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Аннотация: В современном мире одной из проблем предприятий автомобильного 

сервиса является привлечение и удержание клиентов при минимальных финансовых 

затратах. В статье описывается понятие индекса клиентской лояльности, а также 

представляется комплекс программных мер, разработанный на базе 1С Альфа-Авто, с 

помощью которого ведётся сбор, анализ и принятие решений в области повышения 

индекса клиентской лояльности. Использование разработанного программного комплекса 

позволяет при сравнительно небольших затратах повысить индекс клиентской 

лояльности, и, как следствие, прибыль предприятия автомобильного сервиса. 
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С развитием рыночных отношений и усилением конкуренции в России 

работа с конечным потребителем становится все более актуальной для 

каждого участника рынка. Поведение потребителей – новая область знаний, 

которая поможет участникам рынка сохранить и даже увеличить 

прибыльность своего бизнеса при сравнительно небольших материальных 

затратах. Таким образом, тема изучения поведения потребителей актуальна 

для каждого, кто стремится прочно и успешно вписаться в рыночную стихию 

и преуспеть в ней [1]. 

Самый быстрый способ увеличить доход компании, не вкладывая 

значительных средств, состоит в повышении потребительской лояльности 

[2]. 

Проблеме управления качеством и повышению клиентской лояльности 

большое внимание уделялось как в отечественной, так и в зарубежной 
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литературе, например, в работах Ф.Б. Кросби [3], У.Э. Деминга [4], К. 

Исакавы [5], Д.Ж. Джурано [6]. 

Что касается России, в ней изучением поведения потребителей 

занялись позднее, чем в США. И только несколько лет назад основы 

поведения потребителей стали преподавать в высших учебных заведениях 

как самостоятельную дисциплину [7]. 

Для численной оценки и возможности влияния на клиентскую 

лояльность вычисляется  индекс клиентской лояльности. Индекс клиентской 

лояльности представляет собой комплексный численный показатель 

клиентской удовлетворённости, с помощью которого возможно определить 

сильные и слабые стороны организации процесса обслуживания на 

предприятии.  

Для повышения эффективности принимаемых мер по изучению и 

повышению индекса клиентской лояльности разработан комплекс 

программных мер на базе 1с Альфа-Авто [8]. Пакет программ разработан с 

использованием языка программирования C++. 

Сбор информации по уровню индекса клиентской лояльности 

осуществляется путём интервьюирования клиентов, посетивших станцию 

технического обслуживания. Обзвон проводится в течение двух суток после 

посещения.  

Главная экранная форма модуля для интервьюирования клиентов после 

посещений станции технического обслуживания представлена на рис. 1. 
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Рис. 1. Рабочее поле модуля по интервьюированию клиентов после 

посещения станции технического обслуживания 

 

В рабочем поле отображаются следующие данные: 

1) статус интервью (завершено, в работе, не дозвонились, отказ от 

интервью); 

2) номер интервью; 

3) дата проведения интервью; 

4) бренд автомобиля клиента; 

5) документ основания (дата и номер заказ–наряда на обслуживание); 

6) фамилия, имя, отчество владельца автомобиля; 

7) фамилия и имя специалиста, проводившего интервью; 

8) комментарий клиента. 

После окончания интервьюирования клиентов проводится анализ 

собранных данных. Для этого используется программные средства на базе 1С 

Альфа-Авто [8]. 

Если в ходе интервью возникают отрицательные отзывы клиентов о 

качестве обслуживания, то создаётся отдельное обращение и заносится в 

рабочее поле модуля по работе с претензиями  (рис. 2). 

В рабочем поле отображается следующая информация: 
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1) номер претензии; 

2) бренд автомобиля клиента; 

3) дата получения претензии. 

 

 

 
 

Рис. 2. Рабочее поле модуля по работе с претензиями 

 

Используя программные средства, разработанные на базе 1С Альфа-

Авто [8], можно по каждому из вопросов интервью построить график 

распределения оценок клиентов. Кроме того, в отчёт входит информация по 

количеству и области обращения претензий за выбранный период. С 

помощью данного отчёта рассчитывается личный уровень клиентской 

лояльности каждого из мастеров приёмщиков, который используется в 

расчёте их заработной платы. 

Вид отчёта по вопросу интервью: «Оцените, насколько вы в целом 

удовлетворены посещением дилерского центра», представлен на рис. 3.  
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Рис.  3. Модуль анализа полученной информации после проведения интервью 

и закрытия претензий 

 

Контроль достигнутого результата проводится путём 

интервьюирования клиентов после посещения станции технического 

обслуживания. 

Таким образом, информатизация процесса управления позволяет 

повысить качество обслуживания клиентов [9], доходы предприятия и 

надежность автомобилей [10]. 
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