
Проведение исследований дилерских центров и СТО
для сегмента коммерческих автомобилей



На высококонкурентном динамичном рынке важно иметь актуальную 
информацию о тенденциях рынка, конкурентах и их ценовой политике

Предложение МИП по комплексному мониторингу рынка

2

122

176

130

62

80

43

61

57

43

64

ГАЗ

КАМАЗ

Компас

DongFeng

FOTON

Hino

Huyndai

Isuzu

JAC

Sollers

Количество дилеров/СТО

Количество дилеров/СТО по маркам Динамика цен на шасси, млн.руб.

3,171

2,919
3,059

3,169
3,000

4,312

4,254
4,156

3,921

4,209
4,364

5,034

4,800
4,975

4,850

5,094

5,028

5,376
5,523 5,593

ЯНВАРЬ 
2023

ФЕВРАЛЬ 
2023

МАРТ 
2023

АПРЕЛЬ 
2023

МАЙ 2023 ИЮНЬ 
2023

Газель Next 3,5 Газон Next 8,7

JAC N90 Long JAC N120 Long



Мы имеем обширный опыт в проведении опросов потребителей 
и исследований по методике «тайный покупатель»

Какие инструменты мы предлагаем

Более подробная информация по исследованиям и методологии, с примерами выходных форм, приведена в приложении
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Инструмент «Тайный покупатель»

Суть
Звонок под легендой от физического лица или 
компаний

Виды 
исследований

▪ Цены конкурентов на шасси и надстройки
▪ Цены конкурентов на запчасти
▪ Уровень сервиса при покупке автомобиля
▪ Уровень сервиса при записи на ТО
▪ Уровень сервиса при покупке запчастей

Инструмент Опрос потребителей

Суть
Количественный опрос CATI клиентов Заказчика по 
телефону по согласованной анкете

Виды 
исследований

▪ Уровень удовлетворенности покупателей, 
расчет показателей NPS (Net Promoter Score, 
индекс потребительской лояльности) и 
CSI (Customer Satisfaction Index, индекс 
удовлетворенности клиентов)



Какие задачи мы помогаем решить

* - оценка качества обслуживания клиентов при покупке грузовых автомобилей, I-II кв. 2023 г.
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Мониторинг качества обслуживания позволяет оперативно реагировать и 
вносить изменения в работу сотрудников отдела продаж и СТО

Повышение качества сервиса

Общая оценка

Блок 5. Получение КП

Блок 4. Договоренность о 
следующих шагах

Блок 3. Консультация

Блок 2. Подтверждение и 
уточнение потребностей

Блок 1. Установление 
контакта

I кв.

II кв. +11 п.п.

+45 п.п.

+28 п.п.

+6 п.п.

+6 п.п.

+2 п.п.

Проведение исследования* повышает качество 
обслуживания клиентов 

Обратная связь с партнерами
Мы имеем опыт разработки web-порталов с 
возможностью обратной связи с исследуемыми 
точками продаж



Мы предлагаем проведение регулярного мониторинга цен и качества 
обслуживания, с возможностью отслеживания динамики изменений

Периодичность проведения исследований
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Исследование

Год

Квартал I Квартал II Квартал III Квартал IV

Янв Фев Мар Апр Май Июн Июл Авг Сен Окт Ноя Дек

Цены конкурентов на шасси и 
надстройки ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

Цены конкурентов на запчасти ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

Уровень сервиса при покупке 
автомобиля ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

Уровень сервиса при записи на ТО ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

Уровень сервиса при покупке 
запчастей ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

Опрос потребителей ⚫ ⚫



1. Исследование цен на шасси и надстройки 
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Методология

Тайный покупатель – звонок (многоступенчатый подход) под 
легендой от физического лица или компании. 

Цель – получить коммерческое предложение с учетом всех 
максимально возможных скидок и спец. программ, отразить 
сроки поставки. Цена предоставляется отдельно на надстройки 
и отдельно на шасси. 

Выборка

Отчетные материалы

Примеры выходных форм

Всего 30-50 тайных покупок за 1 волну (10 шасси конкурентов, 
по 3-5 цены на каждое шасси) по согласованию с Заказчиком. В 
рамках одной тайной покупки запрашивается 2 надстройки: 
бортовой фургон, изотермический фургон, промтоварный 
фургон и т.п. 50% покупок под легендой для физ. лица (запрос 
на 1-3 а/м), 50%  покупок под легендой для юр. лица (запрос на 
3-5 а/м).

База цен в формате Excel, копии подтверждающих документов –
коммерческое предложение, звуки переговоров, копия 
переписки. Данные по конкурентам предоставляются в 
обезличенной форме, но с указанием марки и федерального 
округа.

Опция: возможна выгрузка данных на web-портал.

Протокол тайной покупки Коммерческое 
предложение

База данных в табличном виде



2. Исследование цен на запасные части
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Методология

Тайный звонок и переписка под легендой от компании -
владельца а/м определенной модели. 

Цель – узнать стоимость запасных частей на СТО, наличие и 
сроки доставки.

Выборка

Отчетные материалы

Примеры выходных форм

Всего 500-1500 товарных позиции запасных частей за 1 волну 
(50-100 артикулов на модели Заказчика, 5 конкурентов, 2-5 СТО 
каждого конкурента) по согласованию с Заказчиком.

База цен в формате Excel, записи разговоров и копии переписки, 
аналитический отчет с выводами и рекомендациями в формате 
PowerPoint. Данные по конкурентам предоставляется в 
обезличенной форме, но с указанием марки и федерального 
округа.

Опция: возможна выгрузка данных на web-портал.

База данных: стоимость нормо-часа на ТО

База данных: стоимость запасных частей

Аналитический отчет: стоимость запасных частей



3. Исследование уровня сервиса при покупке а/м 
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Методология
Тайный покупатель – звонок (возможен многоступенчатый 
подход) под легендой. Цель – оценить качество отработки 
скрипта сотрудниками дилерского центра. Покупки 
совершаются профессиональными тайными покупателями 
посредством телефонных переговоров от лица потенциального 
клиента, желающего приобрести автомобиль на шасси 
Заказчика.

Выборка

Отчетные материалы

Примеры выходных форм

В соответствии с числом дилерских центров Заказчика. 
В один дилерский центр совершается один звонок 
продолжительностью до 15 минут. Проверяется получение 
коммерческого предложения на почту тайного покупателя. 
Возможен прием входящих звонков от сотрудников дилерских 
центров с целью уточнения параметров запроса и проверки 
получения коммерческого предложения.

Данные о результатах исследования предоставлять через web-
портал с возможностью апелляции результатов проверки 
сотрудниками дилерских центров, база интервью c 
возможностью отображения результатов в цифровом и 
графическом видах (отчет дублируется в формате Excel), записи 
разговоров, транскрипты, аналитический отчет в формате 
PowerPoint. 

База данных

Отчет: оценка продавцов дилерских центров

Web-портал



4. Исследование уровня сервиса при записи на ТО
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Методология

Тайный покупатель – звонок под легендой. 

Цель – оценить качество отработки скрипта сотрудниками СТО 
(собственные СТО Заказчика или партнерские) при записи на 
ТО. Покупки совершаются профессиональными тайными 
покупателями посредством телефонных переговоров от лица 
владельца а/м определенной марки.

Выборка

Отчетные материалы

Примеры выходных форм

В соответствии с числом СТО Заказчика. 

Одному сотруднику делается один звонок продолжительностью 
до 15 минут. Если трубку не взяли, то как минимум 2 попытки 
дозвониться. Возможен прием входящих звонков от 
сотрудников СТО с целью уточнения даты записи и прочей 
информации.

Данные о результатах исследования предоставлять через web-
портал с возможностью апелляции результатов проверки 
сотрудниками СТО, база интервью c возможностью 
отображения результатов в цифровом и графическом видах 
(отчет дублируется в формате Excel), записи разговоров, 
транскрипты, аналитический отчет в формате PowerPoint. 

База данных

Отчет: оценка предлагаемых сервисов

Web-портал



5. Исследование уровня сервиса при покупке запчастей
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Методология

Тайный покупатель – звонок под легендой. 

Цель – оценить качество отработки скрипта сотрудниками СТО 
(собственные СТО Заказчика или партнерские) при продаже 
запасных частей. Покупки совершаются профессиональными 
тайными покупателями посредством телефонных переговоров 
от лица владельца а/м определенной марки.

Выборка

Отчетные материалы

Примеры выходных форм

В соответствии с числом СТО Заказчика. 

Одному сотруднику делается один звонок продолжительностью 
до 15 минут. Если трубку не взяли, то как минимум 2 попытки 
дозвониться. Запрашивается стоимость на 2-3 товарных 
позиции. Возможен прием входящих звонков от сотрудников 
СТО с целью уточнения стоимости и наличия товарных позиций.

Данные о результатах исследования предоставлять через web
портал с возможностью апелляции результатов проверки 
сотрудниками СТО, база интервью c возможностью 
отображения результатов в цифровом и графическом видах 
(отчет дублируется в формате Excel), записи разговоров, 
транскрипты, аналитический отчет в формате PowerPoint. 

База данных

Отчет: оценка предлагаемых сервисов

Web-портал



6. Исследование уровня удовлетворенности клиентов
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Методология

Количественный опрос CATI клиентов Заказчика по телефону по 
согласованной анкете с таймингом 10-15 минут на темы:

• удовлетворенность автомобилем;

• удовлетворенность процессом продаж;

• удовлетворенность обслуживанием на сервисной станции.

Выборка

Отчетные материалы

Примеры выходных форм

Всего 300-500 респондентов по согласованию с Заказчиком.

Базу телефонов предоставляет  Заказчик.

База опроса в формате Excel и SPSS, звуки интервью, 
аналитический отчет с выводами и рекомендациями в формате 
PowerPoint.

Опция: возможна выгрузка данных на web-портал.

Отчет: оценка удовлетворенности



Мы всегда идем навстречу клиенту!


