
60-я юбилейная научная конференция аспирантов, магистрантов и студентов БГУИР 

416 

УДК 004.03 

АНАЛИЗ IT-СИСТЕМ НА ОРГАНИЗАЦИЮ ПРОЦЕССА РАБОТЫ 
АВТОСЕРВИСОВ 

Саков Н.В.1, студент гр.053504 

Белорусский государственный университет информатики и радиоэлектроники1 

г. Минск, Республика Беларусь 
 

   Марков А.Н.  – старший преподаватель, каф. Информатики 

Аннотация. Статья рассматривает ключевые проблемы, с которыми сталкиваются автосервисы, и роль информационных 
технологий в их решении. Обсуждаются преимущества использования подходящих IT-систем, таких как DMS и CRM, для 
повышения эффективности работы, улучшения клиентского опыта и снижения издержек. 
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Введение. В мире автомобильной индустрии конкуренция становится все более острой, и для 
автосервисов ключевым фактором успеха становится не только качество предоставляемых услуг, но и 
оперативность и эффективность обслуживания. В современной эпохе цифровизации и 
информационных технологий, IT-системы играют непревзойденную роль в оптимизации процессов 
работы автосервисов. Анализ и выбор правильных IT-инструментов становится необходимым шагом 
для обеспечения высокой работоспособности и конкурентоспособности автосервиса. 

Основная часть. Автосервисы часто сталкиваются с рядом типичных проблем, затрудняющих 
эффективное функционирование: 

– неэффективное управление временем; 
– неудовлетворенные клиенты; 
– неэффективное управление складом и запчастями; 
– неэффективная работа с документами. 
Добиться повышения эффективности автосервиса можно путем автоматизации следующих 

процессов: 
– общение с клиентами и их учет. Составляющие успеха – грамотное управление звонками, 

ведение анкет автовладельцев (чтобы знать о них и их потребностях как можно больше), оповещение 
о различных событиях (сроки очередного ТО, информация об акциях, скидках и т.д.); 

– закупка запчастей и расходных материалов. Постоянное наличие всего необходимого для 
оказания услуг – гарантия популярности автосервиса среди клиентов; 

– работа с сотрудниками: учет рабочего времени, начисление зарплат, обучение, найм; 
– различные виды учета: складской, бухгалтерский и т.д.; 
– работа с документами. Автоматизировать можно оформление заказ-нарядов, актов о 

выполнении работ, карточек осмотра и других видов документации. 
Автоматизировать процессы в автосервисах можно с помощью специализированного ПО и 

онлайн-сервисов. К этому относятся CRM-системы, которые имеют ряд преимуществ в ведении 
бизнеса. CRM-системы обеспечивают единый и структурированный подход к взаимодействию с 
клиентами. С централизованным хранилищем информации, каждый сотрудник может легко получить 
доступ к истории взаимодействия с клиентом. Это не только повышает профессионализм в 
обслуживании, но и улучшает коммуникацию внутри компании. Специализированные программные 
решения предоставляют множество инструментов для эффективного управления клиентской базой и 
обеспечения высокого уровня обслуживания. 

Одним из важных аспектов CRM-систем для автосервисов является общение с клиентами и учет 
информации о них. Путем грамотного управления звонками и электронными сообщениями автосервис 
может поддерживать постоянную связь с клиентами, информировать их о сроках проведения 
технического обслуживания, предлагать акции и специальные предложения. Ведение анкет 
автовладельцев позволяет собирать ценные данные о предпочтениях и потребностях клиентов, что 
дает возможность персонализировать сервис и предлагать индивидуальные решения. 

Кроме того, CRM-системы обеспечивают эффективное управление запчастями. Путем 
автоматизации процесса закупок и учета запчастей автосервис может поддерживать постоянное 
наличие необходимых деталей и материалов для проведения ремонтных работ. Это гарантирует 
оперативность обслуживания и удовлетворение потребностей клиентов, что является важным 
аспектом успешного функционирования автосервиса. 
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Рисунок 1 – Пример внедрения CRM-системы 

 
CRM-системы играют важную роль в оптимизации работы автосервисов и повышении уровня 

удовлетворенности клиентов. Использование специализированных программных решений позволяет 
эффективно управлять клиентской базой, обеспечивать персонализированный сервис и поддерживать 
долгосрочные отношения с клиентами, что способствует укреплению конкурентоспособности и успеху 
бизнеса в сфере обслуживания автомобилей. 

Также к автоматизации процессов в автосервисах относится и система МТ DMS (Dealer 

Management System) – функциональная система управления автобизнесом, включающая специальные 

модули марок, для работы с сервисами и продукцией автозаводов. Эта система помогает автодилерам 

и владельцам автосервисов эффективно управлять всеми аспектами их бизнеса, включая продажи, 

запчасти, сервисное обслуживание, бухгалтерию и отчетность. 

Благодаря функционалу для ведения бухгалтерии и финансового учета, DMS помогает 

автодилерам и автосервисам эффективно управлять финансами и принимать обоснованные решения. 

Кроме того, система обеспечивает управление персоналом, включая учет рабочего времени, 

начисление зарплат и обучение сотрудников. 

 

 
Рисунок 2 – Интеграция DMS для оптимизации бизнес-процессов в автосервисе 
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Модульная структура Dealer Management System обеспечивает гибкость и возможность 

настройки системы под конкретные потребности и особенности каждого автодилера или автосервиса. 

Предприятия могут выбирать и интегрировать только те модули, которые соответствуют их бизнес-

процессам, что делает DMS мощным инструментом для автоматизации и оптимизации деятельности 

автомобильных компаний. 

Кроме того, важно понимать, что автоматизация процессов должна быть направлена не только 
на оптимизацию внутренних операций автосервиса, но и на улучшение удобства клиентов. Разработка 
собственного программного обеспечения (ПО) для автосервиса может значительно улучшить 
впечатление клиента и повысить уровень его удовлетворенности. 

Специализированное программное обеспечение для автосервисов может предоставить 
клиентам удобные инструменты для взаимодействия с сервисом. Например, приложение или веб-
портал можно использовать для онлайн-записи на ТО, отслеживания статуса ремонта, получения 
уведомлений о готовности автомобиля и оплаты услуг. Это не только упрощает жизнь клиентов, но и 
снижает нагрузку на персонал автосервиса, освобождая их от необходимости обрабатывать большое 
количество телефонных звонков и запросов. 

Помимо этого, разработка собственного ПО позволяет автосервисам настраивать систему под 
свои уникальные потребности и особенности бизнеса. Например, можно интегрировать функционал 
обратной связи, чтобы клиенты могли оставлять отзывы и оценки качества обслуживания, что поможет 
автосервису следить за уровнем удовлетворенности клиентов и вносить коррективы в свою работу. 

Таким образом, разработка собственного программного обеспечения для автосервиса не только 
повышает уровень автоматизации и эффективности внутренних процессов, но и улучшает 
взаимодействие с клиентами, что является ключевым аспектом успешного развития бизнеса в сфере 
обслуживания автомобилей. 

Автоматизация рутинных задач, таких как сбор данных, отправка уведомлений и формирование 
отчетов, освобождает сотрудников от монотонной работы. Это позволяет сосредотачиваться на 
стратегических аспектах бизнеса и более эффективно использовать ресурсы. 

Заключение. Автосервисы, как и любой другой бизнес, сталкиваются с рядом типичных проблем, 
которые могут затруднить их эффективное функционирование. Неэффективное управление временем, 
неудовлетворенные клиенты, проблемы с управлением складом и документами – все эти факторы 
могут негативно сказаться на результативности автосервиса. Однако, путем автоматизации ключевых 
процессов, можно добиться значительного улучшения ситуации. 

Автоматизация процессов в автосервисах не только помогает справиться с текущими 
проблемами, но и создает основу для устойчивого роста и развития бизнеса в будущем. Внедрение 
современных технологий позволяет автосервисам быть более конкурентоспособными и успешными на 
рынке обслуживания автомобилей. 

Таким образом, внедрение информационных технологий в автосервисы имеет значительное 
влияние на их работоспособность и эффективность. Использование IT-систем способствует 
улучшению взаимодействия с клиентами, оптимизации внутренних процессов и повышению 
конкурентоспособности автосервисов в сфере обслуживания автомобилей. 
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