации и автономии (Двойной 

Контур) 

Главный фокус: создание психологически безопасной среды, где 

внутренняя мотивация и экспертиза продавца становятся драйвером 

результата. 

Ставка на Теорию Самодетерминации и нейропсихологию: создание 

условий, в которых продавец сам хочет работать с максимальной 

отдачей. Этот подход реализован  в нашем решении Двойной Контур. 

Когда применять: 

 Продажи сложные, эмоционально заряженные, экспертные — там, 

где жесткие скрипты убивают сделку. 

 Команда стабильна, но страдает от выгорания и потери инициативы. 

 Компания готова к долгосрочной трансформации корпоративной 

культуры в сторону доверия и автономии. 

https://911.prolan.ru/price/senserec.html
file:///C:/SENSEREC%20(DICTATOR%20STREAM%202.0)/%5bссылка%5d
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7.2 Парадигма контроля и обратной связи (Управление по 

Чистой эффективности) 

Главный фокус: справедливая оценка реального вклада и точечная 

коррекция действий на основе объективных данных. 

Ставка на анализ действий продавца и привязку их к объективному 

результату (конверсия, средний чек, NPS). Этот подход реализован в 

методологии Управления по Чистой эффективности, описанной в 

настоящем документе. 

Когда применять (Целевая аудитория): 

 Тип продаж: Транзакционные и средне-сложные продажи с 

четкими этапами, где есть пространство для маневра продавца 

(электроника, бытовая техника, мебель, автосалоны, банки, телеком). 

 Экономика: Высокий средний чек или высокая стоимость 

привлечения клиента (CAC), из-за чего потеря каждой сделки из-за 

некомпетентности продавца критична для бизнеса. 

 Зрелость бизнеса: Компания уже прошла этап контроля базовой 

дисциплины и готова к интеграции метаданных для AI-анализа. Сеть 

столкнулась с «потолком»: скрипты соблюдаются на 80%+, но 

продажи не растут. 

Когда достаточно Управления по процессу (базовый контроль 

скриптов): 

 Тип продаж: Короткие, стандартизированные транзакции с 

минимальным участием продавца (фастфуд, магазины «у дома», 

аптеки масс-маркета, пункты выдачи заказов). 

 Экономика: Сверхвысокий трафик и низкий средний чек, где 

главная задача — скорость обслуживания и базовая вежливость, а 

не глубокое выявление потребностей. 

 Зрелость бизнеса: Компания находится на этапе формирования 

базовых управленческих стандартов. Сначала необходимо внедрить 

https://911.prolan.ru/price/senserec.html
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базовую исполнительскую дисциплину и простые чек-листы, и затем 

переходить к сложному причинно-следственному анализу. 

 

 Важно:  

В долгосрочной перспективе эти парадигмы могут стать этапами 

эволюции. Внедрение Управления по Чистой эффективности устраняет 

несправедливость оценок и наводит порядок в процессах, создавая 

необходимый фундамент доверия. И только на этом фундаменте 

объективности становится возможным безопасный переход к 

самодетерминации и автономии экспертной команды. 

 

 

https://911.prolan.ru/price/senserec.html

