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Ïðåäëîæåíà ìåòîäèêà öåííîñòíîãî âîñïðèÿòèÿ àóäèòîðñêèõ óñëóã ïîòðåáèòåëÿìè. Îïèñàíû
ïàðàìåòðû, íåîáõîäèìûå äëÿ îöåíêè îæèäàíèé êëèåíòîâ. Ïîñòðîåíà äåìîíñòðàöèîííàÿ ìàòðè-
öà öåííîñòíîé îöåíêè, ïðèâåäåíà åäèíàÿ òàáëèöà ó÷åòà ïîæåëàíèé êëèåíòîâ.

Ýôôåêòèâíî ïîâûñèòü ëîÿëüíîñòü ïîòðå-
áèòåëÿ âîçìîæíî çà ñ÷åò ïðèìåíåíèÿ îðèåíòè-
ðîâàííûõ íà êëèåíòîâ ìåòîäîâ ðåàëèçàöèè óñ-
ëóã. Ê òàêèì ìåòîäàì îòíîñèòñÿ öåííîñòíûé
ïîäõîä ê àóäèòîðñêèì óñëóãàì. Öåííîñòíûé
ïîäõîä çàêëþ÷àåòñÿ â ïðåâûøåíèè öåííîñòè
óñëóãè äëÿ ïîêóïàòåëÿ íàä åãî ôèíàíñîâûìè
çàòðàòàìè íà ïðèîáðåòåíèå äàííîé óñëóãè.

Ê ïðîáëåìå öåííîñòíîãî ïîäõîäà ïðîÿâè-
ëè èíòåðåñ ìíîãèå îòå÷åñòâåííûå è çàðóáåæ-
íûå ó÷åíûå, ñðåäè íèõ Ô. Êîòëåð, Ã. Àðì-
ñòîðíã, Ì. Ïîðòåð, Ê. Õàêñåâåð, Æ.Æ. Ëàì-
áåí, Ã.Ë. Àçîåâ, Å.Ï. Ãîëóáêîâ, È.È. Ìàçóð,
Â.Ä. Øàïèðî, Ì.Â. Áîòíàðþê, Å. Ñóõàðåâà,
Â.Â. Êóëèáàíîâà è äð.

Îæèäàåìàÿ öåííîñòü äëÿ ïîòðåáèòåëåé
ñêëàäûâàåòñÿ èç íåîáõîäèìîñòè ïðèîáðåòåíèÿ
òîâàðà èëè óñëóãè è íàáîðà åãî ñâîéñòâ è êà-
÷åñòâ, ïîâûøàþùèõ çíà÷èìîñòü äëÿ ïîêóïàòå-
ëÿ. Îäíàêî, ñîãëàñíî ìíåíèþ Ì. Ïîðòåðà, äëÿ
ôîðìèðîâàíèÿ áîëåå êîíêðåòíîãî çíà÷åíèÿ
öåííîñòè óñëóã ê ïåðâîíà÷àëüíîé ñòîèìîñòè
óñëóã íåîáõîäèìî òàêæå îòíîñèòü è íåçàïëà-
íèðîâàííûå, äîïîëíèòåëüíûå ðàñõîäû íà óñ-
ëóãó1. Ê òàêèì ðàñõîäàì ñëåäóåò îòíîñèòü: ýêñ-
ïëóàòàöèîííûå çàòðàòû, òðàíñïîðòíûå ðàñõî-
äû, ðàçíèöó ïðè ïåðåïðîäàæå óñëóãè, ñïîñîá-
íîñòü äîõîäîâ ê ãåíåðàöèè. Ñóùåñòâóþò è äðó-
ãèå ôàêòîðû âëèÿíèÿ íà âîñïðèÿòèå öåííîñòè
óñëóãè êëèåíòîì. Íàïðèìåð, öåíû êîíêóðåíòîâ,
ôîðìà ïðîäàæè ïðîäóêöèè, èìèäæ îðãàíèçà-
öèè, àêòóàëüíîñòü òîâàðà è óñëóãè, íàëè÷èå
ïîñëåïðîäàæíîãî îáñëóæèâàíèÿ è ãàðàíòèé.

 Óäîâëåòâîðåííûå êëèåíòû - êëþ÷ ê ðå-
øåíèþ ðÿäà ïðîáëåì: ñíèæàåòñÿ âëèÿíèå êîí-
êóðåíòíûõ êîìïàíèé íà êëèåíòà; ïîâûøàåòñÿ
ëîÿëüíîå îòíîøåíèå ê êîìïàíèè-ïîñòàâùè-

êó; ïîêóïàòåëè íà÷èíàþò ðåêîìåíäîâàòü êîì-
ïàíèþ, ïîâûøàåòñÿ äåëîâàÿ ðåïóòàöèÿ ôèð-
ìû; ñíèæàþòñÿ çàòðàòû íà ïðèâëå÷åíèå êëè-
åíòîâ; óâåëè÷èâàåòñÿ ïðèáûëü êîìïàíèè.

Âûáîð àóäèòîðñêîé êîìïàíèè êëèåíò ïðî-
èçâîäèò ñàìîñòîÿòåëüíî, ïîëàãàÿñü íå òîëü-
êî íà äåëîâóþ ðåïóòàöèþ êîìïàíèè è ïðî-
ôåññèîíàëèçì, íî è íà ëè÷íîñòíûå, ïñèõî-
ëîãè÷åñêèå, ãåîãðàôè÷åñêèå ôàêòîðû. Ñîîò-
âåòñòâåííî, ê âàæíûì êðèòåðèÿì ïîâûøåíèÿ
öåííîñòè àóäèòîðñêèõ óñëóã ñëåäóåò îòíîñèòü
íå òîëüêî íàäåæíîñòü è êâàëèôèêàöèþ, íî è
âûïîëíåíèå äîãîâîðíûõ îáÿçàòåëüñòâ, ôîð-
ìèðîâàíèå îáùåãî âïå÷àòëåíèÿ îò îáùåíèÿ
ñ ïðåäñòàâèòåëÿìè êîìïàíèè.

Öåííîñòü óñëóãè äëÿ ïîêóïàòåëåé âîçíè-
êàåò íà ðàçëè÷íûõ ýòàïàõ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ.
Àíàëèçèðóÿ ðûíîê óñëóã, êëèåíò ôîðìèðóåò
ñâîå ìíåíèå î êîìïàíèÿõ, î èõ êîíêóðåíòíûõ
ïðåèìóùåñòâàõ. Äàëåå ïðè çàêëþ÷åíèè äîãî-
âîðà êëèåíò îöåíèâàåò ñòîèìîñòü óñëóãè, ñðî-
êè ïðîâåäåíèÿ àóäèòîðñêèõ ìåðîïðèÿòèé, ïðè-
âåòëèâîñòü îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà; ïðè
ðàáîòå ñ ïîñòàâùèêîì öåííîñòü óñëóãè çàâè-
ñèò îò êà÷åñòâà àóäèòîðñêîé ïðîâåðêè, ïðî-
ôåññèîíàëèçìà, ñîáëþäåíèÿ ïîñòàâùèêàìè
èíäèâèäóàëüíûõ ïðåäïî÷òåíèé êëèåíòà.

Äëÿ îöåíêè öåííîñòè óñëóã ó÷åíûå âû-
äåëÿþò äâà ñïîñîáà àíàëèçà: îöåíêà êîíêó-
ðåíöèè - ïîèñê âîçìîæíûõ ðåøåíèé ïî ðàñ-
øèðåíèþ äèôôåðåíöèàöèè óñëóã; îöåíêà
ïîòðåáèòåëåé - äåòàëüíîå èçó÷åíèå ñóùåñòâó-
þùèõ è ïîòåíöèàëüíûõ ñåãìåíòîâ àóäèòîðñ-
êîãî ðûíêà.

Â ñâîèõ ðàáîòàõ Ì.Â. Áîòíàðþê èññëåäó-
åò ìåòîäèêó îöåíêè èíòåãðàëüíîãî ïîêàçàòå-
ëÿ öåííîñòè óñëóã. Àäàïòèðóÿ äàííóþ ìåòî-
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äèêó ê ðûíêó àóäèòîðñêèõ óñëóã, ìîæíî ðàñ-
ñ÷èòàòü ïîêàçàòåëü ñòåïåíè ñîîòâåòñòâèÿ âîñ-
ïðèÿòèÿ ïîêóïàòåëÿ àóäèòîðñêèõ óñëóã2 (K

ññâï
):

K
ññâï 

= N
ðàçîâûå

 / N
ïîâòîðíûå 

,
ãäå N

ðàçîâûå 
- êîëè÷åñòâî äîãîâîðîâ ðàçîâîãî

ñîòðóäíè÷åñòâà çà îò÷åòíûé ïåðèîä;
N

ïîâòîðíûå 
- äîãîâîðû ñ ïðîëîíãàöèåé çà

îò÷åòíûé ïåðèîä.

Íà ïåðâîì ýòàïå äëÿ àíàëèçà óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïåðñîíàëüíûõ ïîæåëàíèé êëèåíòà
ïðåäëàãàåòñÿ ðàññ÷èòûâàòü ïîêàçàòåëü ñîîò-
âåòñòâèÿ ïåðâîíà÷àëüíîìó âîñïðèÿòèþ êëè-
åíòà (ÑÏÂÏ

íà÷
)
, 
ïðè óñëîâèè ÷òî â ðàñ÷åò áå-

ðóòñÿ êëèåíòû, ïðîöåíò ñäåëîê ñ êîòîðûìè
ñîñòàâëÿåò áîëåå 10%. Äàííûé ïîêàçàòåëü
îòðàæàåò, íàñêîëüêî ïîñòàâùèê óñëóã ñìîã
óäîâëåòâîðèòü ïîæåëàíèÿ êëèåíòà íà ìîìåíò
ïîäïèñàíèÿ äîãîâîðà.

,
çàяâл.жåл

âûïîл.жåл
íà÷

N

N
ÑÏÂÏ

ãäå N
âûïîë.æåë

 - êîëè÷åñòâî âûïîëíåííûõ ïî-
æåëàíèé êëèåíòà; N

çàÿâë.æåë
 - êîëè÷åñòâî

çàÿâëåííûõ ïîæåëàíèé êëèåíòîì.

Çíà÷åíèå ÑÏÂÏ
íà÷ 

íàõîäèòñÿ â ïðåäåëàõ
îò 0 äî 1, ÷åì âûøå çíà÷åíèå ïîêàçàòåëÿ,
òåì áîëüøå âûïîëíåíî ïîæåëàíèé êëèåíòà.

Íà êîíåö àíàëèçèðóåìîãî ïåðèîäà ââî-
äèòñÿ ïîêàçàòåëü ÑÎÂÏ

îêîí÷ 
- ñîîòâåòñòâèå

îêîí÷àòåëüíîìó âîñïðèÿòèþ ïîêóïàòåëÿ, ïî-
êàçûâàþùåå óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëè-
åíòà îò ñîòðóäíè÷åñòâà ñ èñïîëíèòåëåì. Äàí-
íûé ïîêàçàòåëü èìååò ñëåäóþùèå çíà÷åíèÿ:

♦ 1 áàëë - ïðè çàêëþ÷åíèè ñ êëèåíòîì
ïîâòîðíîãî äîãîâîðà è ïîëíîé óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ïîêóïàòåëüñêèõ æåëàíèé;

♦ 0,5 áàëëà - ïðè çàêëþ÷åíèè íîâîãî äî-
ãîâîðà êëèåíò ïðåäúÿâëÿåò íîâûå òðåáîâà-
íèÿ è óñëîâèÿ ñîòðóäíè÷åñòâà;

♦ 0 áàëëîâ - ïðè îòêàçå êëèåíòà â äàëü-
íåéøåì ñîòðóäíè÷àòü.

Ïðèìåíèòåëüíî ê ðûíêó àóäèòîðñêèõ óñ-
ëóã ê äàííîé ìåòîäèêå ñëåäóåò äîáàâèòü íå-
ñêîëüêî ñïåöèôè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé, íàèáî-
ëåå ïîëíî îòðàæàþùèõ âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ
êëèåíòîì:

♦ ïîêàçàòåëü ó÷åòà çàêëþ÷åííûõ ðàíåå äî-
ãîâîðîâ (ÏÓÇÄ

ïðåä
);

♦ ïîêàçàòåëü ó÷åòà çàêëþ÷åííûõ äîãîâî-
ðîâ â îò÷åòíîì ïåðèîäå (ÏÓÇÄ

îò÷åò
);

♦ ïîêàçàòåëü ó÷åòà ñòîèìîñòè óñëóãè
(ÏÓÑÓ).

ÏÓÇÄ
ïðåä

 õàðàêòåðèçóåò ïðîøëûé îïûò
ðàáîòû ñ êëèåíòîì. Áàëëû ðàñïðåäåëÿþòñÿ
ñîãëàñíî âèäàì îêàçûâàåìûõ óñëóã â ïðåä-
øåñòâóþùåì ïåðèîäå:

♦ 1 áàëë - äîãîâîð íà ïðîâåäåíèå àóäè-
òîðñêîé ïðîâåðêè;

♦ 0,5 áàëëà - äîãîâîð íà ñîïóòñòâóþùèå
óñëóãè;

♦ 0 áàëëîâ - äîãîâîð çàêëþ÷àåòñÿ âïåð-
âûå.

Äëÿ ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè
è ïðèâëå÷åíèÿ áîëüøåãî âíèìàíèÿ êîìïàíèÿ
äîëæíà ïðåäîñòàâëÿòü äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè
ê îñíîâíîìó ïðîäóêòó, òàê êàê ýòî ôîðìèðó-
åò áîëüøóþ öåííîñòü äëÿ êëèåíòîâ. Ñëåäî-
âàòåëüíî, ìû ðàñïðåäåëÿåì áàëëû ñîãëàñíî
âàæíîñòè óñëóãè è íå èñêëþ÷àåì âîçìîæíîñòü
ñìåøåííîãî îêàçàíèÿ óñëóãè, ò.å. ñóììèðî-
âàíèÿ áàëëîâ îêàçàííûõ óñëóã ïî îäíîìó
äîãîâîðó.

Ïîêàçàòåëü ÏÓÇÄ
îò÷åò 

ðàññ÷èòûâàåòñÿ ñ
ó÷åòîì îêàçàííûõ óñëóã ïî íîâîìó äîãîâîðó:

♦ 1 áàëë - åñëè çàêëþ÷åí äîãîâîð íà
àóäèòîðñêóþ ïðîâåðêó;

♦ 0,5 áàëëà - åñëè íîâûé äîãîâîð çàê-
ëþ÷åí íà ñîïóòñòâóþùèå óñëóãè.

Ïîêàçàòåëü ÏÓÑÓ õàðàêòåðèçóåò ôàêòè-
÷åñêóþ îïëàòó çà óñëóãó ñ ó÷åòîì ñêèäîê.
Áàëëû ðàñïðåäåëÿþòñÿ ñîãëàñíî ïðîèçâåäåí-
íîé îïëàòå:

♦ 1 áàëë - îïëàòà ïîëíîé ñòîèìîñòè óñ-
ëóã, ñîãëàñíî ïðåéñêóðàíòó öåí;

♦ 0,5 áàëëà - ñêèäêè êëèåíòàì äî 30%;
♦ 0 áàëëîâ - ñêèäêè ñâûøå 30%.
Ñóùåñòâóåò òàêæå êðèòåðèé îöåíêè ïî-

êóïàòåëÿ óñëóã, êîòîðûé ìîæåò ïîâëèÿòü íà
äàëüíåéøåå ñîòðóäíè÷åñòâî êàðäèíàëüíî -
÷åñòíîñòü è äîáðîñîâåñòíîñòü êëèåíòà. Â íà-
÷àëå ðàáîòû àóäèòîðû îáÿçàíû ïðîâåðèòü
êëèåíòà íà çàêîííîñòü âåäåíèÿ äåÿòåëüíîñ-
òè. Åñëè ó ïðåäïðèÿòèÿ ðàíåå ïðîâîäèëèñü
äðóãèå àóäèòîðñêèå ïðîâåðêè äðóãèìè ôèð-
ìàìè-ïðîäóöåíòàìè, òî ïî ïèñüìåííîìó ñî-
ãëàñèþ àóäèòîðñêàÿ êîìïàíèÿ ìîæåò íàâåñ-
òè ñïðàâêè î êëèåíòå. Òàêæå äîñòîâåðíóþ
èíôîðìàöèþ ìîãóò ïðåäîñòàâèòü áàíêè, ìåñ-
òíûå þðèñòû, êîíòðàãåíòû ïðåäïðèÿòèÿ. Â
ñëó÷àå ïðåïÿòñòâèÿ ïîëó÷åíèþ èíôîðìàöèè
àóäèòîð èìååò ïðàâî îòêàçàòüñÿ îò çàêëþ÷å-
íèÿ äîãîâîðà, â ïðîòèâíîì ñëó÷àå îí ðèñêó-
åò íå òîëüêî äåëîâîé ðåïóòàöèåé àóäèòîðñ-
êîãî ïðåäïðèÿòèÿ, íî è íåñåò ïðîôåññèîíàëü-
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íóþ è þðèäè÷åñêóþ îòâåòñòâåííîñòü. Ñîîò-
âåòñòâåííî, ðåïóòàöèÿ êëèåíòà - êîýôôèöè-
åíò, êîòîðûé èìååò äâà çíà÷åíèÿ: 1 - êîãäà
êëèåíò ïðèçíàí äîáðîñîâåñòíûì, 0 - ïðè îá-
íàðóæåíèè ïðîòèâîçàêîííîñòè äåÿòåëüíîñòè
êëèåíòà. Åñëè ïîêàçàòåëü èìååò çíà÷åíèå 0,
äàëüíåéøàÿ îöåíêà ïîêóïàòåëÿ íå èìååò ñìûñ-
ëà. Ïðåäïðèÿòèå ïîïàäàåò â îòäåëüíûé “÷åð-
íûé” ñïèñîê êëèåíòîâ.

Ñëåäóþùèì ýòàïîì ìåòîäèêè ÿâëÿåòñÿ
ïîñòðîåíèå ìàòðèöû çíà÷åíèé îïèñàííûõ
ïîêàçàòåëåé (òàáë. 1).

ïîêóïàòåëè ñî÷ëè ýòî íåäîñòàòî÷íûì è îòêà-
çàëèñü îò äàëüíåéøåãî ñîòðóäíè÷åñòâà.

Èç äàííûõ òàáë. 1 ñëåäóåò, ÷òî ÎÎÎ
“Öåíòð Àóäèò” ïðè çàêëþ÷åíèè ïîâòîðíîãî
äîãîâîðà çà÷àñòóþ ïðîÿâëÿåò ëîÿëüíîñòü ê
êëèåíòó, ñíèæàåò ñòîèìîñòü óñëóã äëÿ êëè-
åíòîâ â ïðåäåëàõ 30%, öåííîñòü óñëóã äëÿ
ïîêóïàòåëÿ âîçðàñòàåò, îí ñîãëàøàåòñÿ íà
äàëüíåéøåå ñîòðóäíè÷åñòâî. Òàêàÿ öåíîâàÿ
ïîëèòèêà óâåëè÷èâàåò ïðèòîê ïîñòîÿííûõ êëè-
åíòîâ è, ñîîòâåòñòâåííî, ïîâûøàåò äîõîäû
ôèðìû. Åñëè æå ñêèäêè ïðåâûøàþò 50% îò

Òàáëèöà 1

Ìàòðèöà öåííîñòíîé îöåíêè óñëóã

№ 
п/п Покупатель Nзаяв. жел Nвып.жел СПВПнач СОВПоконч ПУЗДпред ПУЗДотчет ПУСУ Итого 

1 ООО "Волжская ТТК" 2 1 0,5 0,5 1 1 0,5 3,5 
2 ООО "РСК" 7 6 0,86 0,5 0 1 1 3,36 
3 ООО "БИС" 6 4 0,67 0 0 0,5 1 2,17 
4 ООО "Агенство 129" 2 2 1 1 0 1 0,5 3,5 
5 ООО "НМТ РеаМед" 1 1 1 1 1 0,5 0,5 4 
6 ООО "Тех Сервис" 4 3 0,75 1 1 1 1 4,75 
7 ООО "Альфа-сервис" 8 5 0,625 0 0 0,5 1 2,125 
8 ООО "АВТ-Сервис" 5 3 0,6 0,5 1,5 1 1 4,6 
9 ООО "Кворус" 2 2 1 1 0,5 1 0,5 4 
10 ООО "Усадьба" 3 3 1 1 1 1 0 4 

 
Ïîêàçàòåëè ìàòðèöû äàþò âîçìîæíîñòü

êîìïàíèè-ïðîäóöåíòó ïîëó÷èòü ïîëíóþ èí-
ôîðìàöèþ î êëèåíòå äëÿ ïîñòðîåíèÿ èíäè-
âèäóàëüíîé ñòðàòåãèè ïîâåäåíèÿ ñ êàæäûì
ïîêóïàòåëåì. Ñîãëàñíî îáùåìó ÷èñëó áàëëîâ
íàèáîëåå óäîâëåòâîðåííûì ñ÷èòàåòñÿ òîò êëè-
åíò, ÷üÿ ñóììà áàëëîâ âûøå. Òàêîé ïîêóïà-
òåëü âîñïîëüçóåòñÿ óñëóãîé ÎÎÎ “Öåíòð
Àóäèò” â ñëåäóþùèé ðàç, ñîîòâåòñòâåííî,
ïîâûñèòñÿ íå òîëüêî öåííîñòü óñëóã ïîñòàâ-
ùèêà, íî è ëîÿëüíîå îòíîøåíèå ê êîìïàíèè-
ïðîäóöåíòó. Ñàìûå âûñîêèå îöåíêè ó ÎÎÎ
“Òåõ Ñåðâèñ”, ïîñòàâùèê âûïîëíèë òðè äî-
ïîëíèòåëüíûõ óñëîâèÿ ê äîãîâîðó èç ÷åòû-
ðåõ, ÷òî óäîâëåòâîðèëî êîìïàíèþ è ïðèâåëî
ê çàêëþ÷åíèþ äîãîâîðà íà ñëåäóþùóþ àóäè-
òîðñêóþ ïðîâåðêó áåç íîâûõ òðåáîâàíèé ê
óñëîâèÿì ñîòðóäíè÷åñòâà. Íåãàòèâíûì ïðè-
ìåðîì ñîòðóäíè÷åñòâà â äàííîì ñëó÷àå ÿâëÿ-
þòñÿ ÎÎÎ “Àëüôà-Ñåðâèñ” è ÎÎÎ “Áèñ”.
Îáå êîìïàíèè çàêëþ÷àëè äîãîâîð ñ èññëå-
äóåìîé àóäèòîðñêîé êîìïàíèåé âïåðâûå.
Àóäèòîðñêàÿ ôèðìà óäîâëåòâîðèëà 63% òðå-
áîâàíèé ÎÎÎ “Àëüôà-Ñåðâèñ” è 67% òðå-
áîâàíèé ÎÎÎ “Áèñ”. Õîòÿ àóäèòîðû âûïîë-
íèëè áîëüøå ïîëîâèíû çàÿâëåííûõ óñëîâèé,

ñòîèìîñòè óñëóã, òî ñòîèìîñòü óñëóã ñòàíî-
âèòñÿ íà óðîâíå ñåáåñòîèìîñòè óñëóãè èëè
íèæå, ÷òî íåãàòèâíî îòðàæàåòñÿ íà ÷èñòîé
ïðèáûëè êîìïàíèè. Âûñîêèå ñêèäêè âûãîä-
íû äëÿ êîìïàíèè â êà÷åñòâå êðèòè÷åñêèõ ìåð
óäåðæàíèÿ êëèåíòà. Èç 10 êîìïàíèé ÎÎÎ
“Öåíòð Àóäèò” ñäåëàëî ñêèäêó áîëåå 30%
òîëüêî ÎÎÎ “Óñàäüáà”, òàê êàê êîìïàíèÿ ÿâ-
ëÿåòñÿ ïîñòîÿííûì êëèåíòîì àóäèòîðñêîãî
ïðåäïðèÿòèÿ, ðàáîòà ñ íåé õîðîøî îòëàæåíà
è òðåáóåòñÿ ìåíüøå âðåìåíè íà ðåøåíèå îðãà-
íèçàöèîííûõ âîïðîñîâ. Åñëè àóäèòîðñêàÿ
ôèðìà áóäåò ñèëüíî çàíèæàòü öåíû äëÿ ïî-
êóïàòåëåé, ýòî ñêàæåòñÿ íå òîëüêî íà ïîêàçà-
òåëÿõ ðåíòàáåëüíîñòè, íî è íà äåëîâîé ðåïó-
òàöèè îðãàíèçàöèè. Àóäèòîðñêàÿ ðàáîòà -
ïðîöåññ òðóäîåìêèé, òðåáóþùèé îáøèðíûõ
çíàíèé è âûñîêîé êâàëèôèêàöèè, ïîýòîìó îí
íå ìîæåò áûòü î÷åíü äåøåâûì. Êëèåíò ìî-
æåò îòíåñòèñü ê çàíèæåííûì öåíàì êàê ê ýêî-
íîìèè íà êà÷åñòâå ïðåäîñòàâëÿåìîé óñëóãè,
è ñäåëàòü ñâîé âûáîð â ïîëüçó êîíêóðåíòîâ.

Ïðåäëàãàåìàÿ ìàòðèöà öåííîñòíîé îöåí-
êè óñëóã ïîìîãàåò àóäèòîðñêîìó ïðåäïðèÿ-
òèþ âûÿâèòü êîìïàíèè-âûìîãàòåëåé. Åñëè
ÑÏÂÏ

íà÷
 íàõîäèòñÿ â ïðåäåëàõ ìåíüøå çíà÷åíèÿ
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0,4, ïðè ýòîì ÑÎÂÏ
îêîí÷ 

ñîñòàâëÿåò 0,5-1 áàëë,
ýòî çíà÷èò, ÷òî ïîêóïàòåëè èñïîëüçóþò òàê-
òèêó äàâëåíèÿ íà ïðîäàâöà, ïðè ýòîì íå æå-
ëàÿ îòêàçûâàòüñÿ îò óñëóã äàííîé àóäèòîðñ-
êîé ôèðìû â äàëüíåéøåì, îñîáåííî åñëè
êîìïàíèÿ ÿâëÿåòñÿ óæå ïîñòîÿííûì çàêàç÷è-
êîì, î ÷åì ñâèäåòåëüñòâóåò ïîêàçàòåëü
ÏÓÇÄ

ïðåä 
> 0,5.

Ñëåäóþùèì ýòàïîì ìåòîäèêè ÿâëÿåòñÿ
ïîñòðîåíèå êàðòî÷êè ïîêóïàòåëÿ, ãäå ïðîïè-
ñûâàþòñÿ âñå åãî èíäèâèäóàëüíûå ïîæåëà-
íèÿ è òðåáîâàíèÿ è ôîðìèðóþòñÿ äàííûå î
êëèåíòå, ñîãëàñíî êîòîðûì îïðåäåëÿåòñÿ ëî-
ÿëüíîñòü ïðîäàâöà. Äàëåå ôèêñèðóþòñÿ íå-
îáõîäèìûå äàííûå î êëèåíòå, òàêèå êàê ïðî-
äîëæèòåëüíîñòü ñîòðóäíè÷åñòâà, âèä îêàçàí-
íîé óñëóãè, ñòîèìîñòü óñëóãè, ñâîåâðåìåí-
íîñòü îïëàòû, îöåíêà ñîáëþäåíèÿ óñëîâèé
äîãîâîðà, à òàêæå ïðî÷èå êðèòåðèè, íåîáõî-
äèìûå ïðè àíàëèçå öåííîñòè óñëóã.

Òàêàÿ êàðòî÷êà, ñîãëàñíî ìíåíèþ ó÷åíûõ
è ïðàêòèêîâ, ÿâëÿåòñÿ àêòóàëüíîé è âîñòðå-
áîâàííîé, òàê êàê ïðè åå çàïîëíåíèè âûÿâ-
ëÿþòñÿ íåîáõîäèìûå ÷àñòíûå ïîòðåáíîñòè
ïîòðåáèòåëÿ óñëóã, ÷òî ïîâûøàåò öåííîñòü
óñëóãè è ïîëîæèòåëüíî ñêàçûâàåòñÿ íà êîí-
êóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâàõ îðãàíèçàöèè. Òàê-
æå ïîìîãàåò ïðàâèëüíî ðàññ÷èòàòü ñêèäêè è
áîíóñû, èçáåæàâ ïðè ýòîì âûìîãàòåëüñòâà ñî
ñòîðîíû êëèåíòîâ. Ñîâîêóïíîñòü êàðòî÷åê
äàííûõ âñåõ ïîêóïàòåëåé ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
êàðòîòåêó ñ ïîëíîé èíôîðìàöèåé î êàæäîì
êëèåíòå. Òàêàÿ èíôîðìàöèÿ íåîáõîäèìà äëÿ
ðàçðàáîòêè ìàðêåòèíãîâîé ñòðàòåãèè è ïîâû-
øåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè óïðàâëåí÷åñêîãî ó÷å-
òà, à òàêæå äðóãèõ öåëåé, íàïðàâëåííûõ íà
óâåëè÷åíèå îáúåìà ïðîäàæ è ïðèáûëè â îðãà-
íèçàöèè. Áàçó äàííûõ ïî êëèåíòàì ïðåäëàãà-
åòñÿ õðàíèòü ñîãëàñíî àëôàâèòíîìó ïîðÿäêó
ïî íàèìåíîâàíèþ îðãàíèçàöèé. Ïðè ïîñòî-
ÿííîì ñîòðóäíè÷åñòâå êàðòî÷êè íà íîâûå
äîãîâîðû íåîáõîäèìî ðàñêëàäûâàòü ñîãëàñ-
íî äàòå çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.

Íà òðåòüåì óðîâíå ìåòîäèêè ïðåäëàãàåòñÿ
âûÿâèòü íàèáîëåå ÷àñòî âñòðå÷àåìûå òðåáî-
âàíèÿ, äëÿ ýòîãî âñå ïîæåëàíèÿ âíîñÿòñÿ â
ñâîäíóþ òàáëèöó è ïðè àíàëèçå ïðîäàâåö âû-
ÿâëÿåò ïîâòîðÿþùèåñÿ òðåáîâàíèÿ è îïðåäå-
ëÿåò èõ óäåëüíûé âåñ â îáùåì îáúåìå ïîæå-
ëàíèé. Íàïðèìåð, åñëè îäíî è òî æå ïîæåëà-
íèå ïîâòîðÿåòñÿ ó 8 êîìïàíèé èç 10, òî óäåëü-
íûé âåñ ñîñòàâëÿåò 80%, òàêèì îáðàçîì, íå-

îáõîäèìî â ïåðâóþ î÷åðåäü îáðàòèòü âíèìà-
íèå íà òå òðåáîâàíèÿ, ÷åé óäåëüíûé âåñ áîëü-
øå. Äàëåå ôîðìèðóåòñÿ òàáëèöà, ãäå ïîæåëà-
íèÿ ðàñïðåäåëÿþòñÿ ïî ãðóïïàì: ïðîèçâîä-
ñòâåííûå è íåïðîèçâîäñòâåííûå ôàêòîðû, çà-
òåì âûñòàâëÿþòñÿ áàëëüíûå îöåíêè, îïðåäå-
ëÿþùèå ÷àñòîòó ïîâòîðåíèé ïîæåëàíèé. Ê
ïðîèçâîäñòâåííûì ôàêòîðàì äëÿ àóäèòîðñêî-
ãî ðûíêà îòíîñÿòñÿ: èçìåíåíèå â òåõíîëîãèè
ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóã (â çàêîííûõ ðàìêàõ),
âíåñåíèå êîððåêòèâîâ â ïóíêòû äîãîâîðà î
ñðîêàõ îêàçàíèÿ óñëóã è ôîðìàòàõ ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ äîêóìåíòàöèè è èíôîðìàöèè ñîãëàñíî
ïðèíöèïàì Êîäåêñà ïðîôåññèîíàëüíîé ýòèêè.
Ê íåïðîèçâîäñòâåííûì ôàêòîðàì îòíîñÿòñÿ:
ôèíàíñîâûå îáñòîÿòåëüñòâà (ìåõàíèçìû è ñïî-
ñîáû îïëàòû, ñèñòåìà ñêèäîê è áîíóñîâ), ïî-
ðÿäîê çàêëþ÷åíèÿ äîãîâîðà, ïîäãîòîâêà äî-
êóìåíòàöèè, èçìåíåíèå â ñîñòàâå ïðîâåðêè
(âûáîð ñïåöèàëèñòîâ). Â ðàìêàõ àíàëèçà êîì-
ïàíèé àóäèòîðñêîãî ðûíêà ïðåäëàãàåòñÿ ôèê-
ñèðîâàòü òðåáîâàíèÿ â åäèíîé òàáëèöå, ÷òî
ñîêðàòèò âðåìÿ, çàòðà÷èâàåìîå íà ñèñòåìàòè-
çàöèþ è îáðàáîòêó äàííûõ. Âèä òàêîé ôîðìû
ïðåäñòàâëåí â òàáë. 2. Ïðåäëàãàåòñÿ èñïîëü-
çîâàòü ýëåêòðîííûå òàáëèöû òèïà Microsoft
Office Excel. Ïðåäïðèÿòèÿ êëèåíòà çàïèñûâà-
þòñÿ ãîðèçîíòàëüíî, ôèêñèðóþòñÿ äàòû ñáî-
ðà èíôîðìàöèè äëÿ ñêîðåéøåãî ïîèñêà àíêåò
è äîãîâîðîâ êëèåíòà ïî êàðòîòåêå. Íàïðîòèâ
ãðàôû ñ ïîæåëàíèåì ñòàâèòñÿ åäèíèöà, åñëè
òàêîå ïîæåëàíèå âïåðâûå, îíî âíîñèòñÿ âåð-
òèêàëüíî â òàáëèöó è òàêæå îòìå÷àåòñÿ åäè-
íèöåé â ãðàôå ïðåäïðèÿòèÿ. Òàêàÿ ñèñòåìà
ïîçâîëÿåò íå ðàññ÷èòûâàòü çàíîâî êàæäûé ðàç
óäåëüíûé âåñ ïîæåëàíèÿ, à èñïîëüçîâàòü ôîð-
ìóëû ïðîãðàììíîãî ïðîäóêòà.

Ïîñëå àíàëèçà äàííûõ òàáëèöû âûÿâëÿ-
þòñÿ ïîæåëàíèÿ ñ íàèáîëüøåé äîëåé óäåëü-
íîãî âåñà, ñëåäîâàòåëüíî, äëÿ ïîâûøåíèÿ
öåííîñòè óñëóã íåîáõîäèìî îòðàáîòàòü â ïåð-
âóþ î÷åðåäü íàèáîëåå ÷àñòûå ïîæåëàíèÿ.
Äàííàÿ òàáëèöà ïîçâîëÿåò âûÿâèòü ñêðûòûé
ïîòåíöèàë óâåëè÷åíèÿ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìó-
ùåñòâ íà àóäèòîðñêîì ðûíêå, ïîâûøàåò ðå-
çóëüòàòèâíîñòü ìåíåäæìåíòà, ïîçèòèâíî âëè-
ÿåò íà âîñïðèÿòèå ïîêóïàòåëÿ, ïîâûøàåò äå-
ëîâóþ àêòèâíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ.

Òàêîé àíàëèç êëèåíòñêèõ ïðåäïî÷òåíèé
âàæåí íå òîëüêî äëÿ ïîêóïàòåëÿ, íî è äëÿ
àóäèòîðñêîé ôèðìû. Ãëàâíûì åãî ïðåèìóùå-
ñòâîì ÿâëÿåòñÿ ñîõðàíåíèå îòíîøåíèé ñ êëè-
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åíòàìè, ïðîäîëæåíèå ñîòðóäíè÷åñòâà â äàëü-
íåéøåì. Ãðàìîòíàÿ îöåíêà òðåáîâàíèé è óñ-
ëîâèé òðóäà äëÿ àóäèòîðîâ, äåòàëüíîå ñî-
ñòàâëåíèå äîãîâîðà åñòü çàëîã óäåðæàíèÿ
çàòðàò íà àóäèòîðñêóþ ïðîâåðêó íà ðàçóì-
íîì óðîâíå, ÷òî ïîìîãàåò îñòàâàòüñÿ êîíêó-
ðåíòîñïîñîáíûì íà ðûíêå óñëóã. Äðóãèì íå-
ìàëîâàæíûì ôàêòîðîì ÿâëÿåòñÿ ìèíèìèçà-
öèÿ êîíôëèêòîâ è íåäîïîíèìàíèÿ ñ êëèåí-
òîì, ÷òî ñîõðàíÿåò óðîâåíü äåëîâîé ðåïóòà-
öèè íà ðûíêå è ãîâîðèò î ïðîôåññèîíàëèç-
ìå êîìïàíèè.

Èñïîëüçîâàíèå äàííîé ìåòîäèêè àóäèòîð-
ñêèìè ïðåäïðèÿòèÿìè ïîâûñèò íå òîëüêî âîñ-
ïðèíèìàåìóþ öåííîñòü óñëóã, íî è ëîÿëüíîå
îòíîøåíèå ïîòðåáèòåëåé ê îðãàíèçàöèè, âû-
ÿâèò êëèåíòîâ-âûìîãàòåëåé. Ïðîñòîòà òàáëè÷-
íûõ ôîðì è óäîáñòâî â îáðàùåíèè ïîòðåáó-
åò ìèíèìàëüíûõ ôèíàíñîâûõ è âðåìåííûõ
çàòðàò íà âíåäðåíèå, ñëåäîâàòåëüíî íå îòðà-
çèòñÿ íà ñåáåñòîèìîñòè çàòðàò, ÷òî ïðèåìëå-
ìî äëÿ ìàëîãî áèçíåñà. Ñîòðóäíèêè àóäèòîð-
ñêîé îðãàíèçàöèè ïðè ïðèìåíåíèè ðàçðàáî-
òàííîãî ìåòîäà îöåíêè ïîêóïàòåëüñêîé öåí-

Òàáëèöà 2

Åäèíàÿ òàáëèöà ó÷åòà èíäèâèäóàëüíûõ ïîæåëàíèé êëèåíòîâ

Предприятие Клиент А Клиент Б Клиент В N 
№ 

Наименование  
индивидуальных  

пожеланий  
клиента 

дата 00.00.00 00.00.00 00.00.00 N 
Итого  

пожеланий 
Итого  

клиентов 
Удельный  

вес  
пожеланий 

 Производственные       
1 Опыт работы с подобными  

организациями 
1  1  2 67% 

2 Привлечение профильных сторонних  
специалистов 

 1 1  2 67% 

3 Корректировка сроков оказания услуг 1    1 33% 
 …       
 Непроизводственные       
1 Ограничение в общении с некоторыми  

сотрудниками для сбора информации  
  1  1 33% 

2 Изменение суммы авансового платежа 1 1 1  3 100% 
3 …      

 
 
 
 
 

3 

 
 Итого 3 2 4  9 3  

  íîñòè ñìîãóò îáðàáàòûâàòü äàííûå ïàðàë-
ëåëüíî ñ îôîðìëåíèåì äîãîâîðà, ïðîöåäóðà
íå ïîòðåáóåò òðóäîåìêîãî îáó÷åíèÿ. Àëüòåð-
íàòèâíûå èçäåðæêè íà îáó÷åíèå ñîòðóäíè-
êîâ ÿâëÿþòñÿ èíâåñòèöèÿìè â ðàçâèòèå êîì-
ïàíèè3. Ïîâûøåíèå êâàëèôèêàöèè äëÿ ñîòðóä-
íèêîâ - âêëàä â èõ ëè÷íûå äîñòèæåíèÿ è ðîñò
äîõîäà, äëÿ àóäèòîðñêîé îðãàíèçàöèè - óñî-
âåðøåíñòâîâàíèå îðãàíèçàöèè óïðàâëåí÷åñ-
êèõ è ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèé4.

1 Ïîðòåð Ì.Å. Êîíêóðåíòíàÿ ñòðàòåãèÿ: Ìåòî-
äèêà àíàëèçà îòðàñëåé è êîíêóðåíòîâ : ïåð. ñ àíãë.
Ì., 2005.

2 Áîòíàðþê Ì.Â. Ôîðìèðîâàíèå öåííîñòè óñ-
ëóã ìîðñêîãî òðàíñïîðòíîãî óçëà: íîâûå îðèåíòè-
ðû // Ìåíåäæìåíò â Ðîññèè è çà ðóáåæîì. 2010.
� 6.

3 Ìîèñååâà Â.Þ., Ñîñóíîâà Ë.À. Ñîöèàëüíî-
ýêîíîìè÷åñêàÿ ñóùíîñòü ñàíàòîðíî-îçäîðîâèòåëü-
íûõ óñëóã // Âåñòí. Ñàìàð. ãîñ. ýêîí. óí-òà. Ñàìà-
ðà, 2012. � 2 (88).

4 Ñì. òàêæå: Áåëÿâöåâ Ì.È., Èâàíåíêî Ë.Ì.
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