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ВВЕДЕНИЕ 

 

Точки контакта – это многочисленные и разнообразные ситуации, места и 

интерфейсы соприкосновения клиента с компанией. Каждый раз, когда клиент 

любым способом, в любое время контактирует с компанией, возникает точка 

контакта. 

В точке контакта клиенты принимают критически важные решения: 

 начинать работать с компанией или нет; 

 продолжать сотрудничать или переключиться на конкурентов. 

Точки контакта – это сильно недооцененный актив маркетинга. Однако 

необходимо отметить, что маркетинг стоит начинать именно с точек контакта, 

по следующим причинам: 

1) Применить – просто;  

2) Охват – полный; 

3) Подход – системный;  

4) Эффект – быстрый; 

5) Сама технология – безбюджетна.  

Работая с точками контакта, мы улучшаем бизнес результаты и бизнес в 

целом. Точки контакта – это основа эффективной маркетинговой стратегии.  

При написании магистерской диссертации были выявлены цели и задачи, 

предмет и объект исследования, а так же сформулирована актуальность 

выбранной темы. 

Актуальность выбранной темы обусловлена тем, что в точке контакта 

клиенты принимают критически важные для бизнеса решения, такие как: 

начинать работать с компанией или нет, продолжать ли сотрудничать с ней или 

переключиться на конкурентов. И от эффективной работы в каждой из точек 

контакта будет зависеть дальнейшее развитие компании. 

Цель диссертационного исследования - исследование деятельности 

компаний с целью разработки мероприятий по повышению эффективности 

онлайн и офлайн бизнеса за счет эффективного использования точек контакта 

при взаимодействии с клиентами. 

Для достижения поставленной цели требуется решение следующих задач:  

1) Рассмотреть нормативно - правовые акт регулирующие 

электронную торговлю. 

2) Методологически обосновать сущность и содержание основных 

понятий, сопряженных с понятием “Точки контакта”. 

3) Предложить мероприятия по повышению эффективности 

взаимодействия с клиентами в каждой из точек контакта, что приведет к 

повышению эффективности всего бизнеса в целом.  
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Объектом исследования является онлайн и офлайн маркетинг. 

Предметом исследования является процесс формирования и повышения 

эффективности онлайн и офлайн бизнеса за счет эффективного взаимодействия 

с клиентами в каждой из точек контакта. 

Для написания магистерской диссертации был проанализирован основной 

документ, регулирующий рекламную деятельность в Республике Беларусь - 

Закон Республики Беларусь «О рекламе». Также рекламную деятельность 

регулирует Закон Республики Беларусь «О средствах массовой информации». 

Так же был проанализирован Закон Республики Беларусь «О торговле». 

В качестве литературных источников использовались монографии 

различных авторов, учебники и учебные пособия по курсу маркетинга и 

рекламной деятельности, использованию сети Интернет в области маркетинга и 

рекламы. 

 

ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ 

 

Цель и задачи исследования. Целью данной работы является 

исследование деятельности компаний с целью разработки мероприятий по 

повышению эффективности онлайн и офлайн бизнеса за счет эффективного 

использования точек контакта при взаимодействии с клиентами. 

Для достижения поставленной цели требуется решение следующих задач:  

1) Рассмотреть теоретические основы, основные понятия. 

2) Методологически обосновать сущность и содержание основных 

понятий, сопряженных с понятием “Точки контакта”. 

3) Предложить мероприятия по повышению эффективности 

взаимодействия с клиентами в каждой из точек контакта, что приведет к 

повышению эффективности всего бизнеса в целом. 

Научная новизна диссертационного исследования состоит в: разработке 

мероприятий, которые помогут компаниям повысить эффективность своего 

бизнеса за счет эффективной работы с точками контакта. 

Положения, выносимые на защиту. 

1) Разработка пошаговой инструкции по управлению точками контакта, 

которая включает выбор приоритетов и базируется на наблюдениях. 

2) Разработка методики по оценке и анализу цепочек контакта онлайн с 

учетом веб-аналитики и конверсии лидов в клиентов. 

Апробация результатов диссертации.  

Доклад на 53-й научной конференции аспирантов, магистрантов и 

студентов БГУИР, 2017, а так же участие в международной научно-

практической конференции «Актуальные проблемы экономики и управления: 
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теория и практика», проходившей в Гжельском государственном 

университете. 

Опубликованность результатов исследования. По теме диссертации 

опубликовано 2 научные работы:  

Каравай, Е. А. Точки контакта как фактор повышения эффективности 

онлайн и офлайн бизнеса. 53-я конференция аспирантов, магистрантов и 

студентов БГУИР, 2017. 

Каравай, Е. А. Точки контакта как фактор повышения эффективности 

онлайн и офлайн бизнеса. Международная научно-практическая конференции 

«Актуальные проблемы экономики и управления: теория и практика», 

проходившая в Гжельском государственном университете, 2017. 

Структура и объем диссертации. Диссертация состоит из введения, 

общей характеристики работы, трех глав, заключения, библиографического 

списка, 15 рисунков, 6 таблиц. Работа изложена на 58 страницах. 

Магистерская диссертация выполнена самостоятельно, проверена в 

системе «Атиплагиат». Процент оригинальности соответствует норме не менее 

70%, установленной кафедрой экономики. Цитирования обозначены ссылками 

на публикации, указанные в «Библиографическом списке». 

 

ОСНОВНОЕ СОДЕРЖАНИЕ 

 

В первой главе «Основные понятия и сущность точек контакта в 

маркетинге» методологически обоснована сущность и содержание основных 

понятий, сопряженных с понятием “Точки контакта”, дана характеристика 

точек контакта и их роли в маркетинге, описаны законы и наблюдения, 

проанализированы основные нормативно правовые акты по теме диссертации. 

Во второй главе «Анализ точек контакта и их роль в повышении 

эффективности бизнеса» был проведен анализ подходов формирования и 

оценки точек контакта с брендом, так же был проведен анализ точек контакта 

на этапах формирования лояльности и анализ точек контакта в маркетинге 

предприятий Республики Беларусь. 

В третьей главе «Разработка рекомендаций по работе с точками 

контакта для повышения эффективности онлайн и офлайн бизнеса» 

предложен ряд мероприятий по повышению эффективности взаимодействия с 

клиентами в точках контакта. А именно предложения по созданию пошаговой 

инструкции по работе с точками контакта, разработана методика по оценке и 

анализу цепочек контакта онлайн, а так же предложен комплексный подход по 

управлению точками контакта.  
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

Сама технология работы с точками контакта являет собой очень гибкую и 

безбюджетную систему поиска «узких мест» в компании и способов их 

улучшения.  

Можно рассматривать бизнес как набор отдельных элементов (маркетинг 

бренда, сети, продуктов, мерчендайзинг, менеджмент и другие). Но используя 

призму точек контакта можно за короткий промежуток времени охватить 

бизнес целиком и выявить все проблемы, которые могли бы оставаться 

невидимыми длительное время – ведь даже  в своей собственной работе 

сотрудники любой компании могут не увидеть даже самый очевидный и 

критический для бизнеса недочет. 

Помимо получения быстрого отклика, технология работы с точками 

контакта, поставленная на цикличную основу (постоянное улучшение точек 

контакта) позволяет компании постоянно расти на фоне своих конкурентов.  

В отличие от технологии «кайдзен», также нацеленную на плавные 

постоянные улучшения в компании, улучшение точек контакта не требует 

внедрения в компанию определенной корпоративной культуры и философии, и 

может быть использована как одним лицом, так и командой или всеми 

сотрудниками компании применительно к своей деятельности. 

В диссертации решены следующие задачи: 

В первой главе методологически обоснована сущность и содержание 

основных понятий, сопряженных с понятием “Точки контакта”, дана 

характеристика точек контакта и их роли в маркетинге, описаны законы и 

наблюдения, проанализированы основные нормативно правовые акты по теме 

диссертации. 

Во второй главе был проведен анализ подходов формирования и оценки 

точек контакта с брендом, так же был проведен анализ точек контакта на этапах 

формирования лояльности и анализ точек контакта в маркетинге предприятий 

Республики Беларусь. 

В третьей главе предложен ряд мероприятий по повышению 

эффективности взаимодействия с клиентами в точках контакта, а именно 

предложения по созданию пошаговой инструкции по работе с точками 

контакта, разработана методика по оценке и анализу цепочек контакта онлайн.  
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