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БИЗНЕС КАР
СЕГОДНЯ

2021 г. – 30 лет на авторынке

22 дилерских центра:
4 дилерских центра Лексус в Москве
6 дилерских центров Тойота в Москве
9 дилерских центров Тойота и Лексус в регионах России
3 дилерских центра Тойота и Лексус в Казахстане

Около 2500 сотрудников
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Образование: 

Стаж работы в компании «БИЗНЕС КАР» – 8 лет.
Послужной список: от специалиста до руководителя.

Основные достижения: 
- Запуск благотворительных проектов
- Выпуск внутрикорпоративного издания, которое стало 

«Лучшим в России» по версии «Медиа Лидер 2019»
- Выпуск журнала Business Car Style (Лучший корпоративный 

журнал по версии АКМР 2015, 2016, 2017, 2018 гг. и по версии 
«Медиа Лидер» 2018, 2019 гг.

- Разработка, запуск и ведение проекта «Управление 
репутацией»

- Разработка, запуск и ведение сайта и аккаунтов в соцмедиа

Московская финансово-промышленная академия      
менеджмент, управление персоналом



ЗАЧЕМ 
УПРАВЛЯТЬ 
РЕПУТАЦИЕЙ?

Конец 2010-х – начало 2020-х

• Социальные сети

• Видео-, фото, аудио- социальные 
платформы

• Тематические сообщества

• Подкасты

• Геолокационные сервисы 

• Агрегаторы отзывов и о продуктах и услугах

• Мессенджеры (публичные каналы, узкие 
групповые чаты)

• Блоги

• Микроблоги

• Форумы

Конец 2000х – начало 2010х

• Социальные сети

• Тематические сообщества

• Видео- и фото- сервисы

• Микроблоги

• Блоги

• Форумы 

Начало 2000х

• Форумы

• Блоги

• Массовые чаты

• Порталы



УПРАВЛЕНИЕ 
РЕПУТАЦИЕЙ:

Инхаус
За: 
- Штатные сотрудники – «свои» 

люди
- Прозрачность коммуникаций, 

возможность постоянного и 
оперативного контроля

- «Погруженность» в жизнь и 
процессы компании

Против:
- Необходимость оплачивать 2 

штатные единицы 
(менеджер+аналитик), а также 
абонент на систему мониторинга

- Человеческий фактор: выгорание, 
больничные, требуется повышать 
квалификацию

- Трудность со сменой сотрудника
на проекте

Аутсорс
За:
• Квалификация, профессионализм, 

доступность актуальной 
информации с рынка

• Официальное сотрудничество, 
закрепленное договором. 
Юридические  гарантии

• Четкая постановка задач с 
получением отчетов о 
выполнении, прозрачное 
планирование

• Стабильная работа над проектом, 
вне зависимости от 
отпусков/больничных

• Сопоставимость затрат на инхаус

Против:
• Сложнее контролировать
• Сложнее погрузить в тематику

бизнеса и нюансы 
взаимоотношений внутри 
компании

инхаус или аутсорс?



В 2019 году:
700 негативных отзывов получено
На 88% отзывов размещены ответы
3% негативных отзывов переведены в позитив
Доля позитивных отзывов возросла с 30% до 44% 
(на 1 негативный приходится 4 позитивных и 4 нейтральных отзыва) 



ОБЪЕМ 
РАБОТ

2015 год 2020 год

 Основной инструмент мониторинга: 

- ручной поиск
- автоматизированная система YouScan
- внутренние поисковые системы социальных сетей
- ручной поиск

 Ежедневный объем обрабатываемых сообщений:

200 800

 Количество регулярно охватываемых площадок:

27 более 50

 Ежедневный объем выявляемых релевантных сообщений:

3 - 5 20 - 30

 Ежедневный средний объем размещаемых ответов:

1 - 2 6 - 10

 Суммарное количество позитивных отзывов и оценок:

259 2963



АЛГОРИТМ 
УПРАВЛЕНИЯ 
РЕПУТАЦИЕЙ В ГК 
«БИЗНЕС КАР»

Мониторинг
Автоматический мониторинг

Ручной мониторинг

Анализ

Оценка тональности и 
тематики

Разбор негативных отзывов и 
запросов

Реагирование
Формулировка ответов

Размещение ответа и контроль 
дискуссии

Контроль 
Регулярные отчеты

Корректировка стратегии



МОНИТОРИНГ

АВТОМАТИЧЕСКИЙ

• Качественный ключевой запрос и грамотная 
комплексная настройка системы 

• Ежедневная работа с поисковой выдачей

• Настройка уведомлений о негативных и важных 
упоминаниях 

• Контроль качества поисковой выдачи

• Обновление ключевого запроса и настраиваемых 
параметров поиска

РУЧНОЙ

• Контроль площадок, которые не индексируются 
автоматическими системами

• Аудит качества мониторинга через автоматические 
системы (1 раз в 3-6 мес.)

• Выявление новых платформ/форумов и подключение 
их к автоматической системе мониторинга

Ключевые слова:
Business Car | BusinessCar | Бизнес кар | Бизнесс кар | Бизнескар | Бизнесскар | Toyota | Тойота | Lexus | Лексус | автомобили с пробегом | 
авто с пробегом | трейдин | трейд-ин | tradein | trade-in | подержанный | салон | дилер | сервис | дилерский центр | лизинг | прокат + 
Битца | Каширский | Каширка | Рублевский | Рублевка | Лосиный Остров |  Серебряный бор | Левобережный | Левобережка | Лианозово | 
Павелецкий | Воронеж | Кубань | Кемерово | Курск | Астрахань | Орел | Краснодар



+ и –
систем мониторинга

• Возможность обрабатывать большой объем упоминаний
и экономить время

• Мониторинг площадок, на которых плохо организован
поисковый механизм для ручного поиска

• Более оперативное выявление релевантных сообщений

• Дополнительный функционал в виде автоматический
напоминаний, уведомлений

• Нестандартные возможности поиска (напр., поиск по
графическим изображениям или видео)

• Необходимость контролировать качество поиска

• Наличие площадок, которые не индексируются
автоматической поисковой системой

• Высокая доля нерелевантных сообщений в поисковой
выдаче

• Низкое качество определения тональности сообщений



МОНИТОРИНГ: практика



АНАЛИЗ

Идентификация дилерского центра

Определение тональности

Глубокий анализ отзывов (характеристика площадки размещения и 
автора отзыва, классификация тематики отзыва)

Выявление вопросов, требующих оперативных ответов

Анализ болевых точек (причины негатива, привязка к дилерским 
центрам, к подразделениям, к сотрудникам и т.д.)

Первичные рекомендации по реагированию

Внесение итоговых данных в рабочую таблицу



АНАЛИЗ: практика. РАБОЧАЯ ТАБЛИЦА



РЕАГИРОВАНИЕ: 
принципы

ОПЕРАТИВНОСТЬ ГИБКОСТЬ ПРОЗРАЧНОСТЬ 

ЖИВОЕ ОБЩЕНИЕ ИНДИВИДУАЛЬНЫЙ 
ПОДХОД 



РЕАГИРОВАНИЕ: алгоритм



РЕАГИРОВАНИЕ: практика



УПРАВЛЕНИЕ РЕПУТАЦИЕЙ: отчет



УПРАВЛЕНИЕ РЕПУТАЦИЕЙ: отчет
• Объем обсуждений (абсолютный и относительный 

по отношению к предыдущим периодам)
• Динамика объема обсуждения на протяжении 

последних трех месяцев
• Динамика объема обсуждения на протяжении 

месяца по дням
• Качественный анализ пиков обсуждения и их 

причин
• Тональность обсуждения (в целом и в разрезе 

отдельных дилерских центров)
• Рейтинг причин негативных отзывов
• Распределение упоминаний по площадкам (в 

целом и в разрезе дилерских центров)
• Тональность упоминаний на наиболее активных 

площадках
• Количество размещенных ответов (в целом и в 

сравнении с предыдущими периодами)
• Количество отзывов, переведенных из негатива в 

нейтрал и позитив
• В дальнейшем: число продаж, процент 

сохраненных клиентов



УПРАВЛЕНИЕ 
РЕПУТАЦИЕЙ: 

следующий шаг
ОТЗЫВЫ И 

КОММЕНТАРИИ 
НА РАЗНЫХ 

ПЛОЩАДКАХ

СОЦИАЛЬНЫЕ 
СЕТИ

ЛИЧНОЕ 
ОБЩЕНИЕ С 

КЛИЕНТАМИ И 
ПОСЕТИТЕЛЯМИ

ДАННЫЕ CALL-
ЦЕНТРА

КНИГИ ЖАЛОБ 
И 

ПРЕДЛОЖЕНИЙ

 Данные из всех источников и площадок в одном месте
 Матрица коммуникаций внутри системы: перевод отзыва/комментария в 

клиентскую службу и сотрудникам направления, к которому имеет 
отношение отзыв

 «Здесь и сейчас»: система постоянно напоминает о необходимости 
реакции, что позволит не тратить время и сделать систему обработки 
отзывов менее зависимой от человеческого фактора

 Создаем историю, ведем учет: невозможно потерять отзывов или 
сделать вид, что его не было, Также важно для противодействия 
клиентскому экстремизму или для повышения вероятности возврата 
клиентов.

 Считаем реальные деньги!

CRM интеграция:
1С:Альфа-авто



Управление 
репутацией и 
SMM: 
разделяй и 
властвуй? 
Или..

Влияние на SMM:

• Влияние на маркетинговую и рекламную активность

• Определение и корректировка контент-стратегии

• Акцент на нейтрализации болевых точек в 
коммуникации

• Синхронизация формата и тональности общения

• Использование позитивных отзывов в контент-
стратегии

• Формирование пула лояльных блогеров и лидеров 
мнений

• Стимулирование дискуссий на актуальные, 
резонансные темы



10 СЕКРЕТОВ 
УСПЕХА 

1. Регулярный контроль качества ручного и автоматического 
мониторинга

2. Регулярный экспериментальный анализ инструментов 
мониторинга и управления репутацией

3. Согласованность маркетинговой, SMM и репутационной 
стратегий

4. Изучение опыта конкурентов

5. Стимулирование позитивных отзывов

6. Индивидуальный подход при решении негативных ситуаций

7. Установление дружественных стабильных отношений с 
популярными площадками, лидерами мнений, популярными 
блогерами

8. Укрепление взаимосвязей между службами, ответственными 
за клиентский сервис, поддержку и управление репутацией

9. Поддержание профессионализма сотрудников

10. Гибкий подход при адаптации стратегии управления 
репутации к актуальным условиям, целям и задачам компании



Эдуард Турчинский
руководитель Отдела внутренних и внешних коммуникаций

Департамента маркетинга,
руководитель пресс-службы ГК «БИЗНЕС КАР»

Ваши вопросы?!

ETurchinskiy@business-car.ru

+7 915 014-89-84

mailto:ETurchinskiy@business-car.ru

