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MeAVMUUMHCKNMKM LEeHTP

Konnabopauunsa KOHTaKT=-Ll,
cepBuca U MapKeTUHra:

KTO ynpaBasieT KJIMEHTCKUM NYTEM U
NPS?

Keunc megunumHckoro uentpa LAM (LlenTtpAsBuaMepn)

ichonHuTenbHbIM OUPEKTOP
Koponesa VpuHa



KAneHTCcKuu nythb -
Kakue a3tanbl BAUsaoT Ha NPS

U KTO 3a HUX OTBE€YAECT.

KOHTAKT-LLeHTpP, CEPBUC UIU

MapPKEeTUHr?

MeAWUMHCKWMIA LeHTP



Kakou 13 3TanoB KJIMEHTCKOro Nyt He BanseT Ha NPS?

TOYKU KOHTAKTA
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MeAMUWMHCKWME UeHTP



KTo B KOMNaHuu BNnseT Ha NPS?




Kakue atanbl KnneHTcKoro nyty Bamaior Ha NPS? BCE TOYKM KOHTaKTa C KJINEHTOM.
KTO 3a HUX OTBeYaeT: KOHTAKT-LLeHTP, CEPBUC UJIN MAPKETUHT?
BCE noapasaeneHus, HanpsMylo nin KOCBEHHO B3aUMO/AEUCTBYIOLLLME C K/IMEHTaAMM.
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HUKTO HE YNPABNSAET NPS B OOUHOYKY!

MapKeTUHI GOopMUPYET OXKUAAHUSA KIIMEHTA, CEPBUC X MOATBEPXKAAET UM PAa3PYLUAET, KOHTAKT-LLEHTP
cracaeTt UM OKOHYaTEeNbHO YHUYTOXKAET.

MapKeTUHI OTBEeYaeT 3a NepBble KacaHUs: obelaHus B peKnamMe, oXXmnaaHus, npocToTy NepBoro
KOHTaKTa. Ecan obewan «3a 5 MUHYT», a KNIMEHT XXAET Yyac, NPS napaer ewwé no 3BOHKa B

KOHTAKT-UEHTP.

CepBuc (McnonHeHWe, NOrMcTUKa, Ka4ecTBO) CONYTCTBYET 3Tany NpoAa), 3aKpbIBaeT 3Tanbl AOCTaBKMU,
YCTAHOBKM, rapaHTuu. Ecam B 3TUX 3Tanax oMOKa, KIMEHT YXOAUT, AAXKE €CAN KOHTAKT-LEHTP Obin
naeaneH. Ho cepBuUc MoOXXeT UcnpaBuTb NPobieMbl, CO3AaHHbIE B APYTMX NoApa3aeneHUsIX.

KOHTaKT-LLeHTPp OTBEYaeT 3a OHJaUH-KOMMYHUKaUMKU. OH MOXKET co34aTb MPoOIEMY, a TaKXKe YCyryouTb
WUJIN CHATb NPO6.1EMBI, CO3aHHbIE B APYIrMX NOAPa3AEEHUSX.

MeAMUMHCKKWK LeHTP



JTarn KNUeHTCKOro nyTu

O - oTBevyaer

JTanbl KIMEHTCKOrIo [MYyTU

Y - yyactByert

K - KOHTpOAUpyet

OcBegoMnéHHoCTb /
lNMepBbIW KOHTAKT

Bbi6op / CpaBHeHUe

NMokynka / OdopmneHune

OxunpaHue / [locTtaBka

Ucnonb3oBaHue /
NMonyyeHue ycnyru

NMpo6nema / Coon

PeweHue npobnemsbi /
CepBucHas nogaepxka

BoccTtaHoBneHue
nosinbHocTn (nocne c6ox)

NMoBTOpHasa nokynka / LTV

UTto npoucxoant MapkeTuHr Cepsuc / KOHTaKT-LeHTp OTBevaeTr

Peknama, coucetun, SEO,
obewaHusa YTI1

Cant, Kommep4eckoe
npeanoXxeHue, LUeHbl, akumn

3akas, onnara, nognucaHue
aorosopa

Jlornctuka, cpoku,
NHOpPMMpoOBaHMNe

KauecTtBO TOBapa, pabota
cepBuca, ycTaHOBKa

UTo-TO nowwno He Tak (bpak,
3agepxka, onbka B
OOKYMEHTe)

3ameHa, BO3Bpar, 4or.
ycnyra, KoMmneHcauus

N3BnHEHNS, BOHYCHI,
nepcoHanbHoe NpeanoXeHme

PeTapreTuHr, nporpamma
NOANBHOCTU, anceunrn

Y (BopoHKa, dopmbl)

Y (SMS/
e-mail-yBegomneHmns)

Y (ecnu npobrnema Bbi3BaHa
HeBepHbIM obelllaHneM B
pekname)

O (MexaHuKn yaepxaHus,
MpPOMO)

O (akyum, KOMMyHUKaLMS)

Y (TexHn4yeckass BOSMOXHOCTb
BbINOSIHEHMSA 0DeLLaHni)

Y (aKTyanbHOCTb LiEH U
YyCNoBUW)

O (BbICTaBreHMe CYETa,
domkcauns 3akasa)

O (oTrpyska, TPEKUHT, Kypbep)

O (ncnonHeHwue)

Y (ecnu npobnema Ha
CTOPOHE UCMOSTHEHUS)

O (ncnpasneHue cutyauumn)

Y (McnonHeHne komneHcaummn)

Y (kayecTBO NCMOJSTHEHUS
NOBTOPHOro 3akasa)

Y (nepenatoT BONPOCHI O
LleHax, KOTOpble HE CXOOATCS)

Y (nomoub npu cbosx
onnaTtbl, NOATBEPXOEHNE
3akasa)

Y (oTBevaloT Ha «rge Mo
3aKkas?»)

Y (cbop nepBUYHbLIX Xanob Ha
KayecTBO)

P (nepBas nuHus, domnkcauus,
MapLupyTusaums)

Y (nepenada B cepsuc,
KOHTPOJSIb CPOKa pPELLEHUS,
OMOBELLEHME KITNEHTA)

Y (nepegatoT KnneHTa B
MapKeTUHT ¢ noMeTKoun «high
risk»)

Y (obpabaTtkiBatoT
BO3pPaXXeHUs1 Npy NOBTOPHOM
obpaLieHun)

P (rnyOunHHbLIN aHanu3

MapkeTuHr (K)

MapkeTuHr (K)

CepsBuc (K)

CepBuc (K)

CepBuc (K)

KoHTakT-LeHTp +
CepBuc (CoBMeCTHO)

CepBuc (K) — knneHTy
Ba)HO, YTOObI peLunnun, a He
NPOCTO MPUHSANN 3BOHOK

MapkeTuHr (K)

MapkeTuHr (K)

KoHTakT-ueHTp (K) —



ba3a 3HaHMU U NPEUCKYPaAHT:

KTO AOJIKEH ObITb BNAaaeb

KOHTEHTAa U NpoL.eccoB, YTOObI

B KOHTAKT-LLEHTP He Obl1s10 OUo60K?

MeAWUMHCKWMIA LeHTP



ba3a 3HaHMU U NPEenUCKYpaHT AOJKHbI ObITb NOA KOHTPOJIEM
MapKeTUHra u/nnm KOMMep4ecKkou CTPYKTYpbl,
a KOHTaKT-UeHTpP - KOHTPONep KayecTBa KOHTEHTA.

Bnagenew, KOHTEHTA (TEKCTbI, MHCTPYKLUMU, CKPUNTbI) — BHYTPEHHUIM KOMMYHUKaTOP namn product owner cepsuca.
KOHTaKT-UEHTP HE AO/NKEH CaM NPUAYMbIBATb OTBETbI, OH UX MOJIy4aeT.

Bnapenew npencKypaHta — UHAHCOBbBIN UM KOMMEPYECKUUN aAenapTaMeHT. JIloboe nsMeHeHumne LeHbl an akumum
NOJIPKHO aBTOMaATUYECKN CUHXPOHMU3NPOBATLCS € 6a30M 3HAHUM 00 TOro, Kak akuus ctapTyer.

HO: ob6a3ateneH cbop obpaTHOM CBSA3U OT KOHTAKT-LEHTPA U CAYXKObl KINMEHTCKOro cepsuca a1 opMmnpoBaHUS
BOCTPEOOBAaHHbIX aKLMK, BBOAA HOBbIX YCAVT.

Bnapeneu, nHpopmMaLmm nNpo NPOAYKT - KOMMepPYecKas CTPYKTYpa, KOTopas NpaBu/ibHO nNoaaeT MHGopMaLUo
npousBoacTBa (pMHaHCOBbIE NPOAYKTbI, MEANLMHCKUE UIN UHBIE YCAYTU U T.1M.).

KOHTaKT=LleHTp — He Baajaenel, HO rnaBHbIN cTerkxonaep. Ecnav onepaTtopbl 2 pa3a yKasaam HEBEPHYIO LLEHY,
npoLecc 0OHOBJIEHUA KOHTEHTa He paboTaer.

BbIBOA: OLLMOOK B KOHTAKT-LLEHTPE He byaeT, Koraa Baafesiblibl KOHTEHTA U NPENCKYpPaHTa OTBEYAIOT 33
aKTYa/IbHOCTb AAHHbIX TaK YK€, Kak onepaTopbl 3a BEXAMBOCTb. KOHTAKT-LLEHTP - MHAUKATOP HENCIPABHOCTMW.



KOHTaKT-UeHTp KaK aApauBep N3MEeHEHUMU:

KaK BOBJIeKaTb Apyrue

noapasaesieHusa B yaydlleHue
CEPBUCHbIX MPOLLECCOB Ha

OCHOBE AaHHbIX KOHTAKT-LLeHTpa

MeAWUMHCKWMIA LeHTP



UYTO 3HAeT KOHTaKT-LeHTpP?

> KaKue npoayKTbl KOMMaHUM BOCTPEDOOBAHbI U MOYEMY

> BO3Pa)KEHUS KJMEHTOB MO NOBOAY NPOAYKTOB (LEeHa, MHble XapaKTePUCTUKU, YCNOBUSA Npoaarku/
flocTaBKU/NocTobcay)KmMBaHusa/rapaHtTum u ap.)

> MOBO/bI }a/106 K/IMEHTOB, OCHOBHbIE NPO6/IEMbI KOMMAaHMN U NPOAYKTOB KOMMaHUU

» BO3MOXKHbl€ IOKaUUMN AN MaclUTabupoBaHUs bu3Heca U Apyrue ToO4KM pocTa

KOHTaKT-LEeHTpP — 3TO caMbIiy Ooratbin UCTOYHUK AAHHbLIX O TOM,
rae nomMaeTcsl KMMMeHTCKUU NYTb.

KOHTaKT-LUeHTp CTaHOBUTCA ApauBepoOM U3MEHEeHUN,
Korga HauMHaeT npeBpaLwaTb 3BOHKMU
B 3a4auv gna apyrux noapasaeneHumn. LLAM



UYTO 3HaeT KOHTaKT-ueHTp LAM?

> MoBOAbl 0OpaLLEHNIN B KIIMHUKU B pa3pese
cneumannsaumm, Bpavyen, yeayr

» BOCTpeboBaHHble MeAULIMHCKUE
cneumanbHOCTU U YCAYrn, Hanbonee
BOCTPEOOBaHHbIX CreumaancToB

> MPUYUHbBI HE3AMUCW:
- Npo61eMbI C pacnMcaHUEM B pa3pese
crneumnann3aumm, KOHKPETHbIX Bpaden
- OTCYTCTBUE BO3MOXKHOCTU 06 BEANHUTD
3aMmncb Ha HECKOJIbKO YCAYyr B OAMH
AEHb e S .
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MeAMUMHCKKWMKA LeHTpP




NMHdopmaumna KOHTaKT-UeHTpa — OCHOBHasd (hakTypa Aans
N3MeHeHUUu n pa3BuTuda dbegepanbHon megmumHckoum cetun LLAM:

> KaKUX CreuuanmctoB paclunpaThb B / > ol -::,W-

pacnmcaHmnmn, B KaKkme AHU 1 4acbl, B KAKOM
obbemMe

!
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> KaKue HOBble MOHO- U KOMIMJIEKCHbIE
yC/IyTU BBOAUTb
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> LLeHbl Ha KaKMe yC1Iyrv MOXXHO NOBbILATb,
raoe - NnoAoXaartb

> KaKue Bpaum ocobeHHO BOCTpeOOBaHbI
nauMeHTaMu U UX HaJo PacLUUPATL B
pacnucaHumM 1 MOXKHO NMPOABUraTb

MeAMUMHCKKWK LeHTP



Kenc penepanbHoro MmeamumuHcKoro ueHtpa LAM:

Kakue nasMeHeHns B COBMEeCTHbIX

npouecCax cepBsmUCa U MapKEeTUHra

npuBesin K pocty NPS

MeAWUMHCKWMIA LeHTP



LIAM - 6onee 70 neT aKkcnepTu3bl B fie4eHUU U KOHTPOsIE 300POBbSA NoOeN

LIAM — oaHO 13 cTapenunx meanuuHckmx yupexaeHmnn Poccun. LUIAM 6bin ocHoBaH B 1953 rogy kak Be4OMCTBEHHAas! NONUKITMHMKA
MuHuncTepcTea aBMauMOHHOW NPOMbILLNEHHOCTU, OCYLLLECTBNSAOLLAA SKCNEPTHYIO OLEHKY COCTOSHUA 300P0BbA NETHO-
McnblTaTeNbHOro cCocTaBa N aBMauMOHHOro nepcoHana.

CerogHst UAM — 3710 coBpeMEHHbIV MHOronpoduiibHbI MEONLIMHCKMA KOMMI1eKe B LeHTpe MockBbl, a Takke 6onee 90 NONUKITMHUK K
30paBnNyHKTOB Ha BeayLux npeanpuatnax Poccun.

LIAM okasbiBaeT MeauuUMHCKY nomMmoLlb boree 4yem no 30 MegmnUMHCKUM HanpaBieHUsaAM OT SKCMEPTHOW ANArHOCTUKN U CKOPOU
MeONLMHCKOW MOMOLLM OO0 CMNOXHbIX XUPYPruyecknx BMeLlaTenbCcTe U peabunutaunn. B ctpyktype LUAM ecTb cobCcTBEHHASA KITMHUKO-

AnarHoctTuyeckasa nabopartopus.

[nybokas MmeauLnHCKas 3KCnepTrsa, BbICOKOTEXHOMNOMMYHOE AMarHocTnyeckoe n nevedbHoe obopyagoBaHme, KOMMNEKCHbIN NOAX04 K
3[0POBbIO, NCMOSb30BaHNE 3AMMEKTUBHBIX METOAUK, MePCOHANN3NPOBAaHHbIA NOAX04 B 00CNYKMBAHUM U BbICOKUIN YPOBEHb CEPBUCA

— 9TO OCHOBHbIE Xapakrepuctukm padotsl LIAM.

Ycnyramm meanymHckon komnanmm LLAM moryT Bocnonb30BaTbCA HE TONbKO COTPYAHUKM aBUALMOHHOM oTpacnn 1 npeanpuaTtmm-
napTHeEpPOB, HO K BCe XenatoLue NosiyvynTb SKCNepTHYIO MeanunHeKyro nomollb B Mockse u apyrux ropogax Poccuw.
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PepepanbHag meguuuHcKkasa cetb LUAM

LIAM Ha npocnekTe CaxapoBa — priarMmaHCKnm

KIMUHUKO-OANArHOCTUYECKUN N reYeOHbIN LIEHTP:

» bonee 30 MeAULUMHCKMUX HanpaBrieHU

 MPT, KT, mammorpadus, peHTreH, neHcutomeTpus, Y3, OKT,
dyHKUMOHaNbHas AnarHocTuKa, ractpo- U KOJTOHOCKOMUS «BO CHE»

* BOCCTAHOBUTENbHAA N CNOPTUBHAA MeauLuHa

* 4 onepauunoHHble, 3 cTauMoHapa

e OnepaTMBHOE NleYEHNE: TMHEKOSIONMS, YPOSIOrnsl, KONonpoKTonorms,
obwasa xupyprus, donebornorusi, apTPOCKONUA U XUPYPrua cTonbl

LIAM Ha npocnekte byaeHHOro —

MHoOronpodunbHasa KNMHMUKa:

* OKoso 20 MeanUUHCKMUX HanpaBneHumn
* peHTreH, Y3WU, OKI, &[]
» bn3noTeEpaneBTNYECKOE OTAENEHNE

depnepanbHaga ceTb
060Cc00beHHbIX Noapa3geneHnin u
30paBryHKTOB Ha NpeanpuaTuax

LLAM

MeAMUWMHCKWME UeHTP



LIAM - KnneHTCKMe NOTOKU

KOpugnyeckne dunsunyeckune
nuua nuua

Bun-
rpynnol

CTpaxoBble
naymMeHTbl
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Cnyx0a KnMeHTCKOoro cepsuca L

KOHTaKT-LeHTp
Otpoen * Kypauusa BUn-nalneHTos » paboTa ¢ BXOASLLUMMYM 3BOHKAMU YHUBepcanbHble UMK
* O4HOE cornpoBoXaeHne e paboTa Cc ncxoaaLMMmN 3BOHKaAMU npodunbHbIE rpynnbl
CONpPoOBOXAOEHUSA pa AL p py
P BUM-NMaLMEeHTOB * paboTa c Yatamu

« paboTa c MecceHoKkepamMmu

* Kypauusi onepupyroLLNXcs
—— OToen nalnMeHToB  paboTa c 06paTHOW CBSA3bIO Cnyx0a KoHTpons
* OpraHusauus KauecTRA
rocnuTarinaumu rocnuTannaaumm n 04Hoe
COMPOBOXAEHME

* opopmMIieHne OOKYyMeHTaumu
anst Nony4YeHnsa nauneHTamm
MEONLMHCKUX YyCnyr
PerMCTpaTypa * pelleHne opraHn3aunoHHbIX
BOMPOCOB A51s1 NaLUUEHTOB,
KpomMe BUN-CErMeHTa
* NOJSTy4EeHUE onnaTbl OT
nayneHToB

8 PpaMKaxX KOHKPemHOU K/TUHUKU 8 paMKax eceli cemu

LLAM

MeAMUWMHCKWME UeHTP



KnroyeBoe nameHeHue, kotopoe obecneuymBaet poct NPS B LIAM, -
Konnabopauuna padboTbl KOHTAKT-LeHTPa, oTAeria MapKeTuHra v
CIy>XObl KIMTMEHTCKOro cepsuca

KOHTAKT-LEHTP

MeAWMUWMHCKKWE LEeHTP



ObpaTHasa cBA3b — p,el‘/iCTBMe!

4 N 4 N

LleHTpann3oBaHHbIM cOOp CoBMecTHas 06paboTka PacnpeneneHve 3agay no
obpaTHOM CBA3M 06paTHOW CBA3M: KOHTAKT- nogpasgeneHusMm,
(Cny>k6a KNIMEHTCKOro cepBuca): ‘ LLEHTP, MaPKETUHT, CIYK6a ‘ nepecTpoiKa CTapbIxX Un
MHTEPHET, KOHTaKT-LIEHTD, KJIMEHTCKOrO cepBuca + BbICTPaMBaHME HOBbIX
YCTHbI€ KOMMEHTapUU NaumeHToB
MeANLMHA NpoueccoB

\
! CBA3b C NALUMEHTOM B I€Hb

ero obpalleHus ¢ HeraTMBHOM
1/ |
L obpaTHOM CBA3bIO! y

~a

Pe3yabTaTthl:

v'  Ko/nyecTBo HeraTMBHbIX 06paLleHni,
nonaaaroWwmx B UHTEPHET, CHM3MAOCL Ha 48%

v' 86% naumeHToB CKa3an, YTo BOMPOC peLunsics

N UM HE HYXXHbl OPUNLIMANbHbIN OTBET U I I A M

HaKa3aHNE BMHOBHDbIX  a

MeAMUWMHCKWME UeHTP




AHanuns npu4nH He3anucu — AeucTBue !

4 N 4 N

PacnpeaeneHue 3aaad no

CoBMecTHas paborTa:

AHa/IN3 NPUYUH HE3AMNUCU B noapasaeneHnaM,
KOHTaKT-LLEHTP, MapKETUHT,
KOHTaKT-LeHTpe

nepecTponKa CTapbixX Uamn
BbICTPAaMBaHUE HOBbIX
npoLeccos

\_ / . 4

C/IYXK0a KIMEHTCKOro cepBuca
+ MeaULUMHA

a2 )
! AKTUBM3aLMA paboTbl C

JINCTOM OXKMAAHUA! \

Pe3ynbTathbl:

v" POCT UTOrOBOM KOHBEPCUU B 3anuncb Ha 6%
v' PocT goxoammMocTtu Ha 8%

v ToBblweHne NPS oTaeNbHO KOHTaKT-UeHTpa
Ha 6%

LLAM
y 4



KoHTakT-ueHTp — ApanBep pocta NPS !

-

o

KOHTAKT-UEHTP - Bnapeney,

~

CTPYKTYPUPOBAHHOU
MHPOPpMaLUU

J

-

BanaHume Ha NPS A

noapasaesieHnUn u

Y |
_ 00WMM nokasaTenb! |




KauecTBeHHbIM CEepBMUC — 3TO KOHLIEHTpaLuma BceX
pecypcoB U BCeX COTPYAHUKOB KOMMNaHMM Ha
VAOBINETBOPEHMUMU KITUEHTOB.

HxoH Loyn

CepBuc — 3JTO HEe genaprTamMmeHT, 9TO KYIibTypa.
Torn Len

KnueHT, uba xxanoba peweHa, 6onee noaneH, uem
TOT, Y KOro HukKorga He 6b1no npobnem.
Kapn Csroann



MeAVMUVMHCKUMUM LEHTDP

Koponesa UpuHa
Ten.: +7 (495) 607-02-62, i.koroleva@aviamed.ru
www.aviamed.ru
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