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Проблемный вопрос
Это страшное слово «РЕКЛАМАЦИЯ»…

…Статистика свидетельствует, что доля рекламационных деталей от общего объема

невелика. Это радует, но также свидетельствует о том, что потуги производителей,

импортеров и других инстанций, ответственных за качество и его контроль, не всегда

дают ожидаемый результат. Нет смысла отрицать наличие деталей, не отвечающих

предъявляемым к ним нормам и требованиям, и, соответственно, факт рекламаций.…

Организация работы СТО
Новая станция: как оторваться от конкурентов?

…Открытие СТО & дело не из легких. Это связано даже не с затруднениями в офор&

млении документов и выплате различных сборов и платежей, а с обеспечением кон&

курентоспособности станции... Коснемся основных моментов, на которые следует

обратить внимание при создании собственной СТО…

Доводы в пользу активной приемки
…При поступлении автомобиля на СТО важно быстро и точно определить причину

неисправности…

Как создаются СТО. Часть 1
…Начинаем публикацию серии материалов по проектированию и созданию СТО…

Персонал
Знак зодиака / «автомаляр»

…Как подобрать автомаляра, адаптировать его на месте работы, стимулировать к бо&

лее качественным показателям?..

Состояние и перспективы образования в сфере автосервиса
…Комментарии к теме ректора НТУ Николая Дмитриченко…

Правильный сервис
«Мы не отнимаем времени у клиента»

…Мы знакомы и с наплевательским отношением к клиентам, и с обманом, и с неква&

лифицированными мастерами. Чем больше станций знаешь, тем меньше уверенности

в отечественном сервисе и тем ценнее единичные исключения из общего правила…

«Шарлотта». Автокомплекс на Окружной
…Мы попытались разобраться в истории и методах работы типичного успешного

сервиса средней руки, расположенного вблизи крупной магистрали…

Технологии и ремонт
Диагност с большой дороги

…Небольшая статья о горьком опыте владельца ВАЗ&2112 с оптимистичным вы&

водом...

ШРУСы: ремонтировать нельзя, заменить!
…Неисправности ШРУСов редко проявляются внезапно. Как правильно провести

первичную диагностику, особенности дефектации и обслуживания ШРУСа & тема

данного материала…

ЭлектроПежо
…Первый раз я увидел его, когда ехал на работу. Приблизившись к впереди идуще&

му автомобилю, заметил, что у него нет выхлопной трубы…

Диагностика клапанов и технологии их восстановления
…Для качественного ремонта очень важно правильно и аргументировано принять

решение о замене или восстановлении клапанов, а также учесть все условия для

достижения результата…

Моем форсунки
…Рассмотрим наиболее употребляемые способы промывки форсунок и их досто&

инства и недостатки…
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Проблемный
вопрос

Чья это проблема?
Рекламация � документальное выраже�

ние недовольства потребителя качеством

предоставления услуги, приобретенного

товара � явление нередкое, имеющее

место в любой сфере материального про�

изводства. И автосервис в этом плане не

исключение. Статистика свидетельству�

ет, что доля рекламационных деталей от

общего объема невелика и зачастую сос�

тавляет меньше процента. Конечно, такое

соотношение радует, но также свиде�

тельствует о том, что потуги производите�

лей, импортеров и других инстанций, от�

ветственных за качество и его контроль,

не всегда дают ожидаемый результат.

Нет смысла отрицать наличие деталей, не

отвечающих предъявляемым к ним нор�

мам и требованиям, и, соответственно,

факт рекламаций.

Для каждого звена в цепи "потребитель

� СТО � импортер � производитель" рекла�

мация � лишний повод для беспокойства и

неоправданных затрат. К примеру, как

рассказал нам исполнительный директор

компании "Сиопт" Юрий Яровой, для ак�

кумуляторов заводская гарантия от им�

портера дается на отсутствие заводского

брака, а именно: обрыва цепи внутри ак�

кумулятора, короткого замыкания или ме�

ханического повреждения. Как правило,

оценить причину рекламации в других

случаях достаточно сложно. Большую

часть ответственности берет на себя им�

портер, ручаясь за качество предоставля�

емой продукции также и своим собствен�

ным гарантийным талоном. "Но в настоя&

щее время, & говорит Юрий Яровой, & за&

частую при минимизации стоимости това&

ра гарантия импортера является финан&

сово необоснованной. Не всегда есть воз&

можность спрогнозировать процент рек&

ламаций, который по разным причинам в

большинстве случаев превышает про&

цент, даваемый заводом&производите&

лем. Для принятия решений по спорным

вопросам рекламационных ситуаций нет

компетентных технических экспертов.

При жесткой ценовой конкуренции трудно

заложить в стоимость товара расходы на

В чем состоит главная задача любого
коммерческого предприятия? Получение
дохода. К сожалению, очень часто на пу/
ти к поставленной цели встают неожи/
данные препятствия. Например, перио/
дически возникающие рекламации…

Это страшное слово
«РЕКЛАМАЦИЯ»..
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Проблемный
вопрос

цивилизованное решение рекламации.

Поэтому в данной ситуации, получив рек&

ламационный товар, импортер вынужден

пойти на значительные затраты, которые

могут превышать стоимость самого това&

ра. Таким образом, четко оценить финан&

совую сторону рекламаций сложно, и

именно поэтому рекламации столь неу&

добны для импортеров". Гарантийные

обязательства очень серьезный вопрос и

стоить они должны дорого � не менее 15%

стоимости самого товара. 

Но наибольшие неудобства она все�та�

ки причиняет именно конечному покупа�

телю: Рекламационная деталь � чья это

проблема? Импортера? Нет, он ее вернет

на завод и получит взамен исправную.

Станции? Только в плане двойной работы

мастера, которому придется второй раз

устанавливать деталь. Производителя?

Ему практически все равно. Для него ва�

жен бренд, на который отдельные рекла�

мации мало влияют. А в случае смерти

бренда для той же самой продукции изоб�

ретается новый. Таким образом, рекла�

мационная деталь становится в основном

проблемой клиента и мастера, который

бесплатно выполнил работу.

Раздражение клиента удваивается, ес�

ли вместо понимания и оперативного ре�

шения проблемы, а фактически � качес�

твенного сервиса, приходится столкнуть�

ся с равнодушием и безучастностью.

Работа с рекламациями требует неза�

медлительной реакции на поступившую

жалобу, умения выслушать клиента, ра�

зобраться в сложившейся ситуации и в

случае необходимости убедить его в нео�

боснованности претензий.

Неприемлемо отношение к рекламации

как к очередному источнику головной бо�

ли, лишней суматохе. Реакция покупателя

на работу станции, где была приобретена

деталь, должна служить своеобразным ин�

дикатором успешности функционирования

организации. Недовольство клиента � пер�

вый сигнал для беспокойства. Значит, сис�

тема работает не так уж отлажено, нужно

срочно проводить поиск "слабого звена".

Заводской брак? Неправильная установ�

ка? А, может, виноват сам водитель?

Правильно выстроив свои взаимоотно�

шения с клиентом в такой нелицеприят�

ной ситуации, можно извлечь определен�

ную выгоду. Например, еще одного посто�

янного покупателя, готового добровольно

рассказывать, как легко и приятно с вами

работать, какой у вас прекрасный коллек�

тив, с какой неимоверной скоростью ре�

шаются проблемы. А мастера � все про�

фессионалы. Без сомнений.

Соблазнительно? Так стоит ли отказы�

ваться от перспективы бесплатной рек�

ламы в широких кругах автомобилис�

тов? Тем более что сознательное игно�

рирование проблемы чревато столкно�

вением с деятельностью общества по

защите прав потребителей. Вот уж пе�

ред кем никак не оправдаешься. Закон �

железный аргумент.

Так что если перед вами стоит обижен�

ный клиент, не спешите избавляться от

него. Лучше уделите ему достаточно вни�

мания и попробуйте разобраться в проб�

леме. В конце концов, это прямая обязан�

ность продавца.

Конечно, покупатель как заинтересо�

ванное лицо тоже имеет свои обязательс�

тва. Например, заполнить соответствую�

щие документы и предоставить доступ к

рекламационной детали, так как именно

они будут основой дальнейших действий

на пути к решению недоразумения.

А что дальше?
Итак, первый этап пройден. Клиент до�

волен и ждет результатов. Теперь все за�

висит от того, насколько быстрым и ре�

зультативным будет ваше взаимодей�

ствие с поставщиком, от которого посту�

пила проблемная деталь.

Как правило, на этом уровне механизм

удовлетворения рекламации отлажен

очень хорошо. Каждая компания выраба�

тывает свои методы решения подобных

проблем, подход и отношение к реклама�

циям. Но следует отметить, что в одном

они единогласны: поступила жалоба � ее

нужно незамедлительно рассмотреть и

внести ясность в ситуацию. Если потреби�

тель оказался прав, пеняя на производи�

телей, его требования должны быть не�

медленно удовлетворены, тем более что

главное обоснование для правильной ре�

акции на недовольство � соответствую�

щие разделы в законодательстве.

Если поставщик дорожит своим местом

на рынке, реакция на поступившие рекла�

мации будет спокойной и доброжелатель�

ной. В конце�концов, это одна из состав�

ляющих рабочего процесса: "К поступле&

нию рекламации мы относимся с особой

серьезностью. В договоре с клиентом су&

ществует отдельный пункт, регламенти&

рующий поведение в подобных ситуаци&

ях. Деталь, к которой предъявляется пре&

тензия при наличии документов, перечис&

ленных в договоре или гарантийном тало&

не, принимается на рассмотрение. Дан&

ный процесс не влияет на текущую рабо&

ту с нашими клиентами", & рассказал на&

чальник отдела обслуживания ООО "Ме�

теор�Украина" Сергей Грищук.

Как правило, в структуре организации

есть отдел или специалист, ответственный

за контакты с клиентами в случае поступ�

ления жалоб. Именно эти люди принимают

решения относительно рекламаций. На ос�

нове соответствующих документов и зак�

лючения компетентного эксперта, конечно.
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Им выносить окончательный вердикт.

Определенную специфику на работу с

рекламациями крупных компаний накла�

дывает тот факт, что им не приходится

непосредственно сталкиваться с конеч�

ным потребителем. Они взаимодейству�

ют с дилерами, представляющими их ин�

тересы в регионе, пунктами продаж ком�

плектующих, которые они поставляют на

рынок. Тем не менее, компания заинтере�

сована в активном сотрудничестве не

только с вышеперечисленными организа�

циями, но и с розничными клиентами. По

мнению большинства, сейчас нужно бо�

роться за каждого покупателя, так как

конкуренция на рынке комплектующих не

перестает расти.

К слову, не все рекламации "доходят" до

поставщика. Количество жалоб, рассмат�

риваемых ими � лишь верхушка айсберга

нареканий, которые принимает, напри�

мер, СТО. Контакт с импортером начина�

ется только после того, как отсеивается

заводской брак. Основная же причина жа�

лоб, поступающих на станции или другие

места продажи запасных частей � непра�

вильная установка или некорректный под�

бор детали. Но об этом позже.

Срок и порядок рассмотрения реклама�

ций закреплены законодательно. Всего

на решение проблемы выделяется четыр�

надцать дней. Как правило, этого време�

ни достаточно для выяснения реальных

причин выхода из строя детали и оконча�

тельного удовлетворения претензий поку�

пателя. Несмотря ни на что, каждая рек�

ламация � эпизод уникальный, требую�

щий индивидуального подхода.

Показательна практика компании

"ЗипАВТО" и сервисной сети "УкрАВТО".

Приобретя деталь в одной из точек сети,

проездив с ней некоторое время и обнару�

жив брак, клиент может обменять или от�

ремонтировать ее в другой точке сети. При

желании любой пункт технического обслу�

живания автомобилей может, подписав со�

ответствующий контракт, начать сотрудни�

чать по такому принципу с "ЗипАВТО". Чем

лояльнее отношение компании к клиен�

там, тем больше у нее шансов выиграть

гонку у своих соперников в условиях воз�

растающей конкуренции.

Почему они существуют?
Что касается причин поступления пре�

тензий, то они не всегда объективны. За�

частую потребитель жалуется на недавно

приобретенную запчасть, даже не рас�

сматривая варианты выхода из строя дру�

гих. А ведь нормального функционирова�

ния автомобиля можно достичь только в

том случае, когда все его механизмы исп�

равны и условия их эксплуатации удов�

летворительны. Примером потребитель�

ской небрежности могут служить жалобы

на электронные охранные системы: "В

большинстве случаев из строя выходит

брелок. Он постоянно находится на клю&

чах, велика вероятность механических

повреждений, но человек все списывает

на производственный брак. В таких слу&

чаях брелок либо ремонтируется, либо

заменяется, либо ремонтируется за счет

владельца в случае наличия доказа&

тельств его вины. Каждый случай индиви&

дуален и требует особого подхода, & такое

мнение высказывает начальник отдела

информационно&технической поддержки

компании "ЗипАВТО" Юрий Топчиев. &

Если недавно менялся амортизатор, то

при возникновении неполадок в работе

автомобиля, например, стука, подозре&

ние сразу падает на новую деталь. Так

возникает рекламация. При проведении

диагностики, как правило, выясняется,

что неисправны также элементы подвес&

ки, втулки, которые тоже создают стуки.

Когда наступает холодный сезон, машина

начинает плохо заводиться, возникают

претензии к качеству аккумулятора. Хотя

в гарантийном талоне четко написано,

что аккумулятор требует периодической

профилактики, заряда. Для успешной

эксплуатации, нужно соблюдать все нор&

мы обращения с деталью, прописанные в

технических приложениях".

Не всегда при установке деталей учи�

тываются требования производителя, что

накладывает определенный отпечаток на

работу механизмов. Особенно это отра�

жается на узле сцепления, деталях, в

принципе не влияющих на безопасность

движения. Не может быть и речи о рас�

смотрении рекламации, если деталь уста�

навливалась непосредственно потребите�

лем без соблюдения технических норм и

требований к установке. Ну, не дорос еще

украинский потребитель до понимания

качества товара или услуги. Почему�то он

больше доверяет себе в непростом воп�

росе установки, нежели сертифицирован�

ной СТО, пренебрегая возможностью ци�

вилизованного решения проблемы в слу�

чае отказа детали. А потом начинаются

нарекания на работу запчасти, звучат об�

винения в сторону производителей, пос�

тавщиков, СТО и автомагазинов, продаю�

щих "плохой" товар. В таком случае нет

гарантии того, что деталь не была пов�

реждена в процессе инсталляции. Кстати,

о гарантиях. Как правило, они даются

производителем по времени или пробегу

и в них четко оговорены случаи гарантий�

ной замены или ремонта запасной части. 

Не последнюю роль играет периодич�

ность замены запчастей. И снова к проб�

лемам менталитета. А он у отечественно�

го потребителя таков, что из каждой дета�

ли пытаются извлечь максимум отдачи,

при этом полностью игнорируя рекомен�
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Проблемный
вопрос

дации производителя. Ситуацию проком�

ментировал начальник отдела продукт�

менеджмента компании "Автотехникс"

Алексей Барташевич: "Много проблем

возникает, когда при ремонте узла вла&

дельцы и работники СТО не учитывают

рекомендации производителя, пытаются

сэкономить. Например, происходит заме&

на одного гидрокомпенсатора вместо

восьми или шестнадцати и при этом па&

раллельно не меняется распределитель&

ный вал. Также пытаются избежать заме&

ны ролика при замене ремня и наоборот,

в то время как почти все производители

предлагают комплект "ремень&ролик". По&

хожая ситуация с поршнями, тормозными

дисками, клапанами, подшипниками".

Банальное желание сэкономить на

всем является причиной множества рек�

ламаций. Ведь при замене одного эле�

мента, без замены или профилактики со�

путствующих механизмов, новый будет

испытывать повышенные нагрузки, быс�

трее изнашиваться: "Недостаток средств

заставляет людей покупать некачествен&

ные, но дешевые детали, или товар без

этикетки. В том и состоит самая сложная

задача & донести до покупателя, что луч&

ше дороже заплатить, но быть уверен&

ным в своем выборе. Это сразу отразит&

ся на надежности и безопасности авто&

мобиля. Сейчас покупатель платит не

только за качественную деталь, но и за

надежность узла, срок эксплуатации, чет&

ко выверенный и прописанный в инструк&

ции", & таково мнение директора компа&

нии "Техноимпорт" Валерия Ровенца.

Но главной проблемой в данном вопро�

се была и остается "необразованность"

продавцов и покупателей данного вида

продукции. Именно это � источник проб�

лем и головной боли всех, начиная непос�

редственно с покупателя и заканчивая

производителем. Несмотря на обилие ин�

формации относительно правильной ус�

тановки, подбора детали, процесса ее

эксплуатации и замены, предоставляе�

мой как изготовителями, так и импорте�

рами, именно неосведомленность разно�

го рода � причина огромного количества

жалоб. Уж, по какой причине эта пробле�

ма игнорируется заинтересованными ли�

цами � вопрос почти риторический...

С другой стороны, наличие рекламаций

вообще и повышение потребительской ак�

тивности в частности может служить сви�

детельством того, что украинский рынок

автозапчастей приобретает цивилизован�

ное лицо. Несмотря ни на что покупатель

начинает осознавать, что, приобретая ус�

лугу или товар, он также платит за качес�

тво и соответствующие гарантии. А вмес�

те с пониманием потребителем своих

прав и обязанностей к представителям

отечественного автосервиса придет пони�

мание понятия технологической культуры,

неотъемлемого составляющего вышеупо�

мянутого цивилизованного сервиса.

Татьяна Краснова

Каждый продавец сегодня должен быть

психологом. Если возник конфликт, можно

дать клиенту чистый листок бумаги и уз�

нать, что ему не нравится. После того как

человек изложит свои претензии, с ним

проще разговаривать. А это позволяет по�

гасить конфликт и узнать истинную причи�

ну, из�за чего все началось. Специалисты

считают, что 60% жалоб носит эмоциональ�

ный характер. Важно учитывать и психоло�

гические особенности мастеров. Напри�

мер, не ставить на приемку сотрудников,

которым в силу своего характера тяжело

работать с клиентами.

Продавец должен попытаться понять че�

ловека и его мотивы � раз он пришел, то ему

что�то нужно. И если возникает конфликт,

значит, что�то нужное он недополучил. Поп�

робуем понять, что это за человек, как ему

живется, попробуем построить его день и

т. д. И в ходе такого размышления мы пони�

маем, что этому клиенту достаточно трудно,

отсюда стена и невозможность расслабить�

ся. А мы такую же стеночку ставим в ответ.

Бывают очень агрессивные клиенты: его

хорошо обслуживают, а он все равно недо�

волен. Если есть сотрудник, который отве�

чает за работу с клиентом, то он берется за

скандалиста � пытается погасить конфликт,

узнать, в чем суть претензии. Когда клиент

пришел просто поскандалить, трудно опре�

делить его мотивы, самое важное здесь для

продавца � уметь совладать с собой, ведь на

первый план выходят эмоции. Нужно найти

какой�то ключик, чтобы разговор не пере�

шел в русло: "Ты дурак!" � "Ты сам дурак".

Чтобы свести негативные эмоции клиен�

та к минимуму, нужно изначально правиль�

но строить общение � с улыбки, с установ�

ления контакта. А на случай конфликтной

ситуации каждый сотрудник должен иметь

четкие инструкции поведения. Нельзя на�

деяться, что продавец начнет говорить то,

что надо, а не то, что пришло ему в голову.

С другой стороны, положительная сторо�

на конфликтных ситуаций заключается в

том, что они являются дополнительным ад�

реналином для всего рабочего процесса.

Зачастую именно конфликтные ситуации

дают информацию, которая является тол�

чком и мотивом для дальнейшего развития

бизнеса.

Учимся разрешать конфликты
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Что и где?
Прежде всего, следует отметить, что

новичкам лучше начинать с небольшой

станции, не больше, чем на два � четыре

поста. Это уменьшит затраты, связанные

с открытием СТО и даст возможность из�

бежать потерь, связанных с простоем

оборудования.

При создании автосервисного предпри�

ятия первым делом следует определить�

ся с его расположением. Лучше всего, ес�

ли оно будет находиться в непос�

редственной близости к крупным магис�

тралям, где проходит большой поток

транспорта (в качестве таковых могут

выступать дорога, соединяющая спаль�

ные районы города с бизнес центром,

торговыми центрами и т.п.). В этом слу�

чае вероятность заезда автомобиля на

вашу станцию значительно возрастает. К

сожалению, зачастую "рыбное место" за�

нято другими СТО, арендующими произ�

водственные помещения АТП, либо

вновь созданными. Тогда удаленность

вашей СТО от основных магистралей мо�

жет изначально стать недостатком, ведь,

не зная  города, клиент не сможет найти

станцию при всем своем желании. Для

улучшения ситуации можно разместить

информационные плакаты и указатели,

где доходчиво, и главное лаконично, опи�

сано расположение вашей станции, что�

бы даже в движущемся автомобиле во�

дитель смог быстро сориентироваться.

Определившись с местоположением,

следует выделить "специфику" станции:

какие работы будут выполняться, какие

марки автомобилей будут обслуживать�

ся. Для этого можно просто пройтись по

району и узнать, какие предприятия сер�

висного обслуживания расположены ря�

дом. Гармонично дополнив представлен�

ные в данном районе услуги, можно рас�

считывать на успех. Авторизированные

СТО, действующие как официальный ди�

лер компании�производителя, вряд ли

сочтут вас за конкурента, да и вы не смо�

жете достойно конкурировать с ними

ввиду отсутствия гарантийного обслужи�

вания, недостаточной производственной

мощности, опыта и ассортимента услуг.

Автомобили, находящиеся на гарантий�

Открытие станции технического обслужи/
вания / дело не из легких. Это связано в
первую очередь даже не с затруднениями
в оформлении документов и выплате раз/
личных сборов и платежей, а с обеспече/
нием конкурентоспособности станции от/
носительно потребителей / ее способнос/
ти наиболее полно удовлетворить потреб/
ности клиента, связанные с техническим
обслуживанием и ремонтом автомобиля
по сравнению с аналогичными предприя/
тиями технического сервиса. Эта пробле/
ма усложняется увеличением числа стан/
ций технического обслуживания. Так, по
данным продавцов сервисного оборудова/
ния и запасных частей, за последние две/
надцать лет количество предприятий ав/
тосервиса увеличилось более чем в 10
раз. Учитывая опыт успешно действую/
щих предприятий, коснемся основных мо/
ментов, на которые следует обратить вни/
мание при создании собственной СТО.

Новая станция:
как оторваться от конкурентов?
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ном обслуживании, в любом случае пое�

дут на дилерскую станцию, чтобы сохра�

нить гарантии на приобретенный авто�

мобиль и комплектующие. Так что этот

сегмент скорее всего останется недос�

тупным для вас, при условии что ваша

СТО не получит официального статуса

от завода�изготовителя. 

Следующая характеристика, на кото�

рой следует остановиться, чтобы опре�

делить фронт выполняемых работ, � воз�

раст автомобилей (либо пробег с начала

эксплуатации). С увеличением пробега

автомобиля затраты на техническое обс�

луживание и ремонт резко возрастают.

Так что, скорее всего, владельцы данных

транспортных средств предпочтут прово�

дить обслуживание автомобиля собс�

твенноручно и обратятся на СТО в край�

нем случае и при условии, что ваши це�

ны на проведение ремонта сломавшего�

ся агрегата не превосходят затраты, свя�

занные с покупкой нового или подержан�

ного. Поэтому, скорее всего, не стоит

ориентироваться на значительное коли�

чество капитальных ремонтов узлов и

агрегатов. Остаются автомобили "воз�

растом" от 2 до 7 лет.

Теперь нужно определиться, какие

марки автомобилей будет обслуживать

СТО. Если специализироваться на оп�

ределенных марках автомобилей, мож�

но более точно подобрать оборудова�

ние, инструмент и, конечно, персонал,

однако в этом случае ограничивается

число потенциальных клиентов (исклю�

чаются автомобили других марок).  При

отсутствии разделения по маркам чис�

ло потенциальных клиентов увеличива�

ется, но оборудование и инструмент

следует подбирать универсальные, рав�

но как и механики должны ориентиро�

ваться в устройстве как можно больше�

го количества марок автомобилей.

Определение видов выполняемых ра�

бот следует проводить, учитывая также и

местоположение вашего предприятия.

Если станция расположена на магистрали

за чертой города, то, скорее всего, вашим

клиентом будет проезжающий мимо авто�

мобиль, причины обращения которого на

СТО не потребуют значительных затрат

времени: диагностика, смазка, замена

масел и эксплуатационных жидкостей, за�

мена и балансировка колес, регулировка

углов установки колес, тормозов, прибо�

ров системы питания и зажигания, мел�

кий ремонт, моечно�уборочные работы.

Если предприятие находится в черте го�

рода, то более вероятны работы, связан�

ные со значительными временными зат�

ратами:  ТО�1, ТО�2, текущий и средний

ремонт узлов и агрегатов, антикоррози�

онная обработка кузовов, установка сиг�

нализации, покрасочные работы, кузов�

ной ремонт и т.д. 

Почем?
Сориентировавшись относительно ма�

рок и работ, следует заняться основными

показателями, которые являются значи�

мыми для клиентов: цена, качество, вре�

мя обслуживания.

При установлении цены необходимо

учитывать ассортимент выполняемых ра�

бот и цены конкурентов. На авторизиро�

ванных СТО цена устанавливается как:

сумма нормо�

часов по

проведенным

операциям

стоимость

нормо�часа для

определенной

марки

автомобиля

стоимость

используемых

запасных

частей и

материалов

+
*
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Стоимость нормо�часа на фирменных

СТО устанавливает завод�изготови�

тель, равно как и нормо�часы по опера�

циям. Последние можно узнать из спра�

вочной литературы завода�изготовите�

ля. Если ваше предприятие решило об�

служивать автомобили той же марки

или оказывать услуги, аналогичные

предоставляемым на авторизирован�

ных СТО, то стоимость нормо�часа на

фирменной СТО может выступать в ка�

честве верхнего ограничения цены нор�

мо�часа на вашем предприятии.

Если нормирование времени показа�

лось слишком сложным либо нецелесооб�

разным по каким�либо причинам, можно

установить цену на предоставляемые ус�

луги, исходя из затрат на ее предоставле�

ние и расчетного уровня прибыли:

Обычно таким методом рассчитывают�

ся цены на услуги, время предоставления

которых мало зависит от марки автомо�

биля. Используя данный расчет, можно

определить нижний предел цены, при

дальнейшем снижении которой будет

снижаться прибыль предприятия. Задав�

шись границами изменения нормы при�

были, можно изменять цену на услуги в

зависимости от цен конкурентов. Для но�

вого предприятия с целью привлечения

максимального числа клиентов рекомен�

дуется цены на услуги устанавливать ни�

же, чем в среднем по району. Низкая це�

на � ваше преимущество и относительно

авторизированных СТО. Так, Дмитрий

Тарасюк, маркетолог официального им�

портера Subaru в Украине компании "Ме�

га�Моторс", признает: "Более высокую

цену на услуги в какой�то мере можно от�

нести к недостаткам нашего предприя�

тия, если сравнивать конкурентоспособ�

ность авторизированного сервиса с "се�

рыми" дилерами. Однако наши услуги от�

личает высокое качество, а качество сто�

ит денег! Можно сказать, что мы просто

позиционируем свои услуги в более вы�

соком ценовом диапазоне и отказываем�

ся от ценовой конкуренции".

При установлении цены также следует

учесть возможности потенциальных кли�

ентов. Как правило, цены на одни и те же

операции в крупных городах отличаются

от цены в городах с меньше развитой

промышленностью и меньшим количес�

твом населения на 15 и более процентов.

Кроме того, установленная цена дол�

жна оставаться постоянной как минимум

в течение года. Дмитрий Тарасюк под�

твердил, что стоимость нормо�часа на

СТО компании "Мега�Моторс" за послед�

ние два года не менялась. Менеджер ком�

пании "Петрівка�Авто", официального ди�

лера корпорации "УкрАВТО" Александр

Чаленко также рассказал, что на их стан�

ции "цена на услуги меняется очень ред�

ко; не учитывая сезонных колебаний, ее

изменение за год не превышает 5%".

Изменения цены на услуги происходят

под влиянием нескольких факторов. Ос�

новные из них � инфляция и изменение до�

хода граждан, что отмечает  большинство

руководителей станций. Помимо этого,

Дмитрий Тарасюк из "Мега�Моторс" под�

черкивает, что: "на изменение цены на ус�

луги существенно влияет изменение стои�

мости запасных частей, которая зависит

от многих факторов, например, случайно

сложившегося дефицита. Изменение каж�

дого из них может повлиять на цену".

Как?
Вторым важным моментом является ка�

чество предоставляемых услуг. Причем

качество определяется субъективно каж�

дым клиентом в процессе дальнейшей

эксплуатации автомобиля после проведе�

ния технического обслуживания или ре�

монта. Заплатив деньги за работу стан�

ции, клиент ожидает получить определен�

ный результат, который обычно не на все

100% реализуется на практике. Другими

словами, чем ближе реальный результат

выполнения работ к ожидаемому клиен�

том � тем выше качество работ. То есть

качество можно определить через коли�

чество недовольных клиентов. Таким об�

разом, изначально следует избегать кон�

фликтов с клиентами и неудовлетворен�

ности с их стороны. Нужно не избегать от�

ветов на вопросы клиента, а стараться

объяснить все доходчиво, чтобы он по�

чувствовал, что не зря заплатил за пре�

доставленную услугу и даже наоборот �

получил больше, чем рассчитывал.

Затраты на

электроэнергию,

материалы,

оплату труда

рабочих

Планируемая

норма

прибыли

Затраты на

электроэнергию,

материалы,

оплату труда

рабочих

+
*
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Качество � основное преимущество ав�

торизированных станций, за которое кли�

ент доплачивает. Так, Александр Чаленко

подчеркивает: "Качество обслуживания �

главное преимущество по сравнению с

конкурентами". Директор Первого киев�

ского филиала "Украинского автомобиль�

ного холдинга" Юрий Лукашук добавляет:

"Преимуществом нашей станции являет�

ся не просто качество обслуживания, а

его гарантия перед потребителями услуг �

владельцами автомобилей". То есть,

обеспечив максимальную удовлетворен�

ность клиентов качеством обслуживания

на вашей станции, вы получаете дополни�

тельное преимущество. К сожалению,

этот факт до сих пор не стал прописной

истиной, потому о нем стоит говорить

снова и снова.

Ну и, конечно, не следует забывать о

времени, которое, как известно, стоит

денег. Влияние времени на удовлетво�

ренность клиентов отмечается даже в

работе мелких станций гаражного типа.

Так, на киевской СТО "Opel" отмечают:

"Одним из главных достоинств нашего

предприятия является скорость обслужи�

вания. Клиенту не приходится подолгу

ожидать очереди или записываться на

несколько дней вперед". Поэтому, при�

няв автомобиль на станции, проведя ди�

агностику и выяснив неисправность, вы

должны как можно точнее указать клиен�

ту время, в течение которого автомобиль

будет полностью обслужен. При этом

следует учесть, какие запасные части и

материалы потребуются, имеются ли они

в наличии и в какой период времени

можно их достать. При обслуживании ав�

томобилей отечественной сборки не ре�

комендуется этот период растягивать бо�

лее чем на двое суток, а в случае редких

поломок (и согласно Закону "О защите

прав потребителей") время на доставку

необходимых агрегатов не должно пре�

вышать двух недель. Впрочем, что каса�

ется ремонта отечественных автомоби�

лей, Юрий Лукашук, например, уверен,

что два дня для уважающей себя стан�

ции � это более чем достаточно для поис�

ка любой недостающей детали. Между

тем, клиенту необходимо сообщить о

возможном увеличении времени обслу�

живания, объяснить причины и предоста�

вить выбор: оставить автомобиль на оп�

ределенный срок на станции или подъе�

хать через некоторое время, необходи�

мое для получения запасных частей и

материалов. Выполнение предложенных

действий поможет избежать конфликтов

и обеспечить вашему предприятию дос�

тойный имидж в глазах клиентов.

Учет вышеперечисленных факторов

при открытии сервисной станции являет�

ся необходимым, но абсолютно недоста�

точным условием ее конкурентоспособ�

ности. В связи со спецификой, месторас�

положением и рыночной ориентацией до�

бавляются еще целый ряд моментов, на

которые необходимо обратить внимание.

Надеемся, что рекомендации по основ�

ным критериям конкурентоспособности

СТО помогут избежать распространен�

ных ошибок. Но главное, что следует пом�

нить, � все на станции технического обс�

луживания должно служить удовлетворе�

нию запросов клиента и обеспечению его

безопасности на дороге.

Юлия Гарачук

Уже далеко не все клиен&

ты согласны мириться с

"творческим беспорядком"
на СТО
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Наиболее распространенный сегодня

способ диагностики � это визуальный ос�

мотр. Мастер, основываясь на собствен�

ном опыте, осматривает автомобиль на

подъемнике, возможно, с использовани�

ем люфт�детектора (чаще всего им явля�

ется пресловутая монтажка). При этом

надо учитывать, что какое�то время, и по�

рой весьма продолжительное, рабочее

место будет простаивать (вместо бес�

платного выяснения причины неисправ�

ности в это время можно было бы прово�

дить на нем платное ее устранение), а

слесарь, отвлеченный от своих прямых

обязанностей, будет заниматься непро�

дуктивной в плане принесения прибыли

станции деятельностью. И еще вопрос,

согласится ли с его "диагнозом" владелец

автомобиля, располагает ли он необходи�

мой для оплаты ремонта денежной сум�

мой и есть ли на складе требующиеся

запчасти. Ведь, отправляясь на сервис,

человек не всегда понимает, что у него

случилось, а следовательно, не знает,

сколько брать с собой денег и какие дета�

ли привезти с собой на замену.

Второй вид диагностики � это диагнос�

тика с помощью профессионального ска�

нера. Прибор дает точное описание проб�

лемы при выходе из строя электронных

систем, считывает коды ошибок, короче,

указывает, где неисправность, когда она

уже явно мешает нормальной эксплуата�

ции транспортного средства.

Но как ее предугадать? Чтобы завое�

вать максимальное доверие клиента и пе�

ревести его в ранг постоянных, очень

важно заранее точно спрогнозировать ве�

роятную поломку автомобиля. А как пос�

тупить, если клиент жалуется на тормоза

или на одну из ныне популярных у автоп�

роизводителей систем: ABS, Brake�Assist,

систему курсовой устойчивости и стаби�

лизации или антипробуксовочную систе�

му? При этом сканер не находит непола�

док в датчиках этих систем.

Ответ один: нужна диагностика на специ�

альном стенде, наглядно демонстрирую�

щем не только имеющуюся неисправность,

но и показывающем текущее состояние ос�

новных узлов и агрегатов автомобиля.

Доводы в пользу
активной приемки

При поступлении автомобиля на станцию
техобслуживания чрезвычайно важно
быстро и точно определить причину неис/
правности. От этого, в конечном итоге, за/
висит, сколько клиент потратит денег, а
следовательно, какую прибыль получит
сервис. При этом необходимо провести
диагностику таким образом, чтобы у кли/
ента не возникло ни малейших сомнений
в профессионализме мастера/приемщика,
а также чтобы не вызвать у него подозре/
ний относительно правомерности дей/
ствий техперсонала, т. е. желания нароч/
но завысить стоимость ремонта.
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Диагностические линии
Чтобы улучшить качество работ на

станции и ускорить процесс приемки ав�

томобиля на сервисное обслуживание,

лучше всего оснастить станцию комплек�

сной диагностической линией, на которой

можно тестировать жизненно важные уз�

лы подвески автомобиля. Даже электрон�

ные тормозные системы (перечисленные

выше), если сканер не дает вразумитель�

ного ответа о характере затаившейся в

них неисправности.

Существует два вида таких линий:

платформенные тормозные стенды и ста�

ционарные линии инструментального

контроля. В первом случае автомобиль,

заезжая на платформу стенда на скорос�

ти 10�15 км/ч, резко тормозится. По "клев�

ку" машины косвенно определяют при�

жимную силу амортизаторов к дороге, с

помощью датчиков определяются неис�

правности тормозов и боковой увод авто�

мобиля в сторону. Так же измеряется мас�

са автомобиля (это делается для проведе�

ния дальнейших компьютерных вычисле�

ний). Принцип работы такого стенда чрез�

вычайно прост. Он измеряет нарастание

тормозных усилий в момент остановки,

замеряет их максимальные значения на

колесе и выдает данные, по которым мож�

но судить о характере неисправности, в

виде графика на дисплей и принтер.

Во втором случае автомобиль последо�

вательно проезжает через целый ряд уст�

ройств, отвечающих за диагностику толь�

ко своего элемента подвески. Как прави�

ло, это стенд контроля схождения колес

(боковой увод), стенд контроля амортиза�

торов, роликовый тормозной стенд и нож�

ничный подъемник с люфт�детектором.

Результаты измерений, как и в первом

случае, отображаются на мониторе в

цифровом и графическом виде и выво�

дятся на печать.

Платформенный стенд
Выглядит все очень привлекательно. Но

в чем же различия этих двух диагности�

ческих стендов? Самое первое и, на наш

взгляд, главное то, что платформенный

стенд не может дать точной оценки эф�

фективности работы важнейшего меха�

низма во всех перечисленных системах

пары "тормозной диск/колодка". Он прос�

то не в состоянии точно оценить разницу

тормозных усилий, идущих на разные ко�

леса. Он, прежде всего, вычисляет сами

тормозные усилия, и в этом его главная

функциональная особенность. Как вари�

ант, если можно так сказать, облегченной

активной приемки он вполне может быть

полезен. Но если одно из колес тормозит

хуже другого вследствие неправильного

взаимодействия этой пары, платформен�

Не на всех СТО есть тормозные стенды, а там,

где они имеются, их по тем или иным причинам

не всегда используют на полную мощность, а

часто & только тогда, когда клиент сам заявит о

проблеме.

На самом деле клиент может и не догадываться

о том, что какие&либо системы работают недос&

таточно эффективно, Если на скользкой дороге,

на высокой скорости случится авария, будет уже

поздно говорить о достоинствах стендов и эф&

фективности торможения. Для предотвращения

подобного желательно каждый автомобиль, при&

езжающий на станцию технического обслужива&

ния, подвергать этой диагностике. Сделайте это

бесплатно! При надлежащей работе мастера&

приемщика каждый здравомыслящий клиент

воспользуется услугами, вытекающими из диаг&

ностики, будь то проточка или замена дисков,

колодок, суппортов, прокачка тормозов или иной

ремонт.

Что это даст клиентам?

Отсутствие неожиданных поломок на дороге,

уверенность в безопасности своей и близких

людей, наличие времени на подготовку к ремон&

ту (выбор времени, подготовка средств) в слу&

чае обнаружения предпосылок к появлению не&

исправности, чувство доверия к компании и пер&

соналу, выгодные условия при продаже автомо&

биля в хорошем техническом состоянии.

Что это даст станции ТО?

Прибыль от операции "Активная приемка":

уменьшение затрат времени и улучшение ка&

чества проведения диагностики; раннее выявле&

ние неисправности и подготовка клиента к ее

устранению; выявление скрытых неисправностей

быстро, без неоплачиваемых потерь времени;

создание для клиента атмосферы "семейного ав&

тодоктора"; добровольное привязывание клиента

к компании; выгодная вторичная продажа авто&

мобиля, документально подтвержденная "кредит&

ной технической историей" в виде регулярной

диагностики, регламентных и ремонтных работ.

Двухплат&

форменный

тормозной

стенд
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Доводы в пользу 
активной приемки

1а & компьютерный пульт управления; 1b & пульт управления подъемни&

ком; 2 & рампа; 3 & подвижная платформа стенда контроля схождения

колес; 4 & стенд контроля показаний спидометра; 5 & испытательная

платформа стенда контроля амортизаторов; 6 & роликовый тормозной

стенд; 7 & электрогидравлический подъемник ножничного типа; 8 & пло&

щадки для определения углов поворота управляемых колес; 9 & подвиж&

ные гидроплощадки стенда контроля состояния передней подвески и

рулевого управления; 10 & прибор контроля света фар

ный стенд не сможет показать этого, пос�

кольку при торможении на 10�15 км/ч

нельзя определить, какое из колес схва�

тывает первым. Ряд подобных факторов

привел к тому, что данный метод не реко�

мендован в большинстве стран для про�

ведения государственного технического

осмотра, а в некоторых даже запрещен.

Неужели можно проверить тормоза,

осуществить дорожные испытания на ско�

рости 10�15 км/ч в ремзоне? Обычно ав�

томобили туда поступают из мойки, сле�

довательно, покрышки уже не имеют дос�

таточного для точной оценки торможения

сцепления с полом. Помимо этого, при за�

езде на площадку со скоростью 10�15

км/ч возникают паразитные моменты от

полного привода, заключающиеся опять�

таки в невозможности определить, какое

из колес, находящихся на одной оси, тор�

мозит лучше другого, поскольку тормоз�

ное усилие за счет полного привода пре�

дастся практически в равной мере и на

нетормозящее (или недостаточно тормо�

зящее) колесо. Искажает результаты ис�

пытания и срабатывание системы ABS,

что делает измерения недостоверными.

Также при резкой остановке автомобиля

на площадке колесо не успевает сделать

оборот в 180°, что приводит к неполной

диагностике поверхности тормозного

диска, и как следствие � к низкой досто�

верности результатов, полученных при

серии заездов.

Также стоит отметить, что и человечес�

кий фактор в значительной степени обус�

ловливает разницу в результатах диаг�

ностики на платформенном стенде. Так

как один и тот же человек может совер�

шенно по�разному заехать на стенд, по

разной траектории, то даже незначитель�

ные отклонения существенно повлияют

на результаты замеров. Да и тормозить

водитель будет по�разному, и скорости

заезда не будут стопроцентно совпадать,

а что говорить о зависимости от загру�

женности автомобиля и накачки шин?

Причем крайне трудно предугадать тор�

мозной путь незнакомого автомобиля, по�

этому где гарантия того, что, разогнав�

шись до необходимой скорости, мастер�

приемщик остановится там, где надо, а не

пролетит через стенд вглубь станции?

Подводя итог всему вышеизложенному,

можем сказать, что, по большому счету,

платформенный стенд � это все�таки

псевдодиагностика, поскольку с его по�

мощью мы можем определить только (и

мы это подчеркиваем) явно выраженную

проблему с тормозами. Если залип суп�

порт на одном из колес, если имеются би�

ение или овальность одного из дисков

при эффективном торможении других, то

всю систему на платформенном стенде

протестировать проблематично. Вычис�

лять прижимную силу амортизаторов по

"клевку" тоже некорректно � слишком

много субъективных факторов влияет на

уровень "клевка". И эти факторы не име�

ют никакого отношения к показателям ис�

тинного технического состояния узлов и

агрегатов подвески. Наконец, разгон до

скорости 15 км/ч на неисправном автомо�

биле в ремзоне просто небезопасен. Та�

ким образом, платформенный стенд мо�

жет быть использован как вариант облег�

ченной активной приемки.
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Доводы в пользу 
активной приемки

Линия инструментального
контроля

В отличие от платформенного стенда,

комплексная линия, оснащенная ролико�

вым тормозным стендом, позволяет оце�

нить сопротивление качению колеса в

расторможенном состоянии � так называ�

емая диагностика подклинивания, т.е. на

нейтральной передаче автомобиль разго�

няется самим стендом для определения

этого параметра, если суппорт залипает

на одном колесе (или на обоих). Так же

диагностируются:

� биение тормозных дисков (овальность

барабанов);

� нарастание тормозных усилий (в виде

графика в коридоре граничных значений,

что просто необходимо для системы

Brake�Assist � системы безопасности, без

которой уже не обходится ни один совре�

менный автомобиль, позволяющей авто�

матически усилить торможение при не�

сильном, но резком нажатии на педаль);

� максимальные значения тормозных

усилий на колесе;

� разность максимальных тормозных сил;

� контроль усилия на тормозной педали.

Что это дает? Стопроцентную диагнос�

тику тормозной системы на разных стади�

ях ее срабатывания и максимальную точ�

ность показаний оценки тормозного ме�

ханизма при полном отсутствии влияния

со стороны системы ABS и паразитных

моментов от полного привода.

Как уже было сказано, на современном

автомобиле тормозная система использу�

ется не только для замедления и остановки

машины, но и для активизации антизанос�

ных, противопробуксовочных систем и мно�

гих других систем активной безопасности.

Поэтому безупречная работа пары "тор�

мозной диск/колодка" и ее диагностика

при отсутствии посторонних влияний яв�

ляется основным параметром безопас�

ности при диагностировании тормозов.

К плюсам роликового (барабанного)

стенда можно отнести высокую повторяе�

мость и достоверность результатов по се�

рии тестов и соответствие российскому и

международному стандартам.

Важное преимущество линии � в том,

что она не обязательно должна быть "про�

ездной", т.е. отдельные стенды могут

быть размещены в разных частях ремзо�

ны. В идеале, конечно, нужно, чтобы стен�

ды монтировались последовательно, но

для этого надо выделить в мастерской от�

дельный участок длиной как минимум

9,5м и шириной 6м. Полный комплекс ди�

агностического оборудования для осна�

щения многофункциональной линии сос�

тоит из следующего оборудования:

� коммуникационного пульта (компью�

терного пульта управления и пульта уп�

равления подъемником);

� стенда проверки увода колеса от пря�

молинейного движения;

� стенда проверки амортизаторов;

� роликового агрегата тормозного сило�

вого стенда (в соответствии с требовани�

ями ГОСТ 25478);

� электрогидравлического ножничного

подъемника;

� стенда контроля состояния подвески и

рулевого управления, состоящего из гид�

роплощадок, имитирующих возможные

нагрузки на элементы подвески и рулево�

го управления, т. е. люфт�детектора (с его

помощью можно выявить даже те люфты,

которые не диагностируются визуально

при помощи "монтажки");

� 4�компонентного газоанализатора;

� дымометра для дизельных двигателей;

� установки контроля световых прибо�

ров, измеряющей угол наклона светового

пучка фар и люкс�метра;

� прибора контроля качества тормозной

жидкости.

Как мы уже сказали, формирование ли�

нии инструментального контроля осу�

ществляется по модульному принципу, по�

этому владелец автосервиса может интег�

рировать в нее только те приборы и стен�

ды, в которых он нуждается. Помимо это�

го, необходимо заметить, что подобные

линии могут быть исполнены в двух вари�

антах: напольные либо встроенные в фун�

дамент. Опять же, если еще на этапе стро�

ительства или реконструкции станции вам

пришла в голову мысль оснастить свой

сервис подобной линией, то лучше выб�

рать второй вариант. Но не беда, если ва�

ша станция функционирует уже давно, а

необходимость в комплексной диагности�

ческой линии возникла только сейчас. На�

польная линия по надежности и безопас�

ности эксплуатации ничем не уступает

встроенной в фундамент.

Михаил Калинин, Рустам Касимов
Источник: "Новости авторемонта" 

февраль 2004
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Тенденции развития 
мощностей автосервиса

Автомобильный рынок и рынок авто�

сервиса развивается быстрыми темпами

и имеет благоприятные перспективы. За

14 лет (с 1991 по 2005 год) количество

СТО возросло с 600 до 8 тысяч. Экспер�

тная оценка развития производственных

мощностей автосервиса позволяет утвер�

ждать, что большинство из них не строи�

лись, а располагались в приспособлен�

ных помещениях. Строятся около 10%

СТО, 25�30% СТО создаются на базе

арендованных складских или других про�

изводственных помещений при помощи

их реконструкции, 60�65% просто обору�

дуются в приспособленных помещениях.

Это в большинстве случаев маленькие

СТО, мастерские или пункты обслужива�

ния, на которых работает 2�4 человека.

Строились в основном дилерские авто�

центры. В последние годы (1997�2004)

ежегодный прирост дилерских станций

колеблется в пределах 50 шт. Развитие

дилерских сетей импортеров идет по пути

создания сначала в областных центрах,

потом и в городах области дилерских цен�

тров. По мере экономического развития

Автомобильный бизнес привлекателен и
перспективен. Мысль о том, что он дос/
таточно развит, не подтверждается ре/

альностью: дилерские СТО не проникли
дальше областных городов, а универ/

сальный сервис отсутствует на 75% тер/
ритории Украины. Качество автосервису

все еще не грозит: из/за слабой осна/
щенности и низкой квалификации персо/

нала широко представлены на рынке
только самые простые виды услуг. Более
сложные, особенно, требующие квалифи/

кации, найти трудно. Количество СТО
каждый год увеличивается на 10/15%.

С учетом этого будет полезной публика/
ция серии материалов по проектирова/
нию и созданию СТО. При этом мы ста/

вим перед собой задачу, по мере возмож/
ности, помочь инвесторам в решении

столь важных и сложных задач.

Как создаются СТО

Часть
первая
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регионов их количество будет расти и

можно прогнозировать увеличение чис�

ленности в ближайшей перспективе.

Обусловлено это ростом парка и уровнем

насыщения автомобилей на 1000 жите�

лей � в европейских странах он минимум

в 2 раза выше, чем у нас, а тенденции ав�

томобилизации одинаковы. Если импор�

теры смогут предложить модельный ряд

соответствующего ценового диапазона,

это будет способствовать развитию ди�

лерских сетей в регионах.

Фирма "Роберт Бош" планирует создать

в Украине 60 фирменных СТО. Появляют�

ся новые СТО для грузовых автомобилей,

а также для обслуживания и ремонта мо�

тоциклов, водного транспорта, им�

портных лодочных моторов, переносных

электростанций, другой техники.

Наблюдается тенденция развития стан�

ций технического обслуживания для мар�

шрутных автобусов. Например, Корпора�

ция "Богдан" строит сеть СТО для их

обслуживания по всем городам Украины.

Создание сетей автосервисных пред�

приятий различных несервисных брендов

� еще одна тенденция в развитии мощнос�

тей автосервиса. Например, продавец за�

пасных частей, масел или оборудования

объединяет под своим логотипом ряд

СТО. Это способствует не только иденти�

фикации СТО за счет фирменного стиля

этих брендов, но и строительству новых

СТО. Например, в Украине появились

мойки "Керхер", СТО "Картек" (оснащен�

ные одноименным оборудованием),

пункты по замене масла под названием

масляного бренда � LIQUI MOLY, Mobil,

Castrol, Chevron, Shell.

Уже сегодня наблюдается тенденция

развития сетей СТО восстановительного

ремонта страховыми компаниями. Эти

специализированные предприятия могут

создаваться или за счет нового строи�

тельства, или за счет реконструкции су�

ществующих производственных или

складских помещений. В обоих случаях

проектирование является необходимым

элементом развития производственных

мощностей автосервиса.

Невостребованным является проекти�

рование для большого числа малых пред�

приятий "гаражного" и "дворового" авто�

сервиса. Как правило, его развитием за�

нимаются сами работники, среди которых

подавляющее большинство слесари, са�

ми занимающиеся ремонтом автомоби�

лей. Они обходятся собственными реше�

ниями. В основе этих решений лежит "до�

машний" взгляд, далеко не всегда отвеча�

ющий требованиям нормативной доку�

ментации, не говоря о требованиях безо�

пасности труда, пожарной безопасности,

архитектуры и эстетики. Наличие типо�

вых решений для таких сервисов могло

бы способствовать их дальнейшему ка�

чественному преобразованию. Очевидна

необходимость дальнейшего развития ав�

тосервиса на автозаправочных станциях.

В настоящее время в течение года ко�

личество предприятий автосервиса уве�

личивается на 10�15%. За 15 лет рыноч�

ных отношений автосервис не достиг

уровня, достаточного для полного и ка�

чественного удовлетворения спроса на

его услуги. Количество автомобилей каж�

дый год увеличивается. Автосервис отс�

тает от потребностей парка. Имеющиеся

производственные мощности не отвеча�

ют спросу по двум причинам:

1. Отсутствие квалифицированного пер�

сонала и системы его подготовки (в соот�

ветствии с наличием специалистов фор�

мируется предложение).

2. Недостаток инвестиций и программы

государственного кредитования развития

автосервиса (с первого дня по настоящее

время никто не рассматривал проблему

развития автосервиса как достойную вни�

мания и государственного регулирова�

ния, хотя всем известно, что у нас безо�

пасность движения на дорогах на порядок

хуже, чем в других странах).

Строительство, реконструкция и техни�

ческое перевооружение предприятий ав�

тосервиса особенно актуально в таких ус�

ловиях. Кроме того, понимание необходи�

мости качественных изменений в авто�

сервисе все больше стимулирует его раз�

витие в этом направлении.

Рассматривая вопросы проектирова�

ния и создания предприятий автосервиса,

мы исходим из того, что многие, имею�

щие желание заниматься этим бизнесом,

мало знакомы с вопросами проектирова�

ния и строительства СТО. Об этом свиде�

тельствует практика: в автосервис вкла�

дывают деньги те, кто их имеет, а не те,

кто имеет отношение к автомобилям. Это

� закономерная и естественная тенден�

ция. Специалисты автомобильного серви�

са не играют большой роли в его разви�

тии. Они выполняют технологические

функции, но чаще всего не они принима�

ют решения. Мы также учитываем то обс�

тоятельство, что многие, пожелавшие за�

ниматься автосервисом, при его создании

вынуждены самостоятельно решать боль�

шинство вопросов, связанных со строи�

тельством СТО.

Если у инвестора возник интерес к биз�

несу в области автосервиса, то, прежде

чем заняться проектированием и строи�

тельством СТО, ему следует задать себе

вопрос: что представляет собой этот биз�

нес, каковы его особенности, насколько

он прибыльный. Что экономически более

выгодно � продавать автомобили, запас�

ные части и материалы или оказывать ус�

луги по обслуживанию и ремонту автомо�
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билей. Какова практика и каковы пути

развития автомобильного бизнеса? Попы�

таемся кратко ответить на эти вопросы.

Прежде всего, разберемся в вопросе, ка�

кими бывают предприятия автосервиса.

Какими бывают СТО
Предприятия автосервиса можно клас�

сифицировать таким образом:

/ Автоцентры (автотехцентры)
(АЦ, АТЦ)

/ Станции технического обслужи/
вания легковых автомобилей (СТО)

/ Станции инструментального
контроля

/ Ремонтные мастерские (РМ)
/ Пункты обслуживания автомо/

билей (ПОА)
Пункт обслуживания автомоби/

лей (ПОА) � это предприятие, организо�

ванное в соответствии с требованиями

законодательства без создания юриди�

ческого лица или входящие в состав юри�

дического лица. В пункте обслуживания

автомобилей работает не более 2�8 чело�

век. Он выполняет ограниченный пере�

чень специализированных работ и услуг.

Работающий в пунктах обслуживания

персонал может не иметь специальной

подготовки, подтвержденной свидетельс�

твом об образовании государственного

образца. За соблюдение технологии, мет�

рологического соответствия оборудова�

ния, применения сертифицированных ма�

териалов и запасных частей, методов из�

мерения, пожарную, санитарную, эколо�

гическою безопасность, охрану труда и

технику безопасности, качество работы и

соответствия автомобиля после выполне�

ния обслуживания и ремонта требовани�

ям ГОСТов отвечает владелец, руководи�

тель или работник, имеющий подтвер�

жденное документом право на такую от�

ветственность.

Примерами могут быть отдельно распо�

ложенные пункты. Это: ручная или пор�

тальная мойка, шиномонтаж, пункт заме�

ны масла, пункт подкачки шин, чистка са�

лона, замена деталей, не связанных с бе�

зопасностью движения, например, бампе�

ра, установка защиты двигателя, установ�

ка подкрыльников, замена деталей глу�

шителя, восстановительные работы по

деталям кузова, не влияющих на его гео�

метрию, прочее. Такое название этого ти�

па предприятия автосервиса подтвержда�

ется принятой в практике терминологией,

например: "пункт замены масла", "пункт

шиномонтажа", "пункт мелкой покраски",

"пункт рихтовки и покраски дисков".

Ремонтная мастерская, автомас/
терская (РМ, АМ) � это предприятие

автосервиса, выполняющее техническое

обслуживание и ремонт автомобилей для

частных лиц или корпоративных клиен�

тов, но не имеющие инфраструктуры для

обслуживания клиентов. Обоснование та�

кого названия связано с понятием про�

дукции автосервиса � услугой. Известно,

что услуга включает в себя два элемента:

1 � обслуживание клиентуры, 2 � обслужи�

вание и ремонт автомобилей. Именно в

связи с отсутствием элементов услуги,

направленных на удовлетворение потреб�

ностей клиентуры, а не автомобилей дан�

ный вид предприятий не может называть�

ся станцией технического обслуживания,

а только ремонтной мастерской. Оно не

оказывает услуги, а только ремонтирует

автомобили.

Станции инструментального кон/
троля. Специализированные ком�

плексные диагностические центры, обо�

рудованные полным комплектом диагнос�

тического и проверочного оборудования,

сертифицированные в соответствии с

требованиями Госстандарта для целей

технического контроля автомобилей и

проверки их на предмет соответствия

требованиям стандартов и технических

условий.

Станция технического обслужи/
вания (СТО) � это предприятие, продук�

цией которого являются услуги по техни�

ческому обслуживанию и ремонту легко�

вых или грузовых автомобилей, автобу�

сов. По мощности они разделяются на

малые, средние, большие, круп/
ные и автоцентры.

По общепринятым нормам (отечествен�

ной и мировой практики), к малым СТО
относятся станции с численностью произ�

водственных рабочих от 1 до 4 человек

включительно. Обусловлено это тем обс�

тоятельством, что до 70% семейных (дво�

ровых) СТО и у нас, и в развитых странах

имеют такую численность. Их характерной

особенностью является ограниченный пе�

речень выполняемых работ. В свою оче�

редь, ограничение перечня обусловлено

инвестиционными возможностями вла�

дельцев бизнеса. По определенным при�

чинам вообще или в течение определенно�

го времени владельцы этого бизнеса не

могут позволить себе приобрести дорогос�

тоящее оборудование, программное обес�

печение или базы данных. С другой сторо�

ны, даже нормальные доходы не всегда

стимулируют этот бизнес к расширению

или изменению статуса. Этот чаще всего

семейный бизнес нередко сопряжен с ук�

ладом семейной жизни. Например, в Гер�

мании или США этот бизнес передается из

поколения в поколение и связан с опреде�

ленными традициями. У нас этот бизнес

уже развит в достаточной мере. Стимулом

к его развитию послужило тяжелое эконо�

мическое положение в период перестрой�

ки и тотальная безработица. Именно это

толкнуло многих, ранее благополучных ра�
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ботников советских предприятий на поиск

заработка. В такой ситуации автосервис,

тем более малый, оказался для многих

доступным и по квалификации и по уров�

ню необходимых инвестиций. Вполне по�

нятно, что любые четыре стены, нехитрый

набор инструмента и навыки в выполнении

определенного вида работ становятся на�

чальной базой для такого автосервиса.

Что же касается квалификации, то дефи�

цитный советский автосервис заслужива�

ет похвалы за то, что он не оставил ни од�

ного владельца автомобиля технически

неграмотным. По некоторым данным, око�

ло 80% автовладельцев умеют и могут са�

ми ремонтировать свои автомобили.

Мировой опыт дает основания надеяться

на дальнейшее развитие малого автосер�

виса. В частности, у нас пока слабо развит

автосервис на заправочных станциях. Это

обусловлено рядом причин, прежде всего

спросом. Малый автосервис развивается

самими работниками, непосредственно

механиками, осуществляющими обслужи�

вание и ремонт автомобилей. Эти люди,

имея чаще всего высокую квалификацию

в области обслуживания и ремонта авто�

мобилей, как правило, не знакомы с други�

ми вопросами организации производства.

Они не готовы уделять этим вопросам дол�

жное внимание. Очевидно, стандартиза�

ция регламентирующих требований к ма�

лому автосервису способствовала бы по�

вышению его качества.

В большинстве случаев малые СТО не

являются самостоятельными, а распола�

гаются, в строениях, имеющих более ши�

рокие функциональные назначения. Про�

ектирование этих СТО не столько сводит�

ся к созданию полнокомплектного строи�

тельного проекта, сколько к созданию

технологического проекта в рамках дру�

гого, более объемного. Например, строи�

тельства автозаправочной станции, при�

дорожного гостинично�ресторанного ком�

плекса, стоянки TIR, туристической базы,

торгово�развлекательного центра, офис�

но�торгового центра, жилого дома, автос�

тоянки или автогаража, другого строи�

тельного объекта. Отдельным строитель�

ным объектом чаще всего могут быть

мастерские по выполнению шиномонтаж�

ных работ, замене масла, регулировке

бензиновых топливных систем и систем

зажигания. 

Средние станции технического
обслуживания. К ним относятся пред�

приятия автосервиса с численностью ра�

бочих от 5 до 9 человек. Их удельный вес

у нас составляет 15%, в Германии � 27%.

Большинство таких станций � универсаль�

ные. Они оказывают широкий спектр ус�

луг для разных марок автомобилей. Мно�

гие СТО авторизированных дилеров име�

ют такую мощность (в Германии � 31%).

Большие станции технического
обслуживания. К ним относятся пред�

приятия с численностью производствен�

ных рабочих от 10 до 19. Среди дилеров

СТО такой мощности составляет 57%, а

среди свободных (общего пользования)

СТО � 5%.

Крупные станции технического
обслуживания имеют 20 и более произ�

водственных рабочих. Они имеют незначи�

тельный удельный вес, чаще встречаются

среди дилеров и значительно реже � среди

универсальных СТО. Примером крупных

СТО являются автоцентры ВАЗ, построен�

ные по проектам FIAT при создании дилер�

ской сети Волжского автомобильного за�

вода в 70 годы ХХ столетия в СССР. В Ук�

раине, например, было построено 10 таких

(50 постовых) спецавтоцентров. Площадь

спецавтоцентра � более 10 тыс. м2, числен�

ность производственных рабочих � около

250 чел. Примером крупных СТО среди

универсальных являются 25�постовые

станции, построенные по типовым проек�

там, производственная площадь которых

равна 5000 м2, а численность произ�

водственных рабочих � 125 чел.

Автоцентры (АЦ), автотехцентры
(АТЦ), спецавтоцентры (САЦ). Это �

крупные станции технического обслужива�

ния, которые являются региональными или

зональными центрами и которые имеют в

своем составе подчиненные или независи�

мые, но технологически или организацион�

но связанные с центром периферийные

станции технического обслуживания или

другие подразделения. Автоцентр может

иметь центральный склад автомобилей и

запасных частей, централизованные

функциональные службы, сервер и адми�

нистратора компьютерной сети, учебный

центр, аналитический центр, корпоратив�
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ную службу маркетинга. Автоцентр выпол�

няет полный комплекс работ и услуг.

По функциональному признаку
можно выделить 2 вида предприятий ав�

тосервиса:

1. Дилерские СТО / с полным
циклом продаж автомобилей, за/
пасных частей, услуг автосерви/
са. У нас это � дилерские СТО, АЦ, их

удельный вес � 5�7%. Занимаются, как

правило, одной маркой автомобилей.

Если инвестор имеет дилерский дого�

вор с импортером или представителем

одного из производителей автомобилей,

то он изначально вынужден принимать

его рыночную концепцию продвижения

марки и создавать дилерский центр в со�

ответствии с его стандартами. Практи�

чески каждый продуцент имеет достаточ�

но совершенную систему сервиса и про�

дажи автомобилей с разработанными до

мелочей требованиями к каждому эле�

менту этой системы. У инвестора в этой

ситуации скорее возникают проблемы ин�

вестиций, чем проблема решений.

2. Свободные (независимые)
СТО (их удельный вес � 95 %). Основным

видом их деятельности является оказа�

ние услуг по техническому обслужива�

нию и ремонту автомобилей многих ма�

рок (на практике � более 50). Они не свя�

занны договорными обязательствами с

производителями автомобилей. Незави�

симый автосервис реализует функцию

обслуживания и ремонта автомобилей

как первичную. Он связан только с потре�

бителями услуг через их потребности и

стремление удовлетворить их. Организа�

ционные формы, размер предприятия,

технологические особенности, выполняе�

мые виды работ формируются произво�

дителем услуг в зависимости от реаль�

ных условий, инвестиционных возмож�

ностей и наличия кадров, рыночного

спроса, личных интересов и экономичес�

кой целесообразности. Независимые

СТО являются в большинстве случаев

универсальными.

В рамках независимого универсального

автосервиса успешно развиваются спе/
циализированные станции техни/
ческого обслуживания, которые вы�

полняют определенные виды работ. Они

нередко становятся субподрядчиками ав�

торизированных или универсальных СТО.

Предметная специализация, которая бе�

зотносительно марки автомобиля ориен�

тирована на выполнение определенного

вида работ, например, ремонт двигателей

или агрегатов, замену масла или ремонт

тормозов, получает все большее распрос�

транение на практике.

Узкая предметная специализация поз�

воляет более детально специализировать

элементы технологии. За счет большей

производственной программы специали�

зировать производственные операции и

приобрести оборудование для их выпол�

нения. Специализированные станции по�

явились там, где есть концентрация парка

или возможность сбора ремонтного фон�

да с достаточной территории и в доста�

точных для специализации количествах.

Специализация требует меньших инвес�

тиций. В развитых странах, например в

США, есть СТО, специализирующиеся не

только по маркам, но и по моделям авто�

мобилей. У нас чаще встречаются СТО,

специализирующиеся по видам работ.

Олег Марков, к.т.н.

В следующем номере журнала более под&

робно будут рассмотрены вопросы конкурен&

ции в автосервисе.

& Шиномонтаж и балансировка

& Ремонт и восстановление шин

& Быстрая замена масла

& Ремонт автоматических коробок передач

& Ремонт турбокомпрессоров

& Ремонт и регулировка топливных насосов высокого

давления

& Ремонт электрического оборудования автомобилей

& Восстановление и ремонт базовых деталей двигателя

& Ремонт и балансировка карданных валов

& Ремонт кондиционеров, холодильников, автономных

обогревателей

& Установка противоугонных и охранных систем

& Тюнинг

& Обслуживание и ремонт систем впрыска, систем за&

жигания

& Мойка автомобилей и двигателей, обработка салона

& Бош Авто Сервис

& Изготовление и ремонт систем выпуска газов

& Станции ремонта и окраски кузовов

& Антикоррозионная обработка кузова

& Установка, тонировка стекол

& Обивка салона, изготовление чехлов

& Установка, обслуживание и ремонт газобаллонного

оборудования

& Ремонт бензиновых топливных насосов

& Реставрация автомобилей

& Мастерские по восстановлению деталей

& Мастерские по разборке автомобилей

& Предпродажная подготовка автомобилей*

& Мастерские по ремонту автомобилей с помощью

ультразвука

& Обивка салона

& Установка звуковой аппаратуры

& Специализация по узкому перечню ремонтных услуг

* Есть в развитых странах. У нас пока не получили развития.

Специализация СТО по видам работ
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Как ведут подбор 
на вакансию автомаляра?

Когда речь идет о подборе автомаля�

ров, долго изучать требования к этой

вакансии не приходится. Практически

все сервисмены хотят видеть у себя

опытных автомаляров. Опыт � это все,

что требуется от специалистов по ок�

раске автомобилей. Причина такой неп�

ритязательности � в возрастающем де�

фиците этих специалистов на автомо�

бильном кадровом рынке. Ситуация

усугубляется тем, что базовое образо�

вание автомаляр практически нигде по�

лучить невозможно. Есть только курсы

повышения квалификации.

Откуда же берутся автомаляры, как лю�

ди выбирают эту профессию? Опрос по�

казывает несколько основных путей:

1. Малярами чаще всего становятся по

совету родственников�автомаляров или

знакомых; 

2. Многие желают стать автомаляра�

ми, претендуя на легкий высокий до�

ход (существует миф, что научиться

работе автомаляра легко, а сама рабо�

та � не тяжелая).

3. Выделяют категорию автомаляров,

которые из интереса и любви к автомоби�

лям пришли работать на сервис (подго�

товщиками, мойщиками, арматурщика�

ми, жестянщиками и т.д.) и, поработав по�

мощником автомаляра, вырастали до

уровня квалифицированного специалис�

та в этой области. 

Если автосервис использует лакокра�

сочные материалы низкого или среднего

класса, найти автомаляра не составит

особого труда. Проблемы возникают у

автосервисов, которые используют для

ремонта материалы премиум�класс (вы�

сокого класса качества). В такой ситуа�

ции основной критерий подбора сотруд�

ников � опыт. В ряде случаев компании

могут позволить себе взять на работу

ученика автомаляра, ученичество длит�

ся не менее года. 

Автомаляром называют специалиста,
выполняющего ремонтную окраску ку/
зова автомобиля, в том числе подгото/
вительные работы под окраску. Как по/
добрать автомаляра, адаптировать его
на месте работы, стимулировать к бо/
лее качественным показателям? Как из/
бежать проблем, возникающих на сер/
висе по вине маляров? 

Знак зодиака +
«автомаляр»
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Знак зодиака -
«автомаляр»

Какие требования 
обычно предъявляются 
к ученикам?

� Работодатели чаще всего желают

видеть молодого сотрудника (до 25

лет). Юный возраст, по мнению экспер�

тов в области кузовного ремонта, для

многих работодателей означает не

только открытость новым знаниям и

высокую обучаемость, но и физичес�

кую выносливость. Работа автомаляра

вредна для здоровья. Обычные про�

фессиональные заболевания: наруше�

ния деятельности центральной нервной

системы (выражается в неустойчивос�

ти настроения, в нарушении мысли�

тельной деятельности), печени, орга�

нов дыхания, кожи и т.д. Поэтому если

взять на работу сотрудника с уже име�

ющимися перечисленными выше забо�

леваниями, вредоносные моменты ре�

монта могут значительно усугубить их.

Как это ни прагматично звучит, такой

маляр проработает недолго. Но рабо�

тодатели редко интересуются здоро�

вьем сотрудников. 

� Ученик должен быть увлечен автомо�

билями и темой авторемонта (ориентиро�

ван на процесс авторемонта). Хотят ви�

деть сотрудника "с огнем в глазах". 

Ожидается, что ученик маляра умеет

работать в команде. 

Предрасположенность 
к профессии

Интересно, что работодатели прак�

тически в девяноста процентах случа�

ев забывают о психофизиологических

требованиях к профессии, а именно о

том, что у будущего автомаляра дол�

жны быть высоко развиты тактильные

ощущения и способность к тончайше�

му различению цветовых оттенков.

Маляр должен "видеть руками" неров�

ности кузова перед покраской. В тече�

ние года ученичества становится ясно,

вырастет ли из ученика автомаляр.

Для этого необходимы прежде всего

природные данные. 

Возникает закономерный вопрос: мож�

но ли оценить психофизиологическую

предрасположенность к профессии маля�

ра еще во время собеседования? Напри�

мер, с помощью психометрических тес�

тов? Ответ: можно, но вряд ли это необхо�

димо. Достаточно проверить человека на

наличие дальтонизма. 

Способность к цветоразличению раз�

вивается с опытом. Ученик автомаляра

может поначалу не различать нюансы

сложных цветовых оттенков, зато в хо�

де работы приобретет нужные навыки.

Некоторые могут возразить, что спо�

собность различать цвет нужна коло�

ристу, а не автомаляру. Но мастера го�

ворят об обязательном наличии у маля�

ра природной способности различать

цвет, чтобы не допускать брака на на�

чальных этапах окраски кузова. 

Как выявить способности к цветоразли�

чению? Своим опытом психодиагностики

делится Татьяна Григорьева, генераль�

ный директор КА "АВТОКАДР". Она ис�

пользовала комплекс методик, в который

включены тесты исследования цветового

восприятия. 

Результаты показали, что автомаляры с

опытом работы практически не различа�

ли цвета! Было проведено специальное

исследование этого феномена, в ходе ко�

торого Татьяна Григорьева и создатель

психодиагностического комплекса пред�

положили следующее: 

� автомаляры видят цвет не так, как

обычные люди (их особенности восприя�

тие цвета значительно отличается от вос�

приятия обычных людей); 

� автомаляры, которые проходили диаг�

ностику, обладают низкой скоростью ре�

акции, что явилось причиной невозмож�

ности замерить способности к различе�

нию цвета. 

Какие требования 
предъявляются 
к опытным малярам?

Если речь идет об опытном специа�

листе, то после первой беглой беседы

с руководителем автопредприятия (на

которой выясняется, что кандидат "че�

ловек вроде бы неплохой, непьющий")

ему предлагается поработать вместе с

наставником, чтобы можно было оце�

нить его знания и навыки непосредс�

твенно в процессе работы. Дополни�

тельных инструментов для оценки про�

фессионализма у руководителей, как

правило, не бывает.

Если вы принимаете на работу авто�

маляров, но при этом слабо осведом�

лены, какова специфика покраски ав�

томобилей, предлагаем вам использо�

вать при собеседовании анкету на

стр. 23. Она позволяет предваритель�

но оценить опыт автомаляра, его тео�

ретические знания и практические на�

выки. Вы можете показать письменные

ответы кандидата компетентным лю�

дям (работающим у вас автомалярам

или мастерам кузовного цеха), и они

оценят уровень его профессионализ�

ма. С помощью теста вы поймете, нас�

колько подготовлен ваш кандидат и

нужно ли отправлять его на обучение

(дополнительные курсы, семинары). 

Анастасия Цветкова
Источник: "АВТОритет", №3 (май) 2005
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1
Сколько времени обучались малярному делу? Считаете ли этот срок достаточным, чтобы стать профессионалом? (Профессию автомаляра
осваивают в течение 2�3 лет практики.)

2 Проходили ли вы специальное обучение? Если да, то где? Считаете ли вы необходимым повышение своей квалификации?

3 На прошлом месте работы вы самостоятельно готовили краску для нанесения на кузов или это делал колорист?

4
Сколько перекрасов в месяц у вас было? Как часто были перекрасы? (Стать маляром, не совершив ошибки, невозможно. Кандидат,
уверяющий, что никогда не делает перекрасов, скорее всего, обманывает вас.)

5 С чем были связаны перекрасы?

6
Какую частоту перекрасов вы считаете допустимой? (До 5% брака в месяц допустимы: перекрашивается один из двадцати"тридцати
автомобилей.)

7
Для чего необходимо проводить грунтование поверхности? Выберите правильный ответ. а) Для придания поверхности антикоррозионных
свойств. b) Для устранения загрязнений. с) Для создания определенного цвета. d) Для придания блеска. e) Для улучшения адгезии.

8
Какие материалы и в какой последовательности необходимо наносить на новые панели? (Сначала коррозионнозащитный грунт, а затем
наполнитель и покровной материал.)

9
Что такое укрывистость? Выберите правильный ответ. 1.Подача краски. 2.Свойство подложки. 3. Способность краски по цвету перекрывать
подложку за определенную толщину слоя. 4. Способность эффективной краски выглядеть по+разному под различными углами зрения

10

Выделите, от каких факторов не зависит светлость и насыщенность оттенков при нанесении красок. а) Давление распыления. b) Расстояние до
поверхности. c) Скорость перемещения. d) Температура. e) Подача краски. (Это провокационный вопрос: светлость и насыщенность оттенков
зависит от всех перечисленных факторов. Если автомаляр отметит четыре пункта из пяти, то ответ на вопрос считается неправильным.
Правильный ответ, когда выделены все пункты.)

11
Внизу перечислены основные операции, необходимые при нанесении ЛКМ на кузов автомобиля. Какая из них, на ваш взгляд, наиболее
трудоемкая? a) Обезжиривание. b) Шлифование. c) Грунтование. d) Шпатлевание. e) Нанесение краски. f)Сушка. g)Полировка. (Наиболее
трудоемкая операция " шлифование.  Она занимает до 65% времени от всего цикла.)

12 Какие материалы можно наносить на кислотно+отверждеваемые (первичные, травящие) грунты? (Можно наносить только наполнители.)

13 Что такое флоп+эффект (флип+эффект)? (Когда эффективная краска выглядит по"разному под различными углами зрения.)

14
Какая максимальная толщина нанесения шпатлевки допустима? (Вопрос с подвохом. Правильной реакцией будет встречный вопрос маляра
о виде шпатлевки: волокнистая, основная или универсальная, доводочная или тонкая, жидкая и т.д. У шпатлевок разных видов
максимальная толщина нанесения разная.)

15 Для чего необходимо шлифование? (Для выравнивания или матирования.)

16
На каком этапе работ проводится обезжиривание? a)после каждого этапа работ, за исключением технологии "мокрый по мокрому". b) Перед
началом работ с деталью. c) Перед нанесением материалов. (Пояснение: после операции "нанесение шпатлевки", перед началом ее
шлифования обезжиривание не требуется.)

17
Какие типы окрасочных пистолетов вы знаете (технологии пневматического нанесения лакокрасочных материалов)? (Ранее были наиболее
распространенны пистолеты конвенциональной системы (пистолеты высокого давления), в настоящее время большее распространение
получили системы HVLP (пистолеты низкого давления), системы RP (технология пониженного давления по отношению к классике.)

18
Является ли сужение факела в центре ошибкой пневматического нанесения? Чем она может быть вызвана? (Является ошибкой: возникает из"
за недостаточной подачи (количества) материала, неправильно выбранного давления воздуха (высокого), из"за вязкости материала
(слишком жидкий.)

19
Каковы цели полировки? (Для устранения поверхностных дефектов окраски, для устранения матовости поверхности, для выравнивания
переходов и удаления перепылов.)

20
Пистолет с каким размером дюза необходим для нанесения следующих материалов: жидкая шпатлевка (2,5 дюза); наполнитель (1,7 или 1,8
дюза); краски, лаки (1,4 или 1,3 дюза)?

Анкета для предварительной оценки уровня подготовленности автомаляра 

(жирным шрифтом выделены правильные ответы на вопросы).
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/ Николай Федорович, как Вы мо/
жете прокомментировать состоя/
ние автосервиса в Украине?

� Процесс становления любой сферы че�

ловеческой деятельности требует времени

и надлежащего подхода. Во�первых, дол�

жно выработаться понятие технологичес�

кой культуры, которая является неотъем�

лемым атрибутом качественного предос�

тавления услуги. Далеко не последнюю

роль играет состояние материально�техни�

ческой базы, но на сегодняшний день осо�

бых проблем с оборудованием нет.

Следует отметить еще один аспект � ор�

ганизация управления в сфере автосер�

виса, которая требует особого менталите�

та управленцев.

Другой важный вопрос � кадровое обес�

печение. Специфика автосервиса состоит

в том, что он полностью зависит от фир�

мы�производителя. Общую стратегию

можно отработать на уровне высшего

учебного заведения, придание узкой нап�

равленности � задача работодателя.

НТУ открыл такие востребованные спе�

циальности, как "Логистика", "Финансы",

"Профессиональное обучение. Эксплуа�

тация и ремонт местного и автомобильно�

го транспорта" (подготовка преподавате�

лей для вузов І�ІІ уровня аккредитации в

области технического обслуживания и ре�

монта автомобилей), "Информационные

управляющие системы и технологии". Эти

действия направлены на обеспечение

кадрами предприятий автосервиса, АТП,

соответственно, ускорение процесса его

становления.

Сложившаяся ситуация действитель�

но непроста, но наблюдаемые тенден�

ции радуют. 

/ Каковы же эти тенденции?
� Мы двигаемся в правильном направ�

лении, хотя темпы движения замедлены.

Взгляните на дороги и рынок автоуслуг.

Выводы напрашиваются сами. Мы не мо�

жем привлечь владельцев автомобилей

надлежащим сервисом � это проблема, о

которой стоит не только говорить, но и ре�

шать ее практически.

/ Насколько уровень профессио/
нального образования в Украине
отвечает мировым стандартам?

� В мае 2005 года в Берне, Норвегия,

была подписана Болонская декларация,

что позволяет смотреть в будущее подго�

товки специалистов с оптимизмом. Мы

начинаем процесс интеграции в европей�

ское образовательное сообщество.

Будет усилена практическая сторона

подготовки, введена кредитно�модульная

система образования, что дает возмож�

ность более качественного мониторинга

процесса усвоения знаний. Студент при�

обретает мобильность, теперь он не "при�

вязан" к одному вузу. Неоспоримое преи�

мущество � повсеместное признание на�

ших документов о высшем образовании.

Важный момент � получение автономии

вузами, что свидетельствует о демократи�

зации высшей школы в целом. С другой

стороны, к автономии, несомненно, нужно

идти самостоятельно и постепенно, шаг

за шагом вырабатывая необходимое к ней

отношение. Демократия � не анархия.

Подписание столь важного документа

накладывает свои обязательства на обра�

зовательную систему страны. Теперь не�

обходимо внести изменения в организа�

Ректор Национального тран+
спортного университета родил+

ся на Ивано+Франковщине,
окончил Киевский институт ин+
женеров гражданской авиации,

где и начался его профессио+
нальный путь. Защитил канди+

датскую диссертацию, учился в
Англии, долгое время препода+

вал в Институте технологий,
штат Джорджия, США. Вернув+

шись в альма+матер, занимал
пост проректора, несколько лет
работал начальником департа+

мента в министерстве. Следую+
щая ступень + должность

ректора Национального тран+
спортного университета.

Николай Федорович не жалеет
сил и труда для развития и

поднятия престижа уже родно+
го вуза и, как следствие, всей

транспортной отрасли Украины. 

Комментарии к теме ректора НТУ Николая Дмитриченко

Состояние и перспективы
образования в сфере автосервиса
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цию учебного процесса, пересмотреть

свое отношение к нему.

Упомянутое усиление практической

подготовки подтверждается конкретными

действиями. Нами были подписаны 28 до�

говоров с компаниями транспортно�до�

рожного комплекса, представленными на

рынке. Соглашения направлены на целе�

вую подготовку специалистов, в том чис�

ле автосервиса. Наши партнеры � ЗАО

"Еврокар", ООО "Роберт Бош ЛТД", дру�

гие ведущие компании.

Первый договор был подписан с ЗАО

"Еврокар", передавшим университету обо�

рудование на сумму 260 000 грн. Это диаг�

ностические стенды, автомобили (Skoda

Superb и Fabia), новые двигатели Volkswa�

gen, успешно используемые в научных

исследованиях по совместным украино�а�

мериканским проектам. На базе универ�

ситета создан учебно�практический центр

ЗАО "Еврокар", где проходит переподго�

товка специалистов, обучение студентов,

есть учебный класс Skoda. В НТУ начата

подготовка двух групп сотрудников "Киев�

метростроя" с высшим образованием, ко�

торым необходимы специальные знания

по специальности "Мосты и транспорные

туннели". Аналогичные соглашения су�

ществуют с компанией "Нико–Украина",

концерном "Богдан".

Такое сотрудничество обеспечивает

возможность практической подготовки и

переподготовки. Несомненный плюс �

улучшение материальной базы НТУ,

именные стипендии, назначаемые луч�

шим студентам данными организациями.

Соглашения "учащийся � университет �

компания" дают возможность повысить

качество подготовки будущего специа�

листа, ориентировать его на работу в кон�

кретной организации. Рынок заставляет

работодателя подбирать сотрудника еще

на студенческой скамье, воспитывать его

согласно своим требованиям.

/ Существует ли договор, обязыва/
ющий учащегося отработать в
компании несколько лет?

� Нет. Мы настаивали на отсутствии та�

кого условия, так как взгляды молодого

человека во многом еще не сформирова�

ны. Единственное обязательство � хоро�

шо учиться.

/ Какой показательный опыт дру/
гих стран в области образования
стоило бы перенять?

� Я много лет читал лекции в Институте

технологий в США и могу назвать нес�

колько достойных примеров деятельности

вуза, которые должны стать традицией и у

нас. Например, финансирование учебного

заведения крупными промышленными

компаниями (концерн Coca�Cola на 40%

финансирует высшее учебное заведение). 

На базе вузов проводятся дорогостоя�

щие исследования, разрабатываются но�

вые технологии. Такое взаимодействие

приносит выгоду обеим сторонам. Компа�

нии экономят на создании собственных

научно�исследовательских лабораторий,

содержании соответствующего штата,

университеты получают дорогостоящее

оборудование, бесценный опыт проведен�

ных работ. Свою роль играет заинтересо�

ванность в студентах как возможных сот�

рудниках компаний.

Подобный опыт появляется и у нас, о

чем свидетельствуют договоренности о

партнерстве со многими концернами, на�

лаживаются новые каналы.

Среди них � "Киевметрострой", "Киевпод�

земдорстрой", "Укравтодор", Киевская го�

родская администрация. В этом году мы

выиграли тендер на проведение исследова�

ний пассажиропотоков, а это 600 000 грн.

Еще одно весомое "за" взаимодействия

между образовательными центрами и ком�

паниями, работающими в транспортно�до�

рожном комплексе, � постоянное практи�

ческое совершенствование знаний препо�

Учебно&библиотечный

корпус на ул. Киквидзе.

Стенд для испытания

ДВС. Лаборатория

кафедры «Двигатели и

теплотехника».
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давательского состава. За последние 10

лет эта традиционно сильная сторона оте�

чественного образования существенно

пострадала. Теперь у нас есть возмож�

ность наверстать упущенное. Очень важ�

но, чтобы теоретическая база, которая да�

ется вузом, подкреплялась практическими

знаниями. То, что недоступно студенту не�

посредственно в вузе, есть на любом пере�

довом предприятии. Это отечественное и

импортное первоклассное оборудование,

специалисты, умеющие грамотно его ис�

пользовать. Кстати, они иногда являются

лучшими преподавателями, нежели дип�

ломированные педагоги, теоретически

изучившие то же оборудование, но никог�

да практически с ним не работавшие. 

/ Что тормозит развитие системы
образования страны?

� Первый фактор � недостаточный объем

и несовершенный механизм финансирова�

ния, не соответствующий реальности. Всем

известно, что это проблема не только обра�

зования, но государства в целом. Развива�

ется законодательная база относительно

высшей школы ("Закон про вищу освіту"), а

механизмов финансирования, соответству�

ющих рыночным условиям, нет. Второй �

организация учебного процесса.

/ Есть ли препятствия процессу
реорганизации согласно Болон/
ской системе со стороны госу/
дарства?

� Единственная проблема � финансиро�

вание. Мы вынуждены функционировать

в рамках действующего финансового за�

конодательства, а оно, как уже говори�

лось, не соответствует наличествующим

нуждам. Усовершенствований требует со�

ответствующая законодательная база.

Необходимо выработать единый меха�

низм организации учебного процесса. В

наших интересах сохранить преиму�

щества своей системы образования, взяв

лучшее из европейской. Привычная нам

квалификация инженера уходит, уступая

место таким образовательно�квалифика�

ционным уровням, как бакалавр, магистр.

Главная задача � не снизить качество ин�

женерной подготовки � сильной стороны

отечественного образования. 

/ Значит, мы "жертвуем" инжене/
рами ради унификации?

� Не унификации, а интеграции. Ведь на

Западе нет такого уровня, как инженер.

Пока мы идем по трехуровневой системе:

бакалавр, специалист (то есть инженер),

магистр, но это временное явление. Ин�

женерную подготовку следует сосредото�

чить в подготовке бакалавра.

/ Каким образом информация о пот/
ребностях рынка попадает в вуз?

� В университете существует социаль�

ная служба, которая занимается изучени�

ем заказов на специалистов. Потом они

распределяются по специальностям, ин�

формируются соответствующие декана�

ты, студенчество о наличии вакансий.

Транспортный комплекс интенсивно раз�

вивается, ему нужны кадры нового поко�

ления. Конкурс при поступлении в НТУ

увеличился с 2,8 человек на место в

прошлом году до 5 в нынешнем. Возрас�

тает популярность инженерных специаль�

ностей. Это свидетельство того, что ры�

нок сам отрегулировал ситуацию. Сейчас

происходит уравновешивание количества

специалистов�управленцев и технарей.

/ Насколько плотны взаимодейс/
твия НТУ с коллегами из ХНАДУ?

� Мы сотрудничаем во всех отраслях,

оказываем взаимную помощь и поддер�

жку, делимся опытом организации обуче�

ния, научной деятельности. Например, ве�

дущий специалист в области автосервиса

профессор ХНАДУ Николай Яковлевич

Говорущенко является почетным профес�

сором нашего университета. 

/ Какова ситуация с обеспечением
методической литературой, учеб/
никами, специальной периодикой?

� В библиотечный фонд университета

было вложено 500 000 грн. Производятся

закупки технической литературы, выпус�

каемой в Украине, России. В университе�

те есть редакционно�издательский отдел,

действует своя типография, где печатает�

ся собственная методическая литерату�

ра. Пользуемся достижениями коллег из

МАДИ. Колоссальные средства ушли на

объединение корпусов и студгородка ло�

кальной сетью, зато теперь обеспечен

выход в Internet, доступ к каталогам биб�

лиотеки с любого рабочего места.

/ Бакалавров и магистров готовят
университеты, институты. Кто за/
нимается подготовкой квалифици/
рованных рабочих?

� Это задача системы профессиональ�

но�технического образования. В состав

НТУ входят Барский автомобильно�до�

рожный техникум и Надвирнянский кол�

Аудитория для практичес&

кой подготовки специа&

листов, проведения семи&

наров и конференций.

Международный образо&

вательный центр инфор&

мационных технологий

«APTECH».
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Персонал

ледж. ПТУ входить в состав университета

не могут. Поэтапное приобретение обра�

зования дает наиболее основательные и

качественные знания. ПТУ � один из воз�

можных этапов образовательного про�

цесса. Мы должны уделять их проблемам

достаточно внимания, чтобы обеспечить

автосервис грамотными работниками, а

вузы � достойными абитуриентами.

/ Какое соотношение бюджетных
и контрактных мест в НТУ?

� 65% бюджетных, 35% платных мест.

Наши усилия направлены на удержание

этой планки. Стипендия выплачивается

всем студентам, независимо от источника

финансирования их обучения. Плата за

общежитие тоже одинакова для всех и са�

мая низкая в Киеве � всего 15 грн. Это на�

ша стратегическая позиция.

/ Университет имеет учебный по/
лигон. Какие виды техники при/
сутствуют на нем?

� Дорожно�строительная, военная. Тут

проходит практическая подготовка сту�

дентов, военные сборы. Кстати, в универ�

ситете есть военная кафедра, желающие,

при определенных условиях, могут полу�

чить военную специальность и звание

офицера запаса.

/ И, напоследок, охарактеризуйте
преподавательский состав уни/
верситета.

� Им по праву можно гордиться � 75,6%

кандидаты, доктора наук. Это один из самых

высоких показателей в Украине. В 2004 году

проводилась повторная аккредитация. Мы

подтвердили свой статус национального.

Татьяна Краснова

Международный образователь/
ный центр информационных тех/
нологий

Университет уделяет значительное вни�

мание разработке и внедрению оригиналь�

ных образовательных проектов, способс�

твующих улучшению существующей систе�

мы подготовки высококвалифицированных

кадров, которые будут профессионально

владеть современными информационными

и телекоммуникационными технологиями,

смогут использовать свои знания, умения и

навыки в разных отраслях народного хо�

зяйства. С этой целью в сентябре 2004 го�

да при университете был создан Междуна�

родный образовательный центр информа�

ционных технологий. Этот центр является

первым в рамках международного образо�

вательного проекта "АРТЕСН�Украина".

Центр создан при поддержке  Министерс�

тва образования и науки Украины.

В центре предоставляется полный спектр

информационных услуг. Компьютерный

класс оборудован в соответствии с послед�

ними достижениями в области современ�

ных технологий, каждое рабочее место

имеет выход в электронный каталог библи�

отеки, информационные базы данных уни�

верситета, глобальную сеть Internet. Ком�

пьютерный класс также используется для

проведения семинаров и конференций.

С целью повышения эффективности

учебного процесса в центре функциониру�

ет широкоформатный цветной плоттер, на

котором каждый студент или сотрудник

университета может вывести графическое

изображение любого формата.

Лаборатории кафедр "Автомоби/
ли", "Двигатели и теплотехника",
"Производство, ремонт и материа/
ловедение", "Производственные

системы и сервис на транспорте"
Задача этих лабораторий � научить буду�

щего специалиста работе с автомобилем,

диагностике и ремонту его механизмов, аг�

регатов и систем. Здесь представлены на�

турные образцы элементов автомобиля,

учебные стенды, по которым и происходит

обучение. Студенты во время практических

и лабораторных занятий получают навыки

работы с современным диагностическим и

ремонтным оборудованием.

В лабораториях находятся также авто�

мобили, переданные университету ЗАО

"Еврокар". Автомобили эти технически

исправны, полностью работоспособны и

служат пособиями, на которых обучаются

студенты. 

Для научно�исследовательских целей

вышеупомянутая компания "Еврокар" пре�

зентовала университету двигатели, на ко�

торых проводятся научные исследования, в

том числе по совместному украино�амери�

канскому проекту с фирмой Adiabatic. 

Аудитория для теоретической
подготовки специалистов

Используется для подготовки и перепод�

готовки специалистов ЗАО "Еврокар", обу�

чения студентов НТУ. Тут можно увидеть

действующий разрезной образец двигате�

ля автомобиля Skoda Fabia, на котором

можно проследить за рабочими процесса�

ми механизмов двигателя. В аудитории

также представлен силовой агрегат с авто�

матической коробкой передач и приводом

ведущих колес, тормозная система и под�

веска автомобиля Skoda Superb. 

Аудитория оснащена иллюстративными

материалами в виде плакатов со схемами

и таблицами для проведения занятий.

Тут проводятся тренинги для специалис�

тов, дилеров, компаньонов ЗАО "Еврокар".

Что нового в НТУ?

Аудитория для подготовки

специалистов, оборудован&

ная компанией «Еврокар»:

1. Действующий разрезной

макет двигателя.

2. Силовой агрегат с авто&

матической КПП и приво&

дом ведущих колес авто&

мобиля Skoda Superb.

1.

2.
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По большому счету, все станции техоб�

служивания, созданные после развала Со�

юза, можно разделить на три группы. Пред�

ставители первой � это станции бывших со�

ветских автогигантов, реорганизованные в

наше время. Вторая группа СТО выросла

из сервиса при гаражах и, как правило, с

минимальными вложениями была создана

бывшими механиками. Третий вид стан�

ций, как этот авторизированный пункт за�

мены масел LIQUI MOLY, строится "с нуля",

по всем правилам и потому требует нема�

лых инвестиций. В данном случае два года

назад без учета стоимости земельного

участка эта сумма составила порядка 50

тыс. евро, которые пошли на покупку

франшизы у компании "КАМИОН�ОИЛ",

строительство и оснащение СТО. В резуль�

тате на территории гипермаркета появи�

лась станция на три бокса, где, помимо

обслуживания технологических жидкостей,

предлагаются услуги по мойке, химчистке

и полировке автомобиля � все под торговой

маркой LIQUI MOLY.

Технология бизнеса
Несмотря на скромные размеры, стан�

ция, видно, в силу принадлежности к оп�

ределенной марке, скорее ассоциируется

с фирменной: яркая вывеска, флаги у

В силу профессии и нали/
чия автомобилей нам, жур/
налистам, часто приходит/
ся бывать на различных
СТО. Мы знакомы и с нап/
левательским отношением
к клиентам, и с обманом и с
неквалифицированной ра/
ботой мастеров. Чем боль/
ше станций знаешь, тем
меньше уверенности в оте/
чественном сервисе и тем
ценнее единичные исклю/
чения из общего правила.
Судя по отзывам коллег, к
исключениям стоит отнес/
ти авторизированный пункт
замены масел LIQUI MOLY
на территории гипермарке/
та FOZZY (7 км от Киева в
сторону Борисполя). В
принципе, нам эта станция
давно известна как пример
"правильного сервиса", но
решающим фактором для
рассказа о ней стало все
же стороннее мнение.

«Мы не отнимаем
времени у клиента»

Юрий
Чижиков

управляющий автори�

зированного пункта за�

мены масел LIQUI MOLY

Тел. : (044) 205�59�33

Бориспольское 

шоссе, 7�ой км

(территория 

гипермаркета FOZZY)
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входа, чистота в боксах. В то утро, когда

мы прибыли для общения с управляющим

Юрием Чижиковым, первый из встретив�

шихся нам работников в перерыве между

клиентами протирал пол в яме. Через па�

ру минут белая плитка заблестела как но�

вая, а в воротах показался следующий

автомобиль. Попросив нас обождать,

Юрий принял у клиента заказ на замену

масла. Лишь после этого для нас состоя�

лась мини�экскурсия с рассказом "кто,

как, зачем и почему".

С первых же слов стало ясно, что отк�

рыли эту станцию не новички в автобиз�

несе, потому на технологии и оборудова�

ние не скупились. "Получив все необходи�

мые консультации в процессе строитель�

ства и организации работы СТО, мы за

достаточно короткий промежуток време�

ни не только окончили стройку, но и за�

пустили СТО в работу", � говорит Юрий.

Обучением персонала, поставкой обору�

дования также занималась компания�

франчайзер "КАМИОН�ОИЛ". И отбор, и

залив масла тут автоматизированы. Это

вам не универсальная система "бочка�

банка�двигатель", маслонасосы оснаще�

ны дозаторами выдачи, есть оборудова�

ние для замены тормозной и охлаждаю�

щей жидкостей. На мойке установлено

оборудование фирмы KARCHER. Отапли�

вается сервис отработавшими маслами

на оборудовании CLEAN BURN � абсолют�

но бесплатное тепло и решение пробле�

мы утилизации отработанных жидкостей.

Слесарный инструмент был куплен на 500

евро и успешно работает уже два года, в

течение которых на станции ни разу не

возникла проблема отсутствия какого�ни�

будь нужного ключа. Это отличает узко�

направленный сервис от привычного со

"всеми видами работ", где инвестиции в

инструмент, оборудование и приспособ�

ления бесконечны.

Несмотря на кажущуюся ограничен�

ность направления обслуживания систем

технических жидкостей, спектр услуг ока�

зался достаточно широким. Это � замена

масел (моторных, трансмиссионных), жид�

кости в гидроусилителе руля, тормозной

Среди клиентов этой

станции есть и те, кто,

невзирая на условия га&

рантии, обслуживают тут

автомобиль с первого дня

после покупки.
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жидкости, жидкости сцепления, чистка

топливной системы (бензин, дизель),

чистка испарителя кондиционера, замена

фильтров. Относительно мойки � 52 услуги

по уходу за автомобилем (от обычной мой�

ки до профессиональной полировки). В об�

щем счете предлагается около 70 услуг.

"Что в этом бизнесе хорошо, � говорит

Юрий, � при небольших вложениях средств

в оборудование и инструмент мы можем

обслуживать 100% легкового автомобиль�

ного парка и 60% легких коммерческих

грузовиков � в зависимости от размеров

автомобиля. Нас ограничивает лишь зап�

рет на движение крупных грузовых авто�

мобилей в нашей зоне расположения, ко�

торый и послужил причиной для строи�

тельства относительно небольшого бокса:

длиной 6 м и высотой въездных ворот 3 м".

При 100�процентном охвате парка лег�

ковых автомобилей склад авторизирован�

ного пункта по замене масел позволяет

закрывать порядка 80% обращений. 100�

процентный склад обеспечить невозмож�

но хотя бы потому, что, случается, приез�

жает в день три автомобиля одной марки

и позиция "выбивается". Но в принципе,

любые недостающие материалы или

фильтры тут получают в течение суток:

клиента просят приехать вечером или же

максимум на следующий день. В этом

смысле работа с одной маркой по маслам

и автохимии помогает как нельзя более:

одна марка � один поставщик. Именно по�

этому просто получить недостающие то�

вары, не говоря уже об облегчении учета

и планирования работы станции.

Главное же преимущество специализа�

ции на обслуживании технических жид�

костей � частота востребованности дан�

ных услуг. Ведь менять масло, хочешь ты

того или нет, приходится каждые 8�15

тыс. км пробега. Так что своих постоян�

ных клиентов тут ждут и знают в лицо. 

Малая услуга, 
большое внимание

Будучи на нашем месте, любой владе�

лец небольшого свободного капитала уже

начал бы в уме подыскивать место для бу�

дущего строительства. Однако в данном

случае интересен не только и не столько

Пока автомобиль

обслуживается, кто&то

читает журналы, а кто&то &

задает вопросы.

Фасад станции. Два бок&

са отведены под мойку,

один & под обслуживание

технических жидкостей.
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успешный экономический проект, сколько

пример сервиса, получившего отличную

оценку клиентов. Чем же этот маслоза�

менный пункт так привлекателен?

По словам Юрия, большинство клиен�

тов впервые решили воспользоваться их

услугами, приехав в гипермаркет по со�

седству. "Мы не отнимаем время у кли�

ента. Он, как правило, пользуется нашим

сервисом попутно, и это � наше преиму�

щество по сравнению с любой другой

станцией, особенно фирменной, куда

еще надо успеть вовремя записаться.

Среди наших постоянных клиентов

действительно есть те, кто обслуживает

у нас достаточно дорогие автомобили с

первого дня после покупки, невзирая на

требования гарантии".

Таким образом, хотя теоретически в

силу простоты услуги конкурентом мас�

лозаменного пункта является любой ав�

тосервис, клиент отдает предпочтение

специализированной станции: "Выгода

для клиентов очевидна: мы занимаемся

только этими услугами, следовательно,

каждый клиент может рассчитывать на

максимальное внимание, поскольку эти

услуги не являются для нас второстепен�

ными. Так что даже если ближайший к

нам пункт замены масла находится в 300

метрах, когда ставится  вопрос наличия

того или иного материала, оснащения,

интеллектуального наполнения � мы од�

нозначно впереди".

Скорее всего, свою роль в удержании

клиентов играет и личность управляюще�

го станцией. Если говорят, что главная

деталь в автомобиле… масло, то в авто�

сервисе � управляющий. Особенно если

продаются услуги. Это � невидимый мос�

тик между желанием клиента и умением

специалиста. Согласитесь, несолидно,

когда с тобой разговаривает человек из

ямы и берет деньги грязными руками. По

словам Юрия Чижикова, общение клиен�

та с мастерами сведено к минимуму и ка�

сается исключительно технических мо�

ментов. Другое дело, что это не всегда

получается. Но, надо признать, что пози�

ция управляющего на станции чувствует�

ся в хорошем смысле этого слова.

Наверное, именно поэтому на вопрос о

том, как решаются конфликтные ситуа�

ции, Юрий не смог вспомнить ни одного

такого случая. "Практически все, кто раз

воспользовался нашими услугами, стано�

вятся нашими постоянными клиентами. У

нас вообще нет отрицательного опыта об�

щения с посетителями, ни одного сканда�

ла или претензии. Соответственно, даже

любимая многими теоретиками работа на

удержание клиента отдельно не ведется.

По моему мнению, для этого достаточно

профессионализма, удобного расположе�

ния станции и понятной схемы услуг. При

строительстве мы постарались создать

для клиента максимум комфорта. Прос�

торные теплые боксы, место для отдыха,

туалет. Нам можно позвонить записаться.

На подбор масла или фильтров уходит

несколько минут. Время ожидания авто�

мобиля клиент может провести листая

журналы за столиком. А особо сложные

работы по химчистке или полировке, ко�

торые требуют больше времени, мы вы�

полняем и в ночное время. Вот, в принци�

пе, и все секреты".

Да, секреты, возможно и все, но есть у

этой станции особенные услуги. К приме�

ру, чистка испарителя кондиционера � ус�

луга, которая требует общения с клиен�

том на эту тему, хотя в Европе чистка ис�

парителя кондиционера  входит в обяза�

тельное ТО. Чистка, по сути, уничтожает

вредоносные бактерии, которые активно

развиваются на влажном испарителе.

Современный автосервис

Прибор, похожий на "би&

нокль" & рефрактометр,

помогающий точно и

быстро определить при&

годность жидкостей к

дальнейшему использова&

нию.
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Часто говорят "Простыл под кондиционе�

ром", хотя причиной послужило не пере�

охлаждение, а бактерии. Они же вызыва�

ют неприятный запах "сырости", аллер�

гию, раздражение слизистой оболочки

глаз. Полезность услуги чрезвычайно вы�

сока, хотя пока о ней мало кто знает.

"Мы не беремся за услуги, которые мы

не заявляли в прейскуранте, хотя нас иног�

да просят поменять шаровые или прива�

рить глушитель, � говорит Юрий. � Так что

нам работы хватает и клиентам понятно,

сколько и за что платить и сколько ждать в

случае, если бокс занят. Замена масла и

мойка, на наш взгляд, � успешное сочета�

ние. Моечный бизнес имеет сезонность,

зависит напрямую от погоды. Маслоза�

менный, как правило, стабилен, что ком�

пенсирует простои на мойке. Услуги могут

сочетаться, хотя напрямую и не связаны".

Что же касается эксклюзивных предло�

жений, существует на этой станции такая

услуга, как самостоятельная мойка авто�

мобиля. За 50 гривен в час клиенту пре�

доставляют профессиональную химию,

необходимое оборудование и выделяют

консультанта. Нельзя сказать, что это бу�

дет дешевле обычной мойки, ведь покуп�

ка комбинезона (необязательная, но не в

костюме же это делать!) обойдется в 130

грн. Однако и на эту, пусть достаточно

редкую услугу, находятся желающие.

Главное ведь � чтобы возможность была.

Как ею распорядиться � решит клиент.

Зоя Украинская

Наверное, приятно после

долгого пути, к примеру,

из Харькова, заехать в

Киев на сверкающем,

чистом автомобиле.
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В Москве подведены итоги
«горячей линии» «Качество
технического обслуживания»

Департаментом транспорта и связи го�

рода Москвы совместно с Московской ас�

социацией предприятий технического

обслуживания и ремонта автомототран�

спортных средств (МАПТО) с 7 ноября по

7 декабря проводилась "горячая линия"

"Качество технического обслуживания"

по вопросам оказания услуг автосервиса�

ми и автомойками.

Это мероприятие состоялось в рамках

Городской комплексной программы разви�

тия технического сервиса автомототран�

спортных средств и самоходной техники,

утвержденной Постановлением Прави�

тельства Москвы. Основная цель "Горячей

линии" � создание цивилизованного рынка

автосервисных услуг, улучшение экологи�

ческой ситуации в городе и удовлетворе�

ние спроса автовладельцев в качественных

услугах по техническому обслуживанию и

ремонту автототранспортных средств.

За период работы "Горячей линии" опе�

раторами приняты обращения от 225 ав�

товладельцев на предмет некачественно�

го обслуживания и ремонта их автомоби�

лей. В основном жалобы поступали по

вопросам некачественного ремонта тран�

спортных средств � 40% и гарантийного

обслуживания автомобилей � 30%. Все

обращения граждан направлены в Пре�

фектуры административных округов го�

рода Москвы и соответствующие органи�

зации для принятия мер по устранению

недостатков технического обслуживания

автомототранспортных средств.

Дополнительно в рамках "Горячей ли�

нии" юристами РОО "Московское общес�

тво защиты потребителей" проводились

бесплатные юридические консультации

по вопросам качества технического обс�

луживания и ремонта автомототранспор�

тных средств.

Проведение "Горячей линии" показало

реальные проблемы, существующие

между автовладельцами и техстанциями,

тем самым предоставляя возможности их

решения и повышения уровня предостав�

ляемых услуг. Думается, весьма полез�

ным было бы проведение подобного ме�

роприятия и в Украине.

BMW разработала мотор 
с парогенератором

Компания BMW анонсировала немного

необычную технологию, при помощи ко�

торой можно сократить расход топлива

на двигателях внутреннего сгорания, и,

одновременно с этим, повысить их КПД.

По словам разработчиков, сейчас толь�

ко треть энергии, вырабатываемой дви�

гателем, можно "конвертировать" в

энергию движения. Кроме того, в совре�

менных моторах никак не используется

и тепловая энергия, вырабатываемая

при сгорании топлива. Так что в своей

разработке BMW использует как раз

факт высокой температуры выхлопных

газов двигателя.

Разогретые до высокой температуры

выхлопные газы специалисты немецкой

марки предлагают использовать для па�

рогенератора, который будет соединен с

устройством, переводящим эту энергию в

энергию движения. А попросту это

устройство помогает двигателю развить

большую мощность без сжигания допол�

нительного количества топлива. Похожая

схема действует, например, на атомных

электростанциях, где тепловая энергия

вырабатывается в процессе термоядер�

ной реакции. Это тепло используется для

превращения воды в пар, давление кото�

рого, в свою очередь, раскручивает ло�

пасти огромной турбины.

Применение похожей схемы, по сло�

вам разработчиков BMW, позволит сде�

лать стандартный 1,8�литровый двига�

тель мощнее на 15 лошадиных сил, по�

высить его крутящий момент на 20Нм.

Одновременно с этим расход топлива

снизится на 15 процентов. Свою систе�

му компания BMW назвала Turbostrea�

mer, и сейчас она проходит различные

испытания. Пока серийное использова�

ние подобной разработки невозможно

из�за довольно крупных размеров от�

дельных ее узлов, однако создатели

Turbostreamer надеются, что массовое

производство подобных силовых уста�

новок может быть развернуто уже в те�

чение ближайших 10 лет. 
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Как рассказал директор и владелец

автокомплекса "Шарлотта" Андрей Хру�

ленко, создание станции пришлось на ко�

нец девяностых � период перехода от кус�

тарного "гаражного" к вполне цивилизо�

ванному сервису, предоставляющему

достаточно быстрое и качественное обс�

луживание. А начиналось все с одного

магазина запчастей:

& Идея создания станции технического

обслуживания при магазине напрашива&

лась сама собой. Клиентам так намного

удобнее: при приобретении необходимой

детали ее можно сразу установить, не

нужно куда&то еще ехать. Клиент пригоня&

ет автомобиль, договаривается о сроках

ремонта, а потом  возвращается за ним в

условленное время. Остальное & за нами.

Через несколько лет успешного функци�

онирования торговой точки были предпри�

няты конкретные шаги на пути воплоще�

ния идеи СТО в жизнь. Первый этап, кото�

рый необходимо было преодолеть, � стро�

Можно долго рассуждать на тему кто ко/

го красит / место человека или человек

место, но то, что, бывает, записываться

на СТО "Шарлотта" нужно за неделю до

предполагаемого визита, / это факт. То

ли близость транспортного потока помо/

гает (она находится буквально в

нескольких десятках метров от киев/

ской Окружной дороги), то ли станция

так хороша, что клиенты сами прихо/

дят… В общем, мы попытались разоб/

раться в истории и методах работы ти/

пичного сервиса средней руки, располо/

женного вблизи крупной магистрали.

«Шарлотта» «Шарлотта» 
Автокомплекс на Окружной
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ительство. Курировал этот процесс дирек�

тор будущей станции лично, он же произ�

водил все необходимые закупки, нанимал

специалистов. Средства на осуществле�

ние идеи частично были взяты в кредит,

частично заработаны в магазине.

Другой важный вопрос � приобретение

оборудования. За свой счет был решен

вопрос с шиномонтажным оборудовани�

ем, оборудованием для замены масел,

стендом регулировки развала схождения,

очистки инжекторов. При покупке по�

дъемника можно было либо воспользо�

ваться лизинговыми услугами поставщи�

ков, что означало бы определенные обя�

зательства перед компанией и возмож�

ность давления с ее стороны, чего катего�

рически не хотел владелец СТО, либо

взять кредит у банка. Взвесив все "за" и

"против", был выбран второй вариант. Га�

сить задолженность пришлось почти год.

При приобретении второго подъемника

не обошлось без эксцессов. Решив сэко�

номить, Андрей воспользовался услугами

отечественного производителя. Через не�

которое время в работе подъемника нача�

лись сбои. Владелец СТО обратился к

поставщику оборудования с требованием

провести гарантийный ремонт, и был

сильно удивлен, обнаружив, что фирма

просто тянет время. Поняв, что все ожи�

дания активных действий со стороны про�

изводителя безрезультатны, Андрей при�

нял единственно верное решение � сде�

лав соответствующие выводы, провести

необходимые работы самостоятельно.

Сейчас "Шарлотта" сотрудничает со

многими поставщиками запчастей и рас�

ходных материалов, регулярно проводят�

ся централизованные закупки. Как прави�

ло, несколько раз в неделю запасы каж�

дой группы товаров пополняются.

Спектр проводимых работ достаточно

широк: ремонт ходовой части, регулиров�

ка развала�схождения, ремонт двигателя,

капитальный ремонт с полной разборкой�

сборкой автомобиля, слесарные работы.

На станции нет рихтовки и покраски, но

налажено сотрудничество с предприятия�

ми соответствующего профиля.

Самая большая проблема, с которой

пришлось столкнуться владельцу "Шар�

лотты" � кадровая. Недостатка в обраще�

ниях с просьбой о трудоустройстве не бы�

ло, но, видя абсолютно новую станцию,

немногие оставались. Проблема реши�

лась неожиданно � пришла целая брига�

да, ранее работавшая на станции, зак�

рывшейся по каким�то причинам.

Положа руку на сердце, Андрей признал�

ся, что в вопросе подбора кадров и налажи�

вания работы мастеров не все так гладко,

как хотелось бы. Если на рынке нет слеса�

рей с высшим образованием и сертифика�

тами о прохождении тренингов по работе с

клиентурой, то и у него на станции они вряд

ли появятся. Причем если для повышения

квалификации продавцов многие компа�

нии, особенно импортеры масел, проводят

семинары, то для механиков найти образо�

вательные курсы практически невозможно.

"Проблема это не только моя, & говорит

Андрей. & На многих фирменных станциях

отношение слесаря к клиенту не лучше, а

то и хуже! Почему так? У слесаря нет сво&

бодного времени и недостатка в клиентах, а

следовательно… и заинтересованности.

Чем его можно заинтересовать? Только

заплатив больше. В итоге он принимает от

клиента заказ по завышенной цене, ищет

"окно", выкручивается. Борюсь с этим как

могу, обеспечиваю заработок чуть выше,

чем у конкурентов, но… Все мы воспитаны

в эпоху дефицита, и даже сейчас спрос на

услуги СТО превышает предложение…"

Во всех проблемных вопросах Андрей

полагается на старших смены, которые

работают в автосервисе уже по 20 лет.

Текучки кадров на станции практически

нет, впрочем, как и жалоб от клиентов. 

Что касается самого Андрея Хруленко,

то в сфере автобизнеса он не новичок.

Начинал мойщиком автомобилей, затем

Андрей 
Хруленко 
владелец

автокомплекса

"Шарлотта" 

Магазин хоть и неболь&

шой, но ассортимент у 

него о&о&очень широкий.
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слесарем. Так что об этой профессии зна�

ет не понаслышке. Кстати, многие из быв�

ших товарищей по первому месту работы

сейчас работают у него.

& Многих  сотрудников я знаю с того вре&

мени, когда сам был  рабочим на СТО.

Это действительно хорошие и опытные

специалисты, которым можно доверять.

Жизнь сложилась так, что теперь они

подчиненные, а я & начальник.

Круг клиентов и обслуживаемые марки

во многом определяются расположением

станции. Частые клиенты "Шарлотты" �

владельцы автомобилей Opel, Volkswa�

gen, Skoda, Ford до 2000 года выпуска.

Постоянными клиентами становятся, как

правило, посетители магазина. Догово�

ров с крупными структурами относитель�

но предоставления услуг по техническому

обслуживанию на постоянной основе нет.

"В вопросе обслуживания корпоративных

клиентов не так важно качество работы

станции, � говорит Андрей, � как ее произ�

водительность и площади. Другой объем

работы, другой статус…"

По словам Андрея, клиентов "Шарлотты"

привлекает комплексное обслуживание:

"Есть запчасти или их нет � это наши проб�

лемы. Человек оставил автомобиль, через

определенное время его забрал". Клиент,

приезжающий на станцию или в магазин

на все 100 уверен в том, что тут есть необ�

ходимые ему запчасти или масла. Это на�

зывается стабильностью и много значит

для тех, кто ценит свое время. А что каса�

ется выбора… К примеру, помпы на ВАЗ �

от самых дешевых изделий до импортных

аналогов. Масла есть практически всех из�

вестных марок в полном ассортименте.

Немаловажным аргументом являются

также приемлемые цены � тут нет понятия

"нормо�час", как на фирменных станциях.

Есть тарифы на определенные виды работ.

Если нужно выполнить несколько связанных

между собой операций, это учитывается,

тогда как многие просто складывают цену

из стандартных тарифов на каждую из них.

Однако надо признать, что станции,

имеющей магазин и расположенной прак�

тически на Окружной, грех жаловаться на

отсутствие клиентов. Половина покупате�

лей магазина в процессе покупки задает

вопрос "А где эту запчасть можно поста�

вить?" А наличие рядом стабильного

транспортного потока обеспечивает бес�

перебойный приток клиентов. В итоге �

легковые автомобили, грузовики, ино�

марки всех мастей � вроде бы все разные

направления, а станция одна. Самое

сложное в этой ситуации � удовлетворить

запросы таких разных посетителей.

Сейчас комплекс "Шарлотта" состоит из

автомагазина и станции на пять постов. В

планах владельца � увеличение размеров

станции, использование в ее структуре не

боксов, а единого рабочего пространства.

& За станцией территория уже наша,

места хватит еще на четыре бокса. Но

дальше проходит трубопровод, и это нак&

ладывает ограничения. Сегодня проблема

даже не с деньгами, а с местом. Киев пе&

ренаселен. Построить что&либо & пробле&

ма, тем более, если идет речь о сложном

техническом объекте. Да и боксовая систе&

ма себя изживает… Можно было бы раз&

ломать перегородки между боксами, но

дело даже не в несущих стенах, а в объе&

ме воздуха и свободного пространства. 

Естественно, при отсутствии лишних

средств и внешних инвестиций, разви�

тие бизнеса идет не так быстро, как хо�

телось бы. Зато никому не должен и ни�

кому не обязан.  "Если человек чего�то

достиг � значит, он работал", � говорит

Андрей. Время появления "Шарлотты"

было достаточно жестким, когда конку�

ренция больше напоминала бои без пра�

вил. Теперь это позади, и станция креп�

ко стоит на ногах.
Татьяна Краснова

Регулировка развала&

схождения & одна из 

наиболее востребован&

ных услуг.

Тел.: (044) 407�00�69

ул. Мельниченко, 1А

(угол Б.Окружной 

и ул. Мельниченко)

www.sharlotta.com.ua
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Golf и Touran получили 
сажевые фильтры

VW официально добавил в начинку ко

всем Golf и Touran с 2�литровыми турбо�

дизелями мощностью 103�140 кВт саже�

вые фильтры на выхлопе. Они доступны в

качестве опции по цене 575 евро.

До сих пор сажевые фильтры при�

сутствовали только в спецификациях

старших моделей Phaeton, Touareg,

Passat и Passat Variant.

Отметим, что Mercedes и BMW устанав�

ливают сажевые фильтры на большин�

ство дизельных модификаций для Герма�

нии "по умолчанию". Между тем до сих

пор неясно, будут ли выработаны в этой

стране какие�либо экологические сан�

кции в отношении дизельных моделей.

Как мы уже сообщали, в Германии ве�

дутся дебаты об ограниченном допуске

на улицы городов дизельных автомоби�

лей без сажевых фильтров, а некото�

рые политики предлагают вообще зап�

ретить движение дизелей по выходным.

По утверждению экологов, дизели и

содержащаяся в их выхлопе сажа �

главная причина роста заболеваний ра�

ком среди европейцев.

Автосервис без сертификации
Согласно приказу Госкомитета по воп�

росам технического регулирования и

потребительской политики от

17.10.2005 г. № 300 признан утратив�

шим силу приказ Госстандарта Украины

от 28.08.97 г. № 520, которым в свое

время были утверждены Правила обя�

зательной сертификации услуг по ре�

монту и техническому обслуживанию

дорожных транспортных средств и их

составляющих. Напомним, что указан�

ные Правила устанавливали порядок и

требования на проведение обязатель�

ной сертификации услуг по ремонту и

техническому обслуживанию дорожных

транспортных средств в Системе серти�

фикации УкрСЕПРО и были обязатель�

ны для выполнения предприятиями, уч�

реждениями, организациями (независи�

мо от форм собственности) и граждана�

ми�предпринимателями, предоставляв�

шими эти услуги.

Приказ зарегистрирован в Минюсте

04.11.2005 г. под № 1341/11621.

Дамы реже изменяют автомобилям 
и автосервисам, чем мужчины

Исследователи из отделения марке�

тинга немецкого института Нидеррейна

выяснили степень склонности к переме�

нам, свойственную различным группам

автомобилистов. Как оказалось, при�

родный консерватизм у женщин перено�

сится и на отношение к машине. 

В целом женщины более преданы сво�

ему четырехколесному железному дру�

гу, чем мужчины, и неохотно меняют его

на новый. Еще более тесно, чем к авто�

мобилю, женщины привязываются к

избранной автомастерской: если качес�

тво их устраивает, они вряд ли поедут

попытать счастья где�нибудь еще. 

Количество автоледи растет год от го�

да, а вот автосервис, который бы пол�

ностью устраивал женщин, найти пока

нелегко. Однако в некоторых странах

уже открываются специальные автомо�

бильные клубы для женщин, призван�

ные решить эту проблему.
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По науке
Единственным носителем базы данных

о состоянии автомобиля в таком случае

может быть владелец, поскольку единый

компьютерный учет никому даже не снит�

ся. Мастеру предстоит расспросить води�

теля о динамике и расходе топлива "за от�

четный период", а также выслушать его

общие претензии.

Следующий шаг � подключение сканера,

причем всякого, при условии, что это ДСТ�

2М. Он � родственная половинка любого

вазовского контроллера, да и родились

они в одно время и в одном месте. Можно,

конечно, использовать что�то иное, только

не факт, что его набор функций окажется

необходимым и достаточным.

Далее следует убедиться, что выбран�

ная для работы программа соответствует

этому блоку управления. Иначе отобра�

жаемые данные окажутся "с потолка". Ес�

ли лампа "проверь двигатель" на панели

приборов безмолвствует, копаться в па�

мяти контроллера в поисках ошибок бес�

смысленно � там, скорее всего, пусто.

Значит, можно сразу переходить к изме�

рению параметров.

Первая серия замеров � с неработаю�

щим двигателем при включенном зажига�

нии. При этом с эталоном сравнивают нап�

ряжение с датчиков положения дроссель�

ной заслонки и массового расхода возду�

ха. Сохранность дорожки ДПДЗ с извес�

тной долей вероятности можно оценить по

характеру изменения напряжения при на�

жатии на педаль газа. Затем запускают

двигатель и, контролируя его температу�

ру, напряжение в бортовой сети и сигнал с

зонда, ожидают окончания прогрева, ког�

да в работу вступает нейтрализатор. Те�

перь можно проверить коэффициент кор�

рекции впрыска на холостом ходу и при 2�

3 тыс. оборотов. Не помешает выяснить,

при какой температуре охлаждающей

жидкости включается вентилятор.

Работоспособность нейтрализатора от�

работавших газов (дав ему прогреться в

С появлением отечественных впрыско/
вых моторов известные многим точки
быстрого обслуживания (так называемые
вагончики) поспешили расширить сферу
услуг. Теперь реклама зазывает проез/
жих не только отрегулировать карбюра/
тор, но и проверить работу инжектора.
Естественно было наше желание выяс/
нить, насколько обещания соответствуют
возможностям тех, кто их дает. На закла/
ние выделили наиболее популярный в на/
роде (судя по количеству продаж и уго/
нов) шестнадцатиклапанный хэтчбек
ВАЗ/2112 с нейтрализатором и блоком уп/
равления "Бош/1.5.4N". Пробег / около 50
тыс. км, состояние / среднестатистичес/
кое. По легенде один из нас хочет авто/
мобиль продать, другой / купить, но счи/
тает, что тот малость туповат и чересчур
прожорлив. Третейским судьей и должен
выступить диагност с большой дороги /
"вагончик" то бишь.

Диагност с большой
дороги

Небольшая статья о горьком опыте владельца
ВАЗ+2112 с оптимистичным выводом
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течение 2�3 мин после запуска двигателя)

специалисты определяют по тому, ощу�

щается ли запах из выхлопной трубы или

нет. Но лучше довериться четырехкомпо�

нентному газоанализатору. Идеальные

показания приблизительно такие: СО � 0;

СН � 0; СО2 � 16%; О2 � 0; � 1.

Для полноты картины обязательно тес�

тируют мотор под нагрузкой с полностью

открытой дроссельной заслонкой до сра�

батывания ограничителя. Сканер при этом

будет следить за изменением состава сме�

си. Найти беговые барабаны в придорож�

ном сервисе � утопия, так что "прохваты�

вать" придется по обычной дороге. А для

этого рядом нужно найти незагруженный

мерный кусок асфальта � лучше всего пус�

тующую площадку или тупичок. Ну а ска�

нер (если он не ДСТ�2М) должен быть мо�

бильным � мотор�тестер на базе компьюте�

ра в кабину не поместится!

Если все полученные в ходе замеров

данные окажутся в поле допуска, инжек�

тор можно признать здоровым. Всякий

сбой требует иной, углубленной диагнос�

тики. Но это другая тема. 

Игра в наперстки
В первом пункте быстрого технического

обслуживания мастер сообщил: "Реклама

есть, да приборов нет. Со своей разоб�

раться не могу!" Что ж, хоть и обидно (зря

время теряли), зато откровенно.

На следующей точке нас приняли с рас�

простертыми объятиями. Первым делом

мастер, встав на четвереньки и заглянув

под днище, убедился в наличии нейтрали�

затора. Зря колени пачкал � комплекта�

цию можно было запросить по сканеру.

Впрочем, прибор он все�таки подключил.

С умным видом потыкав в кнопки, спец

признал состояние впрыска идеальным

(насколько удалось подсмотреть, он, не

задерживаясь, пролистал меню ошибок,

информационные данные и уровни напря�

жения сигналов от датчиков). Двухкомпо�

нентный газоанализатор подключать не

стал � не нашел на выпускном коллекторе

отвода для взятия пробы до катализато�

ра. (Такое встречается на старых моделях

"Фольксвагена", а на ВАЗах видеть не до�

водилось.) На вопрос о причинах тупости

и прожорливости ответил философски: "А

что вы хотите от нашей машины!" Крыть

нечем � и, уплатив по квитанции (!), мы

удалились несолоно хлебавши.

В других схожих вагончиках все повто�

рилось: видимость работы со сканером

(большинство даже не потрудилось пра�

вильно определить тип блока управле�

ния!), сетование на родной автопром и

изъятие "честно заработанных" денег.

Были попытки замеров СО и СН (и на хо�

лостом ходу, и даже на повышенных обо�

ротах), единичная проверка ДПДЗ и т. д.

Все без исключения стирали несуществу�

ющие ошибки и охотно принимали воз�

награждение. Чаще всего без чека. И, как

мы убедились, без особого толка.

Поправить пошатнувшуюся веру в воз�

можности отечественной диагностики мы

решили в стационарных сервисах. Как�ни�

как не легкомысленные вагончики, а моно�

литный оплот технического обслуживания.

Улыбчивый мастер с СТО, вооруженный

ДСТ�2, долго не раздумывал. Проверил и

стер несуществующие ошибки и, несколь�

ко раз подергав за трос привода дроссель�

ной заслонки, заключил, что, скорее всего

(!), надо промыть инжектор и заменить све�

чи. Мудрый совет обошелся дороже, чем у

придорожных мастеров. Правда, помимо

чека, нам еще выдали отпечатанный на

компьютере заказ�наряд в двух экземпля�

рах, где в графе "Выполненная работа"

значилось � "диагностика двигателя"!

На обратном пути в одном из частных га�

ражей мы обнаружили целый комплекс с

персональным компьютером. Здесь мастер

сразу же обнаружил перерасход топлива

из�за чрезмерно длительного открытия

форсунок. Вот только справочные данные

для сравнения с реальными параметрами

он взял почему�то не из той книги (там речь

шла о восьмиклапанном моторе с нефази�

рованным впрыском и без катализатора). В

итоге родилась рекомендация заменить

неисправный контроллер. Ничего не ска�

жешь: солидное оборудование располагает

к масштабным решениям…

В автономном режиме
Увы, толком выяснить состояние автомо�

биля нам так и не удалось. Конечно, экс�

пресс�диагностика, да еще без конкретной

неисправности � дело скользкое: результат

относительный и ответственности ника�

кой. Тут все зависит от таланта и добросо�

вестности мастера. В тех местах, где мы

побывали, нам не особенно повезло. Поэ�

тому впредь в сервис будем обращаться

только с явным дефектом, а общее состо�

яние машины оценивать по показаниям

маршрутного компьютера (благо цена его

подчас сопоставима со стоимостью "диаг�

ностики"). Чего и вам советуем.
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ШРУСы являются составной частью при�

водных валов (приводов) практически всех

современных легковых автомобилей, как

переднеприводных, так и задне�, и полно�

приводных. Привод должен обеспечивать

передачу крутящего момента на колесо,

передавая вращение под углом при пово�

роте колес и компенсируя изменение рас�

стояния от коробки передач до колеса при

сжатии пружин подвески. Поэтому привод

передних колес состоит из шлицевого ва�

ла, на котором при помощи стопорных ко�

лец закреплены два шарнира � наружный,

обеспечивающий поворот (в просторечии �

"граната"), и внутренний (в народе � "блин"),

обеспечивающий как поворот � наклон оси

вращения, так и перемещение наружной

обоймы шарнира вдоль шлицевого вала.

Существует несколько типов ШРУСов, наи�

большее распространение получил шари�

ковый шарнир.

Наружный шариковый ШРУС состоит из

корпуса, внутренняя поверхность которого

имеет сферическую поверхность, по кото�

рой перемещается сепаратор, и профили�

рованные канавки, в которых перемеща�

ются шарики. Во внутренней обойме шар�

нира выполнены дуговые канавки с цен�

трами, не совпадающими с центром шар�

нира. Сепаратор имеет равномерно распо�

ложенные по окружности окна и служит

для удержания шариков в одной плоскос�

ти. Благодаря такой конструкции при пово�

роте корпуса (т.е. колеса) относительно

обоймы (т.е. приводного вала) на некото�

рый угол сепаратор с шариками автомати�

чески поворачивается на угол в два раза

меньший и обеспечивает равномерную пе�

редачу вращения от обоймы к корпусу.

Внутренний ШРУС имеет некоторые от�

личия в конструкции. Корпус и обойма

внутреннего ШРУСа имеют не дуговые, а

прямые канавки специально рассчитан�

ного профиля, расположенные под углом

к продольной оси шарнира и взаимно пе�

рекрещивающиеся, поэтому каждый ша�

рик удерживается в точке пересечения

канавок. Такая конструкция позволяет

при перемещении шариков на некоторое

расстояние переместиться обойме (т.е.

приводному валу) относительно корпуса

(т.е. коробки передач) в осевом направле�

нии на расстояние, вдвое большее, чем

перемещение шариков. Кроме этого,

конструкция шарнира обеспечивает и

наклон обоймы.

ШРУСы являются надежными и долго�

вечными механизмами. При сохранении

герметичности чехла (отсутствии разры�

вов, трещин, надежной затяжке хомутов)

и аккуратной езде без резкого "газа" в

поворотах, нередки случаи, когда и на

отечественных машинах шарниры "выха�

живают" до 100�150 тыс. км, не говоря

уж об иномарках.

Неисправности шарниров редко прояв�

ляются внезапно. Обычно ШРУС начина�

ет предупреждать о плохом состоянии за�

ранее. При поворотах с большим выворо�

том колеса и с разгоном слышатся харак�

терные стуки в такт с вращением колеса.

Иногда стуки бывают при повороте толь�

ко в одну сторону, причем необязательно,

что при правом повороте стучит правый

ШРУС, а при левом � левый, бывает и на�

оборот. Если при этом чехлы без повреж�

дений, шарнир наверняка придется заме�

ШРУСы предназначены для передачи
крутящего момента в трансмиссиях авто/
мобилей и другой техники. В отличие от
карданного шарнира, ШРУС передает
вращательное движение равномерно, от/
сюда и название / шарнир равных угло/
вых скоростей. Кроме этого, карданный
шарнир может передавать вращение на
угол не более 25 градусов, а для ШРУСа
и 45 градусов не предел. Но за все нуж/
но платить, и покупатель платит за
ШРУС в несколько раз больше, чем за
карданный шарнир, как в составе авто/
мобиля, так и в виде запчастей.

Ремонтировать нельзя, заменить!

О диагностике ШРУСов
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нить. Как временная мера может выру�

чить перестановка местами валов в сборе

(на тех машинах, где валы одинаковые,

например, Москвич 2141), или переста�

новка самих шарниров на валах.

Резкие стуки с "закусываниями" шарни�

ров и дерганиями автомобиля при резких

поворотах говорят о сильных поврежде�

ниях ШРУСов.

При проведении первона/
чальной диагностики на ав/
томобиле необходимо:

1. Проверить состояние защитных чех�

лов, наличие трещин, выдавливание смаз�

ки через разрывы и из�под хомутов. Недос�

таточно просто осматривать чехлы, необхо�

димо сжать гофры для выявления трещин.

2. Вывесить колесо, надежно застопо�

рив автомобиль от движения.

Завести двигатель, включить первую

или вторую передачу и на небольших обо�

ротах прослушать ШРУСы, при повороте

колеса до упора прослушивается наруж�

ный шарнир, при прямом положении ко�

леса � внутренний. Такая диагностика

позволяет выявить серьезные поврежде�

ния ШРУСа.

3. Проверить зазор в шлицах при угло�

вом перемещении шлицевого вала отно�

сительно шарниров. 

Диагностика в разобранном
состоянии.

Изготовители собирают ШРУСы с се�

лективным подбором деталей, поэтому в

случае разборки шарнира все детали не�

обходимо промаркировать, чтобы при

сборке установить в прежнее положение. 

Разборка шарнира обычно не вызывает

затруднений, шарики вынимаются при по�

мощи латунного стержня последователь�

но после разворота обоймы относительно

корпуса на максимальный угол. Естест�

венно, что шарнир должен быть отсоеди�

нен от вала, на котором он фиксируется

стопорным кольцом.

После тщательной промывки деталей

производится их осмотр.

На внутренних сопрягаемых поверхнос�

тях корпуса допустимы следы незначи�

тельного износа в виде отполированных

пятен. При наличии в канавках (обычно в

средней части) углублений размером бо�

лее 1 мм шарнир необходимо заменить.

Наличие в канавках корпуса задиров,

прихватываний, сколов недопустимо.

В канавках обоймы допустимы следы

износа в виде заполированных участков.

Если при этом в канавках имеются углуб�

ления размером более 1 мм, шарнир неис�

правен и требует замены. При наличии в

канавках задиров, участков с мелкими

точками усталостного выкрашивания (пит�

тинг), сколов на краях, прихватов дальней�

шая эксплуатация шарнира недопустима.

При осмотре сепаратора необходимо

обратить внимание на наличие трещин,

которые могут располагаться между ок�

ном и торцем. Любое подозрение на начи�

нающуюся трещину � повод для замены

шарнира. Выработка в торцах окон сепа�

ратора в виде лунок от шариков недопус�

тима � перекатывание шариков по окну и

попадание в лунки вызывает стуки. До�

пустимы лишь натертости на торцах окон

без ощутимых углублений. Естественно,

что при задирах и следах прихвата шар�

нир надо заменить. 

При наличии вышеуказанных дефектов

шарнир необходимо заменить в сборе,

недопустимо заменять отдельно корпуса,

шарики, обоймы и сепараторы, пытаться

собрать один шарнир из нескольких. В ре�

зультате такой сборки может возникнуть

недопустимый натяг между деталями

шарнира, который приведет к его разру�

шению и заклиниванию при движении и

серьезной аварии. Допуски между дета�

лями ШРУСа такие же, как и в шариковых

подшипниках, но никому и в голову не

приходит собирать подшипник из частей.

Поэтому и в ШРУСах заменять можно

только лишь защитные чехлы, хомуты и

стопорные кольца на новые.

При сборке шарнир заполняется специ�

альной смазкой, например, ШРУС�4, со�

держащей графит, или аналогичной им�

портной. Применение других смазок, не

предназначенных для ШРУСов, недопус�

тимо. Шарниры работают в условиях

очень высоких контактных напряжений,

поэтому использование непредусмотрен�

ной смазки может привести к холодному

свариванию подвижных частей шарнира

и его разрушению на ходу.

Необходимо тщательно промазать

смазкой внутренние гофры чехла, смазка

послужит временной защитой от пыли и

воды при микротрещинах резины, и пока�

жет место повреждения � на наружной по�

верхности чехла появится жирное пятно.

Перед затяжкой хомутов чехол следует

немного поджать, чтобы выпустить воз�

дух, чехол не должен быть надутым. Пос�

ле сборки проверить легкость качания

ШРУСов.
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Казалось бы, мелочь, ну, мало ли � про�

горел глушитель или отвалился, не успел

хозяин новый поставить… Я тоже так по�

думал, но, следуя за этим Pegeout 405, я

отметил, что он не шумит! В смысле, нет у

него звуков, присущих двигателям внут�

реннего сгорания! ЭЛЕКТРОМОБИЛЬ!?

Подозрение окрепло, когда 405�й набрал

скорость � пушечный разгон, свойствен�

ный больше "спорткарам", без обычного

"рычания" бензинового двигателя, наби�

рающего обороты. Машина двигалась

очень тихо, из издаваемых звуков � толь�

ко шелест шин и негромкое жужжание.

Точно � самодельный электромобиль! По�

говорить тогда не удалось � меня звала

работа, а загадочный "электроПежо" ум�

чался по своим делам.

Второй раз мы пересеклись случайно в

магазине автозапчастей. Оказалось, что

Леонид, владелец "чуда техники", ремон�

тирует автомобили на собственной СТО,

и мы, наконец, разговорились. Открыв ка�

пот, хозяин машины отступил в сторону �

видимо, не впервые его просят похвас�

тать необычным авто. На месте привыч�

ного ДВС`а установлена батарея аккуму�

ляторов, под ней � коллекторный электри�

ческий двигатель, пристыкованный к

стандартной коробке передач. Конечно,

электродвигателю коробка передач вовсе

не нужна, но так оказалось проще, чем

копаться в коробке, переделывая "напря�

мую". С другой стороны, автомобилю

дифференциал все равно нужен, поэто�

му, не мудрствуя лукаво, Леонид пошел

по прямому пути. Все началось с находки

на свалке электрического двигателя. Где

он был установлен, до того как попал в

руки нынешнему хозяину, неизвестно.

Двигатель оказался рабочим и, судя по

размерам, вполне подходил для экспери�

мента � Леонид давно хотел создать элек�

тромобиль… Теперь вот и сердце для

шасси нашлось � давно уже Пежо 405, ли�

шившись двигателя, скучал во дворе. Но

поставить электродвигатель � только по�

ловина задачи. Вторая половина � аккуму�

лятор. Ведущие компании бьются уже не

одно десятилетие над проблемой компак�

тного и недорогого источника питания

для электромобилей. Вот и Леонид заду�

мался над проблемой "батарейки". Надо

учесть, что далеко машина не ездит � все

поездки в пределах 50 км от дома, да и то

по работе. Поэтому самыми подходящи�

ми оказались доступные автомобильные

аккумуляторы. Их достоинства: относи�

ЭлектроПежо
Первый раз я увидел его, когда ехал на
работу. Приблизившись к впереди иду/
щему автомобилю, заметил, что у него
нет выхлопной трубы...
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тельно неприхотливы, хитрого зарядного

устройства им не нужно, нагрузочная спо�

собность у них очень велика, отдаваемая

мощность с лихвой покрывает потреб�

ности легковушки, срок уверенной экс�

плуатации достаточно велик. Единствен�

ное "неудобство" � вес и габариты. Надо

сказать, весьма критичные для автомо�

биля "неудобства"! Ведь, набирая необ�

ходимую по напряжению батарею, Лео�

нид разместил аккумуляторы под капо�

том, в багажнике и вместо подушки зад�

него сидения. Примерный подсчет пока�

зал, что вес у "батарейки" получился око�

ло четырехсот килограммов! На данный

момент такое решение � единственное из

доступных и временно устраивает вла�

дельца. Запас хода электромобиля � око�

ло 60 километров при движении со ско�

ростью 60 км/ч. Такая вот нехитрая

арифметика. Хочешь быстрее � запас хо�

да уменьшится, а хочешь дальше � тогда

езжай помедленнее.

Сейчас Леонид решает попутную весь�

ма важную проблему � управления этой

мощью. Найденный электродвигатель

необходимо питать напряжением в 110

вольт. Напрямую подключать к двигате�

лю всю батарею нельзя � мощный двига�

тель, получив поток электроэнергии,

"порвет трансмиссию". Необходимо де�

лить подводимую энергию. Существую�

щие регуляторы хода от известных "элек�

троходов" � трамваев или троллейбусов �

неприменимы, они рассчитаны на более

высокое напряжение. Пока стоит реостат

и, прежде чем тронуться с места, необхо�

димы ручные манипуляции.

В планах владельца � оснастить электро�

мобиль безколлекторным двигателем с со�

ответствующим регулятором хода. "Вот бы

мне такой � а то эта болванка греется как

утюг", � говорит Леонид. Он подсчитал при�

мерную эффективность установленного

мотора, так сказать КПД, � получилось око�

ло 65 процентов (у лучших образцов ДВС �

около 35%). Безколлекторный двигатель

намного более эффективен, в нем отсутс�

твует щеточный узел и присущие ему

проблемы � трение щеток о коллектор и

связанные с этим электрические потери.

Ну и, конечно же, как только появятся бо�

лее емкие источники питания с меньшим

весом, Леонид их сразу установит. Теперь

он никогда не будет заезжать на АЗС � не�

чего ему там делать!
Андрей Пастух

Рычаг переключения пе&

редач навсегда замер в

положении «прямой пере&

дачи», а рядом появился

выключатель массы & ему

теперь место только тут.

Вместо ДВС`а & аккумуля&

торные батареи и элек&

тродвигатель.
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Когда наши дороги бороздили только

ВАЗы, ГАЗы, УАЗы и "Москвичи" с "жес�

тким" приводом (цепь, шестерни) распре�

делительных валов, контакт поршней с

клапанами происходил крайне редко, в ос�

новном из�за ошибок автомехаников, на�

рушивших элементарные требования

сборки двигателей. Проблема "встречи в

верхах" начала проявляться с активным

привозом к нам подержанных иномарок,

имеющих, в большинстве своем, ремен�

ную зубчатую передачу в качестве приво�

да распределительного вала. В начале 90�

х годов опыта эксплуатации зарубежной

техники, ее технического обслуживания и

обеспечения запасными частями в Украи�

не было еще недостаточно, что нередко и

служило причиной аварийных случаев

преждевременного выхода двигателя из

строя. В настоящее время все в корне из�

менилось. Бизнес ремонта двигателей

очень активно и серьезно развивается не

только в столице, но и в регионах, что поз�

воляет обеспечивать повсеместно качес�

твенный ремонт современных моторов.

Цель этой статьи � ознакомить читате�

лей с решением проблем правильной ди�

агностики уже поработавших клапанов и

технологиями их восстановления.

Ежедневно на дороги Украины выезжа�

ет около миллиона автомобилей, которые

надо заправлять топливом. Как ни пара�

доксально, с ростом цен на топливо его

качество продолжает быть, мягко говоря,

нестабильным, а отсюда и все беды для

автовладельцев: потеря мощности и эко�

номичности двигателей; повышенная ток�

сичность; преждевременный выход из

строя деталей, ограничивающих камеру

сгорания, в том числе и клапанов.

Пока еще немало автомехаников вос�

принимают ремонт головок блока цилин�

дров (ГБЦ) только как притирку клапанов.

Такая ситуация, очевидно, связана: во�

первых � с инерционностью мышления лю�

дей, то есть применением проверенных

жизнью "дедовских" способов ремонта, а

во�вторых � с недостатком технической ли�

тературы по современным технологиям

восстановления деталей двигателей.

Для информации: Притирка контак&

тируемых поверхностей позволит обеспе&

чить надежную герметизацию сопряже&

ния только при невысоких относительных

скоростях сопрягаемых деталей: напри&

мер, кран в самоваре или же пробковый

кран на даче.

Существующая методика притирки кла�

панов в лучшем случае на многошпин�

дельных станках повышает себестои�

мость ремонта и снижает ресурс отремон�

тированной головки блока цилиндров из�

за искажения правильной формы контак�

та сопрягаемых деталей "седло�клапан".

Следует отметить, что и сейчас в инс�

трукциях по ремонту отечественных дви�

гателей еще рекомендуют притирать кла�

паны, но как, чем и сколько времени � не

указывают. Для сравнения � в инструкции

по ремонту автомобилей BMW 1936 г., тем

не менее, записано, что притирка клапа�

нов не должна превышать 10...15 сек. Ес�

ли хороший контакт клапана с седлом за

это время не достигнут, то надо произвес�

ти дообработку контактирующих повер�

хностей резанием или шлифованием.

Клапаны можно восстанавливать раз�

ными способами, но результат должен

обязательно быть только одним � соот�

ветствие требованиям завода�изготови�

теля. До сегодняшнего дня на "отечес�

твенные" двигатели пока еще действует

допуск на максимальное биение фаски

клапана до 0,05 мм, в том числе и на но�

вые детали. В результате все ремонтные

Диагностика клапанов 
и технологии их восстановления

Превышенные нагрузки, нестабильное ка/
чество горюче/смазочных материалов и
запасных частей постепенно приближают
внеплановый ремонт двигателя, одной из
причин которого могут быть повреждения
и дефекты клапанов.
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организации мучаются, затрачивая доста�

точно много времени и энергии на то, что�

бы притиркой придать контактирующим

фаскам седла и клапана (даже нового)

более или менее правильную форму.

Очевидно, здесь будет уместно вспом�

нить тульского оружейника Левшу, кото�

рый, вернувшись в Россию после служеб�

ной зарубежной командировки, пытался

объяснить бывшему министру обороны:

"А в Англии ружья кирпичом не чистят!!!"

За раскрытие "ноу�хау" европейских ору�

жейников, как вы помните, Левша попал в

российские казематы.

Для информации: Притирка клапа&

нов с последующей проверкой герметич&

ности сопряжения "седло&клапан" состав&

ляет 18...50% от общей трудоемкости на

ремонт ГБЦ.

Из мировой практики зарубежных заво�

дов�изготовителей двигателей известно,

что максимальное биение фаски клапанов

не должно превышать 0,02 мм. При обес�

печении такой точности обработки клапа�

нов зарубежные производители надежно

обеспечивают герметичность сопряжения

"седло�клапан" безо всякой притирки. Сле�

дует отметить, что при этом отсутствие аб�

разива в сопряжении обеспечивает более

высокий ресурс головок блока.

Для качественного ремонта ГБЦ очень

важно правильно и аргументировано при�

нять решение о замене или восстановле�

нии клапанов. Клапаны, поступающие в ре�

монт, имеют следующие основные дефек�

ты и износы: рабочей поверхности фаски,

торца, выточки под сухарики и боковой по�

верхности стержня; изгиб стержня, недос�

таточную высоту огневого пояска тарелки,

трещины и подгорание тарелки.

Клапаны, имеющие трещины и круп�

ные раковины на рабочей фаске; износ

стебля 0,02 мм; вмятины на торце глуби�

ной > 0,3 мм; забоины на поверхности

стержня; высоту огневого пояска тарелки

меньше допустимого (см. ТУ на ремонт),

подлежат обязательной замене.

При замене клапанов следует руководс�

твоваться рекомендациями заводов�изго�

товителей двигателей, а не ценой на за�

пасные части. Сейчас на рынке Украины

продается большое количество клапанов

различных производителей, якобы изго�

товленных по лицензии. В мире стоимость

качества на изделия уже сложилась, поэ�

тому наивно будет предполагать, что ли�

цензионный впускной клапан, например,

на BMW M54 стоимостью $7 сможет отра�

ботать ресурс оригинального, но за $20.

Таким образом, после проведения тща�

тельной дефектовки будет экономически

целесообразно, не только для клиента, но

и для сервиса, произвести восстановление

клапанов на современном высокоточном

оборудовании. Такой путь решения проб�

лемы исключит аварийные случаи выхода

из строя двигателей по причине установки

некачественных запасных частей.

При восстановлении определяющую

роль играет схема базирования клапана,

то есть надежное и стабильное установле�

ние его оси. Из геометрии известно, что

прямую (ось) можно провести только через

две точки. Если при базировании клапана

точек контакта будет больше, то вероят�

ность ошибки установки оси резко возрас�

тает. На практике нашли широкое приме�

нение следующие способы базирования

клапанов: в цанговом зажиме; на ролико�

вых призмах; неподвижных призмах; ша�

риковые муфты. Поскольку в результате

обработки фаски и торца клапана должна

быть обеспечена высокая точность, то ос�

новным требованием к этому специально�

му станочному оборудованию является

прецизионная точность его изготовления.

Разработка технологий ремонта двига�

телей наибольшее развитие получила в

странах, имеющих не только развитую ав�

томобильную промышленность, но и боль�

шой парк двигателей в эксплуатации.

В бывшем СССР с началом развала на�

учно�исследовательских центров разра�

ботка новых технологий практически при�

остановлена. Например, на сегодняшний

день на постсоветском пространстве на

ремонтных заводах и в специализирован�

ных мастерских используется станок мо�

дели Р�186 для обработки клапанов. К со�

жалению, существенной модернизации

Одна из причин преждев&

ременного выхода двига&

теля из строя & контакт

поршня с клапаном. Как

правило, данный вид по&

ломки характерен при не&

соблюдении элементарных

правил сборки двигателя

или повреждениях элемен&

тов привода распредели&

тельных валов. В этом слу&

чае разборки и ремонта

агрегата не избежать.
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его долгое время не производилось, пос�

кольку нет серьезной конкуренции (су�

ществовавшие ранее специализирован�

ные станки типа ПТ�823 или модели 2414,

ОР�5642 (ГОСНИТИ), Р�108 в силу неко�

торых объективных причин широкого при�

менения не получили). Точность обработ�

ки (максимальное биение фаски клапана)

на станке Р�186, по информации произво�

дителя, оставляет не более 0,05 мм. По�

казатель достаточно хороший, но для но�

вого оборудования. Однако на ремонтных

предприятиях такие станки трудятся уже

долго, и естественный износ на этих ма�

шинах прогрессирует, что приводит к по�

явлению эффекта огранки на обрабаты�

ваемой поверхности.

В мире наиболее известными произво�

дителями оборудования для восстановле�

ния клапанов являются AZ, Вегсо, Comec,

R&K (Италия), Kwik�way, Neway, Rottler,

Sunnen (США) и SERDI (Франция). Следу�

ет отметить, что точность обработки кла�

панов зависит от типа оборудования, ви�

да базирования и метода обработки кла�

панов (см. табл. 1).

При небольших программах ремонта

клапанов для сервисов и частных масте�

ров фирма NEWAY предлагает вариант

ручного приспособления Gizmatic. Прос�

тота, надежность, точность в сочетании с

невысокой стоимостью этого оборудова�

ния обуславливает хороший его спрос у

автомехаников. Клапан фиксируется в

приспособлении по высоте в призмах,

размещенных в нижней части прибора.

Центрирование клапана относительно ре�

жущей обратной фрезы обеспечивается

специальным механизмом при нажатии

рукой на клапан сверху. При этом микро�

лифт находится в исходном положении.

Вращая рукоятку прибора, ножи фрез

производят механическую обработку

фаски и по мере уменьшения усилия при

резании, с помощью микролифта обеспе�

чивается после дующая осевая подача

инструмента. Для контроля качества об�

работки клапана фирма выпускает специ�

альное приспособление, которое можно

успешно применять и при дефектовке.

Погрешность измерений биения фаски не

превышает 0,01 мм, что на практике явля�

ется вполне достаточным. Следует отме�

тить, что микроны на данном приспособ�

лении ловить будет некорректно, посколь�

ку проведенный нами метрологический

анализ данной схемы измерения с учетом

жесткости деталей прибора и погрешнос�

ти микронной индикаторной головки по�

казал, что погрешность измерений сос�

тавляет +0,005 мм.

Фирма NEWAY также производит ста�

нок для механической обработки клапана

резанием. Станок VFR�1000 имеет цанго�

вый зажим для клапана, который устанав�

ливается в шпиндель с регулируемой час�

тотой вращения. Жесткая конструкция

резцедержателя, короткий резец и фик�

сированная настройка угла резания фас�

ки (30 или 45 градусов) позволяет дости�

гать хороших результатов. Однако следу�

ет отметить, что чистота поверхности

фаски уступает шлифованию.

Компании AZ и Веrсо выпускают стан�

ки, где клапаны фиксируются в шпинделе

с помощью цанг, предусмотрена возмож�

ность абразивной обработки бойков коро�

мысел, рокеров, торцов клапана. К недос�

таткам этой схемы базирования клапана

следует отнести фиксацию цангой стебля

клапана в его наиболее изношенной час�

ти (ближе к его тарелке), что затрудняет

обеспечение стабильности базировки

клапана относительно его фактической

Параметр/фирма,
модель

Р"186
(Россия)

AZ
VG"28

(Италия)

COMEC
RV"516

(Италия)

Kwik"way
SVS II

DELUXE
(США)

NEWAY
VFR"1000

(США)

NEWAY
(gizmatic)

(США)

PEG
RV"2000
(Италия)

SUNNEN
VR"6500
(США)

SERDI
HVR"90

(Франция)

Технология
обработки

Шлифовка Шлифовка Шлифовка Шлифовка Резание
Резание
вручную

Шлифовка Шлифовка Шлифовка

Диапазон
обрабатываемых
диаметров тарелок, мм

25…80 20…150 20….120 16…101 16….85 16….65 90 16….110 16…90

Диапазон установки
углов обработки
фаски, град.

20…50 0…75 0….60 13…47 0; 30…45 30; 45 15…50 15…50 12…47

Max. длина обработки
клапана, мм

160 200 230 165 165 170 400 170 235

Диапазон диаметров
стебля клапана, мм

6….14 6…19 4…16 4…14,3 4,5…12,5 4,5…12,5 5…18 2,5…26 4…14

Обработка торца клапана + + + + + + + + +

Обработка
бойка коромысла

+ + + + + + + + +

Некоторые технические характеристики станков для обработки клапанов Таблица 1



Диагностика клапанов 
и технологии их 
восстановления

Современный автосервис47

Технологии 
и ремонт

оси. Кроме того, для обработки различ�

ных клапанов необходимо иметь некото�

рый ряд цанг.

Фирмы Comec, Rottler и Sunnen при ба�

зировании клапанов используют принцип

опорных вращающихся роликов. Обработ�

ка клапанов производится шлифованием

с контролем величины съема металла.

Более простая конструкция станка у

фирмы R&K (модель RV2000), у которого

предусмотрена базировка клапанов на

роликовых призмах. Оригинально выпол�

ненная система гашения колебаний кла�

пана при его обработке обеспечивает

достижение очень хороших результатов.

Конструктивной особенностью машин

Kwik�way SVS II Deluxe является ориги�

нальная схема базирования клапана в

шпинделе с двухрядными шариковыми

зажимами. Применение классического

шпиндельного узла для абразивных кру�

гов, использование высококачественных

материалов, прецизионное изготовление

комплектующих деталей позволило Kwik�

way увеличить гарантийный срок эксплуа�

тации станка до 3�х лет. Таких гарантий

не дает ни одна другая компания, произ�

водящая подобное оборудование.

Российская компания "Мотортехноло�

гия", например, занимается профессио�

нальным ремонтом ГБЦ с 1998 г. В этом

году специалисты компании впервые

столкнулись с проблемой обработки ма�

лоразмерных клапанов на станке SERDI

HVR�90. Причиной этой проблемы стал

увеличенный диаметр (20 мм) эластичной

опоры станка для тарелки клапана, по

сравнению с диаметром (17 мм) тарелки

данного выпускного клапана. С обработ�

кой фаски такого клапана успешно спра�

вился SVS II Deluxe, после чего в "Мотор�

технологии" и начали его испытания в ус�

ловиях своего производства.

Для информации: Ежемесячно тех&

нический центр фирмы "Мотортехноло&

гия" восстанавливает более 1500 клапа&

нов для ГБЦ, в основном зарубежного

производства.

Результаты проведенных в техническом

центре компании промышленных испыта�

ний (более 4�х месяцев) станка SVS II De�

luxe при обработке различных клапанов

показали, что максимальное радиальное

биение фаски клапанов не превышало

0,02 мм, что позволяло обеспечить сбор�

ку ГБЦ без притирки клапанов. Более вы�

сокая производительность этого станка,

стабильность точности обработки мало�

размерных клапанов от современных ГБЦ

определили наше решение о замене в

производстве машины SERDI HVR�90 на

станок SVS II Deluxe.

Для информации: Станок Kwik&

way SVS II Deluxe записан в технологии

ремонта двигателей Caterpillar для об&

работки клапанов и коромысел.

Такая большая гамма станков, выпуска�

емых за рубежом, позволяет реализовать

технологии ремонта, одобренные фирма�

ми�производителями двигателей. Приме�

нение притирки клапанов для современ�

ных импортных моторов запрещено! Мно�

гие фирмы�производители станков нас�

только уверены в качестве обработки

клапанов на выпускаемом ими оборудо�

вании, что они не производят контрольно�

измерительных приспособлений для про�

верки радиального биения фаски, что, по

нашему мнению, неправильно. Надо всег�

да иметь оборудование для контроля ка�

чества выполненных работ.

В зависимости от требуемой програм�

мы ремонта клапанов и их типоразмеров

у нас можно приобрести станки за вполне

реальные деньги � 3800...7500 евро.

После восстановления фасок на седлах

и клапанах необходимо проверить величи�

ну утопания (выступания) тарелки клапа�

нов относительно поверхности камеры сго�

рания (см. ТУ на ремонт). Это всегда нуж�

но контролировать при ремонте ГБЦ с гид�

рокомпенсаторами или же ГБЦ дизелей.

При выполнении тюнинговых работ с

ГБЦ семейства ВАЗ часто возникает не�

обходимость замены седел под увеличен�

ные (нестандартные) размеры. При этом

необходимо выдержать достаточно жес�

ткие допуски на расстояние между тор�

цом клапана и осью распределительного

вала. Решение этой проблемы стало воз�

можно после разработки и проведения

лабораторных исследований специально�

го контрольно�измерительного устройс�

тва, разработанного фирмой "Мотортех�

нология". Прибор позволяет оперативно

контролировать за данный размер с точ�

ностью +0,02 мм.

В заключении хотелось бы отметить, что

клапаны современных двигателей испыты�

вают колоссальные динамические и тем�

пературные нагрузки. Например, при час�

тоте вращения коленчатого вала 3000

об/мин (распределительный вал имеет

1500 об/мин) клапан будет перемещаться

с частотой 25 Гц, а при вращении коленча�

того вала 6000 об/мин клапаны будут "бе�

гать" вверх и вниз с частотой 50 Гц, то есть

равной частоте тока в электросети. Так что

при таких режимах работы двигателя при�

тирка клапанов здесь не поможет. Надо

обеспечивать правильную форму контак�

тирующим поверхностям за счет их обра�

ботки с прецизионной точностью. Для экс�

пресс�контроля качества сопряжения "сед�

ло�клапан" обычно применяют вакуумные

тестеры, например, модели VC�90.

Александр Лизунов, к.т.н.

Подготовлено по материалам журнала 

"Правильный автосервис"
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П
ри работе двигателя топливная

система автомобиля неизбежно

загрязняется не только твердыми

частицами (грязью), но и смолистыми и

лаковыми отложениями. Основу этих от�

ложений составляют содержащиеся в

бензине некоторые химические элементы

и их соединения � сера, олефин и др. Фор�

сунки впрысковых систем дозирования

топлива, работающие в условиях высоких

температур (до 120°C) и давлении впрыс�

ка (от 1 до 6 атм) наиболее подвержены

такому загрязнению. Использование не�

качественного бензина еще более усугуб�

ляет ситуацию.

У засоренной форсунки уменьшается

производительность, изменяются направ�

ление и форма факела распыла, возмож�

но даже полное прекращение впрыска.

Это ведет к неравномерной подаче топли�

ва по цилиндрам, недостатку топлива в

переходных и мощностных режимах рабо�

ты двигателя. Проявляется загрязнение

форсунок снижением мощности двигате�

ля и приемистости, детонационными сту�

ками при разгоне автомобиля, неустойчи�

вой работой двигателя в режиме холосто�

го хода, затрудненным запуском двигате�

ля (особенно в условиях низких темпера�

тур), увеличением расхода топлива, по�

вышением токсичности выхлопа.

Однако указанные признаки могут яв�

ляться проявлением и других неисправ�

ностей двигателя и его системы управле�

ния. Поэтому для выявления действитель�

ной причины плохой работы двигателя

нужно провести диагностику. Косвенны�

ми признаками засоренности форсунок

могут быть увеличенное время впрыска,

разница выброса несгоревшего топлива в

тесте баланса мощности по цилиндрам с

отключением зажигания на мотор�тесте�

ре, интегрированным с газоанализато�

ром. Для проверки этой гипотезы можно

или сразу применить мойку форсунок,

или, для определения действительного их

состояния, демонтировать форсунки с

двигателя и проверить на производитель�

ность, качество факела распыла, герме�

тичность в закрытом состоянии. 

Итак, диагностические действия приве�

ли к выводу о необходимости мыть фор�

сунки. Форсунки можно мыть или демон�

тировав их с двигателя, если это еще не

сделано, или без демонтажа. Способы

промывки без демонтажа менее трудоем�

ки, но контроль качества промывки может

быть осуществлен только косвенными ме�

тодами. Демонтаж форсунки следует рас�

сматривать уже как ремонтную операцию.

При этом часто требуется замена уплотне�

ний форсунок и топливной рампы, а иног�

да и уплотнений впускного тракта двига�

теля. На некоторых типах двигателей это

трудоемкая и дорогая процедура. Однако

трудоемкость демонтажа форсунок ком�

пенсируется возможностью их качествен�

ной диагностики. Рассмотрим наиболее

употребляемые способы промывки фор�

сунок и их достоинства и недостатки.

Наиболее простой способ промывки

форсунок и всей бензомагистрали � до�

бавление моющей присадки в топливный

бак. Почти все производители автохимии

предлагают такие препараты. Обычно

флакон присадки 200...500 мл рассчитан

на 40...80 л бензина. Промывка указан�

ным способом имеет "плюс" в том, что

промывке подвергаются практически все

компоненты топливной системы, смонти�

рованные на бензомагистрали: бензобак,

топливный насос, бензопроводы, топлив�

ная рампа, регулятор давления, форсун�

ки. В частности, в практике сервиса были

случаи восстановления нормальной рабо�

ты бензонасоса, начинающего "подклини�

вать" из�за сильных смолистых отложе�

Моем форсунки
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ний в рабочей камере. Однако надо

учесть, что есть риск отмытыми из бензо�

бака, бензопровода и бензофильтра отло�

жениями и грязью еще больше забить

форсунки и клапан регулятора давления.

Еще, что важно, мойка присадками к бен�

зину не очень эффективна в случае силь�

ного загрязнения. Из сказанного следует

вывод, что мойка топливной системы и

форсунок присадками к бензину надо

рассматривать больше как профилакти�

ческие меры при изначально чистых дета�

лях бензомагистрали. Это подтверждает�

ся и рекомендациями производителей

моющих присадок, советующих повто�

рять процедуру промывки каждые

2...4 тыс. км, и нашим опытом. Если вы

решились на использование моющих при�

садок к топливу, то выберите известного,

надежного производителя автохимии.

Другой способ промывки форсунок без

демонтажа их с двигателя � мойка с приме�

нением специальных установок подачи мо�

ющего сольвента к топливной рампе. При

работе с такими установками штатная сис�

тема подачи топлива (бензобак, топлив�

ный насос, топливопроводы) отключается.

Различают одно� и двухконтурные уста�

новки. В случае одноконтурной установки

проводится только подача сольвента к топ�

ливной рампе, в то время как двухконтур�

ные установки задействуют возвратную

магистраль от рампы. Преимущество

двухконтурной установки заключается в

возможности промывки топливной рампы

и регулятора давления. Это достигается

путем прокачивания моющего сольвента

по топливной рампе от штуцера подающей

бензомагистрали к штуцеру возвратной

бензомагистрали без открытия форсунок

до начала собственно процесса мойки

форсунок. Для сильно загрязненных топ�

ливных систем применение одноконтурной

установки без предварительной мойки

топливной рампы может повлечь сильное

засорение форсунок отслоившейся от сте�

нок топливной рампы грязи с последую�

щей мойкой форсунок с демонтажем их с

двигателя или даже заменой. Собственно

мойка форсунок на моющих установках

обеих типов проходит путем запуска мото�

ра на моющем сольвенте и работе его в

разных режимах. Давление топлива в од�

ноконтурных установках задается самой

установкой, а в двухконтурных � штатным

регулятором давления.

Промывка с помощью специальных ус�

тановок обладает достаточно большой

эффективностью. В литературе встреча�

ются оценки получения положительного

результата от 60% до 90% случаев. В ос�

тавшихся случаях помогает или повтор�

ная аналогичная промывка или промывка

с демонтажем форсунок. Контроль ка�

чества промывки проводится опять�таки

по косвенным признакам.

При промывке форсунок без демонта�

жа происходит еще и очищение штоков

впускных клапанов и камер сгорания от

нагара. Такое полезное свойство может

на сильно изношенном двигателе привес�

ти к уменьшению компрессии за счет вы�

жигания нагара в канавках поршней. Бы�

вают случаи, когда после промывки фор�

сунок изношенный двигатель вообще не

заводится. Другое отрицательное пос�

ледствие � при промывке некоторыми

сольвентами выходят из строя свечи за�

жигания. Поэтому промывку целесооб�

разно приурочить к смене свечей.

Как уже отмечалось выше, реально про�

верить состояние форсунки можно лишь

после демонтажа ее с двигателя. Демон�

тированную форсунку можно мыть путем

пропускания через нее высокоэффектив�

ных моющих составов или в ультразвуко�

вой ванне. Первый из указанных методов

реализуется на установках, позволяющих

имитировать обычную работу форсунки, с

той разницей, что вместо бензина подает�

ся чистящий сольвент. При этом оператор

может изменять временные параметры

запитывающих форсунку импульсов с це�

лью создания на поверхности клапана ка�

витации � образования воздушных пу�

зырьков. В этих условиях процесс очистки

идет с максимальной эффективностью.

Другой наиболее часто применяемый ме�

тод � очистка форсунок в моющем соль�

венте с воздействием ультразвуковых ко�

лебаний, или просто в ультразвуковой

ванне. В отличие от первого метода ре�

зультат более стабильный, менее зависит

от конфигурации внутренних полостей

форсунки. Кроме этого, при очистке ульт�

развуком возможно использование менее

токсичных моющих сольвентов. Недоста�

ток по сравнению с первым способом

практически только один � наибольшая

среди всех стоимость установки. 

В условиях применения обеих методов

контроль состояния форсунок проводится

на стенде, как правило, являющимся сос�

тавной частью моющей установки. Стенд

обеспечивает подачу сольвента к форсун�

кам под требуемым давлением, подачу

управляющих электрических импульсов,

позволяет вести визуальный контроль

факела распыла, контроль прошедшего

через каждую форсунку сольвента за оп�

ределенный промежуток времени. Если

форсунки не прошли контроль по соот�

ветствию производительности заводским

параметрам или разность производитель�

ности форсунок более 5% (при отсутствии

данных о требуемой производительнос�

ти), то принимается решение о продолже�

нии мойки или выбраковки форсунок. На

некоторых стендах предусмотрена подача

сольвента к форсунке в обратном направ�

У засоренной форсун&
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лении. Это позволяет более полно вы�

мыть внутреннюю полость форсунки пос�

ле отслоения грязи и шлаков в ультразву�

ковой ванне. Проверка герметичности

форсунки проводится путем подачи к ней

сольвента при давлении на 10% больше

номинального и отсутствии управляющих

импульсов. При этих условиях большинс�

тво производителей форсунок допускают

появление не более одной капли в мину�

ту. Негерметичная форсунка может быть

опять подвергнута промывке или выбра�

ковывается, если повторные промывки не

приводят к успеху.

Еще пара замечаний к методам про�

мывки форсунок с демонтажем. Очень

много типов форсунок снабжаются смен�

ными фильтрами тонкой очистки. Эти

фильтры, а также съемные колпачки в ра�

бочей части форсунок рекомендуется

сменить на новые после промывки фор�

сунки. Еще не надо забывать, что при

мойке форсунок с демонтажем мы не тро�

гаем другой части бензомагистрали. Еcли

она тоже сильно загрязнена, то, возмож�

но, уже в короткий срок форсунки опять

засорятся. В этих случаях приходится ре�

комендовать промывку бензобака, бен�

зопроводов и топливной рейки.

Ну, вот форсунки промыты. Когда теперь

опять возникнет необходимость повторе�

ния процедуры? На практике при использо�

вании бензинов европейского качества ин�

жекторы практически не требуют чистки (к

нашей стране это не относится). Тем не ме�

нее многие автопроизводители рекоменду�

ют менять их через каждые 120–140 тыс.

км пробега, независимо от технического

состояния. В случае использования топли�

ва, производимого на территории СНГ, не�

обходимость чистки инжекторов может

возникнуть уже через 15–30 тыс. км. По

крайней мере, многие сервисные станции

рекомендуют мыть форсунки не реже чем

через 20…40 тыс. км.

Какой метод промывки форсунок ис�

пользовать � в конечном счете, решать

вам. Идеально выглядела бы комбинация

методов: регулярное использование мою�

щих присадок в бензобак (с ограничения�

ми, указанными выше), профилактичес�

кая промывка форсунок на двухконтур�

ной установке без демонтажа � через ин�

тервал 30 тыс. км, контроль форсунок и

промывка с демонтажем � каждые

120 тыс. км. Если форсунки не мылись ни

разу (или вы этого не знаете), то в случае

показания диагностики к их промывке це�

лесообразно промывку выполнить мето�

дом с демонтажем форсунок.

Второе поколение систем прямого
бензинового впрыска DI–Motronik

Компания Bosch запланировала в конце

2005 года начать серийное производство

систем прямого бензинового впрыска вто�

рого поколения. Система задает новые

стандарты мощности и крутящего момен�

та. Основными технологическими особен�

ностями следующего поколения DI–Motro�

nic являются новые инжекторы высокого

давления с электромагнитным управлени�

ем и гибкой конфигурацией многоструй�

ных распылителей, модернизированный

одноцилиндровый насос высокого давле�

ния для давлений впрыска до 200 бар (в

предыдущей версии � 120 бар), а также

оптимизированное управление двигате�

лем. Кроме того, специально для второго

поколения DI�Motronic были созданы но�

вые пьезоинжекторы с чрезвычайно быс�

трой реакцией. Это позволит разработчи�

кам двигателей рассматривать очень гиб�

кие стратегии впрыска, ведущие к даль�

нейшему сокращению расхода топлива и

объема выбросов.

Одноцилиндровый насос высокого дав�

ления системы DI–Motronic второго поко�

ления изготавливается из высококачес�

твенной нержавеющей стали и способен

работать с самыми разными сортами топ�

лива. Новый насос потребляет меньше

энергии, имеет более компактные разме�

ры и на целых 600 граммов легче, чем

предыдущие модели. Использование но�

вой системы впрыска Bosch в целом отли�

чается рядом финансовых преимуществ.

Второе поколение системы Bosch

DI–Motronic для двигателей с турбонадду�

вом создает значительный потенциал для

совершенствования рабочих характерис�

тик бензиновых двигателей. Благодаря

точно подобранному времени перекры�

тия впуска и выпуска остаточные выхлоп�

ные газы удаляются из камеры сгорания

более эффективно, и в то же время в нее

нагнетается больше свежего воздуха. В

сочетании со специальным программным

обеспечением, оптимизирующим запол�

нение камеры и управление сгоранием,

это позволяет достичь более высокого

крутящего момента при низких оборотах.

При полной нагрузке увеличение момен�

та в диапазоне менее 2000 оборотов в

минуту составляет до 50%. Благодаря

этому достигается уровень мощности

двигателя, который ранее был возможен

только для бензиновых двигателей с

большим рабочим объемом.
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