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Pa3zpaboTka cuctembl B3auMoieiicTBust
TeJ1eKOMMYHUKAIMOHHOMH KOMIIAHUH € €€ KJIMeHTAaMH

W3zyuenue norpedurensckoro omsita (Customer Experience, CX) u ynpasieHue um
SIBJISICTCSI BYKHBIM 2JIEMEHTOM B KOHKYPEHTHOI 60pb0e 1 cTaHOBUTCS BcE OoJiee epCreKkTHB-
HBIM B MapkeTuHre. KoMnaHnuu, KoTopble He yAEISIOT JOCTaTOYHOTO BHUMAHHUS YTy YIICHUIO
KIIMEHTCKOTO OIIBITA, MOTYT IOTEPSTh KOHKYPEHTHOE MPEHMYIIecTBO. UTOOB! yIydIInTh
CepBHC, KOMIIAHUH JOJDKHBI MOCMOTPETh Ha TPOIECC MONyUYeHHs YCIyT IIa3aMi KIHeHTa
U yYUTBIBATh UX MOTpeOHOCTH. B mudpoBOM MHpe KIMEHTHI TUKTYIOT CBOM MpaBUia MPH
BBIOOpE U MOKYIIKE YCIIYT, ¥ MHOTHE U3 HUX OKUJIAIOT OBICTPOi 00paTHOM CBS3H U MPOCTOit
Y MOHSTHBIH OnbIT. [lTOHMMaHKe KIIMEHTCKOTO OIbITa HEOOXOMMO HE TOJIBKO ISl TOTO, YTO-
OBI IPEIUIOKUTH TTOIXO/SIIHIE YCIYTH, HO H JUIS TOTO, YTOOBI IIPEIOCTAaBUTh UX KIIMCHTaM B
Hawmmy4mem Buze. [1]

B coBpemenHOM OM3HECE KOHKYPEHIHS 32 KIIMEHTOB SIBIISIETCS KPUTHIECKOMN JUTS BBIKH-
BaHUSI KOMITAaHUH, TTI09TOMY KIIHEHTCKHHI OIBIT CTAHOBUTCS OTHUM 13 TIIABHBIX KOHKYPEHTHBIX
npenMyIlecTB. PaHee KOHKypeHIHs Oblla CBs3aHa ¢ KaueCTBOM MPOYKTa U €ro LEHOU, HO
ceifvac GoJblIIe BHUMAHUSI y/IeISIeTCsl CO3aHMIO IPUSITHOTO BIIEYATIICHNS OT B3aUMOZCHCTBHS
KiHeHTa ¢ OpennoM. KUTMeHTCKuil ONBIT SIBISETCS KIFOYEBBIM (DPaKTOPOM, ONPEIEeIISIFOIINM
JIOSUTBHOCTH KIIMEHTOB M KOHKYPEHTOCHOCOOHOCTh Openma. CommacHo dkcmepraM, Ooree
TIOJIOBHUHBI NTOTPEOUTENeH TOTOBBI TIATHTH OOJIBINE 32 JIyUIIHH KIHSHTCKUI ONBIT U OHU
TpaTaT Ha 16 % OGonbllle Ha TOBapbl U YCIYTH, KOTOPbIE TPEIAraloT BHICOKOE KauyeCTBO
00CITy)KUBaHHs ¥ TIPUSTHBIC BrIeUaTIeHUs.. [2]

Kommanust, mpegocTtaBisiionias yciayru GUKCHpPOBaHHOTO AOCTYIIA B HHTEPHET, MOXKET
CTOJIKHYTBCSI C PA3IMIHBIME ITpobJieMaMy TIPH KOMMYHUKaUH ¢ KineHToM. Hinke mpuse-
JIeHBI HEKOTOPbIE U3 HHUX:

1) mpobemMsl ¢ 00paTHOM CBA3BIO: KIIMEHTHI MOTYT UCIIBITHIBATE TPYIHOCTH C 00OpAaTHOI
CBSI3BI0 C KOMITaHHEH, HAIpUMep, €CIN He MOTYT CBSI3aThCS C MPEACTABUTENIEM KOMIIAHUU
JUISl pellieHHs TPOOIeMbl C MHTEPHET-COEINHEHNEM MITH MONTydeHH s OTBETa Ha BOMPOCHI;

2) CJIOJKHOCTH B ITIOJTYYECHUU I/IH(I)OpMaLIPIH: KJIMEHTBI MOI'YT UCIIBITBIBATH TPYTHOCTHU B
MOJYYSHUH HH(POPMALMU O CBOMX TapH(HBIX IUIAHAX, YCIyrax M TEXHHYECKHUX poodiemMax;

3) TpoGiIeMsl ¢ Ka9eCTBOM 00CITy)KHBAHUS: KIMEHTHI MOTYT CTOJIKHYTBCS ¢ Ipo0iTe-
MaMH B Ka4eCTBE 0OCITyKUBAaHUs, HAIIPUMED, €CIIH MX BOIIPOCHI MIIH KAI00BI HE PEMIAIOTCs
BOBpEMsI WJIM HEAOCTATOYHO (P PEKTHBHO;

4) TexHUUYECKHE MPOOIEMBI: KOMIAHHS MOXET CTOJIKHYTHCS C TEXHUUECKHMH MpO-
6J'leMaMI/I, KOTOpPbIC MOT'YT IIOBJIMATH Ha KAY€CTBO U JOCTYITHOCTL YCIIYT'U, HAIIPUMED, €CIIU
IIPOUCXOIUT cOOM B CETH MM Ha 000PYI0BaHUU KOMIIAHHHY;

5) TpobGieMsl ¢ KOHKYpeHIMeH: KOMIIaHHU MOXKET UCTIBITHIBATE MPOOIEMBI C KOHKY-
PEHIHEH, ec ee KOHKYPEHTHI IIPEJIaraloT OoJiee BRITOAHBIC TapU(HBIC IITAHBI HIIX JTydIIice
KaueCcTBO YCIyT;

6) mpobnemMbl ¢ HHPOPMAIIMOHHON 0E30MACHOCTHIO: KOMITAHUSI MOJKET CTOIKHYTHCS
¢ mpobaeMamu B 007acTH HHPOPMAIIMOHHON O€30MAaCHOCTH, €CIIH €€ CHCTEMbI HJIH JaHHbIC
KJIMEHTOB CTAQHOBSTCS YSI3BUMBIMH JIJISL B3JIOMA WIIH KPaXku.

Jlnst penieHust 3TUX TMPOOIEM KOMITAaHHST MOXKET HCIIOIb30BaTh PA3IHIHBIC CTPATETHH,
TakHe Kak YIydIIeHHe CBS3M ¢ KINSHTaMH, 0OydeHHe NepCcoHama, PeryisipHbIil MOHUTO-
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PHHT U yIpaBlIeHHE KaueCTBOM YCIyT, pa3paboTka 3(p(eKTUBHBIX CUCTEM OOpaTHOM CBS3U
1 TeXHUYECKOW MOIIEPIKKH, a TaKxkKe obecriedeHne 6e30I1aCHOCTH CBOMX CHCTEM U JaHHBIX.
OtHIM 13 CII0COOOB PEIICHHS YaCTH JJAaHHBIX IIPo0JIeM SBIIsIeTCs padoTa ¢ TOYKaMH KOHTaKTa
¢ KJIMEHTAaMH TeJICKOMMYHHKAIIMOHHOI KOMITAaHUH ITyTEM COCTABICHHS KapThl KIIMEHTCKOTO
mytH (Customer Journey Map) 1 pa3paOOTK1 KOHKPETHBIX TPEOOBAHUIA K TOUKaM KOHTaKTa [3].

Kparko onucarb KapTy NMyTH KJIMEHTa TEICKOMMYHHKAIIMOHHOW KOMIAHMU MOXHO
CIICAYIOIIUM 00pa3oM:

1) oO3HAKOMIICHHE C yCIIyraMy KOMIAHUH: KJIHEHT MOJKeT HalTH nH(OpManuio o mpe-
JIOCTABIIIEMbIX YCIyTaxX Ha caiTe KOMITAaHHH, Yepe3 COLHATBLHBIC CETH, IT0 COBETY 3HAKOMBIX,
U3 PEKJIaMBl;

2) MOKYIKa YCIyT: IOCJIe 03HAKOMJICHHUS € YCIyTraMH, KIIMEHT MOXKET CJeNarh 3aKas3
4epes calT, 1o TesnedoHy WIH JINYHO B 0Uce IPOJIaK KOMITaHHH;

3) ycraHoBKa 0OOpYIOBaHUsS M MOJKIIIOYEHHE YCIYr: KOMIAHUS MPEAOCTABISET
HeoOxorMoe 000pyIoBaHNE U IIPOBOJIUT €T0 YCTAHOBKY, a 3aTeM ITOAKIIIOYaeT KIMEHTa K
BBIOpAHHBIM yCIIyram;

4) WCIOJB30BAHKE YCIYT: KIMCHT MOKET HCIIOIb30BATh YCIYTH, TAKUE KaK HHTEPHET,
TeneoHns U MyOnUUHBIN Bali(aii, U ecIi BO3HUKAIOT BONPOCHI HIIH MPOOJIEMBI, OH MOXKET
CBSA3aThCS C KOMIIAHKEH yepes TenedoH, YaTbl, COLUaIbHbIC CeTH WIIH IEKTPOHHYIO MOUTY;

5) obOparHasi CBsI3b: KOMIIAHHS AKTHBHO COOMpAET 00PaTHYIO CBSI3b OT KIIMEHTOB, YTOObI
MOHMMATh UX NMOTPEOHOCTH U OXKHUJIAHUS, A TAKXKE JJIs pelIeHHs po0OiIeM, KOTOPBIE MOTYT
BO3HUKHYTH B IPOLECCE UCIIOIB30BAHUS YCIIYT;

6) yiydlIeHHE OIbITA KIMEHTa: Ha OCHOBE COOpaHHOW OOpaTHOW CBSI3M KOMIAHUS
MPOBOJUT OMPOCHL, YTOOBI YIIYUIIUTh ONBIT KIHEHTA, U 00y4aeT CBOMX COTPYAHHUKOB, YTOOBI
00eCTeunTh BEICOKHH yPOBEHb 00CITYKHBAHUS.

Taxum 00pa3oM, KOMIAHHS MPEAOCTABISECT YCIYTH, UCIIONb3Ysl Pa3IMYHbIe KaHAJIbI
KOMMYHUKAIMH, IPOBOJUT ONPOCH! N 00yUeHNE COTPYAHUKOB, YTOOBI 00€CIIeUNTh BEICOKUIT
YPOBEHB OOCITY>KBAHUS 1 YITy4IIUTH OTIBIT KJIHEHTA. 11 KOMIIaHHH, KOTOPast TPEIOCTABIISIET
yCIIyr'H HHTEpHEeTa, Tee(OHUH U ITyOanYHOro Baiiail 1 HCIOIb3yeT KOMMYHHUKAIIHOHHBIC
KaHaJIbl B BUJIE caiiTa, COLMANIbHBIX CeTeH, JINYHBIX MpoAax U Tenedona. Ecian nposectn
JICKOMIIO3HLMIO TOYEK KOHTAaKTa C IOTPEOUTENEM YCIIyT |, TO MOXKHO BBIICIUTD CIISYIOLINe
Touku KoHTakTa (Tabnuua 1).

Ta6anna 1 — OcHoBHBIE TOYKH KOHTAKTa
¢ moTpeduTeIeM TeJIEKOMMYHHKAHOHHBIX YCJIYT

Touka KOHTaKTa Onucanue

Caiit kommanun | [1aBHas cTpanuna: HHGOPMALIUS O KOMIIAHUH U €€ YCIIyrax, BO3MOK-
HOCTB BBIOOPA YCIIYT, KOHTAKTHBIE aHHbIe. CTPaHUIIBI YCIIYT: OMUCAHUE
ycIyt, Tapudbl, BO3SMOKHOCTH 0(OPMIICHHSI 3aKa3a.

Yar-60T B03M0XKHOCTB 3a1aTh BOIIPOC U IIOIyYUTh OLIEPATUBHBII OTBET. DOpPMBI
00paTHOH CBSI3M: BO3MOXKHOCTH OTIIPABUTH COOOIIEHHE KOMIIAHHH,
OCTaBHUTh KOHTAKTHBIC JaHHbIE JUIT OOPATHON CBSI3M.

Omnnaifn- Bo3MO)kHOCTE 00paTUTHCA B CIYKOY TMOIICPIKKU IUISL PELICHUS TIPO-

TIOJIJICPIKKA OneM.
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CounanbHbIE CETH

AKKayHTBI B COIIMAIBHBIX CETSIX: HHPOPMALU O KOMIIAHUH U €€ yc-
JIyrax, BO3MOXKHOCTb OOILEHHS C KIIHEHTaMH, TPOBEIECHHE PEKIIAMHBIX
kammnanuii. OOlIeHne ¢ KIMeHTaMU: OTBETHI Ha BOIPOCHI, PEIICHHE
po06JIeM, yBeIOMIICHUSI 00 aKIUSIX M NPE/UIOKCHUSX.

Oducs! mpomax

JInanoe O6CJ'[y)KI/IBaHI/Ie KIIMEHTOB, IpOJaka U MOAKIIFOYECHUE YyCITYT.

Brie3nnbie
[ocerenune KIMEHTOB, KOHCY/IBTALMH, ITPOAAXKa U MOAKIIOYECHHUE YCITYT.
MEHEKEPBI
Tened KoHTakTHBII IEHTP: BO3MOXKHOCTb ITOTY4EHHsI HHPOPMALIUU O KOMIIa-
enedonr N
HUY U €€ yCIIyrax, 00paTHOM CBsA3HM, PEHICHUS MPOOJIEM.
TTonnepxka TexHUYeCKas MOICPIKKA, PEIICHHE TPOOIIEM.

OO0parHast CBsI3b

Or1eHKa Ka4ecTBa yCIyT: OMPOCHI, AHKETHI, HHTEPBEIO.

OT3BIBBI
COop ¥ aHaJIM3 OT3BIBOB KIIMEHTOB, PEIICHHE MPOOIIEM.
KIIMEHTOB
Pabota OOy4cHHE COTPYIHHUKOB KOMIIAHHH, YTOOBI 00CCICUNUTh BBICOKHIT
COTPYIHUKOB YPOBEHBb 00CITY)KUBAHHSI.

Amnanu3 o0patHO#
CBsI3H

Amnanu3 o0paTHOi CBsI31, YTOOBI ONPE/ICINTD, KAKHE H3MEHEHHS He00-
XOAMMBI JJIsl YITyUIISHUS OIBITA KIIUESHTA.

Tpumeuanue — Uemounux: cobcmeennas paspabomxa.

J1nst KaXKI0H TOUKH KOHTAKTa HEOOXOANMO BBIAETHTB PsiJ] TPeOOBAHMIT IS X OLIEHKU U
MOCIEYIOIIEr0 MOHUTOPUHTA COCTOSHUS. [/ TeleKOMMYHUKAIMOHHON KOMITAHUH MOYKHO
BBIJICTIUTH CIIEAYIOLIMe TPeOOBaHMs K TOYKaM KOHTAKTa — LEJIOCTHOCTh, JOCTYITHOCTD, He-
MIPEPBIBHOCTB, UCXO/Sl N3 KOTOPBIX, Oy/IeT IPOBOAUTECS pa3padoTKa TpeOOBaHUH K KaxJ0i
TOYKE KOHTAKTA.

Hixe npuBeieHb! BO3MOXKHBIE TPEOOBAHMS M HOPMATHUBEI K I[EJIOCTHOCTH, I0OCTYITHOCTH
Y HEMPEPBIBHOCTHU paboThI Touek KoHTakTa (Tabnuma 2). OTi TpeboBaHus 1 HOPMAaTHUBBI MOTYT
OBITh MCTIONB30BAHBI KOMITAHUEH B KAY€CTBE OCHOBBI JUIS Pa3pabOTKH MOIUTHKH B 0071aCTH pa-
0OTBI C TOYKAMHU KOHTAKTa M JJIsI 00eCIeUeHHMsT BHICOKOTO Ka4eCTBa 00CITyKMBAHUSI KIIMEHTOB.
Kpowme Toro, koMmaHus IOMDKHA PEryIsipHO aHATM3HPOBATh U OOHOBIISITH CBOM TPEOOBAHUS U
HOPMATHBEIL, YTOOBI COOTBETCTBOBATH H3MEHSIOIIIMCS TPEOOBAHUSIM PBIHKA U TEXHOJIOTHH.

CucreMa TECTUPOBAHUS TOUCK KOHTAKTA, OIMCAHHBIX BBIIIE, MOKET BKJIIOUATH CIICTY-
rouue dransl (Tadnuna 3).

Takum o6pa3oM, cuctemMa TECTHPOBAHMS TOYEK KOHTAKTa MOXET MOMOYb KOMIIAHUU
YAYYIIATh KAY€CTBO 00CTYKUBAHHUS.

CyIecTByeT MHOXKECTBO IIH(POBBIX TEXHOJIOTHH, KOTOPBIE MOT'YT IIOMOYb B TECTHPO-
BaHMU KadecTBa TOUEK KoHTakTa. HekoToprle N3 HUX mpeicTaBieHsl Ha Pucynke 1.

CRM-cucremsr (Customer Relationship Management) mo3BoJisitoT aBTOMaTH3HPOBATh
MIPOLIECCHI B3aUMOJEHCTBHUS C KIMEHTAaMH U 00ecreunBaioT 3()(eKTHBHBIIT MOHUTOPHHT U
aHaJIM3 BCEX ITAIIOB B3aUMOJICHCTBHSA C KIIMEHTOM, BKIIIOYast HCTOPHIO 0OpalleHuid, AeficTBUs
OIIepaToOpoB U T.1.

AHamUTHYEeCKHEe WHCTPYMEHTHI MO3BOJISIIOT MPOU3BOIUTE aHAIM3 U MOHUTOPHHT Ka-
YecTBa OOCITYKHBaHHS KIMCHTOB, ONPEACISATh HaHOOJIee YacThle MPOOIEMBI U yITydlIaTh
IIPOLECCHI B3aUMOJICHCTBHUS C KIIHEHTAMH.
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Tabmuua 2 — TpeGoBaHUS K TOUKAM KOHTAKTA TeJEKOMMYHHKALMOHHOH KOMIAHUHN

TpeboBanme/ Onucanue
HOpPMATHB

JoctynHoCcTh | MakcuMaabHOE BpeMsi OKHIAHHUS OTBETAa HAa 3BOHOK WIJIM COOOIICHHE:

TOYEK He Oornee 5 MUHYT B pabouee Bpems. Paboume 4ackl U pexxuMbl pabOTHI

KOHTaKTa JIOJDKHBI OBITh SICHO YKa3aHbI Ha CaiiTe KOMITAHUH U B €€ COIMAIBHBIX Ce-
Tsix. [lepcoHat, OTBEUaIONHii 32 TOYKH KOHTAKTA, JIOJDKEH OBITh JOCTYIEH
JUIsl OOLIEHHSI B COOTBETCTBHHU C YCTAHOBJICHHBIMH Pa0OYMMH 4YacaMu H
peKUMaMu pabOTHL.

HenoctrHocTts | Kasknast Touka KOHTaKTa JODKHA OBITH 000PYI0BaHA HEOOXOAUMBIM MPO-

TOYCK I'PaMMHBIM U allllapaTHbIM OGGCHG‘IGHI/ICM JUISA oGecnequnﬂ Ka4€CTBCHHOI'O

KOHTaKTa 0o0cmyXUBaHHU KIMEHTOB. TOYKM KOHTAaKTa JOJDKHBI COOTBETCTBOBATh
cTaHgapTaM Oe30MaCHOCTH, YTOOBI 3aUIUTUTH JAHHBIC KIMEHTOB H IIpe-
JIOTBPATHUTh UX yTeUKy. Kax/1as Touka KOHTAKTa JOJKHA OBITh 0OecnedeHa
HE0oOXOANMBIMH pecypcamy (HarpuMep, IePCOHAI, TCXHUYESCKast IIOAIePIK-
Ka), 4TOOBI rapaHTHPOBATh BHICOKOE KaueCTBO 00CITy)KMBAHNUS KIIMEHTOB.

Henpepei- | Kommanus 1o/mKHa IMETh pe3epBHBIC KaHAJIBI CBS3H ISl BCEX CBOMX TOYCK

HOCTh KOHTaKTa, YTOObI TapaHTUPOBATh HEMPEPHIBHOCTH pabOTHI B ClIydyae aBa-

paboTsI puitHbIX cutyanuid. Komnanus 1oipkHa UMETh IJIaHbl JeMCTBUN B cllyyae

TOYEK cOoeB B paboTe CHCTEMbI TOUEK KOHTAKTa, YTOObI OBICTPO BOCCTAHOBUTH

KOHTaKTa pabortocnocoOHOCTS. [lepcona, oTBevaromuii 32 TOUKH KOHTAKTA, JOJKEH
HUMETh JJOCTaTOYHBIC 3HAHUS M HABBIKH, YTOOBI OBICTPO 1 39 PEKTUBHO pea-
THUPOBATh Ha MPOOJIEMBI, CBI3aHHBIEC C pabOTON TOYEK KOHTAKTA.

OneHka u Kommanust 1omKHa IPOBOAUTH PETYISAPHBIE OLEHKH U MOHUTOPHHT TOYEK

MOHUTOPUHT | KOHTaKTa JJIsI MPOBEPKU COOTBETCTBUS YCTAHOBICHHBIM TPEOOBAHUAM U
HOpMaTuBaM. KoMIaHus JOJKHA TaKyKe MMETh MEXaHU3MbI 00PaTHOM CBA3U
C KJIIMEHTAaMHU, YTOOBI [TOJTy4YaTh OT HUX HHPOPMAIHIO O Ka4eCTBE 00CITYKH-
BaHWS U NpobJieMax ¢ TOYKaMH KOHTakTa. Kpome Toro, KOMIaHus JOJDKHA
coOMpaTh U aHATM3UPOBATH JAHHBIC O Harpy3Ke Ha TOYKH KOHTAKTa, YTOOBI
ONTUMU3HUPOBATH UX PAOOTY.

OO6yuenne Kommanust momkHa 00ydaTh CBOW MepcoHAT HaBBIKAM 3((EKTUBHOTO

nepcoHana OO0IIeHHsI C KIIMEHTaMH, a TaKkKe MPOBOANUTH PeryisipHoe oOydeHHe Mo
0€30MacHOCTH U TEXHOJOTHSIM, HCIIOIb3yeMbIM B Pa0OTe TOUSK KOHTAKTA.
Kommanus taxke 10/mKkHa 00ydaTh CBOW EPCOHAT HCIOIB30BAHHIO CHCTEM
MOHUTOPHUHTA U YIPABJICHHUS TOYKAMH KOHTAKTA.

Onenka Komnanus 1omxHa IPOBOAUTE PErysIsIpHbIC OIPOCHI KIIMEHTOB JUIs OLIEHKU

YAOBIIET- UX yIOBJIETBOPEHHOCTH PaOOTO TOUEK KOHTAKTA 1 BBISBICHHS BO3MOXHBIX

BopéHHOCTH |mpobneM. KommaHus MOKHA MCHONB30BaTh MOIYYCHHYIO HH()OPMALUIO

KITUCHTOB IUTSL YIy4IIEHUsT pa0OThl CBOMX TOYEK KOHTAKTA W TOBBINICHHUS YPOBHS
YAOBJIETBOPEHHOCTH KJIMSHTOB.

Perynsiproe | Kommanus 1o/mKHA IPOBOIUTE PETYISIPHOE TEXHUYECKOE 00CTYKIBaHUE CBO-

TEXHHYECKOE | X TOYEK KOHTAKTa, YTOOBI 00ECIICUNTh UX HEMTPEPHIBHYIO PAOOTY U BEICOKOE

o0cITyKHBa- | KauecTBO OOCITyKMBaHMUSI KIIMEHTOB. KOMITaHMsI TOIKHA HICTIONB30BaTh IIPOBE-

HUE PEHHBIE ¥ CepTU(UIINPOBAHHBIE CHCTEMBI H 000pyJ0BaHME JUTs pabOTHI CBOMX

TOYCK KOHTaKTa, YTOOBI rapaHTupoOBaTb UX HaJIEKHOCTD U 0€301acHOCTb.
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Tadmauua 3 — ITanbl cUCTeMbI TECTHPOBAHUE TOYEK
KOHTAKTA TeJIeKOMMYHUKALMOHHOH KOMIIaHUH

Otan Omnucanne

TECTUPOBAHUS

IoxroroBu- | Ha sToMm aTane GopMupyrOTCS LeNH U 3aJla4d TECTUPOBAHUS, a TAKXKe

TEJIbHBIH JTall | OIPENEIII0TCS METOAbI U KPUTCPUH OLIEHKU KaueCTBA TOUCK KOHTAKTa.

IIposepka Ha stom 3Tamne mpoBepsieTcst 10CTYMHOCTh TOYEK KOHTAKTA JIsl KIIMEHTOB.

noctynHoctu | Hanpumep, TecTHpYIOTCS CaliT KOMITAHUH, COLMAIIBHBIC CETH, Tene(OHHASL
JIMHUSL M JIPYTHE KaHAJIBI CBSI3H, YTOOBI yOSTUTHCS, YTO OHU paboTaroT
KOPPEKTHO U JIOCTYIIHBI JJIs1 KIIMECHTOB.

IIposepka Ha sTom stame nmpoBepsieTcss 1en0CTHOCTh ToYeK KoHTakra. Hampumep,

LETOCTHOCTH | IPOBEPSIOTCS CHCTEMBI 00pPaOOTKM JAaHHBIX M MH(POPMALUH KIHEHTOB,

4TOOBI yGlel/ITbCSI, YTO OHM 3alIMIIEHBI OT HECAHKIIMOHUPOBAHHOTO 10CTYyIIa
W HC HapymacTcCs UCJIOCTHOCTD JJaHHbIX.

IIpoBepka He-
TIPEPBIBHOCTH

Ha sTOM 3Tane npoBepseTcsi HeMPephIBHOCTh PabOThl TOUYCK KOHTAKTA.
Hanpumep, TeCTUpyeTCsl CHCTeMa yIpaBJeHUs 00paleHUsIMU KIMEHTOB U
cUCTEeMa TEXHUYECKON MOICPKKH, YTOObI yOSTUTHCS, YTO OHU (PYHKIIHO-
HUPYIOT O€3 IPoGIIeM M TOTOBBI PearnpoBaTh Ha JIOObIE 3aIPOCHI KIIMEHTOB.

OneHka Kaue-
CTBa O0CITYKU-
BaHHs

Ha sTom sTare mpon3BoAnTCs OLEHKA KauecTBa 00CITyKHBaHUS KIINCHTOB
KaK Ha ONEePaTHBHOM, TaK U Ha CTpaTeTHIeCcKOM ypoBHe. [yt 3Toro MoryT
OBITH HCTIOIB30BAHBI PA3IHMYHBIE METOIbI U MHCTPYMEHTHI, TAKNE KaK MO-
HUTOPHHI 00pALLEHHH, IPOBEICHUE ayAUTOB, ONIPOCH! KIMEHTOB, aHAJIN3
OT3bIBOB B COLIMAJIbHBIX CETSX U T.1.

Ob6yuenne
nepcoHaa

Ha »Tom srare obecrieunBaeTcst KBaJ'II/I(bI/IHI/IPOBaHHHﬁ ¥ KOMIICTEHTHBIA
TIEpCOHAJ, BKIIIOYasad KaK TEXHUYCCKUE 3HAHUA, TaK U HaBBIKN OGHICHI/ISI C
KJIMECHTAMH, SMIIaTHIO, TIOHKMMAaHUE HOTpe6HOCTCI>i 1 OKUJIAHUH KIIMCHTOB.

MoHUTOPUHT
U aHaJIN3 KOH-
KypEeHTOB

CJ'IG,Z[PITI: 3a Z[eﬁCTBPIHMI/I KOHKYPCHTOB Ha PBIHKEC U aHAJIM3UPOBATH HUX
CTpareruun B3aHMOZ[efICTBPIS{ C KIIUCHTaMH.

[TocTtosiHHOEC
COBEpLIEH-
CTBOBAHHUE CH-
CTEMBI

IlocTostHHOE COBEPIICHCTBOBAHUE U OOHOBJICHNE CHCTEMBI TECTUPOBAHUA
WU KOHTPOJIA TOYCK KOHTAKTa, YUYHUTbIBasd U3MCHCHUSA B HOTpGGHOCTS{X )44
OXHUJaHUAX KIIMEHTOB, HOBBIC TEXHOJIOTUN U MHCTPYMEHTBI, U3BMCHCHUS B
3aKOHOJATCIIbCTBC U T.[.

AHnanus pe-

AHanmM3MpOBaTh PE3yIbTaThl TECTUPOBAHUS, BBISIBIATH IPOOIEMBI U ysI3BH-

3YJIBTaTOB MOCTH TOYEK KOHTAKTa, H pa3pabaTbiBaTh PEKOMEHAALHH 10 YIIYYLICHUIO
KayecTBa 00CITy)KHBAHNSI.
IInanupoBa- | [IIaHMPOBATh U BHEOPSTH YJIyUIICHHS TOYEK KOHTAKTa, OCHOBAHHBIC HA

HUE U BHEIpe-
HHE yJy4lie-
HUM

aHaJM3e Pe3ylIbTaToB TeCcTHpoBaHus. Hampumep, MpOBOANTE PEKOHCTPYK-
LU0 calfTa KOMITAHUH, YIydIIaTh CUCTEMY TEXHUUECKON TOJIEP>KKU NN
IIPOBOANTH YCOBEPIIEHCTBOBAHNUE CUCTEMBI OOPATHOM CBSA3M C KITMEHTAMU.

Tpumeuanue — Hcmounuk: cobcmeennas paspabomxa.
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Pucynok 1 — LlupoBble TEXHOJIOTUU TECTUPOBAHUSA
TOYeK KOHTAKTA ¢ moTpeduTe1eM YCJIyru

Ipumeuanue — Hemounux: cobcmeennas pazpabdomia Ha ocHose [4].

WHCTpYMEHTSHI [l IPOBEJICHNUSI OHJIAH-0IPOCOB ¥ aHAJIN3a OT3hIBOB KJIIMEHTOB B CO-
LMAJIBHBIX CETSAX I03BOJISIIOT COOMPATh OOPATHYIO CBSI3b OT KJIMEHTOB U YJTy4IllaTh Ka4eCTBO
00CITy’)KUBaHHSI HA OCHOBE ITOTyUCHHBIX TaHHBIX.

Indpossle KaHATEI CBSI3H, TAKHE KaK 9aTbhl, OHJIAHH-KOHCYIBTAIMH U T.1., TO3BOJISIIOT
3G PEeKTUBHO U OBICTPO pemars MpodIEMbl KITHEHTOB, a TAK)KE MOBBIIIATH KA9€CTBO 00CITY-
KUBaHUSL.

I/IHTerpaLu/m U aBTOMarusanus npoueccoB BSaMMOHCﬁCTBMﬂ C KJIMCHTAMHU ITO3BOJISICT
CHM3UTbH PUCK OIIMOOK U MOBBICHTH Ka4€CTBO 0OCITY)KUBAHUS.

WHCcTpyMeHTH! A aHaiIM3a JAaHHBIX U MAIIHHHOTO OOy4YeHHUs MOTYT MOMOYb
aBTOMAaTHYECKN OOHApYXHBaTh NMPOOIEMBI U BBIABIATH TCHACHINU B OOpaIICHUSIX
KIMEHTOB, 4TO TO3BOJISIET OBICTPO pPearupoBaTh HA MPOOIEMBI U yIydIIaTh KaueCTBO
obcnyxuBaHus. [5)]

Takum o0pa3om, KpailHe Ba)KHO MHTETPUPOBATH METOJ TECTHPOBAHMS TOYEK KOH-
TaKkTa B IPOLECCHI YIPaBJICHHUS MapKETHHIOM B TEJICKOMMYHHKAIlMOHHOI KOMIIaHHU.
Pabora omkHa OBITH OCHOBAaHA Ha MPUHIUIIE KPOCC-(DYHKIIMOHAIEHOTO B3aNMO/ICHCTBUS
MapKeTHHTra, TeXHHu4YecKkoro Onoka u MT, kaIplil U3 KOTOPBIX yJacTBYeT B CO3MAHHH U
paspaboTke nudpoBOTO MPOAYKTA. YIpPaBICHHE MPOLECCOM MPEICTaBIAET CO00H MK
MOHHUTOPHHIA TOUEK KOHTAKTA, BHISIBICHUS U YCTPaHEHHs ITPOOJIEM COTTIaCHO 30HaM OTBET-
cTBeHHOCTH. L[eHTp KoMIIeTeHIIMN MapKeTHHra 00eciedBaeT 00PaTHYIO CBsI3b C aKTyaH-
3aruel TpeOOBaHMI K TOYKaM KOHTAKTa B COOTBETCTBUH C U3MEHSIOIIEHCsl KOHKYPEHTHOI
00CTaHOBKOM, KIIMEHTCKUMH IIPEAIIOYTCHUSIMA U TPEHIaMH, KOTOPBIE MOT'YT IOBJIHATH Ha
KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTh YCIIyT KOMITAHUHM M KIMEHTCKUH ONBIT B KPATKOCPOYHOU HIIN
CTpaTern4ecKoi MepcreKTUBe.
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