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Замечательная статистика, 

аналитика он-лайн, сайт и 

программное обеспечение –

это мощный инструмент 

4Service, которым очень удобно 

пользоваться ,,



МЫ ВНЕДРИЛИ

УСЛУГИ: 

«Mystery Shopping» для 

мониторинга официальных 

дилерских автомобильных 

центров 

менеджер по качеству

Роман Афанасьев



ДОСТИЖЕНИЕ: 

1 Высокие уровни показателей 

сервиса: с 85% в 2014 году до 89% 

клиентов в 2015, благодаря 

внедрению новой системы мотивации 

и обучения сотрудников

Повышение уровня рекомендаций 

бренда: 97 из 100 клиентов

Стабильный рост показателей 

мотивации персонала 

Увеличение продаж, завоевание 

лидерства в корпоративном сегменте 

с долей рынка 16,4%
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Роман Афанасьев



О КЛИЕНТЕ 

Уже более века Renault является компанией, которая 

творит историю автомобилестроения. 117 лет 

доказывает, что лучшим в своем времени есть 

автомобиль, который воплощает инновационный 

прогресс, высокий уровень социальной 

ответственности и является источником 

вдохновения и мобильности для каждого. 



1
Конкурировать ценой – это 

временное преимущество, 

которое не воспитывает 

лояльных клиентов, 

настоящую преданность и 

приверженность можно 

вызвать только сервисом.

Поэтому главной из наших 

целей является 

систематическое 

повышение качества 

обслуживания

Не бездушное соблюдение 

стандартов, а customer care.

Компания стремиться, чтобы 

клиент, приходя в салон, 

чувствовал заботу и 

важность своего 

присутствия.

Нам важно, какое мнение 

сложиться о компании и 

бренде после того, как 

посетитель покинет салон
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Для того чтобы появился 

реальный клиент, он должен 

получить 4 рекомендации от 

друзей, поэтому мы 

стремимся, чтобы каждый 

покупатель, который покидает 

наш салон мог рекомендовать 

бренд Renault. 

Для нас понятие 

качественного сервиса 

заключается в 

рекомендации лояльных 

клиентов, а воспитать 

промоутеров бренда – еще 

одна наша цель! 

3
ЦЕЛИ



систематическое 

исследование показателей 

сервиса в компании и их 

регулирование

к 2017 году попасть в 

тройку лидеров по 

качеству обслуживания 

среди автомобильных 

брендов в Украине

отслеживание 

сервисных 

преимуществ 

конкурентов 

ВЫЗОВЫ

СТАРТ



увеличение количества 

клиентов, которые готовы 

рекомендовать бренд 

не слепое соблюдение 

стандартов, а 

индивидуальный подход к 

каждому клиенту

контроль и мониторинг 

с целью мотивации 

сотрудников 

дилерских центров

опрос с помощью колл-

центра для выявления 

количества лояльных 

клиентов

ВЫЗОВЫ

РЕШЕНИЕ



Услуга «Тайный покупатель» дает возможность 

получить объективную информацию по выполнению 

стандартов обслуживания. 

Это важный момент в построении коммуникации с 

персоналом, выявления зыбких мест для 

оперативного применения соответствующих мер

Одним из способов для 

достижения вызовов 

послужило внедрение услуги 

«Тайный покупатель

РЕШЕНИЕ



Ключ-карта 

«Свободные Руки», 

система контроля «слепых зон», 

мультимедийная навигационная система 

MediaNav и многие другие инновации. 

Так, жизнь наших клиентов становится 

проще и комфортнее. 

РЕШЕНИЕ



Mystery Shopping
Замечательная статистика и аналитика он-

лайн, сайт и программное обеспечение – это 

мощный инструмент 4Service, которым очень 

удобно пользоваться. 

РЕШЕНИЕ



Опыт и мнение 

клиента

всегда учитывается в 

адаптации автомобиля под 

требования и желания 

водителей.

РЕШЕНИЕ



9 основных 

обязательств 

дилерской сети Renault перед нашими 

клиентами. Внедрены и письменно 

задекларированы в рамках постоянной 

работы над улучшением качества 

обслуживания клиентов. Обязательство 

— это четкое выполнение стандартов 

качества сервиса на всех этапах каждым 

дилерским предприятием по отношению 

к каждому клиенту без исключения.

РЕШЕНИЕ



SOLUTION

Call-back на горячей 

линии

Если вдруг клиенту не удалось 

дозвониться на горячую линию, 

оператор перезвонит самостоятельно. 



Дни открытых 

дверей 

для клиентов с возможностью 

тест-драйва новых моделей

РЕШЕНИЕ



Дни семьи

мероприятие для родителей с детьми 

с организованной программой, 

экскурсиями по дилерскому центру и 

показами фильмов и мультфильмов. 

РЕШЕНИЕ



“MASTER добрих

справ”

Стремясь быть ближе к клиенту, 

компания «Рено Украина» 

запустила серию социальных 

проектов: а также проекты по 

сбору книг, вещей и обуви.

РЕШЕНИЕ



Высокий уровень рекомендации:

97 из 100 клиентов рекомендуют наш 

бренд

Использование рейтинговой 

системы для дилеров: здоровая 

конкуренция положительно влияет на 

работу дилерской сети

Высокие уровни показателей 

сервиса: с 85% в 2014 году до 89% 

клиентов в 2015, благодаря внедрению 

новой системы мотивации и обучения 

сотрудников

Использование показателей услуги 

«тайный покупатель» для 

мотивации сотрудников

Внедрение услуги сертификата 

контроля, который выдается на СТО 

механиком с указанием, какие работы 

были проведены, и рекомендациям по 

дальнейшей эксплуатации автомобиля

Доверие бренду оказали как 

частные, так и корпоративные 

клиенты. 

РЕЗУЛЬТАТЫ



НАПИШИТЕ СВОЮ 

ИСТОРИЮ УСПЕХА 
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info@4service.ru

info@4service.kz

info@4service.ua

info@4service.az

info_ge@4servic

e-group.com


