
Зачем нужен наряд-заказ 
Существует множество данных, подтверждающих, что клиент гораздо охотнее 
соглашается на ремонт, когда ему предоставлен подробный письменный расчёт работ и 
запчастей. Опросы показывают, что вопросы прозрачности оценки ремонта – ключевой 
фактор при выборе СТО. Так, 25 % опрошенных назвали именно наличие подробной 
сметы самым важным критерием при выборе мастерской[1]. Аналогично, исследование 
Maru (2021) показало, что 4 из 5 потребителей считают «прозрачность» (ясное 
объяснение цен) при выборе автомастерской «очень важной»[2]. Наконец, анализ 
предпочтений клиентов подтверждает: предоставление даже общей информации о 
ремонте почти вдвое повышает шансы, что клиент выберет ремонт (по сравнению с 
полным отсутствием информации)[3]. 

Ключевые результаты исследований и опросов 
• Ценообразование: 25 % респондентов в опросе считают подробный расчёт 

стоимости (смету) наиболее важным фактором при выборе СТО[1]. 
• Прозрачность: 80 % потребителей отмечают, что прозрачность ценообразования 

и информации о ремонте — «очень важны»[2]. 
• Информированность: Экспериментальное исследование показало, что даже 

размытная (неточная) информация о требуемом ремонте значительно повышает 
готовность к его выполнению по сравнению с полным отсутствием 
информации[3]. Обратная ситуация – отсутствие ясной сметы – действует как 
«барьер», отпугивающий многих клиентов[4]. 

• Коммуникация: Клиенты ценят постоянное информирование. Около 9–10 % 
участников опросов жалуются, что не получили никакой оценки стоимости или её 
не разъяснили[5][6]. Эксперты поэтому рекомендуют всегда давать подробную 
письменную смету. Отказ мастерской выдать письменный расчёт или 
предложение только устной «оценки» расценивают как признак 
недобросовестности[7]. 

Роль прозрачности и коммуникации 

Исследования подтверждают, что любая информация о ремонте повышает доверие и 
готовность клиента. В частности, учёные Бенгарт и Фогт (2025) выявили: даже нечеткое 
указание вероятной стоимости и результата ремонта почти вдвое увеличивает 
вероятность того, что потребитель выберет ремонт по сравнению с отсутствием такой 
информации[3]. Причем отсутствие прозрачности (когда клиент «не знает, во что 
ввязывается») является серьёзным барьером для согласия на ремонт[4]. Автомобилисты 
хотят видеть подробности: какие работы и детали нужны, и сколько это стоит. 
Инструменты открытой оценки  «дают потребителю знания и уверенность, необходимые 
для обоснованного решения»[8], а «обученный (информированный) клиент увереннее 
соглашается на дорогостоящий ремонт»[9]. 
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Практические рекомендации автосервисов 

Опыт отрасли показывает, что прозрачность оформления заказа укрепляет доверие и 
упрощает согласование ремонта. Специалисты автосервисов подчёркивают 
необходимость письменной сметы и чёткого наряд-заказа. Если клиенту предлагают 
лишь устную «прикидку» стоимости и не оформляют документ, это — верный сигнал 
возможной манипуляции ценой[7]. Вместо этого сервисы советуют подробно 
разъяснять клиенту объём требуемых работ, их необходимость, сроки и стоимость, 
чтобы «успокоить его» и снять тревогу[10]. Такая обратная связь обеспечивает 
«душевное спокойствие» клиентов[11] и заметно повышает вероятность согласия на 
ремонт[12]. 

Вывод: практика и исследования однозначно свидетельствуют: прозрачное, 
документированное представление результатов диагностики и сметы ремонта 
значительно повышает готовность клиента одобрить работы. Отказ оформлять и 
предоставлять наряд-заказ снижает доверие и делает клиента более сомневающимся, 
тогда как грамотная письменная смета, пояснения по каждой позиции и наглядные 
отчёты по проведённой диагностике укрепляют доверие и облегчают согласование 
ремонта[3][7][10]. 

Источники: проведённые исследования и опросы клиентов СТО[2][3][1], а также 
публикации экспертов автосервиса и отраслевые обзоры[7][11][8][10]. 
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