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Baxnelmum npuHOUnoM cucteM MeHemlkMmeHTa kadectBa (CMK) opranuzanumii
SBJIIETCS OpHUEHTalus Ha noTpedurens. ITO OCOOEHHO OIIYTMMO JJIsi OpraHu3alluii,
OCYILIECTBIISIIOLIUX CBOIO JIEATEIBHOCTh B c(epe YCIyr, MOCKOJbKY pPBIHOK IIEPENoJIHEH
pa3IMYHBIMU KOMIIAaHHUAMU U OpeHnamMu. B KOHKYpPEHTHBIX YCIOBHUSX, OCOOEHHO Korja
MPEUIOKEHNE TPEBBIIAET CIOPOC, BAXHEWIIEW 3amadeld Mg OpraHu3aluid  SIBISETCS
MIPEeIOCTABJICHUE YCIYT KayecTBa, MAaKCUMAJIbHO MPUOIUKEHHOTO K OXUAAHUAM MOTPEOUTEIS.
Jlenate 3T0 HEOOX0AUMO OoJjiee onepaTuBHO U 3()(HEKTHBHO, YEM KOHKYPEHTHI, Oorepexas ux u
[0 CKOPOCTH PEaKUUU Ha HM3MEHEHHs pPbhIHKA, M MO YPOBHIO MOTPEOUTENHCKOTO OKHJIAaHUS.
OaHMM M3 OCHOBHBIX CIIOCOOOB OMPEIENUTh, YET0 HMMEHHO XOUYeT KJIMEHT M KaK €My 3TO JaThb,
SBJISETCS  WCIOJIb30BaHWE IU(PPOBBIX TEXHOJOTUH C IENbl0 TMOBBIIIEHUS KadyecTBa
B3aUMO/ICHCTBUS C TOTPEOUTENIEM.

JlanHasi TeMa SBISETCS aKTyalbHOM, MOCKOJIbKY B OpraHHU3alUsaX cepBuca HaOIroaaeTcs
pOCT TpEUIOKEHHUs,, YTO BJIe4YeT 3a CcoO0OM ycujeHHEe KOHKYPEHIMH, U MPeArnpHUsITHS
paccMaTpuBaOT HOBBIE IIyTH NPHUBJICYECHUS KIMEHTA C LENbI0 HAJTAKHBAHUSA JOJTOCPOYHOIO
KOHTaKTa ¢ HUM. [loMrMO 3TOr0, MMEHHO BHEJIpeHHE IU(PPOBBIX HHCTPYMEHTOB B JIEATEIHHOCTh
KOMIIaHUM TIOMOTaeT ONTHUMH3HUPOBATh €€ PECYPChl, COKpPAIAaeT BPEMs Ha BBINIOJHEHHE P
PYTHHHBIX MPOLEAYP U ONEPALMil, TOMOTaeT CO3/1aBaTh YHUKAJIbHOE M NEPCOHAIM3UPOBAHHOE
MPEAJIOKEHUE AJIs1 KaXKI0I0 OTAEIBbHOIO KIIMEHTA.

Lenbto Moero wuccienoBaHus SBISETCS PACCMOTPEHHUE CYIIECTBYIOIIUX LHPPOBBIX
TEXHOJIOTUH JJIsi OpraHu3aluii cepBuca M OleHKa MX 3(G(EeKTUBHOCTH BO B3aMMOCBS3H C
oTpeOuTeNIeM U OPUEHTALIMK Ha HETO.

Vkazanusie Hmwke digital-uHCTpYMEHTBI MOMOTYT OpraHU3alMsIM OCYIIECTBIATh COOp U
CUCTEMAaTH3AINIO JAHHBIX O KJIMEHTaX (TEeKYIIUX U MOTEHUIUATIbHBIX), OTCICKUBATH UCTOPHIO UX
MOKYIIOK M OKa3aHHbIX yciayr. Ha ocHoBe »3Toii wuHpOpMamuu MOXHO (GOPMUPOBATH
MPEAJIOKEHUE.

Digital-unctpymeHTapuii MOKET BKIIOYATh B CEOS CIICAYIONIUE SIEMEHTHI:

1. Cucremsl ynpaBieHus B3auMOOTHOIIeHUH ¢ kirueHToM (CRM-cuctemsr).

2. CaiiT KOMITaHUH

3. CouunanbHble ceTn

4. TapreTupoBaHHas ¥ KOHTEKCTHAs peKIaMa

5. E-mail paccrpuika

6. MoOunpHOE IpUIIo)KEeHUE

Coderanne BceX JIEMEHTOB JaeT HAWIYUIINN Pe3yibTaT, HO B 3aBUCUMOCTHU OT LiEeJIeH U
3ajaueil KOMIIaHWH, a TakXke OT MX MaciTaboB, MOXXHO KOMOMHHMPOBAThH IEpPEYUCIICHHbIE
MHCTPYMEHTHl M HCHOJb30BaTh MX HauOojee MOIXOAALIMM Ui KOHKPETHOW OpraHu3alluu
obpazom.

bonpmMHCTBO KOMIAHMKH B MHIYCTPUM CEpPBUCA MPOJOJDKAIOT  MCIOJIb30BaTh
TPAJUIIMOHHBIE CINOCOObI YCTAaHOBJIEHHMsSI KOHTAKTa C KIMEHTaMH, a HMEHHO OyMaKHbIE
HOCHUTENHU, Tele(OHHYI0 CBsI3b. (OCHOBHas MpUYMHA D3TOTO — OTCYTCTBHE 3HAHUH O



CYIIECTBYIOIIUX HWHCTPYMEHTaX B OOJACTM KOMMYHUKAIIMM C KJIWCHTAaMH, HEAOCTAaTOYHbBIC
KOMITETEHITUH CIEIUAIMCTOB OT/e]Ia MAapKETHHTa M OTCYTCTBHE CPEICTB HA BHEAPEHUE TaKUX
WHCTPYMEHTOB B JEATEILHOCTh KOMIaHWH. [Ipn MakcMMaabHOW OpPHEHTAMU Ha MOTPeOUTEs,
€ro TMOTPEOHOCTSAX ¥ TPU YCTAHOBJICHHM JIOJTOCPOYHOW CBsi3M ¢ Tomorbio  digital-
WHCTPYMEHTOB KOMITAHHSI CMOYET YBEJIMYMBATH CBOIO MPHOBUIL U CO3/1aBaTh OOJBIIOE U
JIOSTBHOE COOOIIECTBO U3 CBOMX IMOCTOSHHBIX KIIMEHTOB.

B ycnoBusxX BBICOKOI KOHKYPEHIIUHU U MU(PPOBU3AIUHU 00IIECTBA OOJBIIYIO OO PhIHKA
OyIayT 3aHMMaTh MMEHHO T¢ KOMIIAHHH, KOTOPBIC TEPEHOCST YacTh CBOCH JIESATEIBHOCTH B
u(ppoBoe MPOCTPAHCTBO M TIOCTOSIHHO OOYYalOT CBOMX COTPYJAHHKOB HWHHOBAIMOHHBIM
MEXaHHUKaM B3aUMOJICUCTBHS C IOTPEOUTEIEM U OKa3aHUs MPO(OUIBHBIX YCIIYT.
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