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Abstract
As a result of the changes that have occurred on a global scale, many ideas that were unthinkable in the past are now successfully implemented. This article examines the organization of a self-service car service. The main stages in servicing and repairing cars are the following: problem occurrence, diagnosis, ordering spare parts, troubleshooting, inspection. A comparison is made between a self-service car service and a classic one based on service stages. The analysis identifies the advantages, disadvantages, opportunities and threats of self-service car repair shops.
Keywords: self-service car repair shops;  SWOT analysis; advantages; disadvantages; opportunities. 
ВЪВЕДЕНИЕ

Клиентите на всяка сервизна система я използват, водени от различи нужди,  поради тази причина изискванията към нея, съответно приоритетите и очакванията са различни. Някои от клиентите ще поставят изискванията за бързина и надеждност на първо място, други ще очакват гаранции за свършената работа. 
 Въпреки различията между тях, те имат общи изискания към автосервизите, в които са дошли. Услугите, за които са потърсили автосервиза, могат да бъдат много разнообразни по своята същност, продължителност, цена, качество.

Цена – тя винаги е била един от определящите критерии за избор на услуги.     Клиентите винаги са искали и ще продължават да искат да получат услуги на възможно най-ниски цени. Но за уникалните услуги цената ще е висока и това няма да се промени. В зависимост от различния социален статус клиентите предявяват по-високи изисквания, за което заплащат и по-високи цени. За разлика от другите технически услуги за много от клиентите на специализираните автосервизи ремонтно-техническите услуги са свързани със задоволяване на социални потребности, каквато е напри-мер притежанието на марков автомобил.
  Качество - все повече клиенти разбират, че качеството е нещо, неразривно свързано с изпълнението на всяка сервизна организация, независимо от това в коя сфера на дейност се занимава. Клиентите искат да получават качествени стоки и услуги, които отговарят на цената, която са платили. Очакванията на клиентите от сервизната организация, както бе споменато, са различни, тъй като клиентите са различни. Очакванията им могат да са сбор от: услуги, качество, цена, гаранции и други показатели, а могат и да бъдат комбинирани и по други начини.

Целта на предложената разработка е да предложи примерна организационна схема на работа на автосервиз на самообслужване, като отчете предимствата и недостатъците спрямо класическите автосервизи.

ИЗЛОЖЕНИЕ

Основните етапи при сервизирането и ремонтната дейност на автомобили са следните: възникване на проблем, диагностициране, поръчка на резервни части, отстраняване на неизправността, проверка. В някои случаи, например при текущите ремонти, не е необходимо да има наличие на проблем или повреда, за да бъде проведена сервизната дейност.

Примерният процес на стандартното автосервизно обслужване е показан на фиг.1 [1].
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Фиг. 1. Процес на стандартно автосервизно обслужване.

При автосервиза на самообслужване, ако е ясен проблема, предварително се поръчват необходимите резервни части(от собственика или от сервиза) и се насрочва час за използване на автосервиза. В калкулацията се включва само наемът на автосервиза за времето, през което е вървял ремонта.
За да бъде предпочетена предлаганата услуга, автосервизът на самообслужване трябва да осигури:
•
комфортни условия за работа;
•
необходимото оборудване, инструменти и приспособления;
•
възможност за диагностика на повредите (свързване с ОВD II устройство със софтуер за автоматизация на процеса);

•
възможност за консултация с опитен майстор;

•
използване на WEB приложения, като autorepaircloud.com, Autodata, Mitchell Auto Repair, и др. Те подпомагат диагностиката на повредите  и ремонта, осигуряват онлайн връзка със „support“, предлагат видеоклипове с възможни повреди и отстраняването им, дават препоръки и указания за необходимите проверки при сервизното обслужване на изминат пробег.
На фигура 2 е показана възможна процедура на приемане, диагностика и ремонт на автомобил от неговия собственик със съдействието на персонала на автосервиза [2].
Примерна схема на автосервиз е показана на фигура 3.

С цел подобряване на ефективността и гъвкавоста при работа на автосервиза на самообслужване е желателно той да е с достатъчно голяма площ, т.е. да има възможност за поемане на  повече от три автомобила.

Възможни са следните варианти за съществуване на автосервиз на самообслужване: чист вариант и смесен вариант.

Чист вариант-сервизът разполага с различни пакети, които се използват в сервиза на самообслужване, според нужните ремонти дейности [3].

Пакетите включват: подемник под наем, базови инструменти под наем, гидории, пневматични инструменти, крикове, кран за двигател, стойка за двигател,
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Фиг. 2. Работни процедури  при автосервиз на сам

ообслужване.
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Фиг. 1. Схема на сервиз на самообслужване.
греда за двигател, стойка за скоростна кутия, вана за масло (с дозатор), хидравлична и пневматична преса (20 тона), хидравлична разпъвачка, тръбогиб, компресор, генератор, CO2, диагностика, пистолет за боядисване, полирмашина; както и други електрически машини и инструменти.

Основен пакет-включва ползване на подемник под наем, с включени основни инструменти на разположение на клиента, като цената е за 1 час.

Пълен пакет-включва ползване на всичко налично в сервиза: подемник, основен инструмент, инструменти за ремонт и козметика, боядисване, заваряне и други. 

Икономичният пакет включва ползване на сервизното пространство, както и ползване на основен инструмент.

Пакетът козметика и външни корекции включва ползване на сервизно пространство, базови инструменти, машина за полиране, компресор, машина за боядисване и други.

 Заваръчен пакет-включва ползване на сервизно пространство, базови инструменти, както и заваръчна техника.

Хоби пакет-включва ползване на специализиран инструмент за огъване на метални конструкции и тръби, включващ: тръбогиб, оберфреза за тръби, разпъвачка хидравлична 10 тона, CO2 за заварки.

Смесен вариант-собственика на автомобила може да избира от следните опции: 

•
да използва само оборудването на сервиза;

•
да  използва оборудването и получи методическа помощ от експерт;

•
да разчита изцяло ремонта да бъде извършен от сервиза.

Съответно  цените при горните три опции варират в отношение 1:2:3 в повечето случай.

За да оценим правилно  перспективите за развитие на автосервиза на самообслужване и да се увеличи вероятността за успех, използваме SWOT анализ.

SWOT анализът е метод, който позволява оценка на текущата ситуация, като тя се разглежда от няколко аспекта, а именно: силните и слабите страни на предприятието, както и външните възможности и заплахи [3],[4].

Важна характеристика на метода е отчитането както на вътрешни фактори, които включват силните и слабите страни на самото предприятие, така и на външни фактори, които се разбират като възможности и заплахи. Именно интегриран подход за изследване на текущото състояние на компанията на пазара и перспективите за нейното развитие е основната причина за популярността на SWOT анализа

Табл. 1 SWOT анализ на автосервиз на самообслужване

	Вътрешна среда 
	

	Силни страни

Ниска цена; 

Удобство и комфорт при използване на услугата;

Използване на специални приспособления и инструменти гарантиращи бързина, качество и прецизност при работа.

Качество при изпълнение на услугата, зависещи от способностите на собственика на автомобила;

Денонощно, гъвкаво работно време;

Възможност за диагностициране на проблема;

Разглеждане на видео клипове, показващи протичането на даден ремонт;

Минимален брой обслужващ персонал.


	Слаби страни 

Липса на опит и умения за изпълнение на сервизни и ремонтни дейности от собственика на автомобила.

Понякога се налага предварително обучение на клиента за работа с оборудването;

Прецизната организация и координация при  работата с клиентите отнема време;

Възможни непредвидени събитя променящи хода на ремонта.



	Външна среда 
	

	Възможности за развитие 

Осигуряване на свободен достъп в интернет чрез WI-FI;

Използване на усъвършенствани софтуерни продукти облекчаващи диагностиката и ремонта;

Предлагане на допълнителни услуги  (почистване, измиване, преглед, добавяне на работни течности за автомобила, смяна и регулиране на гуми);

Оптимизиране на разходите на автосервиза чрез подобряване на организацията на обслужване, инвестиции във фотоволтаична централа, използване на енергоспестяващи уреди;

Организиране на група за дискусии в социалните мрежи с цел събиране на повече информация относно даден проблем;

Осигуряване на възможност за консумация на напитки и храна на самообслужване;

Възможност за  поръчка на резервни части с отстъпка;

Осигуряване на видео контрол в автосервиза;

Отстъпки и промоции на услуги и консумативи.
	Заплахи 

Повреда на оборудването на автосервиза;

Евентуална кражба на инструменти или консумативи;

Конкуренция;

Проблеми при работата с доставчици и контрагенти.




ЗАКЛЮЧЕНИЕ
В настоящата статия е показана  примерна организационна схема на работа на стандартен автосервиз и са отчетени възможните разлики при сервиза  на самообслужване. 

Отчетени са предимствата на предлаганата услуга, както и необходимите условия, на които трябва да отговаря сервизът на самообслужване, за да просъществува успешно. 

Чрез използване на SWOT анализ са определени силните и слабите страни, възможностите за развитие и вероятните заплахи при автосервизите на самообслужване.
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