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Аннотация: рассматриваются тенденции развития предприятий автосервиса. Раз-
витие автосервиса происходит в силу появления новых технологий, изменения уклада 
жизни. Перемены в послепродажном обслуживании автомобилей носят неизбежный ха-
рактер. Региональные рынки послепродажного обслуживания стремительно меняются. 
На смену одиночным СТО приходят крупные сетевые автосервисы, которые в конкуренции 
между собой ежегодно удваивают долю рынка. Это требует особого внимания к управле-
нию и развитию бизнеса в сфере транспорта. 

Сложилась благоприятная конъюнктура в отношении автосервисов — устойчи-
вое и значительное увеличение числа потенциальных потребителей данных услуг. 
Организация технического обслуживания и ремонта машин является важнейшей 
подсистемой сферы транспорта, которая во многом определяет эффективность его 
использования. 

В статье выявлены предпосылки и обусловлена необходимость развития фирменного 
обслуживания в сфере автомобильного сервиса. 
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CORPORATE SERVICE DEVELOPMENT CAR SERVICE 

Abstract: trends of development of the enterprises of car service are considered. Development 
of car service happens owing to emergence of new technologies, change of tenor of life. Changes 
in after-sales service of cars have inevitable character. The regional markets of after-sales service 
promptly change. Single HUNDRED succeed large network car services which in the competition 
among themselves annually double market share. It requires special attention to steering and de-
velopment of business in the sphere of transport. 

Favorable conditions regarding car services have developed - a steady and significant increase 
in the number of potential consumers of these services. Organization of the production of main-
tenance and repair of machinery is the most important subsystem of the transport sector, which 
largely determines the effectiveness of its use. 

The article reveals the prerequisites and necessitates the development of corporate services in 
the field of automobile service. 
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Введение 
В настоящее время, как результат то-

тальной автомобилизации населения, 
предприятия автосервиса стоят на пути ка-
чественного изменения своей работы. Повы-

шение покупательной способности населе-
ния страны, развитие системы автокреди-
тования и обострение конкурентной борьбы 
между отечественными производителями 
автомобилей и иностранными компания-
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ми при сохранении тенденции выравнива-
ния цен на иномарки и автомобили россий-
ского производства, привело к росту авто-
мобильного парка страны и существенным 
изменениям в его возрастной и марочной 
структуре [1]. 

Большое значение в развитии Вороне-
жа, города с миллионным населением, пло-
щадью более пятисот тысяч квадратных ки-
лометров и разветвленной транспортной си-
стемой, имеет хорошо функционирующий 
автомобильный сервис. Благодаря этому 
и граждане, и юридические лица всегда 
остаются мобильными. 

За последние два десятилетия автомо-
бильный бизнес Воронежа существенно 
изменился. Другой стала структура авто-
парка, обеспеченность воронежцев личны-
ми автомобилями, система продаж и об-
служивания автомобилистов. И, конечно, 
совершенно иной стала плотность дорож-
ного автомобилепотока, а также скучен-
ность автомашин во дворах и жилых ми-
крорайонах. 

Проблема заключается в том, что на-
ряду с ростом благосостояния воронежцев 
необходимо формировать новую инфра-
структуру продаж и сервиса автомобилей, 
что позволит повысить привлекатель-
ность Воронежской области для ведущих 
автоконцернов и мировых брэндов, изме-
нить принципы рекламы и маркетинга 
в этом технологичном секторе региональ-
ного рынка. 

Состояние рынка автосервисных 
услуг 

Согласно данным Автостата, парк Воро -
нежской области насчитывает 770 тыс. ав-
томобилей, который обслуживают 1277 ав-
торемонтных предприятий. Учитывая 
среднее количество заездов в год, реаль-
ная потребность парка составляет лишь 
586 СТО. Это говорит о крайне высокой 
конкуренции среди независимых автосер-
висов [2]. 

Рынок автосервисов в текущем году про-
должает забирать на себя внушительную 
долю потребления. Сервисное обслужива-
ние, ремонт и замена деталей, восстанови-
тельный ремонт после дорожно-транспорт-
ных происшествий, тюнинг и другие попу-
лярные услуги остаются в зоне внимания 
автовладельцев. Совмещение сервиса с пар-

кингом, мойками, шиномонтажом, кафе 
и детской зоной безусловно увеличит посе-
щаемость центров. 

Со стороны потребителя главными 
в спектре услуг остается качество и опти-
мальная стоимость услуг сервисных услуг, 
совмещенные с минимальным ожиданием. 
Поведение автовладельцев нередко выли-
вается в поиск верного и надежного СТО 
вне зависимости от принадлежности к тому 
или иному рыночному сегменту. А пока что 
качество производителя и сервиса остается 
на должном уровне, ведь некоторые моде-
ли автомобилей продолжают использовать-
ся более 20 лет. 

Клиенты сервисов становятся более 
разборчивыми. Уход после окончания га-
рантии в частные предприятия можно 
считать предрешенным, поскольку сто-
имость запасных частей и самого ремон-
та у дилеров оставляет желать лучшего. 
Объем продаж в официальных центрах 
по всей стране на 2019 год ожидается на 
уровне 43 миллиардов рублей против 49 
и 46 миллиардов в 2017 и 2018 годах соот-
ветственно [2]. 

Уход же в альтернативные сервисы ни-
как не влияет на емкость рынка, смеще-
ние объемов происходит в независимые 
СТО и частные гаражные зоны. Выбор по-
требителя вынуждает официальных диле-
ров пересматривать свою политику ведения 
бизнеса. Превалирующая часть компаний 
«отыгрывает» потери за счет сокращения 
персонала, вменения дополнительных ус-
луг. Примером грамотной клиентоориен-
тированной программы является подача 
Mitsubishi, предлагающая ощутимое сни-
жение цен на запасные части и сервисное 
обслуживание. Правда, общая тенденция 
продаж сохраняется, — на весь 2019 год уже 
озвучено повышение всеми без исключения 
заводами [3]. 

Пока официальные дилеры теряют сво-
их клиентов, уставших от завышенных рас-
ценок, автовладельцы обращаются к сред-
нему сегменту рынка — независимым ком-
паниям. Уровень обслуживания, удобство 
и средний чек довольно быстро определя-
ют выбор владельца, тем более что на та-
ких СТО можно выбрать комплектующие, 
перечень работ. 

Несмотря на существующее давление 
в отрасли дилеры продолжают получать 
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обновленные прайсы в связи с последним 
повышением налога на добавленную стои-
мость. В связи с этим средний чек в сред-
нем и младшем сегментах рынка продол-
жает расти. 

Оперативное управление производ-
ством как способ обеспечения ритмич-
ной работы автосервисных предпри-
ятий 

Организация производственного про-
цесса на автосервисных предприятиях, 
выполняющих техническое обслужива-
ние и ремонт автомобилей, осуществляет-
ся в постоянно изменяющихся условиях. 
Это объясняется специфическими особен-
ностями самого производства на указан-
ных предприятиях, отличающих его от 
производства на предприятиях других 
отраслей (например, автомобильной про-
мышленности). 

Такими особенностями, на взгляд авто-
ров, являются преобладание ручного тру-
да, который часто не может быть механизи-
рованным, отсюда неодинаковая трудоем-
кость выполнения одних и тех же операций; 
неравномерность входящего потока требо-
ваний по часам суток, дням недели и ме-
сяцам; разнообразие потребностей в запас-
ных частях, которые часто выходят за рам-
ки имеющейся на складе автосервисного 
предприятия номенклатуры запасных ча-
стей а также индивидуальность каждо-
го заказчика, что затрудняет выполнение 
стандартных ремонтов или обслуживание 
автомобилей и пр. 

В этих условиях высокая эффективность 
производства на автосервисных предприя-
тиях может быть достигнута двумя основ-
ными путями: 

— формирование производственной 
программы по техническому обслужива-
нию и ремонту, предусматривающей опре-
деленный объем и номенклатуру работ, 
должно осуществляться после тщательно-
го изучения спроса на услуги; 

— на основе совершенствования опера-
тивного управления производства [3]. 

Оперативное управление производством 
на любом предприятии осуществляется по 
ходу производственного процесса в масшта-
бах короткого отрезка времени. Оно вклю-
чает оперативное планирование, оператив-
ный учет, оперативный контроль и опера-

тивный анализ. Оперативное управление 
производством на автосервисных предприя-
тиях имеет исключительное значение в обе-
спечении высокой ритмичности его рабо-
ты, которая способствует рациональному 
использованию основных производствен-
ных фондов (оборудования, зданий, соору-
жений), а также рабочей силы, снижению 
себестоимости услуг и увеличению прибы-
ли и рентабельности. В то же время она сви-
детельствует о своевременном выполнении 
услуг, что имеет большое значение в реше-
нии проблемы привлечения и удержания 
клиентов. 

Оперативное планирование является 
составляющей оперативного управления 
и его сущность заключается в разработке 
плана-графика работы СТО на каждый ме-
сяц, в котором должен быть указан объем 
услуг в денежном выражении на каждый 
рабочий день в течение месяца. 

По мнению авторов, значительное ме-
сто в оперативном управлении производ-
ством на СТО принадлежит оперативно-
му учету, который осуществляется по ходу 
производственного процесса. При этом по 
каждой операции учитывается время ее 
выполнения (трудоемкость), запасные ча-
сти и материалы, используемые в процес-
се ремонта и обслуживания автомобиля, 
и другие затраты, необходимые для опре-
деления экономических и финансовых 
показателей работы СТО, включая объ-
ем продаж, себестоимость услуг, прибыль 
и рентабельность. А для наиболее пол-
ного удовлетворения потребности в за-
пасных частях к легковым автомобилям, 
принадлежащим населению, создавае-
мая трехступенчатая система, предусма-
трит поставку запасных частей на стан-
ции обслуживания непосредственно с за-
водов-изготовителей автомобилей. Таким 
образом, СТО может выполнять работы, 
используя запасные части, приобретенные 
клиентом в специализированном магази-
не по продаже запасных частей или непо-
средственно в СТО по месту ремонта свое-
го автомобиля. 

Фирменное обслуживание в сфере 
автосервиса 

Отечественные производители не уделя-
ют должного внимания развитию фирмен-
ного сервиса, хотя, в соответствии с миро-
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вой практикой, фирменное сопровождение 
машины от стадии ее изготовления, до ути-
лизации приносит прибыль кратно больше, 
чем от продажи самой машины. 

Фирменное обслуживание характе-
ризуется генерированием и распростра-
нением соответствующего упорядоченно-
го информационного ресурса по автомо-
бильному профилю в виде технических 
консультаций и информационного обеспе-
чения покупателей продукции и потреби-
телей услуг. 

В фирменном обслуживании объектом 
обслуживания в первую очередь является 
клиент, стратегическая цель заключается 
в удовлетворении его потребностей. Поэто-
му производители автомобилей проводят 
исследования удовлетворенности своих по-
купателей. 

В целях доведения информации авто-
мобильной тематики проводятся выстав-
ки. Задачи участия сбытовой фирмы в вы-
ставке: 

1) получение обратной связи и последу-
ющая персонализация коммуникаций с по-
требителями; 

2) усиление позиций в товаропроводя-
щей сети; 

3) имиджевое позиционирование для це-
левой аудитории; 

4) формирование деловой репутации 
среди стратегических партнеров; 

5) brandexperience (формирование лояль-
ных групп потребителей). 

В ходе выставки функционирует стенд, 
который позволяет провести переговоры 
и консультации с различными сторонами 
(табл.). 

Т а б л и ц а 
Цели посещения стенда фирмы, реализующей запасные части 

Посетители стенда торговой фирмы Цель посещения 
Организации, занимающиеся сервисным 
обслуживанием автомобилей данной марки 

Интересующие вопросы: 
— получение запасных частей к автомобилям дан-
ной марки для проведения ремонта; 
— условия вхождения в сервисную и товаропроводя-
щую сеть; 
— возможность приобретения электронных носите-
лей по запасным частям; 
— дальнейшее развитие фирмы 

Владельцы автомобилей i-й марки (органи-
зации, имеющие собственный парк автомо-
билей данной марки и частные лица-вла-
дельцы автомобиля данной марки) 

Интересующие вопросы: 
— места приобретения фирменных запасных частей 
к автомобилям данной марки; 
— представление о фирменных магазинах; 
— сложности с приобретением запасных частей к ав-
томобилю 

Каждая группа посетителей ставит свои 
цели обращения к представителям выста-
вочной экспозиции торговой фирмы. 

К локальным мероприятиям (тест-
драйв, презентация, реклама и рассылка 
новостей компании) некоторые автомо-
бильные дилеры добавляют собственные 
масштабные акции (юбилей фирмы, уча-
стие в праздновании дня города и т. п.). 
Как показала практика, для информиро-
вания общественности о модельной гам-
ме автомобилей и тематических новостях 
в различное время издавались и распро-
странялись пресс-релизы. 

Пресс-релиз — это документ с инфор-
мацией для СМИ, который отправляет-

ся журналистам с расчетом на их интерес 
к изложенной теме и появлению в СМИ 
публикаций на основе пресс-релиза. 

Возможности Internet сегодня безгра-
ничны. Одной из областей его примене-
ния стала сегодня электронная торгов-
ля. В недалеком будущем даже неболь-
шие фирмы станут Internet-компаниями, 
в противном случае они вообще переста-
нут существовать. Internet является не-
отъемлемой частью информационного 
окружения бизнеса и эффективным ин-
струментом в конкурентной борьбе на 
рынке. Не являются исключением и фир-
мы, занимающиеся автомобильным биз-
несом. 

129 



РЕГИОН: системы, экономика, управление № 3 (46), 2019 
Многие автомобильные центры и ав-

тосервисы, компании, продающие запча-
сти, предлагают приобрести свою продук-
цию или получить исчерпывающую инфор-
мацию по стоимости и номенклатуре услуг 
по техническому обслуживанию и ремон-
ту, «не выходя из дома». Развитие такого 
способа обслуживания потребует матери-
альных затрат по созданию и поддержа-
нию собственного сайта [4]. Многие из по-
пулярных сайтов, таких как www.auto.ru, 
дают возможность своим посетителям по-
лучить необходимые сведения о любой мар-
ке автомобиля, его технических характери-
стиках, особенностях ремонта, наличии за-
пасных частей. 

Возможно также участие в специаль-
ных конференциях по актуальным вопро-
сам, чатам, стать членом клуба, восполь-
зоваться дисконтной системой, совершить 
покупки, причем сразу в нескольких элек-
тронных магазинах. Специалисты любого 
автосервиса или автосалона могут легко ис-
пользовать данную систему для повышения 
эффективности своего бизнеса. 

Собственный сайт компании автосерви-
са обеспечит своих клиентов информацией 
по месторасположению СТО и номенкла-
туре запасных частей и услуг автосервиса 
(виртуальная витрина-каталог); наличию 
автомобилей в продаже, их фотографий, 
сведений о технических характеристиках 
и ценах; условиям обслуживания, наличию 
дополнительных услуг и системе оформле-
ния заказа и т. д.; 

Существующие сайты по автомобильной 
тематике постепенно объединяются в одну 
открытую информационную систему. Уча-
стие в таком проекте расширит возможно-
сти любой автосервисной компании. Если 
у клиента возникает проблема и он поль-
зуется публичными сайтами, то размеще-
ние вашей рекламы на них повысит веро-
ятность того, что клиент обратится имен-
но к вам. 

Преимущества системы электронной 
торговли при обеспечении автосервиса зап-
частями очевидны как для покупателя, так 
и для продавца. 

Для первого — это доступность инфор-
мации о товаре, возможность сделать по-
купку в любое время суток, изрядно сэко-
номить на телефонных переговорах или 
поездках в офис фирмы-продавца. Многие 

региональные клиенты, находясь на рас-
стоянии нескольких часовых поясов от Мо-
сквы, выигрывают в сроке исполнения за-
каза 1—2 дня. Сейчас до 90 % заказов в ре-
гионы оформляется через Internet [6]. 

Продавцу же электронный магазин 
позволяет поддерживать конкурентоспо-
собные цены на продукцию, снижать при 
этом свои офисные расходы. Ведь при та-
ком способе торговли немалую часть рабо-
ты по осуществлению заказа берет на себя 
покупатель: проводит поиск необходимой 
детали, оформляет заявку и доставку де-
тали. 

Среди недостатков электронной тор-
говли можно выделить главный — не-
развитость системы электронных плате-
жей и взаиморасчетов между покупателем 
и продавцом. Решение этой проблемы сде-
лает виртуальный способ продажи автозап-
частей еще более популярным. 

Обосновывая необходимость развития 
фирменного обслуживания, авторы отме-
чают, что на сегодняшний день на пред-
приятиях сервисного обслуживания ав-
томобилей существуют несколько общих 
проблем, например, учет автомобилей 
и клиентов, учет товаров и услуг, анализ 
проделанной работы, составление отчетов, 
ведение бухгалтерии и работа с документа-
ми (заказ-наряд, акт выполненных работ, 
счета, накладные). Для решения этих про-
блем очень часто задействовано большое 
количество персонала сервиса, например, 
бухгалтеры, администраторы, менеджеры, 
кладовщики. Но даже при использовании 
данных ресурсов не исключены ошибки 
в учете, а возможности анализа остаются 
ограниченными. Поэтому для совершен-
ствования работы автосервиса необходимо 
применять и развивать информационные 
технологии. 

Заключение 
Пока в рыночном секторе наблюдается 

волатильность, потенциал рынка остает-
ся в зоне невнимания. Агрессивный мар-
кетинг, заключающийся в гарантирован-
ном сервисе, уже не помогает, потребитель 
тратит на обслуживание ровно столько, 
сколько считает необходимым, нередко 
предпочитая дорогому сервису обмен авто 
на вторичном рынке. Единственной на-
деждой официальных и независимых СТО 

130 

http://www.auto.ru


№ 3 (46), 2019 РЕГИОН: системы, экономика, управление 
остается предоставление уникального сер-
виса, связанного с необходимостью выпол-
нения высокоточных работ, требующих вы-
сокой квалификации персонала и специа-
лизированного оборудования. 

Также следует оценить свои цели, стра-
тегию бизнеса, доступность финансовых 
ресурсов, разобраться и отладить суще-
ствующие бизнес-процессы в компании. 
Можно даже прибегнуть к помощи незави-
симых специалистов в области не только 
информационных технологий, но и техно-
логов, которые помогут оценить необходи-
мый уровень корпоративной системы и ока-
зать помощь в выборе системы, подходя-
щей к конкретной организации, с учетом 
особенностей деятельности, требований 
и функциональности. 
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