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(Российская Федерация, Киров) 

ДИСТАНЦИОННЪIЕ КАНАЛЫ ПРОДАЖ 
КАК ПЕРСПЕКТИВНОЕ НАПРАВЛЕНИЕ РАЗВИТИЯ ПРОДАЖ 

ТЕЛЕКОММУНИКАЦИОННЫХ УСЛУГ 

Сегодня телекоммуникации всё глубже проникают в нашу повсе
дневную жизнь, охватывая все новые и новые её стороны. Получение 
госуслуг, образовательных услуг, онлайн-банкинга и коммерции и ещё 

множество жизненно необходимых процессов совершаются с исполь
зованием цифровой среды. Интернет дает возможность получать все
объемлющую информацию, а значит, экономить время, имея возмож
ность сравнивать продукты и услуги в режиме онлайн. 

Но зачастую, чтобы заключить договор на оказание услуг широкопо

лосного интернета, поменять тарифный план, заказать дополнительный 

пакет опций телевидения необходимо обращаться непосредственно в 
офис продаж. Нелогичность данной ситуации налицо. Поэтому круп
нейшие телекоммуникационные компании, самостоятельно создавая 
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тенденцию удаленного доступа к услугам, непременно ей следуют, и к 

тому же, чтобы не оказаться в ситуации «сапожник без сапог», быстры

ми темпами развивают дистанционные каналы продаж своих услуг, с 

целью полностью соответствовать требованиям современного общества. 

Так, крупнейший игрок телекоммуникационного сектора в России 

ОАО <<Ростелеком» намерено сокращает количество розничных сало

нов и развивает дистанционные продажи. Компанией принята концеп

ция обслуживания, направленная на максимальную интерактивность. 

На конец 2013 года у компании «Ростелеком» функционировало 2,2 
тыс. розничных салонов, но в процессе дальнейшей переформатизации 

ритейла, их число может сократиться до 700. 
Для дальнейшего анализа необходимо выделить основные инстру-

менты дистанционного канала продаж: 

l . Единый контактный центр : телефон 8-800 . . .. ; 
2. Официальный сайт оператора; 

3. Личный кабинет абонента; 
4. Многофункциональные платёжные терминалы. 
Многофункциональные платёжные терминалы можно отнести как к 

дистанционному каналу продаж, так и к инструменту оптимизации 

«очного» обслуживания клиентов. Но поскольку такие терминалы мо
гут находится не только в офисах продаж, но и в других местах обще

ственного пол ьзования мы приводим их в данной классификации, по

скольку они также совершенствуют процесс предоставления услуг, и 

их колинество постоянно растёт. 

Выделим также операции, которые потенциальному потребителю и 

действующему абоненту телекоммуникационной компаню1 можно со

вершить дистанционно: 

- создание заявки на подключение услуг оператора; 

- выбор удобного для себя времени инсталляции услуги ; 
- получение точной информации об услугах; 

- выбор, смена тарифного плана; 

- получение информации о состоянии счёта; 

- подключение дополнительных опций; 

- оплата пользования услугами ; 

- регистрация участия в различных акциях, программах лояльности. 

В работе были проанализированы преимущества и недостатки дан

ного канала продаж как для самих компаний, так и для потребителей 

услуг связи , что в конкурентной борьбе за потребителя представляется 

не менее важным (таблица). 
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Таблица - Анализ преимуществ и недостатков дистанционного ка11ал продаж 

КОМПАНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЬ 
1) Значите.льнЭJI зкономня на содер- \)Возможность получения абонентом обьек-

жаннн офисов, заработноi! плате и тивноА, точной и ахrуальной информации о 

операционных издержках предложениях компании, искnючающая НС• 

< точность, субъективизм оператооа 

с:о 2) Положите.льны!! имиmк компании 2) Возможность неограниченного по времени 
1-- как современного, технологичного изучения предпожения компании u 
~ участника рынка 

i 3) Вооможность быть доступным дЛЯ 3) Возможность получения информации в 

обращения не «мобильных» потен- любое удобное для абонента время и в любом 

циальных абонентов месте 

~ 4) Возмож11ость получения быстрой 4) Возможность сравнения предпожений уча-

13 «обратной связи» от абонента, что стников рынка, более обоснованны!!, само-

положнте.льно сказывас:rся на общем стояте.льнын выбор 

vnnвнe сеовнса компании 

5) Возможность получения скидкн при дис-

танционном заказе 

\) Невооможность искnючения техни- 1) Оrсутствие живого эмоционального обще-

~ 
ческих неполаnок, сбоев, неисправно- ния, важного для большой части потребителей 

стей Пnоп>аМмного обеспечения УСЛУГ 

~ 2) Невозможность полностью дне- 2) Необходимость наличия определенных 

1-- танцинировать весь спектр операциА навыков общения с компьютерноit и другоЯ 

~ с клиентами техннкоl! для осуществления заказа услуг 

i::t: 3) Наличие меньшеll вероятности 3) Определённая степень недоверия при со-

~ «допродажи» услуг абоненту, кото- вершении операций в режиме онлайн = рая существует при посещении офи-

са поодаж 

Преимущества и перспективность развития данного канала очевид

ны. Так компания «Ростелеком» ставит перед собой плановый показа

тель - 80% подключения услуг ШПД через дистанционные схемы. В 
то время как на сегодняшний день этот показатель равен 60 %. Дости
жению этого показателя также будет способствовать государственная 

программа устранения «цифрового неравенства» на территории РФ. 
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