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Основной целью данного исследования является выявление современных трендов 
в цифровизации и автоматизации процессов станций технического обслуживания, а именно 
определение инновационных решений, предлагаемых на рынке, для совершенствования процессов 
станций технического обслуживания. В работе были рассмотрены такие инновационные решения 
как внедрение CRM-систем на предприятия автосервиса, а также преимущества внедрения системы, 
способы совершенствования поддерживающих процессов станций технического обслуживания 
(внедрение специализированных систем на склад станции технического обслуживания, систем 
штрих-кодирования, RFID-систем). Широкое распространение в автосервисе получил на тренд 
на внедрение электронной торговли запасными частями и услугами по ремонту и обслуживанию 
автомобилей. Постепенно на рынке автосервиса появляются мобильные приложения для клиентов 
по поиску ближайших к месту поломки автомастерских, а также приложения отслеживания сроков 
обслуживания автомобиля. Также в статье были рассмотрены варианты использования на станциях 
технического обслуживания таких инновационных решений как технологии дополненной реальности, 
3-D моделирование, большие данные, Wi-Fi в автомобилях, биотелеметрия.
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The main purpose of the research is to identify modern trends in the digitalization and automatization of 
car service station processes, specifically, to identify innovative solutions offered on the market to improve 
the processes of service stations. The paper considered such innovative solutions as the introduction of 
CRM systems at car service enterprises, ways to improve the supporting processes of service stations 
(the introduction of specialized systems at the warehouse of a service station, bar coding systems, RFID 
systems). The trend of the introduction of spare parts and car repair and maintenance services electronic 
trade is actively spread in the field of car service. Gradually, mobile applications for customers appear on 
the auto service market in order to help them to find the nearest to the place of breakdown auto repair shops, 
as well as applications for tracking vehicle service times and etc. The article also considered the use cases 
at service stations of such innovative solutions as augmented reality technologies, 3-D modeling, big data, 
Wi-Fi in cars, biotelemetry.

По данным статистики 2020 года пан-
демия COVID-19 оказала существенное 
влияние на сферу автосервиса в России. 
Ввиду запрета на работу в период режи-
ма самоизоляции многие станции тех-
нического обслуживания были вынуж-
дены приостановить свою деятельность. 
Говоря о грузовом секторе перевозок, 
в некоторых регионах России многие, 
в том числе крупные, предприятия и ло-
гистические компании приостановили 
свою деятельность или работали в рам-
ках значительных ограничений: запрет 
на международные перевозки, закрытие 

некоторых регионов и запрет некоторых 
межрегиональных перевозок, что в свою 
очередь привело к простою грузовых 
автомобилей, а также снижению спроса 
на ремонт и обслуживание грузовых ав-
томобилей. Таким образом, рассматри-
вая общие показатели по России, можно 
отметить, что обороты станций техни-
ческого обслуживания упали примерно 
на 70-80%, а ряд компаний был вынуж-
ден закрыться даже несмотря на снятие 
ограничений [1].

Кризис, возникший по причине пан-
демии COVID-19, заставил российские 
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предприятия, в частности предпри-
ятия автосервиса, обратить внимание 
на остро стоящую проблему многих 
современных российских компаний, 
а именно на проблему неоптимизиро-
ванных бизнес-процессов. 

По сравнению с прочими сферами 
рынка услуг (образовательные, меди-
цинские, банковские и т.д.), сфера ав-
тосервиса является наименее развитой 
с точки зрения автоматизации и цифро-
визации внутренних процессов. Боль-
шинство станций технического обслу-
живания продолжают работать в клас-
сическом формате без применения до-
полнительных средств автоматизации, 
в частности это касается в большей сте-
пени неофициальных станций техниче-
ского обслуживания (мелких и средних 
частных предприятий). Для увеличения 
прибыльности подобных станций тех-
нического обслуживания, предприятие 
должно работать практически круглосу-
точно. Официальные дилерские центры, 
работающие под эгидой популярных 
на рынке брендов грузовых и легковых 
автомобилей, мотоциклов, а также спец-
техники, в большей степени пытаются 
усовершенствовать процессы, внедрив 
современные технологии на произ-
водство, усилив свои позиции на рын-
ке, однако и крупные игроки на рынке 
пренебрегают совершенствованием не-
которых внутренних процессов, авто-
матизация которых могла бы привести 
к повышению эффективности внутрен-
них процессов, улучшению показате-
лей предприятия, а также привлечению 
клиентов. Безусловно, малые и средние 
предприятия станций технического об-
служивания классического формата на-
ходят свою нишу и клиентов в данном 
сегменте рынка, однако, в настоящее 
время многие частные автосервисы мо-
гут не пережить конкуренцию на рынке 
с современными автосервисами, пред-
лагающими более оперативный и каче-
ственный сервис. На текущий момент 
большинство предприятий различных 
сегментов рынка применяют подход ав-
томатизации процессов с целью улучше-
ния показателей эффективности и уве-
личения прибыли. Усовершенствовав 
и автоматизировав процессы можно из-
бежать подобного сценария и увеличить 
скорость и качество выполнения про-

цессов станции технического обслужи-
вания, что в свою очередь позволит при-
нять большее количество клиентов для 
ремонта и обслуживания автомобилей.

Цифровая трансформация предпри-
ятий является одной из приоритетных 
задач для различных областей бизнеса 
в течение последних нескольких лет. 
В связи с этим большое количество 
компаний ставят перед собой стратеги-
ческую задачу по укреплению позиций 
на рынке путем анализа современных 
IT-решений и дальнейшего их внедрения 
в деятельность или производство. В на-
стоящее время предприятия различных 
отраслей внедряют и используют раз-
личные уже привычные для нас циф-
ровые достижения такие, как например 
социальные сети или анализ больших 
данных, а также совершенствуют тра-
диционные технологии для улучшения 
отношений и коммуникаций с клиента-
ми, а также повышения их лояльности, 
повышения эффективности внутренних 
бизнес-процессов предприятий, а так-
же улучшения качества товаров и услуг, 
предоставляемых клиентам. 

Концепция «Индустрии 4.0» пред-
полагает консолидацию деятельности 
людей с использованием ряда новых 
технологий на предприятиях. «Целью 
Индустрии 4.0 является достижение 
более высокого уровня операцион-
ной эффективности и производитель-
ности, а также более высокого уровня 
автоматизации.» [2]

По данным исследований в Рос-
сии можно выделить несколько основ-
ных трендов цифровой трансформа-
ции относительно наиболее внедряе-
мых технологий.

В первую очередь это искусственный 
интеллект. В основе искусственного ин-
теллекта лежит моделирование чело-
веческого мышления для технологий, 
способность искусственного интеллекта 
обучаться, принимать решения и пред-
принимать действия, нацеленные на до-
стижение определённых результатов.

В России нашли свое применение та-
кие технологии как прогнозный анализ, 
виртуальные помощники, распознавание 
лиц и речи, машинное обучение. Многие 
предприятия внедряют подобные тех-
нологии для прогнозирования трендов, 
анализа рисков, персонализированного 
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обслуживания клиентов и пользователей 
сервисами, что в свою очередь позволяет 
компаниям повысить удовлетворенность 
и лояльность клиентов, качество предо-
ставляемых продуктов и услуг, проана-
лизировать и спрогнозировать показате-
ли деятельности [2].

Роботы являются другой активно 
внедряемой технологией на предпри-
ятия автомобилестроительной отрасли, 
на производства для выполнения не-
сложных повторяющихся задач, в отрас-
ли опасные для человека. Искусствен-
ный интеллект является неотъемлемой 
частью робототехники, поскольку зача-
стую предполагается, что робот должен 
заменить человека в тех сферах деятель-
ности, где это целесообразно с точки 
зрения снижения рисков для человече-
ского здоровья, снижения объёмов руч-
ного труда и ошибок производства ввиду 
человеческого фактора. Более того, в на-
стоящее время роботы также применя-
ются в медицине для выполнения слож-
ных точных хирургических операций.

Третьим активно развивающимся на-
правлением является блокчейн. В осно-
ве блокчейн лежит принцип совместно-
го использования неизменного реестра 
данных, содержащего записи различно-
го рода транзакций с целью сохранения 
и возможностью извлечения информа-
ции об истории транзакций.

В процессе цифровой трансформации 
в России широкое распространение по-
лучило направление «Интернет вещей». 
Основная идея «Интернета вещей» со-
стоит в разработке и внедрении в ком-
пании «умные» устройства, способные 
самостоятельно собирать, обрабатывать 
и анализировать данные, что в свою оче-
редь позволяет снизить издержки ком-
пании, повысить эффективность про-
цессов.  В настоящее время «Интернет 
вещей» применяется в различных сфе-
рах бизнеса, например системы монито-
ринга температуры и влажности в про-
изводственных помещениях и складах, 
RFID-системы, контролирующие тех-
нологический цикл и способствующие 
более четкому учету ТМЦ на производ-
ственных и складских предприятиях. 

Говоря об автоматизации процес-
сов станций технического обслужи-
вания, важно отметить, что процессы, 
осуществляемые на предприятии ав-

тосервиса, связаны не только с ремон-
том и обслуживанием автомобилей или 
продажей запасных частей, но и такими 
поддерживающими процессами как кон-
сультирование и запись клиентов, про-
цессы склада и бухгалтерии и т.д. Для 
достижения слаженности в работе всех 
подразделений станции технического 
обслуживания наиболее актуальным 
в настоящее время программным реше-
нием, автоматизирующим учет операций 
и перемещений товарно-материальных 
ценностей в рамках деятельности авто-
сервиса и обеспечивающим хранение 
большого объёма данных, а также эф-
фективное взаимодействие отделов меж-
ду собой и с клиентской базой, являются 
CRM-системы [3,4].

Функционал CRM-систем позволяет 
хранить и обновлять клиентскую базы 
станции технического обслуживания, 
а также историю заездов и покупок 
на предприятии автосервиса, автомати-
зированно вести запись клиентов и от-
слеживать график записей на ремонт 
и обслуживание, обрабатывать и ана-
лизировать данные статистики посе-
щения автосервиса постоянными кли-
ентами, какие товары и услуги приоб-
ретают наиболее часто и в какие сезо-
ны, какие продукты могут быть наибо-
лее актуальными.

Говоря о преимуществах внедрения 
CRM-системы на предприятие автосер-
виса, в первую очередь важно отметить 
повышение эффективности работы со-
трудников.  Возможности CRM-систем 
для автосервисов позволяет сотрудни-
кам уменьшить количество времени, за-
трачиваемого на проведение рутинных 
операций, равномерно распределять на-
грузку между сотрудниками автосерви-
са, отслеживать выполнение ключевых 
показателей как в целом, так и по каж-
дому сотруднику в отдельности. 

Также CRM-системы позволяют 
получать аналитическую информации 
на основе хранимых в системе данных. 
Данная информация способствует при-
нятию стратегически-грамотных управ-
ленческих решений, позволяя акценти-
ровать внимание сотрудников на сла-
бых местах в организации внутренних 
процессов и деятельности предприятия 
в целом, а также устранить эти сла-
бые места.
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CRM-системы дают возможность 
предприятиям автосервиса отказать 
от бумажного документооборота в поль-
зу электронного обмена документами, 
что в свою очередь уменьшает время со-
трудников на фиксацию данных и подго-
товку бумажной документации, снижает 
количество ошибок по причине челове-
ческого фактора в рамках ручного тру-
да, экономит ресурсы (например, бумагу, 
краску для принтера и прочее). Не ме-
нее важным преимуществом внедрения 
CRM-систем на станции технического 
обслуживания является возможность не-
прерывного взаимодействия предприя-
тия автосервиса с клиентами путем осу-
ществления электронной рассылки о вы-
годных предложениях и акциях, опросов 
о качестве сервиса автоматизированным 
путем, не затрачивая временные и чело-
веческие ресурсы на осуществление по-
добных операций. 

Наиболее важным преимуществом 
для автосервиса является прозрачность 
и точность учета запасных частей и обо-
рудования на складе станций техниче-
ского обслуживания с назначением от-
ветственных. Поскольку станции техни-
ческого обслуживания владеют своими 
собственными складами, на которых 
размещены на хранение запасные части 
стоимостью более 100 миллионов, не-
которые технологии, используемые для 
автоматизации складских процессов, мо-
гут быть использованы в рамках складов 
автосервиса. Например, в случае нехват-
ки складского функционала в рамках 
CRM-систем для автосервиса на складе 
могут быть использованы специализи-
рованные системы, предназначенные 
для складского учета, например, 1С: 
Предприятие 8. WMS Логистика. Управ-
ление складом или 1С: Предприятие 8. 
1С-Логистика: Управление складом 3.0. 
Выбор системы для склада напрямую за-
висит от размеров СТО: для малых част-
ных предприятий может хватать функ-
ционала используемой CRM-системы, 
для складов крупных дилерских центров 
внедрение специализированной систе-
мы управления складом может быть 
рациональным решением, повышая эф-
фективность всех процессов как вспо-
могательных (например, процессы скла-
да), так и основных (например, ремонт 
автомобиля). Также подобные системы 

предусматривают автоматизированные 
рабочие места для учета оборудования 
склада, выдаваемого в производство для 
обслуживания и ремонта автомобилей. 
Безусловно одними из распространяю-
щихся технологий на складах автосерви-
сов являются системы радиометок RFID 
и системы штрихкодирования, которые 
также помогают сделать учет товарно-
материальных ценностей, хранящихся 
на складе, более прозрачным, и помога-
ют упростить процесс инвентаризации, 
приемки и отгрузки запасных частей.

Одним из глобальных трендов циф-
ровизации и автоматизации процессов 
предприятий является распространение 
электронной торговли. Сфера автосер-
виса не является исключением, где по-
степенно разрабатываются и внедряются 
площадки (сайты, мобильные приложе-
ния) для обеспечения онлайн-продаж 
запасных частей или услуг сервиса. Для 
станций технического обслуживания 
необходимо перейти на электронную 
торговлю, чтобы оставаться конкурен-
тоспособными. В настоящее время ос-
новное внимание электронной коммер-
ции по ремонту автомобилей сосредото-
чено на продаже запасных частей. Вне-
дрение электронных продаж позволит 
станциям технического обслуживания 
повысить лояльность клиентов, напри-
мер, продавая пакеты продуктов и услуг, 
которые могут впоследствии заставить 
клиентов вернуться; привлечение новых 
клиентов, ведь информацией об интер-
нет-магазинах можно легко делиться 
посредством социальных сетей, чтобы 
привлечь новую аудиторию покупате-
лей. Магазинам автозапчастей, а также 
станциям технического обслуживания 
важно внедрять новые технологии, та-
кие как электронная коммерция, кото-
рые позволят их бизнесу конкурировать 
с интернет-магазинами.

Зарубежные предприятия автосер-
виса прибегают к внедрению таких тех-
нологий, как мобильные приложения, 
позволяющие водителям автомобилей 
оперативно осуществлять поиск специ-
алистов, необходимых для проведения 
облуживания и ремонта автомобилей, 
например, OpenbayASP  [5]. Данные 
платформы предназначены для поиска 
специалистов по обслуживанию, в за-
висимости от заданных критериев (на-
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пример, бюджет, тип ремонта, район, 
время), а также мобильное приложение 
позволяет пользователям планировать 
и оплачивать ремонт через свой смарт-
фон, не тратя времени на поиск меха-
ников или специалистов по обслужи-
ванию автомобилей. Данные мобиль-
ные приложения могут быть внедрены 
на предприятиях автосервиса любых 
видов: от частных маленьких ремонт-
ных мастерских до крупных офици-
альных дилерских центров. Подобные 
приложения делают станции техниче-
ского обслуживания более гибкими, 
позволяя повысить лояльность клиен-
тов. Приложение позволяет автосерви-
сам направлять предложения клиентам 
на проведение обслуживания или ре-
монта автомобиля, просматривать вхо-
дящие запросы на обслуживание в ре-
жиме реального времени посредством 
обмена сообщениями, видео и фото-
графиями для уточнения причин обра-
щения на сервис, оперативно отвечать 
на запросы, общаться с потребителями 
(автовладельцами), назначать встречи 
и обрабатывать платежи. Благодаря вне-
дрению подобного приложения может 
быть частично автоматизирован про-
цесс поиска и привлечения новых кли-
ентов на автосервис.

Помимо приложения поиска спе-
циалистов для ремонта автомобиля/
привлечения новых клиентов на авто-
сервис, в зарубежной практике авто-
сервисов встречаются приложения на-
поминающие водителю о необходимом 
техническом обслуживании и ремонте 
автомобиля, например, myCARFAX [5]. 
Подобные приложения позволяют 
управлять некоторым парком автомо-
билей, отслеживая полную историю об-
служивания автомобиля, предоставляя 
оценку затрат на ремонт, определяя ме-
стонахождение ближайших сервисных 
центров. Когда приходит время плано-
вого технического обслуживания, при-
ложение даже предоставляет график 
и предупреждения о том, когда авто-
мобиль нуждается в прохождении тех-
нического обслуживания и уведомляет 
оп просрочке сроков прохождения тех-
нического обслуживания автомобилей. 
Помимо этого, при внеплановой записи 
на ремонт (не по графику обслужива-
ния) приложения уведомляют владель-

цев авто о наличии записи на сервис. 
Данные приложения позволяют авто-
матизировать процессы напоминания 
о необходимости заезда на сервис или 
о наличии записи. На текущий момент 
в российской практике на станциях тех-
нического обслуживания данные про-
цессы осуществляются путем обзво-
на клиентов.

В России был запущена платформа 
Autosprite, упрощающая взаимодей-
ствие между автовладельцами и ком-
паниями послепродажного обслужи-
вания автомобилей (автомастерскими, 
поставщиками аксессуаров и запчастей, 
страховыми компаниями). Для автовла-
дельцев Autosprite предоставляет еди-
ную точку обслуживания, которая по-
зволяет бронировать время в сервисном 
центре, находить и заказывать аксессу-
ары, подходящие для автомобиля, рас-
считывать и заказывать страховку. Для 
сервисных служб он предоставляет не-
обходимую информацию об автомобиле 
и его эксплуатации, а также уведомляет 
автовладельцев о предстоящем техни-
ческом обслуживании и других важных 
мероприятиях. Сервисные центры (ав-
томастерские, автомойки и т. д.) могут 
публиковать информацию о своих услу-
гах, управлять расписанием, отправлять 
отчеты о ремонте и рекомендации от-
носительно предстоящего технического 
обслуживания и ремонта. Эти магазины 
могут управлять своими «онлайн-запа-
сами» и обрабатывать заказы.

Говоря о прочих инновационных 
разработках, предназначенных для ав-
томатизации процессов автосервиса, 
внедрение современных инновацион-
ных технологий дополненной реаль-
ности позволит механикам визуализи-
ровать процесс диагностики и ремонта 
автомобиля путем создания цифрового 
изображения реального транспортного 
средства [6]. Новые автомобили имеют 
сложные и иногда опасные (для специ-
алистов по обслуживанию) электрон-
ные или гибридные трансмиссии, все 
более компьютеризированные компо-
ненты, модернизированные системы 
безопасности в соответствии с новы-
ми федеральными правилами и т.д. 
Подобные дорогие компоненты уже 
меняют способ ремонта автомобилей, 
и прогресс автомобильной промышлен-



467

НАУЧНЫЙ ЖУРНАЛ "УПРАВЛЕНЧЕСКИЙ УЧЕТ"    № 7    2021

ности не стоит на месте: выпускается 
все больше сложных технических ком-
пьютерных разработок, встраиваемых 
в легковые и грузовые автомобили, 
а также прочие транспортные средства 
и спецтехнику. По мере прогресса и раз-
вития отросли дополненная реальность 
позволит автомеханикам использовать 
Google Glass гарнитуры, которые пере-
дают визуальную информацию об авто-
мобиле на компьютер, отображая меха-
нику весь процесс ремонта, и приложе-
ние, которое может помочь механику 
визуализировать области автомобиля, 
которые находятся вне поля зрения или 
вне досягаемости. Данная техноло-
гия в свою очередь избавит механиков 
от необходимости обращения механи-
ков в техническую поддержку или к ру-
ководству по обслуживанию автомо-
биля для определения последователь-
ности действий, в случае если возник 
вопрос во время проведения сложного 
ремонта автомобиля. Помимо визуаль-
ного руководства по ремонту автомоби-
ля, данная технология позволит обучать 
механиков выполнять сложный ремонт. 

3-D моделирование уже охватило та-
кие отрасли как индустрия развлечений, 
медицина (хирургия), промышленность. 
Говоря об автомобильной промышлен-
ности, на текущий момент целые авто-
мобили уже были созданы с помощью 
этой методологии. По прогнозам ис-
следователей  данной отрасли 3-D мо-
делирование автомобильных деталей, 
созданных по запросу клиента для ре-
монта и обслуживания автомобиля или 
их непосредственной продажи клиенту, 
имеет огромный потенциал в сфере ав-
тобизнеса в целом и в частности в сфере 
оказания услуг автосервиса [6]. Данная 
технология может быть особенно по-
лезна при ремонте старых автомобилей 
с труднодоступными или выведенными 
из оборота запасными частями. 

Большие данные и прогнозная ана-
литика позволят выявить закономер-
ности спроса на услуги автосервиса, 
благодаря которым автопроизводите-
ли смогут предвидеть потребности кли-
ентов в обслуживании и ремонте авто-
мобилей, а также поведение и предпо-
чтения клиентов. 

В настоящее время многие владель-
цы автомобилей прибегают к внедре-

нию точки доступа Wi-Fi в автомобили. 
Данная технология помимо раздачи ин-
тернета автовладельцам сможет позво-
лить механикам удаленно диагностиро-
вать проблемы с ремонтом автомоби-
лей, в свою очередь давая возможность 
сотрудникам станций технического об-
служивания заказывать запасные части, 
необходимые для ремонта автомобиля, 
и готовиться к обслуживанию до того, 
как клиент привезет автомобиль на сер-
вис. С помощью точек доступа Wi-Fi 
сервисные станции могут удаленно об-
новить программное обеспечение на ав-
томобиле, устранив перебои в работе 
автомобиля, сократив расход топлива 
и решив другие проблемы с производи-
тельностью или безопасностью. 

Особую значимость для станций 
технического обслуживания является 
состояние сотрудников, выполняющих 
работу с высокой физической нагруз-
кой (например, сотрудников склада, 
механиков). Для контроля состояния 
сотрудников и более точного распреде-
ления нагрузки среди сотрудников не-
которые крупные предприятия станций 
технического обслуживания внедряют 
технологии адаптивного интеллекту-
ального распределения нагрузки (био-
телеметрию). Биотелеметрия позволяет 
определять оптимальный уровень на-
грузки на сотрудника на основе показа-
телей состояния их организма: наличие 
усталости, данные о давлении и пульсе 
сотрудника, и т.д. 

Каждая из вышеуказанных тех-
нологий постепенно внедряется 
на станции технического обслуживания: 
какие-то тренды пока актуальны только 
для западных стран, а какие-то уже ак-
тивно распространяются на территории 
России как в рамках крупных дилер-
ских центров, так и в рамках неболь-
ших частных станций технического об-
служивания. Таким образом, поскольку 
скорость жизни и потребности клиентов 
очень быстро меняются в рамках рос-
сийского рынка, для удержания старых 
клиентов и привлечения новых пред-
приятиям автосервиса крайне важно 
автоматизировать свои процессы в со-
ответствии с общими трендами циф-
ровизации, чтобы быть максимально 
гибкими и остаться конкурентоспособ-
ными на рынке даже в период кризиса.
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