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ITepcneKTHBBI CTPATErH4eCKOro pa3BUTHS AYTCOPCHHIOBbIX KOHTAKT-IEHTPOB (Ha MpuMepe
000 «TesekoM-JKcnpecc)

AKTyallbHOCTh JTaHHOTO WCCIIEZIOBaHUS OOYCIIOBIEHA TEM, YTO B HACTOSIIEE BpeMs [axe
KpPYIIHbIE KOMITAaHWH, UMEIOIINE KOPIIOPAaTUBHBIE IEHTPHI, 0OpAIIaoTCsS K YCIyraM ayTCOPCHHIOBBIX
KOHTaKT-IIEHTPOB, OTAaBas UM M3JIHILIKU TpaduKa MpHU NPOBEICHUN KaKUX-TN00 MaCCOBBIX aKIMid W
PYTHHHBIC TIPOLIECCHI, CBS3aHHBIC C MPUBJICYCHUEM HOBBIX MOJb30BaTeNei. Ha ceromHsmHui AeHb
ayTCOPCHUHTOBBIE KOHTAKT-TICHTPHI BBIHYXKJCHBI HWCKaTh HOBBIE IIyTH pa3BUTUs. B pamkax
COBPEMEHHBIX PBIHOYHBIX TCHJCHITHIMA MEPCICKTUBBl  Pa3BUTHSI  CBSI3aHBI C BHEIpEHUEM
WHHOBAIIMOHHBIX METOJIOB B3aUMOJCHCTBHSA C KJIMEHTaMH, 00ECTICUHBAIONINX TMOKOCTh PEaKInu
OpTraHM3allfy Ha BHI30BHI BHENTHEW Cpelbl U TOBHIIIEHHE MPUOBLTEHOCTHA OM3HEC-TIPOIIECCOB.

B cBa3u ¢ oTuM, menh MAaHHOTO  WCCIENOBaHWS ObUIa ONperelieHa KakK OIpeieeHHe
MIEPCIICKTUBHBIX HAIMPaBICHUH pa3BUTHA KOHTAKT-IICHTPa Ha OCHOBE METOIUK CTPATErHYecKOro
ananmsa (Ha npumepe OO0 «Tenexom-Okcmpeccy). OOBEKTOM UCCIETOBAHUS SABISACTCS ACITETHPHOCTh
koHTakT —1eHTpa OO0 «Tenekom-Okcopece». Ilpenmerom - crparermueckuil morennuan OO0
«Tenexom-Okcnpeccy. MHCTpyMeHTalbHO-METOAUYECKUI ammapaT WCCIEAOBaHUS  COCTaBIISIIOT
CUCTEMHBI W CpaBHUTEIBHBIH aHaIH3, JKCIEPTHBIC OIICGHKH, METOABI CTPATErHYecKOTO aHain3a
(SWOT-ananmu3, PEST-ananu3), orpacieBoii aHanm3, aHanmu3 (HUHAHCOBO-XO3SHCTBCHHOMN
nesitenbHOCTH. MccnenoBanue BhIMONHEHO npu (puHaHcoBor mojuepxkke UOY BO «Taranporckuit
WHCTUTYT YIpaBJICHUS W IKOHOMUKW» B paMKaxX Hay4YHO-HCCIIEAOBaTeNbcKoro mpoekra Ne 18-02
«CoBpeMeHHbIE TOAXOJbl W KOHKYPEHTHOE pa3BHTHE YIPABICHYECKOW TIPAKTUKA POCCUHCKUX
OpraHM3alyii B YCJOBHAX COIHMAIHHO-3KOHOMHYECKOW HECTaOMILHOCTH» (PYKOBOAMTETh MPOEKTA
npod. .A. Slakuna).

Kommanust «Tenekom —JKcrpeccy BeIET aKTHBHYIO OINEPallMOHHYIO NESATEIBHOCTh U paboTy C
KITMeHTaMH KomrmaHus. «TermexoM—IKcmpece» — OTO BOCEMBb IPOWM3BOICTBEHHBIX ILIOMIAJIOK,
oOpaboTka Oonee 100 ThIc. BXOZASMIIMX 3BOHKOB B JI€Hb WM JIYYIIWH YPOBEHb YAOBIETBOPEHHOCTH
KIIMEHTOB B oTpaciu call- rieatpos [1]. Ananus nmokaseiaeT, uto OO0 «TenexkomM— DKCIpecc» UMeeT
0OMBIIOH OIMBIT paboOT Ha PHIHKE KOHTAKT-IIeHTPOB. llojoxeHne nuaepa peiHKa TpeOyeT W3BICKaHUs
HOBBIX BO3MOXKHOCTEW JUIS yJep>KaHUS MAHHBIX ITO3UIMA U TMOBBIIICHUS CBOETO CTPATETHYECKOTO
noreHnuana. Yto TpeOyeT TIIATETHHOTO aHain3a (aKTOpOB BHEIIHEW Cpelibl, KOTOPBIE OKAa3bIBAIOT
OTIpeIeTISIoNIee BIUSHIE Ha IeATEIbHOCTh KOMITAHUM, MPEJOCTaBISIFOIINX ayTCOPCUHTOBEIE YCITYTH.

AHann3 (PpUHAHCOBO-XO3SHCTBEHHON [EATEIBHOCTA TII0Ka3all, YTO BaKHEHIINE TIOKa3aTelu
(DUHAHCOBOTO TIOJOXKEHUSI U PE3YNbTaThl JesITeNbHOCTH «TeekoM-DKeIpeccy B TeUeHHe TEKYIIEro
Meprosa MMEIOT HCKIIOYHTENhHO TIONOKHUTENbHOE 3HaueHue. OpraHumzanms XapaKTepHu3yeTcs
JOCTaTOYHO BBICOKOM HE3aBUCHMOCTBIO OT BHEIIHUX MCTOYHHMKOB (PMHAHCHPOBaHU, KO3)(UIIMEHT
aBTOHOMHHM opranu3anuu coctaBuin 0,82; ko3dduiment adOcomorHo# sukBumHoctn - 1,09;
peHTA0ENBHOCTh TPOJIAXK 3a TEKYIIUH Tojx coctaBmia 36%.YcTolunBoe (UHAHCOBOE IIOJIOKCHHE
KOMIIAaHUH SIBJISETCS XOPOIIMM OCHOBAaHUEM JUIS JATbHEHIIIEr0 Pa3BUTHS OM3HECa.

Jist mocTmKeHUS TOCTaBIeHHOW 1enu Ol npoBeneHbl  PEST —anmamu3, SWOT — ananms
(TIpoBOIMIIHCH HA OCHOBE AKCIEPTHBIX OIEHOK, K ONMPOCY MPUBJIEKAIHNCh S5 3KCIEPTOB, paboTaromux
B JIaHHOW M CMEXHOM OTpaciiy W KIIMEHTHl OpraHU3alliu), a TaKKe OTPACcIeBON aHaIM3 (Ha OCHOBE
monenu 5-tu cwit orpaciu no M.Iloprepy) [2]. CTparernueckuii aHainu3a AEATEILHOCTH KOHTAKT-
[EHTpa MO3BOJIMI KOHKPETH3UPOBATh CTPATErHYECKH-OPHEHTHPOBAHHbBIC HATIPABICHUS JUIS PA3BUTHUS
KOMITaHUK. B Xome  ompeneneHusl CTpaTernyeckoro IMOTEeHIMana ObUTH  00O3HAYEHBbI TaKue
BO3MOXKHOCTH ISl Pa3BUTHS KOHTAKT-IIEHTPOB, Kak pa3BuThe prinka CRM-cuctem; pactymmii cripoc
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Ha OKa3bIBAEMbIE YCIYT'H KOHTaKT-LIEHTPOB; CTENEHb MCIIOJIb30BaHUS HHHOBAIIMOHHBIX TEXHOJOTHH B
poccuiickom oOmectBe. CuilbHBIE  CTOPOHBI (BBICOKMI YpPOBEHb KadecTBa YCIYT; TINATEIbHBII
KOHTPOJIb, ONTHMH3ALMs M IUIAHUPOBAaHUE 3aTpaTr; OTJIAKEHHas cucreMa oTOopa U OOYy4eHUs
MepCcoHaNa; TEPCOHAJBHBIN MOAXOA K KIHMEHTY) COCTAaBIIAIOT CTPATErMYECKH Ba)KHYIO OCHOBY JUIS
nmanpHemero pasputasa OO0 «TenexoM — DKCIpecey.

OtpacieBoii aHAIN3 MTPOU3BOAMIICS IO MOJIETH S-CHJI, IEHCTBYIOIIUX B OTPACIH, PEIIOKEHHOM
M. Iloptepom. OTIEHKH 3KCIEPTOB KaXKJIOM CHIIBI, JEHCTBYIOIIEH B OTPACHIH, TIO3BOIMIN ONPEAEIUTh
YpOBEHb UX YIPO3BL: CO CTOPOHBI YCIYyr-3aMEHMTEJEH OIpeNeseHbl KaK HU3KHE, CO CTOPOHBI
BHYTPUOTPACECBbIX KOHKYPEHTOB OINPENEIECHbl KakK CperHHE; CO CTOPOHBI HOTCHLUUAJIbHBI
yq9acTHUKOB (Oapbepsl BXOna) OMNpeneleHbl Kak BBICOKHE, CO CTOPOHBI yxoja moTpeduTeneit
oTpeJiesieHbl KaK CPeHNE; CO CTOPOHBI IOCTABUIMKOB OMPEACICHBI KaK cpenHue. Takum oOpa3om, B
LEJIOM OTpacib cTabmibHa. OFHAKO BBICOKMH YPOBEHb YIPO3 CO CTOPOHBI BXOZA Ha PBIHOK HOBBIX
YYaCTHUKOB O3HA4YaeT, YTO BHOBb IOSIBUBLIMECS HA PBHIHKE KOMIIAHUM (TIPH YCIIOBHH, YTO y HHX
XBaTUT MHBECTHLIMOHHOTO PECypca M CTPAaTEernyecKoro Mmoaxona mpu GOpMUPOBAHUHN JOJITOCPOYHOMN
CTpaTeTHH MOBEJCHUS) CMOTYT MPEOJ0IETh HayalbHbIE TPYAHOCTH M OBICTPO pa3BUBATHCS, OKAXKYT
CHJIHOE JIaBJICHUE Ha CYILECTBYIOIME OPTaHU3aLIH.

Crpareruueckuil aHaiau3  IMO3BOJIAI ONpEeAENUTh M  OpraHU3aluU CTPaTEerMYecKu-
OpPUCHTUPOBAHHBIC HANPABICHHUS EATEIBHOCTH U CTEHEPHPOBATH UCXOs 3 OTPACIIEBON crielu(UKu
KayeCTBEHHbIC  CTPATEIMYECKUE  YIPAaBICHUYECKHE  pEIICHHUs, OO0ECHeUMBAaIOIINE  YCIEIIHOEe
B3aMMOJICHCTBHE OpPTraHHU3aIlMH C OKpYKarlolei Om3Hec-cpemoii. B paMkax COBpeMEHHBIX PHIHOYHBIX
TEHJEHIMHA  TEepPCHECKTUBBI Pa3BUTHS CBA3aHBl C BHEAPEHHWEM  HMHHOBAaIMOHHBIX  METOHOB
B3auMonercTBus ¢ knueHTamu. OneHka crpaternyeckoro noreHuuaina OO0 «Tenexkom — Dkcnpece
[IOKa3ajla, YTO CaMbIM IE€PCIIEKTUBHBIM HalpaBlICHUEM pPa3BUTUS JESITEIbHOCTH SIBISIETCS BHIOOP
OMHHUKAHaJIbHOW  CTpaTEeruu. IlmrocoM  paHHOW  cTpaTeruu SIBIIIETCA  TO, YTO KpOME
YIOBIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB, TNPH OMHHKAHAJIBHOW MOJEIH OOCTY)KMBaHHS KOHTAKT-IEHTPHI
yCIIEBAIOT paboTaTh ¢ OONBLIMM YHCIOM KIMEHTOB 0€3 MOTEpH KauecTBa M CHIDKAIOT NPH 3TOM
u3ziep kK. Mogens pabotel, kotopas Habmromaercs B OO0 «Temekom — Okcmpecc» ceifuac
COOTBETCTBYET MYJbTUKaHAILHOMY OOCTyXHMBaHHIO. KOHTaKkT-IEHTp OOCITYKWBaeT KIHEHTOB B
yaTax, COUMAIbHBIX CeTAX U MecceHkepax. OHAKO y KOHTAKT-LEHTPa HeT eANHON IIIAaTPOPMBI 115t
paboTBl BO BCeX KaHajlaX, OINEpaToOpaM NPUXOAUTCA MEPEKII0YaTbcsd MEXIY pPa3IUuYHBIMU
uHTepdeiicamMu. AHanM3 CHTyallid B KOMIIAHWW TIOKa3aj, 4YTO JJIsl BBEJICHHS OMHHKaHAJIBLHON
CTpaTeTMy HEOOXOOMMO OCYILECTBHTh: BHECEHHE H3MEHEHHH B JIOKAJIbHBIE HOPMATHBHBIC AaKTbI
opraHuzalnuy; mNoBblmeHrne kBamupukauun HR-menemxepoB Ha 8 momankax (AMCTAHIUOHHO);
nepeoO0ydYeHne MepcoHaa ¢ IOMOMIBbI0 BHYTPEHHUX TPEHUHTOB Ha 8 TUIOMIA/IKaX; OOBETUHEHUE BCETO
nakera penieHuil miatgopmel Genesys, rIyOOKYl0 HMHTETpaldio U MEepeCMOTp apXUTEKTYpPhI yiKe
CYLIECTBYIOLINX CUCTEM. PacyeTsl MOKa3bIBAIOT, YTO CPOK OKYIIAeMOCTH BHEIPEHHs] OMHUKAHAJIBLHON
ctparern B OO0 «Tenexkom — Dkcrpece» cOCTaBUT 3,55 MecCALEB.

Takum o00pa3oMm, aHaaW3 JAHHBIX IOKa3aJ, YTO OCHOBHBIC NpoOjembl B passutun 00O
«Tenexkom-Okcmpecc» MOTYT ObITh pelleHbl BHYTPEHHMMH pecypcamu npennpusitus  0e3
NPUBJIEYEHUSI CYLIECTBEHHBIX NOMOIHUTENBHBIX cpelacTB. IIpemnaraemas OMHUKaHAIbHAS CTPATETHUs
COOTBETCTBYET COBPEMEHHBIM DPBIHOYHBIM TEHJCHIUSAM, oOOecIeYnBaeT THUOKOCTh PEaKIuu
OpraHu3alliy Ha BBI30BBI BHEUIHEH Cpe/bl, IMOBBINICHHE MPUOBLTFHOCTH OM3HEC-TIPOIIECCOB U pOCTa
o0bema mponaxxk Ha 15%. B menom mnpoBeleHHOE HCCIEIOBAHWME — YKa3blBaeT HA YCTOWYHBYIO
MO3UIMIO OpTaHM3allMd Ha pBIHKE, JJOCTaTOYHO  Pa3BUTYI0 pECYypCcHYI0 0a3y M XOpOIIHiHd
crparernyeckuii moternuan OO0 «TemnekoM-OKcempecey.

JlutepaTtypa
1. Odunmanbheiil calT «TenekoM — DKCIPECe»: OMBIT U MEPCIEKTUBbI [ DIIEKTPOHHBIN pecypc]. —
URL: http://te — ex.ru/company/press — center/articles/telekom ekspress — opyt — i — perspektivy/

(mata obOpammenus: 11.11.2018).
2. Sukuna M.A. Poiib 5KCIIEPTHBIX OLIEHOK B MPOIIECCE CTPATErMYSCKOro aHainu3a // DKOHOMHUKA
u cormym. — 2015, — Ne2-5 (15). — C.1030-1033.

110


http://te-ex.ru/company/press-center/articles/telekom_ekspress_-opyt-i-perspektivy/

