
Ежемесячное 
тестирование

как способ проверки и поддержания 
высокого уровня знаний специалистов 
поддержки
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О спикере

Анастасия Мерзлякова

● 6 лет в агрегаторе такси Gett,

2,5 из них в роли эксперта по обучению и 

мотивации персонала (Customer Experience)

● “Высокое одобрение жюри” в номинации 

“Тренер года”

(“Хрустальная гарнитура 2021-2022”)

● Сертифицированный эксперт по iSpring Learn и 

iSpring Suite

Контакты:

merzlyakova.rnd@gmail.com
WhatsApp/Telegram: +7-960-873-42-64
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Pros
Доступность  технического  исполнения 
(Google.Формы, iSpring и т.д.)

Небольшие временные затраты на 
подготовку

Автоматизация напоминаний о дедлайне, 
проверки (в случае с iSpring)

Возможность для специалиста проходить 
тестирование без отрыва от линии (при 
наличии временных промежутков между 
звонками)

Быстрая аналитика результатов и 
устранение пробелов в знаниях как 
индивидуальных, так и командных

Командная работа в процессе создания 
теста (привлечение фокус-группы)

Дополнительная мотивация специалистов 
(похвала лучших)

Cons
Вероятность “угадывания” / “списывания” 
верного ответа у коллеги, а не понимания

Временные затраты на ручную проверку 
развернутых ответов формата “Эссе”

Важность отслеживания изменений и внесения 
оперативных правок при необходимости (тема 
вопроса /верные ответы могут устареть до 
прохождения всеми специалистами)

Страх специалиста не пройти минимальный порог 
(восприятие тестирования как экзамена, а не как 
помощника)
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Командная работа

Сбор актуальных тем от 

супервайзеров и экспертов 

по качеству

Фокус-группа как амбассадоры 

процесса + поиск “дуальных 

ответов” /”багов” / “сложных 

формулировок”

“Замыленность” взгляда при 

регулярной подготовке 

одним человеком

Создатель теста должен 

быть глубоко погружен в 

знание процессов и 

аналитику обращений
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Типы вопросов

https://www.ispring.ru/elearning-insights/kak-sozdat-onlajn-test

https://www.ispring.ru/elearning-insights/sistema-testirovaniya/how-to-

te st-employees

https://www.ispring.ru/elearning-insights/kak-sozdat-onlajn-test
https://www.ispring.ru/elearning-insights/sistema-testirovaniya/how-to-test-employees
https://www.ispring.ru/elearning-insights/sistema-testirovaniya/how-to-test-employees
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Типы вопросов (примеры)



Настройки тестирования
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Настройки теста
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Результаты 
ежемесячного 
тестирования >80%
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Постобработка 
результатов

Хвалим “публично” (рассылка с лучшими 

результатами)

Низкие результаты разбираем персонально

Памятки, тренинги, переработка базы знаний 

по “просевшим” вопросам

Контроль качества /срезы при рандомной проверке
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