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Оценка, анализ и оптимизация затрат является осно-
вой для организации экономически эффективной добычи и 
переработки метана угольных пластов. В статье приве-
ден анализ себестоимости работ по дегазации угольных 
шахт, выявлены особенности формирования затрат при 
различных способах дегазации. Разработанные форму-
лы расчета и сравнительные характеристики затрат 
на внутришахтную дегазацию и дегазацию скважинами  
с поверхности позволяют еще на стадии проектирования 
определить оптимальные, с точки зрения экономической 
эффективности, схемы дегазации. В дальнейших расче-
тах полученную разницу в затратах соотносят с разницей 
экономических эффектов от этих двух направлений дега-
зации, определяя таким образом наиболее целесообразную 
систему дегазации угольных шахт.

Assessment, analysis and optimization of costs are the 
basis for arrangement of the cost-effective production and 
processing of coal-bed methane. The article presents analysis 
of the cost price of the coal mines degassing operation; defines 
peculiarities of formation of expenses of various methods of 
degassing. Developed formulae of calculation and comparative 
characteristics of expenses for mine degassing and wells 
degassing from the surface allow determining the optimal 
schemes of degassing in terms of economic effectiveness at the 
design stage. The further calculations correlate the resulting 
difference in costs with the difference of the economic effects 
of these two ways of degassing thus determining the most 
appropriate system for the coal mines degassing.
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Введение
Оценка, анализ и оптимизация затрат на дегазацию 

угольных шахт являются актуальными экономическими 
задачами, решение которых необходимо для организации 

экономически эффективной добычи и переработки метана 
угольных пластов.

Затраты на дегазацию угольных шахт различаются в за-
висимости от применяемой технологии. В настоящее вре-
мя существует более 30 способов и технологических схем 
дегазации [1]. Однако для формирования себестоимости 
можно выделить два основных направления: внутришахт-
ная дегазация и дегазация скважинами с поверхности.

Изученность проблемы и научная новизна. Форми-
рование затрат на дегазацию угольных шахт достаточно 
хорошо изучено в отечественной и зарубежной литературе 
[2; 3]. Вместе с тем необходимо отметить, что существует 
потребность в определении особенностей расчета затрат при 
различных методах дегазации, что позволит еще на стадии 
проектирования выявить наиболее эффективные схемы де-
газации угольных шахт.

Цель исследования — обосновать особенности определе-
ния себестоимости различных видов дегазации угольных шахт.

Для достижения цели исследования были решены сле-
дующие задачи:

— выявлены основные направления затрат на внутришахт-
ную дегазацию и на дегазацию скважинами с поверхности;

— разработан механизм расчета затрат на внутришахт-
ную дегазацию и на дегазацию скважинами с поверхности;

— на основе сравнения затрат на внутришахтную дега-
зацию и на дегазацию скважинами с поверхности опреде-
лены особенности расчета себестоимости различных видов 
дегазации угольных шахт.

Основная часть
Основные затраты при внутришахтной дегазации фор-

мируются вокруг следующих процессов:
•	 строительство и эксплуатация внутришахтных дега-

зационных скважин;
•	 сооружение обвязки скважин;
•	 приобретение и эксплуатация оборудования по ин-

тенсификации добычи газа;
•	 строительство и эксплуатация внутришахтных тру-

бопроводов;
•	 строительство и эксплуатация вакуумно-насосных 

станций (далее — ВНС).
Капитальные затраты определяются по следующим 

направлениям:
•	 строительство внутришахтных дегазационных 

скважин;
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•	 сооружение обвязки скважин;
•	 приобретение, доставка и монтаж оборудования по 

интенсификации добычи газа;
•	 строительство внутришахтных трубопроводов;
•	 строительство ВНС.
Затраты по каждому направлению определяются путем 

расчета сметной стоимости объектов, а также затрат на 
приобретение отдельных видов оборудования. Укрупнено 
на стадии проектирования капитальные затраты определя-
ются следующим образом.

Затраты на строительство скважин внутришахтной де-
газации (Кскв.вш) рассчитываются по формуле:

           
 1 .. ,м вшКскв вш Nвш Нвш C= × ×               (1)

где Nвш — количество скважин внутришахтной дегазации, 
скв; Нвш — средняя длина скважин внутришахтной де-
газации, м; С1м.вш  — стоимость 1 м проходки скважин 
внутришахтной дегазации, руб./м.
Затраты на сооружение обвязки скважин внутришахт-

ной дегазации (Кобв.вш) рассчитываются по формуле:

                 
 . . ,обв вш обв вшК Nвш C= ×

             
     (2)

где Собв.вш — стоимость обвязки одной скважины внутри-
шахтной дегазации, руб./скв.
Затраты на приобретение, доставку и монтаж оборудо-

вания по интенсификации добычи газа при внутришахтной 
дегазации (Кинт.вш) определяются по формуле:

                 

 
. . ,вшинт вш Су вш

вшY
NК = ×

       

          (3)

где Yвш  — количество скважин на одну установку по ин-
тенсификации добычи газа при внутришахтной дега-
зации, скв; Су.вш — первоначальная стоимость одной 
установки по интенсификации при внутришахтной де-
газации, руб.
Затраты на строительство внутришахтных трубопрово-

дов (Ктр.вш) рассчитываются по формуле:

              
 . . . ,тр вш тр вш тр вшК L C= ×

  
          (4)

где Lтр.вш — длина внутришахтных трубопроводов, км; 
Cтр.вш — стоимость строительства одного километра 
внутришахтных трубопроводов, руб./км.
Затраты на строительство ВНС (Квнс.вш) при внутри-

шахтной дегазации определяются по формуле:

              
 .. ,Nн вш обнКвнс вш C З= × +

             
 (5)

где Nн.вш  — количество насосов, шт.; Сн — стоимость од-
ного насоса, руб./шт.; Зоб — затраты на обустройство 
ВНС, руб.
Количество насосов зависит от объема извлекаемой 

метано-воздушной смеси (далее — МВС) и определяется  
по формуле:

                                

 
,QмвсNн

Мн
=

                                 
(6)

где Qмвс — объем извлекаемой МВС, м3/мин; Мн — мощ-
ность одного насоса, м3/мин. При этом результат расче-
та в формуле (6) округляется до большего целого числа.
Эксплуатационные затраты на внутришахтную дегаза-

цию (Звш) относятся к расходам участков дегазации шахт 
и складываются из:

1) затрат на эксплуатацию внутришахтных дегазацион-
ных скважин;

2) затрат на эксплуатацию оборудования по интенси-
фикации добычи газа;

3) затрат на эксплуатацию внутришахтных трубопро-
водов;

4) затрат на эксплуатацию ВНС.
Эксплуатационные затраты по каждому вышеперечис-

ленному направлению определяются по основным элемен-
там затрат:

•	 материальные затраты;
•	 затраты на оплату труда персонала;
•	 затраты на социальные отчисления;
•	 амортизационные отчисления;
•	 прочие затраты.
Основные затраты при дегазации скважинами с поверх-

ности формируются вокруг следующих процессов:
•	 строительство и эксплуатация дегазационных скважин;
•	 сооружение обвязки скважин;
•	 приобретение и эксплуатация оборудования по ин-

тенсификации добычи газа;
•	 строительство и эксплуатация внутрипромысловых 

трубопроводов;
•	 строительство и эксплуатация сборного пункта газа.
Капитальные затраты определяются по следующим 

направлениям:
•	 строительство дегазационных скважин;
•	 сооружение обвязки скважин;
•	 приобретение оборудования по интенсификации до-

бычи газа;
•	 строительство внутрипромысловых трубопроводов;
•	 строительство сборного пункта газа.
Затраты по каждому направлению определяются путем 

расчета сметной стоимости объектов, а также затрат на 
приобретение отдельных видов оборудования. Укрупнено 
на стадии проектирования капитальные затраты определя-
ются следующим образом.

Затраты на строительство скважин дегазации, пробурен-
ных с поверхности, (Кскв.пов) рассчитываются по формуле:

        
 1 .. ,м повКскв пов Nпов Нпов C= × ×

      
   (7)

где Nпов — количество скважин дегазации, пробуренных 
с поверхности, скв; Нпов — средняя длина скважин де-
газации, пробуренных с поверхности, м; С1м.пов — стои-
мость 1 м проходки скважин дегазации, пробуренных  
с поверхности, руб./м.
Затраты на строительство и эксплуатацию дегазацион-

ных скважин, как правило, выше при дегазации с поверх-
ности. Это связано с тем, что при бурении с поверхности  
до вскрытия продуктивных угольных пластов требуется 
пройти большой слой вышележащих пластов. При вну-
тришахтной дегазации имеется возможность бурения не-
посредственно в разрабатываемый пласт из горных выра-
боток. Таким образом, хотя количество скважин обычно 
больше при внутришахтной дегазации, суммарный объем 
проходки и, соответственно, затраты на строительство 
скважин при внутришахтной дегазации существенно ниже. 
Данное различие может быть сокращено при использовании 
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горизонтальных и горизонтально-разветвленных скважин, 
пробуренных с поверхности. Также можно добавить, что 
стоимость одного метра строительства скважин дегазации, 
пробуренных с поверхности, выше за счет более сложной 
конструкции таких скважин. Вместе с тем необходимо от-
метить, что строительство и эксплуатация внутришахтных 
скважин и трубопроводов вызывают ряд проблем, связанных 
со стесненностью внутреннего пространства шахты и пере-
мещением бурового и угледобывающего оборудования [4].

Разница в затратах на строительство скважин внутри-
шахтной дегазации и скважин дегазации, пробуренных  
с поверхности, (∆Кскв) рассчитывается по формуле:

 1 1. .( ) ( ) ( ).м вш м повКскв Nвш Nпов Нвш Нпов C C∆ = − × − × − (8)

Затраты на сооружение обвязки скважин при дегазации 
скважинами, пробуренными с поверхности, (Кобв.пов) рас-
считываются по формуле:

            
 . . ,обв пов обв повК Nпов C= ×

               
 (9)

где Собв.пов — стоимость обвязки одной скважины при де-
газации с поверхности, руб./скв.
Затраты на сооружение обвязки скважин могут быть со-

кращены при бурении разветвленных скважин, что возмож-
но как при внутришахтной дегазации, так и при дегазации 
скважинами с поверхности. При этом стоимость обвязки 
одной скважины обычно выше при внутришахтной дега-
зации, что связано со сложностью доставки оборудования  
в шахту, а также необходимостью ведения работ в стеснен-
ных условиях.

Разница в затратах на сооружение обвязки скважин вну-
тришахтной дегазации и скважин дегазации, пробуренных 
с поверхности, (∆Кобв) рассчитывается по формуле:

  

 . .( ) ( ).обв вш обв повКобв Nвш Nпов C C∆ = − × − (10)

Затраты на приобретение, доставку и монтаж оборудо-
вания по интенсификации добычи газа при дегазации с по-
верхности (Кинт.пов) определяются по формуле:

                    

 
. . ,повинт пов Су пов

повY
NК = ×

                  

  (11)

где Yпов — количество скважин на одну установку  
по интенсификации добычи газа при внутришахтной 
дегазации, скв; Су.пов — первоначальная стоимость од-
ной установки по интенсификации при внутришахтной  
дегазации, руб.
Затраты на приобретение, доставку, монтаж и экс-

плуатацию оборудования по интенсификации добычи 
газа выше при дегазации неразгруженных от горного 
давления угольных пластов. Бурение в неразгруженные 
пласты осуществляется при предварительной и забла-
говременной дегазации. Предварительная дегазация 
может быть как внутришахтной, так и осуществляться 
с поверхности. Заблаговременная дегазация проводится 
скважинами с поверхности. Первоначальная стоимость 
оборудования по интенсификации, а также затраты на 
его эксплуатацию обычно больше при внутришахтной 
дегазации в связи со сложностью доставки оборудова-
ния в шахту, а также необходимостью ведения работ  
в стесненных условиях.

Разница в затратах на приобретение, доставку и монтаж 
оборудования по интенсификации добычи газа при внутри-
шахтной дегазации и при дегазации с поверхности (∆Кинт) 
рассчитывается по формуле:

    

 
( . . ).инт Су вш Су пов

повYвш Y
Nвш NповК −

−
−∆ = ×

    

(12)

Затраты на строительство внутрипромысловых трубо-
проводов при дегазации с поверхности (Ктр.пов) рассчи-
тываются по формуле:

           
 . .. ,тр пов тр повтр повК L C= ×

         
 (13)

где Lтр.пов — длина внутрипромысловых трубопроводов 
при дегазации с поверхности, км; Стр.пов — стоимость 
строительства одного километра внутрипромысловых 
трубопроводов при дегазации с поверхности, руб./км.
При сравнении затрат на строительство и эксплуатацию 

трубопроводов существует зависимость, обратная соот-
ношению затрат на строительство и эксплуатацию дега-
зационных скважин при внутришахтной дегазации и при 
дегазации скважинами с поверхности. При внутришахтной 
дегазации необходимы дополнительные затраты на строи-
тельство трубопроводов от подземных скважин до поверх-
ности. Таким образом, протяженность трубопроводов и 
соответствующие затраты существенно выше при внутри-
шахтной дегазации.

Разница в затратах на строительство трубопроводов при 
внутришахтной дегазации и при дегазации с поверхности 
(∆Ктр) рассчитывается по формуле:

 .. . ) .( ( ).тр повтр тр вш тр пов тр вшК L L L C− −∆ = × (14)

Затраты на строительство сборного пункта газа (Ксп) 
определяются по формуле:

                         
 ,Nсп спКсп C= ×

                         
 (15)

где Nсп — количество сборных пунктов газа, шт.; Ссп — 
стоимость одного сборного пункта, руб. Количество 
сборных пунктов газа зависит от схемы расположе-
ния скважин.
Также в некоторых случаях при дегазации с поверх-

ности может потребоваться использование насосных 
установок для откачки метана. В этом случае стоимость 
сборного пункта увеличится на стоимость необходимого 
количества насосных установок и формула (15) примет 
следующий вид:

       
 .. ,Nсп сп Nн пов нКсп пов C C+= × ×

      
(16)

где Nн.пов  — количество насосных установок, шт.; Сн — 
стоимость одной насосной установки, руб./шт.
При определении затрат на строительство и эксплу-

атацию сборного пункта газа (или ВНС) в первую оче-
редь следует определить необходимость использования 
насосов для откачки МВС. Насосы для откачки МВС 
могут применяться как при внутришахтной дегазации, 
так и при дегазации с поверхности. Однако наиболее 
характерно их использование при внутришахтной дега-
зации, что связано с большой протяженностью внутри-
шахтных трубопроводов [5].
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Разница в затратах на строительство сборного пун-
кта газа (или ВНС) при внутришахтной дегазации и при 
дегазации с поверхности (∆Квнс/сп) рассчитывается  
по формуле:

         / . . .Квнс сп Квнс вш Ксп пов∆ = −        (17)

Суммарная разница между капитальными затратами 
(∆К) при внутришахтной дегазации и при дегазации с по-
верхности рассчитывается по формуле:

 / .инт трК Кскв Кобв К К Квнс сп+ +∆ = ∆ +∆ +∆ ∆ ∆ (18)

Эксплуатационные затраты на дегазацию скважинами 
с поверхности, в отличие от затрат на внутришахтную де-
газацию, как правило, не разделяются по направлениям и 
складываются из следующих элементов:

1) затрат на теплоэнергию;
2) затрат на электроэнергию;
3) затрат на водоснабжение;
4) затрат на заработную плату персонала;
5) затрат на социальные отчисления;
6) затрат на капитальный ремонт;
7) затрат на плату за землю;
8) прочих затрат;
9) затрат на охрану окружающей среды;
10) амортизационных отчислений.
Затраты на теплоэнергию (Зт) рассчитываются  

по формуле:

                       
 ,т тЗт Q С Р= × ×

                          
(19)

где Q — объем добычи газа, тыс. м3; Cт  — стоимость 
теплоэнергии, руб./Гкал; Pт — расход теплоэнергии, 
Гкал/тыс. м3.
Затраты на электроэнергию (Зэл) рассчитываются по 

формуле:

                       
 ,эл эл элЗ Q С Р= × ×

                       
(20)

где Сэл  — стоимость электроэнергии, руб./кВт ч; Рэл — 
расход электроэнергии, кВт ч/тыс. м3.
Затраты на водоснабжение (Зв) рассчитываются  

по формуле:

                          
 ,в в вЗ Q С Р= × ×

                         
(21)

              
где Св — стоимость воды, руб./м3; Рв  — расход воды, м3/

тыс. м3.
Затраты на заработную плату (Ззп) рассчитываются  

по формуле:

             
 1 / ,дег скв с гЗзп N Ч ЗП= × ×

                
(22)

где Ч1скв 
 — численность работников в расчете на одну сква-

жину, чел./скв; ЗПс/г — среднегодовая зарплата, руб./чел.
Отчисления на социальные нужды (Зсн) рассчитывают-

ся по формуле:

                         
 ,Зсн Ззп Ссн= ×

                           
 (23)

где Ссн — доля отчислений на социальные нужды, %.

Отчисления на социальные нужды включают выплаты  
в пенсионный фонд, в фонд социального страхования, в фонд 
медицинского страхования, а также сумму страхового тарифа 
на обязательное социальное страхование от несчастных слу-
чаев на производстве и профессиональных заболеваний.

Затраты на капитальный ремонт (Зкр) рассчитываются 
по формуле:

                          
 ,офкр крЗ Y С= ×

                           
(24)

где Yкр — доля затрат на капитальный ремонт, %.
Плата за землю (Зпз) рассчитывается по формуле:

                            
 ,Зпз S Спз= ×

                             
(25)

где S — площадь земельного отвода, га; Спз  — плата за 
землю, руб./га.
Прочие затраты (Зпр) определяются в процентах от сум-

мы предыдущих эксплуатационных затрат:

 
 ( ) ,пр прЗ Зт Зэл Зв Ззп Зсн Зкр Зпз Н= + + + + + + ×

 
 ( ) ,пр прЗ Зт Зэл Зв Ззп Зсн Зкр Зпз Н= + + + + + + ×     (26)

где Нпр  — норма прочих затрат, %.
Затраты на охрану окружающей среды (Зос) рассчиты-

ваются по формуле:

  
 ( ) ,Зос Зт Зэл Зв Ззп Зсн Зкр Зпз Зпр Нос= + + + + + + + ×

                       
 ( ) ,Зос Зт Зэл Зв Ззп Зсн Зкр Зпз Зпр Нос= + + + + + + + ×    (27)

где  Нос — норма затрат на охрану окружающей среды, %.
Эксплуатационные затраты на освоение скважин и ин-

тенсификацию дебитов скважин включают амортизацион-
ные отчисления по следующим видам основных фондов:

•	 дегазационные скважины;
•	 обвязка скважин;
•	 оборудование по интенсификации добычи газа;
•	 внутрипромысловые трубопроводы;
•	 сборный пункт газа.
Амортизационные отчисления (За) по каждому виду ос-

новных фондов рассчитываются по формуле:

                            ,оф аЗа С Н= ×
                             

(28)

где Соф — стоимость данного вида основных фондов, руб.; 
На — норма амортизационных отчислений на данный 
вид основных фондов, %.
Общая сумма эксплуатационных затрат на дегазацию 

скважинами с поверхности (освоение скважин и интенсифи-
кация дебитов скважин) (Зпов) рассчитывается по формуле:

 .кр пр осЗпов Зт Зэл Зв Ззп Зсн З Зпз З З За+= + + + + + + + +
        

 .кр пр осЗпов Зт Зэл Зв Ззп Зсн З Зпз З З За+= + + + + + + + +   (29)

Суммарная разница между эксплуатационными затра-
тами (∆З) при внутришахтной дегазации и при дегазации  
с поверхности рассчитывается по формуле:

                            .Звш ЗповЗ −∆ =                          (30)
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При сравнении затрат на внутришахтную дегазацию и на дегазацию скважинами с поверхности можно выделить сле-
дующие различия (см. табл.).

Таблица
Особенности определения себестоимости различных видов дегазации угольных шахт

Основные направления 
затрат на дегазацию 

угольных шахт
Особенности определения себестоимости при внутришахтной дегазации 

и при дегазации с поверхности

Строительство
и эксплуатация 
дегазационных скважин

Затраты на строительство и эксплуатацию дегазационных скважин, как правило, выше при дегазации  
с поверхности. Это связано с тем, что при бурении с поверхности до вскрытия продуктивных угольных 
пластов требуется пройти большой слой вышележащих пластов. При внутришахтной дегазации имеется 
возможность бурения непосредственно в разрабатываемый пласт из горных выработок. Таким образом, 
хотя количество скважин обычно больше при внутришахтной дегазации, суммарный объем проходки и, 
соответственно, затраты на строительство скважин при внутришахтной дегазации существенно ниже. 
Данное различие может быть сокращено при использовании горизонтальных и горизонтально-развет-
вленных скважин, пробуренных с поверхности. Также можно добавить, что стоимость одного метра 
строительства скважин дегазации, пробуренных с поверхности, выше за счет более сложной конструк-
ции таких скважин. Вместе с тем необходимо отметить, что строительство и эксплуатация внутри-
шахтных скважин и трубопроводов вызывают ряд проблем, связанных со стесненностью внутреннего 
пространства шахты и перемещением бурового и угледобывающего оборудования

Сооружение 
обвязки скважин

Затраты на сооружение обвязки скважин могут быть сокращены при бурении разветвленных сква-
жин, что возможно как при внутришахтной дегазации, так и при дегазации скважинами с поверхно-
сти. При этом стоимость обвязки одной скважины обычно выше при внутришахтной дегазации, что 
связано со сложностью доставки оборудования в шахту, а также необходимостью ведения работ  
в стесненных условиях

Приобретение и эксплуа-
тация оборудования 
по интенсификации  
добычи газа

Затраты на приобретение, доставку, монтаж и эксплуатацию оборудования по интенсификации 
добычи газа выше при дегазации неразгруженных от горного давления угольных пластов. Бурение 
в неразгруженные пласты осуществляется при предварительной и заблаговременной дегазации. 
Предварительная дегазация может быть как внутришахтной, так и осуществляться с поверхности. 
Заблаговременная дегазация проводится скважинами с поверхности. Первоначальная стоимость 
оборудования по интенсификации, а также затраты на его эксплуатацию обычно больше при вну-
тришахтной дегазации, в связи со сложностью доставки оборудования в шахту, а также необходи-
мостью ведения работ в стесненных условиях

Строительство 
и эксплуатация  
трубопроводов

При сравнении затрат на строительство и эксплуатацию трубопроводов существует зависимость, 
обратная соотношению затрат на строительство и эксплуатацию дегазационных скважин при вну-
тришахтной дегазации и при дегазации скважинами с поверхности. При внутришахтной дегазации 
необходимы дополнительные затраты на строительство трубопроводов от подземных скважин  
до поверхности. Таким образом, протяженность трубопроводов и соответствующие затраты  
существенно выше при внутришахтной дегазации

Строительство 
и эксплуатация сборного 
пункта газа (или вакуум-
но-насосных станций)

При определении затрат на строительство и эксплуатацию сборного пункта газа (или ВНС) в пер-
вую очередь следует определить необходимость использования насосов для откачки МВС. Насосы 
для откачки МВС могут применяться как при внутришахтной дегазации, так и при дегазации  
с поверхности. Однако наиболее характерно их использование при внутришахтной дегазации,  
что связано с большой протяженностью внутришахтных трубопроводов

Заключение
Приведенные формулы расчета и сравнительные ха-

рактеристики затрат на внутришахтную дегазацию и 
дегазацию скважинами с поверхности позволяют еще 
на стадии проектирования определить оптимальные,  
с точки зрения экономической эффективности, схемы 
дегазации. В дальнейших расчетах полученную разницу  
в затратах соотносят с разницей экономических эффектов 

от этих двух направлений дегазации, определяя таким 
образом наиболее целесообразную систему дегазации 
угольных шахт.

Результаты исследования, представленные в статье, 
имеют научную и практическую значимость и могут быть 
использованы студентами, аспирантами и преподавателя-
ми нефтегазовых и горных вузов, а также специалистами 
в области разработки газосодержащих угольных пластов.
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ОЦЕНКА ФАКТОРОВ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПОКУПАТЕЛЕЙ КОМПАНИИ  
«СОДРУЖЕСТВО АВТО-АЛЬЯНС» 

EVALUATION OF THE CUSTOMERS’ SATISFACTION FACTORS OF THE COMPANY’S 
«COMMONWEALTH AUTO-ALLIANCE»

08.00.05 – Экономика и управление народным хозяйством
08.00.05 – Economics and management of national economy

Владельцев розничных магазинов в значительной 
степени интересует уровень потребительской лояль-
ности своих покупателей, ведь покупатели являют-
ся главным источником дохода любой организации.  
В нашем исследовании мы исходим из предпосылки, 
что лояльность покупателей сильно коррелирует с об-
щим уровнем удовлетворенности покупателей. То есть 
при повышении уровня удовлетворенности возрастает 
вероятность повторных покупок и, соответственно, 
увеличивается выручка компании. В своем исследова-
нии мы рассмотрели вклад составных частей оценки 
удовлетворенности в общую оценку удовлетворенности, 
использовав в качестве выборки данные, полученные 
при опросе клиентов компании ООО «Содружество Ав-
то-Альянс», и данные внутренней клиентской БД этой 
компании. Результаты исследования были использованы  
в выпускной квалификационной работе (специалиста), 
защищенной в 2016 году в МГТУ им. Н. Э. Баумана.

Owners of retail stores are strongly interested in the level 
of the buyers’ loyalty because customers are the main source 
of income of any organization. In our study, we proceed from 

the prerequisite that the customer loyalty strongly correlates 
with the overall level of customer satisfaction. That is, the 
probability of repeated purchase is growing with the increase 
of satisfaction and company’s revenue increases as result.  
In this study we examined the contribution of the components 
of satisfaction to the overall satisfaction, using the data ob-
tained during the survey of the clients of the company «Com-
monwealth Auto-Alliance» and the data from internal custom-
ers’ database of this company. Results of the study have been 
used in graduate work defended in the Bauman Moscow State 
Technical University in 2016.

Ключевые слова: розничная торговля, розничные сети, 
магазины запчастей, сегментирование покупателей, RFM-
анализ, анализ покупательской деятельности, удовлет-
ворённость, оценка удовлетворенности, факторы влияния, 
повторные покупки, лояльность.

Keywords: retail, retail networks, spare parts stores, cus-
tomers’ segmentation, RFM-analysis, analysis of purchasing 
activities, satisfaction, satisfaction rating, factors of impact, 
repeated purchases, loyalty.


