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Пермского края)». 
 

Аннотация. Целью исследования являлось изучение взаимосвязи между структурой продаж одного из 

сервисных центров официального автодилера в г. Пермь и доходами населения города. В качестве объекта 

исследования взят один из сервисных центров официального автодилера в г. Пермь. В данной статье проведен анализ 

структуры продаж сервисного центра и рассмотрена зависимость этих данных от уровня доходов населения. 

Выбранный период исследования – январь-июнь 2019 и 2020 годов – является крайне показательным, так как в силу 
воздействия пандемии COVID-19 мы четко можем увидеть разницу в доходах, и, соответственно, открываются 

возможности для проведения аналитических работ. Предложенные в статье данные и наблюдения помогут 

автодилерам продвигать более релевантные предложения для потребителей на основе текущих и прогнозируемых 

изменении доходов населения. 
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Введение. 

Автомобильный бизнес является одной из важных составляющих экономики России. Вместе 

с тем одна из основных его сфер, включающая в себя оказание услуг клиентам через сервисное 

обслуживание автотранспортных средств, продажу автомобилей и реализацию автокомпонентов, 

до сих не получила всестороннего освящения. 

Деятельность по обслуживанию клиентов в области автомобильного бизнеса динамично 

развивается. Количество организаций, занимающихся продажей автотранспортных средств, а 

также их техническим обслуживанием и ремонтом, в период с 2015 по 2019 г. увеличилось на              

55 % и составило 132,7 тыс [1]. Число экономически активного населения России, занятого в 

данной области, достигло в 2019 г. одного миллиона человек [2].  

Продажу сервисных услуг клиентам можно разбить на этапы. Разберем их на примере 

работы слесарного цеха сервисной станции как наиболее часто встречающегося объекта 

обращения клиентов. Весь процесс представлен на рисунке 1 [3]. 

При анализе научных работ, касающихся автомобильного бизнеса, можно выделить ряд 

авторов, выделяющихся из общего массива. В первую очередь необходимо обратить внимание на 

работу С. А. Гусева «Стандарты официального дилера в автомобильной среде» [4]. В данной 

работе описываются основные требования к деятельности дилерского центра в разрезе ключевых 

факторов деятельности, необходимых для эффективного функционирования предприятия. Также 

обратим внимание на работу Л. Р. Алимовой «Анализ состояния дилерских сетей в России» [5]. 
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Мастер-приемщик со слов клиента 

записывает причину обращения клиента в 

заказ-наряд.

Этап 1

Старший механик смены распределяет 

авто клиента на определенный пост и 

закрепляет за ним конкретного механика

Этап 2

Механик на посту производит на 

автомобили все работы, согласованные с 

клиентом и указанные в заказ-наряде 

мастером-приемщиком.

Этап 3

Мастер-приемщик закрывает заказ-наряд. 

После этого он связывается с клиентом и 

обговаривает с ним время передачи 

автомобиля. 

Этап 4

К обговоренному с клиентом сроку 

автомобиль подготавливается к выдаче  (в 

зависимости от внутренних процедур 

сервисной станции, автомобиль может 

быть помыт и вычищен изнутри). По 

приезду клиента, мастер-приемщик 

провожает его в кассу для оплаты

Этап 5

Через определенный промежуток времени 

клиенту звонит менеджер по работе с 

клиентами и спрашивает впечатление от 

работы сервисной станции .

Этап 6

*Заказ-наряд – основной документ сервисной станции, 

совмещающий в себе заявку на выполнение ремонтных работ, 

договор купли-продажи сервисных услуг и акт приема-

передачи автомобиля.

*Перед началом работы автомобиль проходит через пост 

диагностики, где у него тестируется работоспособность и 

исправность работы всех систем.

 
Рисунок 1. Процесс обслуживания клиентов сервисного центра 

 

Данная статья по большей части носит обзорный характер и может использоваться для 

получения информации об общем состоянии дилерских сетей в России. Также в общем доступе 

имеется ряд работ, посвященных данной тематике [6], но при этом все они акцентируют внимание 

на работе отдельно взятых дилерских центров или сетей, не обращая особого внимания на 

специфику потребления их услуг и товаров. Таким образом, цель исследования заключается в 

оценке взаимосвязи объемов продаж услуг сервисных центров официальных автодилеров с 

доходами населения и формулирован проблем исходя из анализа. 

Методика проведения исследования. 

В процессе проведенного исследования проводился контент-анализ собранной 

аналитической информации по объему продаж на объекте исследования за период исследования, 

проводимого в рамках данной статьи. Также данные дифференцировались по категориям услуг 

для дальнейшей возможности обработки. Проведена оценка уровня доходов населения г. Пермь 

за аналогичный период на основании официальных данных ресурса «Премьстат».  

Проведен корреляционно-регрессионный анализ полученных данных для выявления 

статистической зависимости и дальнейшего написания рекомендации и выводов по характеру 

зависимости исследуемых показателей и действии в различных ситуациях. На базе данного 

анализа даны рекомендации по продвижению услуг исследуемого сервисного центра в 

зависимости от прогнозируемых изменении доходов населения. 

Результаты исследования. 

При рассмотрении специфики работы сервисных центров необходимо учитывать то, что 
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продажи в данной сфере тесно связаны с доходами населения, так как автомобиль не является 

продуктом первой необходимости для потребителей, и ввиду этого они зачастую могут 

отказываться от приобретения тех или иных услуг или товаров для автомобиля [7]. Для выявления 

характера и значительности изменений рассмотрим структуру продаж одного из сервисных 

центров официального автомобильного дилера в разрезе двух периодов – январь-июнь 2019 и 2020 

годов [8] Данные представлены на рисунке 2. 
 

 
Рисунок 2. Продажи сервисного центра за январь-июнь 2019 и 2020 годов 

 

Анализ полученных данных говорит нам о следующем: 

– во-первых, наблюдается падение продаж тех услуг сервисного центра, выполнение 

которых потенциально возможно самостоятельно клиентами или на сторонних станциях 

технического обслуживания; 

– во-вторых, наблюдается увеличение долей технического обслуживания по пробегу и 

работы по замене жидкости АКПП в общей структуре продаж. Объясняется это тем, что структура 

работ, выполняемых при регламентном техническом обслуживании и замене масла в АКПП, 

имеется только у официального дилера, и у клиентов нет возможности выполнить данные работы 

на сторонних станциях технического обслуживания [9].  

Далее необходимо проанализировать доходы населения за аналогичный период, это 

поможет установить причинно-следственную связь между рассматриваемыми показателями [10]. 

Данные представлены на рисунке 3. 

Доходы населения в 2020 году заметно снизились. Это связано с введением на территории 

государства ограничительных мер по противодействию распространения Covid-19, из-за чего 

большое количество занятого населения осталось без части доходов. Необходимо также отметить 

тот факт, что общее распределение графика доходов населения в 2020 году в целом находится на 

более низком уровне. Исходя из этого, можно сделать вывод о том, что имеется и ряд других 

причин падения доходов, но при этом определенное выше обстоятельство является ключевым 

фактором, определившим тренд движения графика [11].  

Также для выяснения взаимосвязи исследуемых параметров необходимо провести 

регрессионный анализ полученных данных, то есть взаимосвязь доходов населения и продаж 

различных услуг сервисного центра официального дилера [12]. При проведении анализа 

использовались данные по продажам каждой категории услуг и данные по доходам населения в 

период с января по июнь 2019 и 2020 гг. Результаты анализа представлены в таблице 1. 
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Рисунок 3. Динамика доходов населения Пермского края за январь-июнь 2019 и 2020 гг. 

Полученные данные определяют степень зависимости продаж различных продуктов и услуг 

сервисного центра от доходов населения, на основании этих значении продукты можно 

группировать на три категории [14].  
 

Таблица 1. Регрессионный анализ зависимости доходов населения с продажами услуг сервисного 

центра официального дилера 
Категория услуг Коэффициент 

детерминации 
R-

квадрат 
Степень зависимости 

Шиномонтаж 0,752469 0,566209 Высокая степень зависимости, это объясняется тем, 

что при уменьшении доходов, клиенты проводят 

работы по шиномонтажу в сторонних сервисах.[13] 
Замена моторного масла 0,578315 0,334448 Средняя степень зависимости. Причины схожи с 

работами по шиномонтажу. 
Замена щеток 

стеклоочистителя 
0,485791 0,235992 Средняя степень зависимости. 

Сезонная диагностика 

ходовой части автомобиля 
0,685149 0,469429 Средняя степень зависимости 

Дезинфекция системы 

отопителя а\м 
0,315594 0,09959 Низкая степень зависимости 

Продажа аксессуаров 0,795846 0,63737 Высокая степень зависимости 
Керамическое покрытие 
а\м 

0,598472 0,358168 Средняя степень зависимости 

Замена жидкости в АКПП 0,715849 0,512439 Высокая степень зависимости 
Плановое ТО (по пробегу) 0,598471 0,358167 Средняя степень зависимости 
Регулировка углов 

установки колес а\м 
0,269584 0,02675 Низкая степень зависимости 

Текущий ремонт 0,325984 0,106265 Низкая степень зависимости 
 

Полученные данные определяют степень зависимости продаж различных продуктов и услуг 

сервисного центра от доходов населения, на основании этих значении продукты можно 

группировать на три категории [14].  

Продукты и услуги с низкой зависимостью от доходов населения. К ним относятся по 

большей части те позиции, в предоставлении которых дилер имеет преимущество перед 

сторонними организациями в виде гарантии качества выполненных работ, а также 

предоставленных запасных частей, так как у дилера есть регламентные инструкции выполнения 

работ и оригинальные запасные части, чем не могут выделиться конкуренты [15].  

Средняя степень зависимости продаж услуг и товаров от доходов характеризуется 

позициями, которые менее стабильны в продажах в моменты изменения доходов населения, 

нежели товары с низким показателем. 

Высокая степень зависимости продаж характеризуется нестабильностью спроса у дилера на 
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ряд позиции, которые потенциально могут быть приобретены у конкурентов по более низкой 

стоимости, а также без серьезного негативного последствия для состояния автомобиля и 

безопасности осуществления движения. К таким позициям, например, относятся работы по 

шиномонтажу. Данная услуга не имеет определенных трудностей в предоставлении и строго не 

регламентируется производителем, поэтому при снижении доходов автовладельцы предпочитают 

сэкономить и сменить шины по более низкой цене у конкурентов официального сервисного 

центра, о чем и говорят полученные нами цифры [16].  

Таким образом, при выстраивании маркетинговых мероприятии по продвижению тех, или 

иных услуг необходимо придерживаться следующих рекомендации: 

При прогнозировании падения спроса у населения, товары и услуги с высокой степенью 

коэффициента детерминации от доходов должны размещаться в акциях вместе с позициями 

низким и средним показателем, причем в приоритете должны быть позиции, имеющие 

максимальную разницу в коэффициенте детерминации. Это позволит поддерживать продажи 

позиции, продажи которых потенциально могут начать снижаться в перспективе. Например, имеет 

смысл проводить стимулирующие ценовые акции для работ по шиномонтажу, если она 

проводится вместе с работами по плановому техническому обслуживанию автомобиля (по 

пробегу) [17].  

При потенциальном увеличении доходов населения необходимо поддерживать и 

стимулировать продажи позиции с низкой степенью детерминации, так как у потенциальных 

клиентов, обладающих необходимыми ресурсами, появляется возможность приобрести товары и 

услуги, но возможно они не задумываются о покупке и им необходимо напомнить об этом [18]. 

Например, есть смысл анализировать клиентскую базу в разрезе пробега автомобилей и 

организовать массовую смс – рассылку предложения по проведению планового ТО [19]  

При прогнозируемой относительной стабильности высокого или низкого уровня доходов 

населения необходимо чередовать товары и услуги в акционных предложениях, которые 

представлены в предыдущих пунктах в зависимости от сезона, то есть, нет необходимости 

удерживать услуги по шиномонтажу в акциях после прохождения переходного сезона [20].  

Заключение. 

В результате, полученные в работе данные позволяют нам сделать вывод о том, что продажи 

автомобильного сервисного центра значительно зависят от доходов населения и при должном 

анализе перспектив развития экономической ситуации в стране в разрезе доходов населения, 

можно извлекать дополнительную прибыль с продаж тех или иных услуг и товаров. 
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Abstract. The aim of the study was to study the relationship between the structure of sales of a 
service center of one of the service centers of an official car dealer in Perm and the income of the city's population. One of 

the service centers of the official car dealer in the city of Perm was taken as the object of research. This article analyzes the 

sales structure of the service center and examines the dependence of these data on the level of income of the population. 

The selected study period - January-June 2019 and 2020 is extremely indicative, since due to the impact of the COVID-19 
pandemic, we can clearly see the difference in income and, accordingly, opportunities for analytical work open. The data 

and observations provided in the article will help car dealers to promote more relevant offers to consumers based on current 

and projected changes in household income. 

Keywords: income, dealerships, sales efficiency, automotive business, service. 
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