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TeopeTuyeckasi KOHLENLMSI TOYEK KOHTaKTa KOMMaHUM 1 NnoTpedutens Ha npakTuke SBMsSIeTCS OAHOW U3 BaxkHeWwwux. [Mpu oTcyTcTBMM
yrpaBneHns ToYkamMu KOHTakTa C noTpebuTenem cTpaTternm MO3ULMOHUPOBAHMS, KOMMMEKC MapKeTWHra, CEerMeHTMpOBaHuME W
peanusaums MapKeTUHrOBbIX KOMMYHMKALIMA MOTYT CTaTb abCOnMOTHO HeaheKTUBHBIMY U Aaxe BecnonesHbIMn.

Komnannn pns nydywero noHMMaHuA CBOUX KITMEHTOB HeOGXO,CI,I/IMO onpegennTtb, 4To U3 cebs
npeacraesndaer B3aMMOAENCTBMNE C KITMEHTOM W F4e OHO OCYLLUEeCTBIAETCA, B KAKMX TOYKAX KOHTaKTa. bes
NMOHMMaHNA TOYEeK KacaHuAa C KIMEeHTOM HeBO3MOXHO onpeaenntb, Kakue HeobxoauMbl ynyydwleHua

npoueccoB. Takke 3aTpygHuTenbHO OyAeT pacno3HaTb MO3UTMBHBLIN MMM HeraTuBHbIN 3dekT oT
NOAOGHbBIX U3MEHEHWN.
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56-5 nayunas xongepenyus acnupanmos, mazucmpanmos u cmyoenmog bI'VUP, 2020 a.

ToOuYkM KOHTaKkTa — 3TO MHOFOYUCMIEHHbIE W pasHOObBpasHble cuTyauuu, Mecta U UHTepdeENnchb
COMNPUKOCHOBEHUS KNWeHTa C KoMmnaHuen. Todka koHTakta (TK) BO3HMKaeT Kaxabli pas, Korga KNueHT
nobbiM cnocoboM, B nboe BpeMs KOHTaKTUPYET C KOMMaHWen. B Touke KOHTaKTa KMMEeHTbl NPpUHUMatoT
KpUTUYECKM BaxHble Ans busHeca pelleHus:

HauynHaTb paboTaTb C KOMMaHNen UNu HeT;

npoAomkatb COTpyAHUYaTb C KOMMNaHuen;

NEPEKIIOYNTLCA Ha APYrnX KOHKYPEHTOB.

OcHoBHas 3agada — obecneynTb B TOMKaX KOHTaKTa YeTKoe, SMOLMOHANbHO CUMbHOE U NO3UTUBHOE
B3aMMOAEWNCTBMNE C KNMEHTaMW, KOTOPOE 3acTaBUT UX 3aNMOMHUTbL KOMMaHWIO, pacckasblBaTb O HEN APYIUM
1 NokynaTb ToBapbl.

Toukn KOHTaKTa CerogHsi paccMaTpuBaloTCA Kak hakTop noBblweHUs 3(PeKTUBHOCTM Npodax B
odrianH- 1 oHnamH-busHece. B GM3Hece BCe TOYKM KOHTaKTaa OOMMKHbI ObiTb MAEHTUULMPOBaHLI U
OonucaHsI.

Toukn KOHTaKTa cTaHoBATCHA 6a3on Ang customer journey map (kapta notpedbutens) n NoHMMaHus
TOro, Kak TUMWYHbIA NONb30BaTENb KOMMYHULMPYET ¢ 6peHaoM, NPoaYKTOM U YeM-nmbo apyrum.

PaccmoTpum Tpu 3aKoHa, KOTOPbIMU CTOUT PYKOBOACTBOBATLCH B MapKeTUHIe TOYEK KOHTaKTa.

3akoH 1.Y kaxgoro obbekta (busHeca, mpoayKkTa unm ycnyru, nogpasfeneHns unym coTpygHuka
KOoMnaHum) 6onee 0gHON TOYKM KOHTaKTa.

3akoH 2. Toukm KOHTakTa 0Opas3yroT uenoyvkm koHTakTa. Jliobasi Touka KOHTakTa COCTOMT U3
HecKonbkux 6onee Menknx ToMeK KOHTaKTa, a Te, B CBOIO oyepeb, 13 elle 6onee menkux (PucyHok 1.1).

3akoH 3. Todykamm KOHTakTa HeobxoaMmo ynpaBnATb. ECnv B kakoM-TO Npouecce KOMMaHUM Hy>XeH
pe3ynbTart, TO 0bs3aTenbHO AomMKeH ObiTb TOT, KTO BygeT 3TMM npoueccoM ynpaensiTb (3aHMMAaTbCS
nnaHupoBaHWeM, UCMOMHEHNEM, KOHTponem) [1].

B ycnoBumsix KOHKYpPEHTHOrO pbliHKa AaXe CUMNbHble U Pa3BUTbIE KOMMaHUW 3a4acTylo UCMbITbIBAOT
TPYOHOCTW, KOTOPbIE MOTYT BbITb BbI3BaHbl Kak BHELLUHUMM, Tak U BHYTPEHHUMW OOCTOATENBCTBAMM.

Korga Bce 3T npobnemel pypMa He MOXET peLnTb CBOMMMW cunamu, Brnagenblbl obpallalTcs K
npodeccnoHanbHbIM KOHCYNbTaHTaM.

KoHcanTuHr — 370 BMUA yCcnyr, Npy KOTOPOM OAHO NPeAnpusiTue nnv YenoBek NpeaoCcTaBnsaeT yenyrm
Mo peLleHnto onpeaeneHHblX 3agay gpyrom gpupme.

KoHcanTuHroBble opraHuM3aumv npegnarailoT Kak rotoBble pelweHus ana busHeca, Tak U Te, 4TO
paspabaTtbiBalOTCH BMECTEe C KIMEHTOM B UWHAMBMAYyanbHOM nopsgke. [lpouecc okasaHusa ycnyr
HauMHaeTCa C AMarHOCTUKM COCTOSIHMS KOMMaHwuW, onpedeneHus y3kux MecT. 3atem cnegyeTt aTan
CO30aHus pelleHnss M BHeapeHus ero B mpMy. 3akaHuMBaeTCs MPOEKT OueHKoM 3pdeKTUBHOCTH
peweHuns, nogcdetom ROI 1 npoymx pesynbTaTtos [2].

B HacTtoswee Bpemsi 6enopycckui ayamMTOPCKO-KOHCAaNTUHIOBBIM PLIHOK — XapaKTepuayeTcs
HapacTatoLwen auddepeHLmaunen ycnyr n NoBbILLEHNEM UX Ka4yecTBa, NpeabsBneHneM Gonee XecTkmx
TpeboBaHWI K KOMNAHUN-NOCTABLLMKY.

KomnaHun npuberaloT K ycrnyram KOHCYMbTaHTOB HE TOSIbKO MPU BO3HWKHOBEHWMM MPOGrem, HO U
Torga, Korga BO3HWKAeT HeoOXOAMMOCTb  YCKOPUTb Temrnbl poCTa, ONTUMU3NPOBATb  U3OEPXKKW,
OoTperynupoBaTtb ynpasneH4yeckuin annapar.

TOYKM KOHTaKTa Ha pbIHKE KOHCANTMHIOBBIX YCNYr MMEKT CBOK Chneuuduky, no3ToMy WuX
HeobxoaMmMo opmMMpoBaTbh UCXOAA WCKMYUTENBHO U3 LeneBoV ayauToOpuM KOHKPETHOW KoMMnaHuuu. A
Takke Heobxoammo AuvddepeHupoBaTb TOYKM KOHTakTa B 3aBUMCUMOCTW OT npegnaraemblX KIueHTam
YICyr.
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