
Рост конкуренции и повышение тре�
бований владельцев автомобилей
к поставщикам автосервисных ус�

луг и запчастей требует от станций тех�
нического обслуживания персонального
подхода к каждому клиенту и учета их
личных особенностей. В связи с этим,
динамично развиваются информацион�
ные потоки, катастрофически растет
объем информации о клиентах, которые
необходимо анализировать. В ИАС СТО
для этих целей реализован модуль уп�
равления взаимоотношениями с клиен�
тами (CRM�модуль), предназначенный
для сбора и анализа данных о клиентах.

Работа CRM�модуля ИАС СТО основана на
применении современных информацион�
ных технологий, с помощью которых пред�
приятие собирает всю необходимую инфор�
мацию о своих клиентах и их автомобилях
на всех стадиях жизненного цикла (привле�
чение, удержание, лояльность) клиента,
извлекает из клиентской базы данных и ис�
тории технического обслуживания автомо�
билей знания и использует эти знания в ин�
тересах своего бизнеса путем выстраивания
взаимовыгодных отношений с клиентами.

По определению, CRM (расшифровывает�

ся как Customer Relationships Management �
управление взаимоотношениями с клиентами
и произносится как "си�ар�эм") � это стратегия
предприятия в направлении взаимодействия
с клиентами во всех производственных ас�
пектах � рекламе, продаже запчастей и обслу�
живании клиентов, приеме и оформлении за�
казов, выставлении счетов и т.п. Это страте�
гия, основанная на создании и мониторинге
единой клиентской базы данных, в которую
автоматически вводятся все сведения о всех
случаях взаимодействия СТО с клиентами,
постоянном анализе собранной информации
о клиентах и принятии управленческих реше�
ний, выработке индивидуального подхода к
клиентам в соответствии с их специфически�
ми потребностями и запросами.

Результатом применения данной стра�
тегии является повышение конкуренто�
способности СТО и увеличение ее прибы�
ли, так как правильно построенные отно�
шения, основанные на персональном
подходе к каждому клиенту, позволяют
привлекать новых клиентов и помогают
удержать старых.

Рассмотрим некоторые основные поня�
тия CRM�подхода, реализованного в ИАС
СТО. На рисунке приведена схема жизнен�

ного цикла клиента СТО и показаны каналы
воздействия на клиента на разных этапах
его жизненного цикла.

Для СТО жизненный цикл клиента оп�
ределяется как интервал времени между
первым и последним посещениями кли�
ентом СТО.

Продуктивное для СТО взаимодействие с
клиентом происходит на этапе жизненного
цикла тогда, когда клиент приехал на стан�
цию для сервисного обслуживания своего
автомобиля, т.е. прохождения ТО, выпол�
нение диагностики, текущего ремонта и
других работ. На этом этапе должны актив�
но подключаться каналы удержания клиен�
та и повышения его лояльности к СТО.

Зная жизненный цикл каждого клиента
(группы клиентов), можно рассчитать его
ценность для предприятия, управляя кото�
рой в масштабах всей клиентской базы
данных, можно анализировать и планиро�
вать деятельность СТО.

Ценность клиента � доход (или убыток),
приносимый клиентом СТО в течение всего
периода (жизненного цикла) обслужива�
ния его автомобилей.

В качестве измерения показателя цен�
ности клиента можно использовать доход,
полученный СТО от технического обслужи�
вания автомобилей клиента, включающий
доход от выполненных работ по ТО автомо�
билей и доход от проданных клиенту това�
ров (запчастей, аксессуаров и т.п.).

Лояльность появляется тогда, когда
клиенты убеждаются в том, что именно
данное СТО лучше всего отвечает их зап�
росам, настолько сильно, что они даже
не рассматривают конкурентные предло�
жения от других СТО. Клиенты говорят о
"своем СТО".

Канал воздействия на клиентов � это
группа мероприятий СТО, направленных на
привлечение новых клиентов и удержание
старых, повышение лояльности.

CRM�модуль ИАС СТО позволяет решать
задачу идентификации и дифференциации
клиентов базы данных (сегментация кли�
ентской базы данных) по различным приз�
накам: постоянный клиент, VIP, активный,
потерянный и т.п. Набор таких признаков,
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который можно устанавливать в ИАС са�
мостоятельно в зависимости от направле�
ний деятельности СТО, и составляет про�
филь клиента. Клиенты могут группиро�
ваться по одному (или нескольким) из
признаков. Для каждой группы клиентов
формируются свои каналы воздействия.

Так, например, дифференциация клиен�
тов по таким признакам сегментации, как
лояльность и ценность позволяет приме�
нить известную формулу CRM�подхода:

Доход = Количество клиентов*Ценность
клиента*Лояльность клиента

Воздействуя на любой из сомножителей,
можно увеличить доходность бизнеса СТО.
Аналитическая задача CRM�модуля ИАС
СТО � позиционировать положение каждо�
го клиента в координатах лояльность�
ценность, сопоставить его с другими приз�
наками сегментации и определить канал
воздействия на каждый из интересующих
предприятие сегментов с учетом парамет�
ров жизненного цикла клиентов.

Функциональные возможности CRM�
модуля ИАС СТО позволяют решать следу�
ющие задачи управления взаимоотношени�
ями с клиентами:

� анализировать клиентскую базу дан�
ных и с помощью параметров фильтрации,

группировки и сортировки решать задачи
сегментирования клиентов по различным
признакам или их группам;

� анализировать парк обслуживаемых
СТО автомобилей по маркам, моделям,
году выпуска, величине пробега и дру�
гим параметрам;

� управлять контактами с клиентами с
помощью регистрации текущих контактов 

(занесение всей информации о пожела�
ниях клиента в базу данных) и планирова�
ние очередных контактов;

� управлять работой менеджера по рабо�
те с клиентами (план и отчет о работе);

� управлять рассылкой электронных и
пейджинговых сообщений клиентам с
помощью встроенного в ИАС почтового
автомата;

� управлять подготовкой и печатью
приглашений на прохождение ТО, поз�
дравлений с днем рождения и праздни�

к а м и , д р у г и х и н ф о р м а ц и о н н о �
рекламных материалов;

� генерировать в режиме реального вре�
мени аналитические отчеты для руководи�
телей с целью формирования каналов воз�
действия на клиентов.

Для оценки эффективности управления
СТО можно установить следующие страте�
гические цели: 

финансовый уровень
� повышение доходности от обслужива�

ния клиентов;
� снижение расходов на обслуживание

клиентов;
клиентский уровень
� повышение степени удовлетворен�

ности, %;
� рост числа привлеченных клиентов;
� рост числа сохраненных клиентов;
операционный уровень
� уменьшение сроков обслуживания ав�

томобилей;
� повышение качества технического об�

служивания (снижение количества повтор�
ных ремонтов и рекламаций);

персонал и технологии
� повышение удовлетворенности пер�

сонала;
� повышение уровня компетентности

персонала;
� совершенствование технологии и обо�

рудования.
ИАС СТО позволяет получать значения

этих показателей оценки эффективности
управления СТО в режиме реального
времени.

В заключение отметим, что в настоящее
время на рынке программного обеспече�
ния представлены разные коробочные ва�
рианты универсальных CRM�систем, одна�
ко они, как правило, не учитывают всех
особенностей работы автосервисных пред�
приятий и требуют отдельного ввода ин�
формации о клиентах. В ИАС СТО вся ин�
формация о клиентах формируется в базе
данных автоматически при оформ�лении
заказ�нарядов и выполнении других биз�
нес�процессов. Это позволяет формиро�
вать клиентскую базу данных в режиме ре�
ального времени с целью ее последующего
анализа и принятия своевременных управ�
ленческих решений.
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