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Работа посвящена исследованию направлений применения ин-

формационных инструментов в области коммуникации с потребите-
лями. Обоснована разработка Telegram бота, который будет способ-
ствовать информатизации анализа ассортимента продукции АО 
“Молвест” 

 
АО «Молвест» - российский производитель и переработчик мо-

лока с 50-летней историей. Компания является крупнейшим в Чернозе-
мье производитель готовой молочной продукции и занимает третье ме-
сто в России среди отечественных производителей по объему перера-
ботки молока со 100% российским капиталом. Компания владеет та-
кими именитыми брендами как: “Вкуснотеево”, “Молвест”, “Felicita” и 
другими [3]. 

Важнее всего — полная удовлетворенность потребителей и не-
прерывное улучшение условий у поставщиков (сырья, комплектующих, 
услуг и др.). При этом должно исследоваться и качество продук-
ции/услуги непосредственно во время их практического использования 
потребителями. Одним из важных показателей качества продук-
ции/услуги является менеджмент жалоб или (по ИСО 9000) процесс об-
ратной связи с потребителями. Именно информация, поступающая от 
потребителей, может сослужить хорошую службу в работе по 
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устранению несоответствий и по совершенствованию деятельности 
компании в целом. В то же время полное отсутствие жалоб и предложе-
ний от потребителей отнюдь не может свидетельствовать о высоком ка-
честве продукции/услуг. В ряде случаев это отсут-ствие гово-
рит лишь о том, что процесс обратной связи с потребителями не рабо-
тает, процедура обращения потребителей (или работа с такими обраще-
ниями в компании) неясна, каналы обратной связи не отработаны и т. д. 
[4]. Именно поэтому обеспечение обратной связи с потребителями яв-
ляется одной из важнейших частей существования компании. 

Для обеспечения обратной связи с потребителями компании ис-
пользуются различные инструменты такие как: приложения, веб-сер-
висы, фирмы, специализирующиеся на проведении опросов. Но у всех 
этих способов есть свои недостатки. Но при анализе АО «Молвест», 
было обнаружено, что у неё отсутствует какое-либо программное обес-
печение, для сбора отзывов и рекомендаций потребителей. Одним из 
наиболее простых и эффективных способов решения данной проблемы 
является создание Telegram бота. Необходимость использования ин-
формационных решений для повышения эффективности АПК отме-
чают Е.В. Худякова, М.Н. Степанцевич, М.И. Горбачев и другие [1, 2, 
5, 6, 7, 8] 

Telegram бот будет полезен для компании ввиду того, что он поз-
волит получать и анализировать информацию поступающую от потре-
бителей. Также бот позволит рассылать пользователям своевременную 
информацию о различных акциях, снизит нагрузку на горячею линию, 
за счёт добавления ответов на часто задаваемые вопросы. Модель функ-
ционального представления изображена на рисунке 1. 

Таким образом, было проанализировано коммуникационное 
направление АО «Молвест». На основе анализа был разработан концепт 
Telegram бота, который позволит компании постоянно получать свое-
временные отзывы о продуктах компании и повысит эффективность 
маркетинговой деятельности АО «Молвест». 
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Рис. 33 - Модель функционального представления 
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The work is devoted to the research of JSC "Molvest" in the field of 

communication with consumers and the development of a Telegram bot that 
will contribute to the development of the company in this area. 


