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Перспективными механизмами адаптации промышленных производителей к новым усло-
виям организации производства и выхода на мировые рынки являются: разработка и внед-
рение программ модернизации экономики и промышленности, перехода на принципы цир-
кулярной экономики (экономики замкнутого цикла); создание условий для подготовки кад-
ров соответствующей квалификации; содействие развитию инновационной инфраструкту-
ры (в частности индустриальных парков), которая позволила бы ускорить движение инно-
вационных разработок в производство и рынок, увеличив таким образом предложение оте-
чественных товаров на мировых рынках. Поэтому в дальнейших научных исследованиях 
целесообразно акцентировать внимание на сочетании инструментов всех уровней управле-
ния, а именно государства, бизнеса и общества. 
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В условиях растущей конкуренции необходимым условием современного бизнеса является пере-
ход к клиентоориентированной бизнес-модели. В этом процессе цифровые технологии играют важней-
шую роль: технологичные платформы управления клиентским опытом становятся незаменимыми. Их 
применение в России уже сейчас дает первые результаты, которые выражаются в росте удовлетворенно-
сти клиентов и финансовых показателей компаний. 
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In the conditions of growing competition, a necessary condition for modern business is the transition to a 
customer-oriented business model. So that digital technologies play an important role: technological digital cus-
tomer feedback management platforms are becoming indispensable. These tools in Russia have already showed 
first positive results as a growth of customer satisfaction and financial performance of companies. 

Key words: Digital technologies; customer experience; customer feedback management platforms; cus-
tomer orientation; feedback collection. 

Сегодня эффективная рыночная деятельность и удовлетворение потребностей 
представителей целевого рынка возможны лишь на основе применения современного 
программного обеспечения, информационных систем и технологий в области марке-
тинга [1]. Потребители, прекрасно разбираясь в технологических новинках и активно 
используя их в повседневной жизни, ожидают соответствующего технологичного 
уровня обслуживания [2, 3].  

Согласно Dimension Data’s 2019 Global CX Benchmarking Report, клиентский опыт 
становится основным конкурентным преимуществом, позволяющим компании удер-
жать клиентов и максимизировать вероятность быть выбранной даже при наличии аль-
тернатив [4]. Следует отметить, что под клиентским опытом здесь понимается сово-
купность впечатлений, знаний и ассоциаций, которые получает клиент в процессе вза-
имодействия с компанией [5]. 

В целом крупные российские фирмы понимают необходимость перехода на но-
вый уровень развития отношений с клиентами: повсеместно происходит внедрение си-
стем сбора и управления клиентским мнением. Здесь важное значение приобретают 
информационные технологии: современные технологические платформы для управле-
ния взаимоотношениями с клиентами уже есть в каждом крупном банке, страховой, те-
лекоммуникационной компании. Следует отметить необходимость таких систем на 
рынках, где концентрация игроков очень высока: согласно исследованию Retail Pain 
Index, для 75 % людей достаточно одного неудачного опыта, чтобы сделать следующий 
выбор в пользу другой компании [6].  

Система управления клиентским опытом хранит всю информацию о клиентах в 
одном месте: данные о покупках клиентах, взаимодействиях с компанией, обратную 
связь по результатам взаимодействий [7]. Принцип работы технологических платформ 
по управлению клиентским опытом состоит в сборе обратной связи от клиентов в кон-
кретных точках контакта, её связки с данными ко клиенте в CRM-системе и непосред-
ственного управления клиентским опытом: сотрудники компании связываются с кли-
ентом и оперативно решают возникшую проблему. В результате повышаются удовле-
творенность и лояльность клиентов, что положительно влияет на финансовый резуль-
тат фирмы. Для успешного внедрения таких систем необходим элемент клиентоориен-
тированности в корпоративной культуре и его поддержка с помощью включения в си-
стему мотивации каждого сотрудника показателей клиентской лояльности и удовле-
творенности. Подробно принцип работы платформ управления клиентским опытом 
представлен на рисунке 1. 

Согласно исследованию Forrester за 1 квартал 2020 года, одними из наиболее 
функциональных технологичных решений являются Qualtrics, Confirmit, Medalia [8]. 
Qualrtics является одной из самых распространенных систем: это программное обеспе-
чение используется в компаниях Fortune 500: Coca Cola, IBM, Dell, Avis, Kia, Allianz, 
Unicredit bank и другие. Вымпелком (Билайн) подписала контракт с Medalia в условиях 
падения абонентской базы и падения доли рынка. Внедрение цифровой платформы 
позволило решить финансовые проблемы компании, снизить отток и существенно уве-
личить лояльность клиентов [10]. 

IT-компании находятся в более выгодном положении на пути к цифровой транс-
формации за счет наличия собственной экспертизы в области информационных техно-
логий. Так реализация полноценной системы управления клиентским опытом в антиви-
русной компании ESET силами разработчиков была начата в 2016 году [11].  

В ходе исследования, проведенного в 2019 г. с использованием различных мето-
дов макетинговых исследований [12] были определены приоритетные точки контакта: 
покупки антивируса, за 72 дня до продления лицензии и после продления лицензии. По 
его результатам было принято управленческое решение относительно алгоритма ком-

https://www.mediapost.com/publications/article/329807/
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муникации - как только одно из вышеупомянутых событий событие регистрировалось в 
системе, клиенту направлялась ссылка на опрос с просьбой оценить опыт взаимодей-
ствия с компанией ESET. На платформе была запрограммирована анкета, содержащая 
закрытые и открытые вопросы, в том числе, для расчета принятых международно пока-
зателей NPS (Net Promoter Score) по методологии Райхельда [13] и ACSI (American 
Customer Satisfaction Index), FCR (First Call Resolution) – % решенных задач при первом 
обращении клиента. В конце анкеты клиент мог выразить желание, чтобы с ним связа-
лись. Оценки клиентов передавались на преднастроенные дашборды, и оператор кон-
такт-центра в течение двух часов связывался с клиентом для разрешения возникших 
проблем.  

 

Рисунок 1 – Принцип работы технологической платформы управления клиентским опытом 

Примечание – разработка автора на основе [8, 9]. 

Аналогичным образом с 2019 года стала оцениваться и работа партнёров ESET 
(Интернет-магазинов, магазинов бытовой техники и т. д.). Важное значение имеет 
настройка дашбордов и ролей доступа к информации. Так, например, отдел клиентско-
го сервиса мог видеть обратную связь по всем клиентам и всем каналом продаж, в то 
время как для каждого партнера стали доступны оценки только по его клиентам.  

По результатам реализации проекта за 2 года процент продления антивирусных 
лицензий вырос с 73 % до 76 % среди корпоративных пользователей. Средний чек вы-
рос на 19 % среди розничных клиентов и на 33 % среди корпоративных клиентов. Доля 
рынка компании выросла на 3 %, что является хорошим показателем роста на высоко-
конкурентном рынке [11]. 

В заключение следует отметить существенный вклад информационных техноло-
гий в развитие современного бизнеса на пути к построению клиентоориентированной 
бизнес-модели. Всё более востребованными становятся системы управления клиент-
ским опытом [12], позволяющие повысить удовлетворенность клиентов, снизить отток 
и помочь компаниям улучшить финансовые результаты. Удержание и формирование 
лояльности клиентов тем более актуально, поскольку большую часть клиентской базы 
на рынке антивирусного программного обеспечения составляют пользователи не но-
вых, а продленных лицензий, которые пользуются антивирусным продуктом более го-
да. Основной задачей маркетинга и отдела клиентского сервиса в этих условиях стано-
вится развитие конкурентных преимуществ в области сервиса. 
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Развитие индустрии культуры Китая становится одной из новых опор социально-экономического 
развития страны. По сравнению с традиционными индустрия культуры имеет свои очевидные преиму-
щества, так как содействует национальным экономическим преобразованиям, стимулированию экономи-
ческого роста и созданию рабочих мест. Индустрия культуры является развивающейся отраслью и спо-
собствует росту международной конкурентоспособности. 
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