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[OnpekTop No KIMeHTCKoMy cepBucy. OpraHmsauymda
cepBMCa Ha NpeanpuaTum

dopmMaT obyyeHUsa: OyHo | OHNamH

Cpok obyuyeHusa: 3 oH4A

Bpema npoBegeHuns: exxegHeBHo ¢ 10:00 go 17:30

HaTta Hauvana: 01.07.2026

MecTo npoBeneHnsa: JIEHMHCKUM NpocneKkT, a. 38A, ropoa MockBa

BbloaBaeMble JOKYMEHTbI: YOOCTOBEPEHE O NOBbILUEHUN KBanndukaumm
nnn Ceptudumkat Moscow Business School

[MporpamMma oby4yeHunsd
HeHb T

COBpeMeHHbIVI KITMEHTCKNI cepBuUC: nyywimne npakTmnkm

KNMMeHTCKNM OnbIT Kak KJitoueBasi LEHHOCTb CEPBUCHON 3KOHOMUKU

3 cnocoba MoHeTM3aumMmy BrneyaTieHnn KIMeHTOB

5 Toyek onopbl NyyLlero KIIMEHTCKOro cepBuca

7 rNaBHbIX MPUHLMMNOB aKTyaJ/IbHOro CepBuCa

OCcobEeHHOCTUM OpraHm3aummn KIMeHTCKoro cepemca B B2B n B2C

MaTpuLa CePBUCHbIX CLieHapueB

e [1yTb KNIMEHTa B KOMMaHUK: 0O, BO BPEMS 3aKJIIOUYEHUSA COESTKU
M nocne

e CepBUCHbIE CLeHapun. DTanbl B3aNMOOENCTBUA KJIIMEHTA
C KOMMaHnen

e 100 TOUEK KacaHMa 1 opraHmlaumns padoTbl C HUMK

e Kak onpepnenntb NpobneMHbie 30Hbl B CEPBUCE U YNYULLINTb BU3HEeC-
npoLuecchl
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MpakKTUKyM: «Pa3paboTKa MaTpULbl CEPBUCHbIX CLeHapveB a9 Ballen
KOMMaHUM»

OpraHu3aumsa cepBrca Ha nNpeanpuaTmum

Kak BHEOPUTb KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHbLIVM NOAX0O B KOMMNAHUU:
C Yero HayaTb U KaK NpoaoJIXXUTb

e DOYHKLUMOHAN ANPEKTOoPaA MO KJIMEHTCKOMY CEPBUCY B KOMMaHUM
CuncTteMa nokasaTesiem KayecTBa KJIIMEHTCKOro cepBuca

KnuneHT BCcerpa npas?

MpakKTUKyM: «KntoyeBble METPUKU KITMEHTCKOIro CepBUCa: MpPenMyLLecTBa
N HEOOCTATKMN»

YnpaBneHne npeTeH3namMm 1 )anobamm KJIIMEHTOB
e XKanoba Kak NoaapoK 1 Kak 13BJeYb BbIrogy M3 »anob v npeTteH3nm
KIIMEHTOB
* 10 OCHOBHbIX NPUYNH BO3HUKHOBEHWUS NPEeTEH3NI
e ANITOPUTM OTPABOTKN BO3PAXKEHUN KNIMEHTa B 0OLWEeHnN. 5 lwaros
ONna nepeBoaa 3MOoLUMM B KOHCTPYKTUBHOE PYC/Oo
e OCoBeHHOCTM PaboTbl C MMCbMEHHOM NPeTeH3nen

MNMpaKTUKyM:

* YnpaBfeHune npeTeH3nemn KameHTa
e PaboTa C NpeTeH3nen No 371IeKTPOHHOM noyTe

HeHb 2

KNMeHTOOPUEHTUPOBAHHbLIV NepCOoHasl: NOBbILLEHME KavyeCcTBa
OOCNY>XXUBAHUS KITMEHTOB

YnpaBneHne KauyeCTBOM CEPBUCHOIo NoBeaeHUa COTPYAHNKOB

e OnpepeneHune »xenaemMom Mogesin CepBMUCHOro NnoBeaeHnd
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COTPYOHUKOB
e [locTpoeHne Moaenm KOMMeTeHUNN COTPYOHMNKA,
npenoCcTaBNsAOLWEro CepBnUC
e //Icnonb30BaHME MOAENN KOMMEeTEeHUMW ONa YNpaBneHna CepBUCHbIM
noBegeHneMm

MpakTuKyM: «Pa3paboTka MoaeNn KOMMeTeHUUN COTPYAHUKA,
OCYLLECTBJIAIOLLLErO CePBUCH»

MoTuBauma COTPYAHNKOB K CEPBUCHOMY MOBEOEHMUIO

e [MpUHUMMNbI MaTepUabHON MOTUBALUN COTPYOAHUKOB,
OCYLLLeCTBASAOLWNX CepBUC

e [MprMepbl MaTepUaIbHON MOTUBALMN CEPBUCHOIO NoBeaeHUs

e HeMaTepwuasnbHasg MOTUBALMA CEPBUCHOIrO NoBeaeHns

e [MpnMepbl HEMaTEepPMaIbHOM MOTUBALMKM CEPBUCHOIO NoBeaeHUs

MpakTuKyM: «Bblibop cnocoboB HeMaTepmasbHOM MOTUBALIMN CEPBUCHOTO
noBeaeHUNsa 019 CBOel KOMMaHnm»

ObyuyeHune cepBNCHOMY NOBEOEHUIO

e [TpUHLUUNBI N TEXHOOMMN OBYYEHNA CEPBUCHOMY MOBEOEHUIO

e CucteMa Noaaep XK nocsie obyyeHusa: BHegpeHne noayyYeHHbIX
3HAHUW N MHCTPYMEHTOB B paboTy

e XBa/IMM U KPUTUKYEM: KOPPEKTUPYEM MOBeaeHNE COTPYOHNKOB
C NOMOLLBbIO TEXHUK OBPAaTHOWM CBA3U

e [IpMepbl NporpamMm obyyeHunsa gna COTPYAHNKOB,
OCYLUECTBAAKLWMNX CepBUC

MpakTnKyM: «Cnocobbl NOBbILLEHUS 3DHEKTUBHOCTN OOYUYEHUSA AN CBOEW
KOMMaHM»
KOHTpPOJIb KauyecTBa CEPBMUCHOIO NoBegeHMa COTPYOAHMKOB B OpraHmnsaymm

e Crnocobbl KOHTPOJIA CEPBUCHOIO NoBeaeHMs COTPYOAHMKOB
e BHYTPEHHSASA U BHELLHAA OLeHKa KayecTBa CePBUCHOIro noBeaeHms
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e «TaMHbIV MOKYMNAaTeSIb» KaK MHCTPYMEHT OLLeHKWM KayecTBa CepBuCa

[MpaKTUKyM: «Bbl6OpP MHCTPYMEHTOB KOHTPONA KayecTBa CEPBUCHOIO
noBegeHmnsa»

HeHb 3

MoTpebunTenbckasa NosabHOCTb. 3aBOEBaHME U YALCPXKAHUE KITMEeHTOB

JlosanbHOCTb NoTpebutenenm B XX| Beke

NMoHATHE NOTPEebUTENbCKOW JTIOAbHOCTU

YeM UCTUHHAA NOANbHOCTb OT/IMYaeTCa OT (PanbLUMBOW JIOANIbHOCTU
KntoyeBble TPeHObl Pa3BUTUS PbIHKOB U JTOAJIbHOCTb NoTpebutenemn.
YTO M3MEHMNOCH C NNIOSASNIbHOCTbIO NOoTPpebuTenen 3a nocinegHme

300 net. Kakmne hakTopbl OyayT UrpaTtb KJIIOYEBYIO POJIb

B 6nvbkanwume 10 net

OT yero 3aBUCUT NNIOANBHOCTb MOTPebuTenen: OCHOBHblE (hakKToOpPbI
N KaK Ha HUX BAUATb

MpEuHUMNManbHbIe OTIMYMSA NOAXOA0B K TIOAbHOCTM B Poccuu

N 3a pyoexxom

OCHOBHbIe MOKa3aTe I U3MEePEHUsa NOAbHOCTU: MPENMYLLLECTBA

N HeOgOCTaTKU

B Kakux criydyasx KOMMaHMM HeobXOOMMO 3anyCcKaTb MpPorpamMmy
NIOSANBbHOCTU

[MpakKTUKyM: «Mundbl 0 NOANIBHOCTU NOoTpebutTenemn»

CerMeHTauus KIIMEHTOB U pa3paboTKa agpecHbIX NpeasiodXXeHnn

e KaK NOHATb, KAKNX KIIMEHTOB cneayeT YAePXUBATb

e 3 crnocoba cerMeHTaumm KJIMEHTOB

¢ [MpakTuyeckme MHCTPYMeHTbl cbopa MHDOPMALMK O KITMEHTaX
e 30 NPUYMH, NO KOTOPbLIM BaLLW KIAMEHTbl MOKYMNAatoT

MpakTUKyM: «CerMeHTaumnsa KIIMEeHTOB Ballen KOMMaHuM 1 pa3paboTka
PEeKOMEHOALUMN NO KaXKO0oOMY CEerMeHTy»
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NHCTPYMEeHTbI yOep»XXaHna KIIMeHTa

e PaboTa C OTTOKOM KJIMEHTOB: KaK yAep»XUBaTb KJIMEHTOB B MOMEHT
NOMNbITKX YX04a

e UeM MHCTPYMEHTblI (OPMMPOBAHNA NOANTBHOCTU OT/IMYAOTCA
OT MAPKETUHIOBbIX CNOCOBOB CTUMYJIMPOBAHUSA MPOAAN

e 50 cnocoboB «NpuBA3aTbh» KNIMEHTa K KOMMaHnn

e MaTepuanbHble POPMbl MOOLLPEHNSA NOANBHOCTU: MPENMYLLIECTBA
N HeOgOCTaTKM

e HeMaTepuanbHble MDOPMbl NOOLLPEHNA KITMEHTOB: OCOBEHHOCTM
MCMNO/b30BaHUA

e [13MepeHMne nokasaTenem KavyecTBa YAepXXaHUa KIIMEeHTOB

[MpaKTUKyM: «Pa3paboTka MHCTPYMEHTOB MOOLLPEHUNSA KITMEHTOBY

Pa3paboTKa NporpamMMmsbl JIOAIbHOCTU NMoTpebuTtenem

e ANrOPUTM Pa3paboTKM NPOrpamMmMmbl IOANIbHOCTU

e 3 KNTA yCMewHoW NporpaMmmbl NOANbHOCTHU

e 30Ha NpUEMEMbIX PELLUEHNN MPK pa3padoTKe NporpamMmebl

e 20 TMNOBbLIX OLLUNOOK MPOrpaMM NOAIbHOCTU: KaK HE HACTYMNUTb
Ha rpabnm

e Jlyuline NpakTUKN: KeNCbl YCMNELLUHbIX NPOrpaMM NoSSIbHOCTU

e Yek-nncT «OueHKa yCcnewHoOCTM NporpamMmbl NOANbHOCTHU
noTpeduTenien C TOUKU 3PEeHUNA KIIMEeHTa»

e Yek-nncT «OueHKa yCcneLwwHOCTM NporpaMmmbl NOANbHOCTHU
noTpedbutenem C TOUYKMN 3PEHNSA KOMMAHUMN»

[MPaKTUKYMBbI:

e YnpaxHeHne «[ToCTaHOBKA Lefien NporpaMmmbl TIOANbHOCTU
e Pa3paboTka nporpamMMmbl NOABHOCTU
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