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12 ноября 2008 г. в Москве про�
шла вторая конференция сервис�
ных центров бытовой электроники
России. Инициатором и организа�
тором конференции стала Ассо�
циация торговых компаний и това�
ропроизводителей электробыто�
вой и компьютерной техники
РАТЭК. Конференция собрала ос�
новных представителей рынка
сервиса, крупнейших производи�
телей электробытовой техники,
торговых сетей, представителей
общественных организаций и ор�
ганов государственной власти. 

На конференции с докладами
выступали представители различ�
ных сервисных организаций. Во�
просы, затронутые в докладах, по
мнению редакции, актуальны в
настоящее время для всех участ�
ников сервисного бизнеса. Дума�
ем, что информация, озвученная в
выступлениях на конференции,
будет интересна и нашим читате�
лям. Вашему вниманию предлага�
ются тезисы доклада «Специфика
работы регионального сервиса»
представителей сервисного
центра (СЦ) «Техно» из Уфы.

Финансовое состояние
региональных сервисных
центров

В настоящее время рынок быто�
вой техники расширяется, сете�
вые торговые компании, конкури�
руя друг с другом, все дальше уг�
лубляются в регионы. Продажи
бытовой техники предполагают ее
гарантийное и сервисное обслу�
живание. Бытовая техника стано�
вится все сложнее и для работы с
ней в регионах необходим высо�
коквалифицированный персонал и
хорошо налаженная логистичес�
кая структура. Рассмотрим сегод�
няшнее состояние и положение
региональных сервисных центров.

Примечание.

АСЦ — сервисный центр (авто�
ризованный сервисный центр),
имеющий авторизацию на ком�
плекс работ (услуг) по сервисному
сопровождению продукции компа�
нии�производителя (вендора).

Вендор — компания�поставщик
бренд�продуктов, сервисов и ус�

луг, под чьей торговой маркой вы�
пускается продукция. Через свои
представительства и АСЦ обеспе�
чивает проведение своей сервис�
ной политики.

Провайдер — как правило,
крупный столичный СЦ (АСЦ), в
своей деятельности выполняю�
щий требования компаний�вендо�
ров в плане их сервисной полити�
ки и имеющий по договорам сеть
региональных СЦ. 

Необходимо отметить, что реги�
ональные СЦ в большинстве сво�
ем имеют значительное удаление
от Москвы (где сконцентрировано
большинство представительств
вендоров и сетевых компаний, а
также основные склады запасных
частей), что сказывается на сро�
ках поставок запчастей и на опе�
ративности в решении различных
вопросов с вендорами или про�
вайдерами. Еще одно отличие ре�
гиональных СЦ заключается в том,
что многие авторизации вендоров
эти сервисные центры получают
через провайдеров. 

Пять�десять лет назад рента�
бельность сервисного центра при
выполнении работ по гарантийно�
му сопровождению продукции
вендора (или нескольких вендо�
ров) находилась на приемлемом
уровне. В последнее время эта

ситуация поменялась в худшую
сторону для СЦ. Их уровень рен�
табельности значительно снизил�
ся за счет того, что существующие
расценки вендоров за гарантий�

ное обслуживание техники СЦ не
соотносятся с ростом инфляции.
Кроме того, в последнее время
большинству СЦ пришлось перей�
ти на прозрачную («белую») систе�
му работы. На графике (рис. 1) хо�
рошо просматривается динамика
относительной стоимости оплаты
некоторых вендоров за выполнен�
ные гарантийные работы и уровня
инфляции. Заявления вендоров,
что СЦ должны иметь приемле�
мую рентабельность в основном
за счет платного послегарантий�
ного обслуживания техники (а не
гарантийного), не имеет под со�
бой никакого основания хотя бы
потому, что запасные части, кото�
рые поставляются авторизованно�
му СЦ (АСЦ), и техническая доку�
ментация так же доступны и дру�
гим СЦ (в том числе СЦ, не имею�
щим авторизации), практикующим
только на платных ремонтах. К то�
му же, последние, как правило, не
используют «белую» систему ра�
боты. 

СЦ, в основном ориентирую�
щийся на гарантийные ремонты,
не в состоянии обеспечить необ�

● НОВОСТИ 

Специфика работы регионального сервиса

Рис. 1. Средневзвешенное отношение стоимости оплаты одного гарантийного

ремонта по отношению к официальному уровню годовой инфляции 

(за единицу отсчета взят 2003 год)
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ходимый уровень конкуренции в
области платных ремонтов. 

Хочется отметить, что средняя
стоимость одного гарантийного
ремонта не может быть ниже сто�
имости платного хотя бы потому,
что выполнение работ по полно�
ценному гарантийному обслужи�
ванию подразумевает значитель�
но большие трудозатраты
(см. рис. 2). Дополнительным ми�
нусом работ, выполненных по га�
рантии, является то, что вендоры
и провайдеры часто задерживают
их оплату по срокам, предусмот�
ренным договорами.

Как правило, все региональные
СЦ работают по упрощенной сис�
теме налогообложения — доход
минус расход, но не менее 1% от
валового продукта в год. В ре�
зультате каждый СЦ теряет не ме�
нее 1% в год на запчастях, ис�
пользованных для гарантийных
работ. И ни один вендор не закла�
дывает данные затраты для ком�
пенсации СЦ. В нашем налоговом
законодательстве не учтен этот
момент. Да и вообще в законода�
тельстве очень плохо раскрыты
вопросы, касающиеся налогооб�
ложения по процедуре гарантий�
ного ремонта.

Юридические вопросы
в работе региональных
сервисных центров

Как правило, в крупных городах
вендор либо провайдер имеют не�
сколько АСЦ. С точки зрения здо�

ровой конкуренции это хорошо.
Однако вендоры и провайдеры
пользуются этим в своих интере�
сах — под различными предлога�
ми некоторые СЦ, наиболее рьяно
отстаивающие свои права, могут
лишиться авторизации. Обязанно�
стей у АСЦ гораздо больше, чем у
вендоров или провайдеров. На�
пример, в одном из типовых дого�
воров фраза «…Исполнитель обя�
зуется» упоминается 35 раз, фра�
за «…Заказчик/корпорация впра�
ве» — 6 раз, а фраза «…Заказчик
обязуется» — всего 7 раз.

Даже если Исполнитель (СЦ)
попробует потребовать от Заказ�
чика исполнения уже заложенных
в существующий договор условий,
Заказчик мгновенно избавится от
такого Исполнителя. Это произо�
шло, например, с СЦ докладчика и
фирмой «Sony�Ericsson» в лице
провайдера «Гаджет Сервис» (г.
Москва). Остальные же СЦ в от�
дельно взятом городе только до�
жидаются, когда объемы работ за�
крытого СЦ попадут к ним. При
этом все уцелевшие СЦ прекрас�
но знают о том, что данный конт�
ракт нерентабелен, но продолжа�
ют работать с заказчиком в на�
дежде на то, что ситуация когда�
нибудь исправится. 

Почти во всех сервисных конт�
рактах имеется фраза: «…Корпо�
рация или Заказчик имеет право в
одностороннем порядке изменять
любые условия, содержащиеся в
настоящем Договоре». И это на�

зывается взаимное сотрудничест�
во?

Почти каждый вендор или про�
вайдер вводит либо систему бону�
сов, либо закладывает различные
уровни профессионализма СЦ. В
принципе, это очень даже логич�
но. Само собой, к этому прикла�
дывается полноправная возмож�
ность вендора либо провайдера
осуществлять аудит в зоне работы
СЦ. И было бы очень хорошо, если
бы такая система работала как по�
ложено. Но зачастую данная сис�
тема субъективна. Новые, про�
грессивные решения вендорами
не приветствуются.

Еще один любопытный момент.
На начальной стадии работы, при
заключении контракта, вендор не
обращает внимание на то, имеет�
ся ли у СЦ соответствующее обо�
рудование и инструмент для про�
изводства работ. Но в дальней�
шем, для того чтобы держать СЦ
«на коротком поводке», начинают�
ся угрозы проведения очередного
аудита, во время которого к СЦ
предъявляются повышенные тре�
бования. После этого вендором
делается вывод: «ваш СЦ не лоя�
лен к нашей фирме».

Несколько слов о качестве сис�
темы оценки вендорами работы
СЦ, в результате которой ему на�
числяются бонусовые выплаты
или наоборот, СЦ штрафуется.
Например, сервисный центр ак�
тивно привлекает клиентов раз�
личными методами и захватывает

НОВОСТИ ●

Рис. 2. Соотношение работ и издержек СЦ при выполнении гарантийных и послегарантийных ремонтов
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больше половины рынка гаран�
тийных услуг. По существующей
системе оценки этот СЦ становит�
ся худшим, а тот, который произ�
водит 20 гарантийных ремонтов в
месяц — в лидерах. Получается,
что существующая система оцен�
ки совершенно не имеет настоя�
щих качественных показателей и
нужна лишь для отчетности.

Несколько слов о мини�регио�
нальных СЦ. Торговые сети, рас�
ширяясь, начинают охватывать
все более мелкие города, с насе�
лением до 200 тысяч человек. Ор�
ганизовать высокотехнологичный
гарантийный сервис в таких горо�
дах — дело практически безна�
дежное. Более или менее крупные
СЦ, не имеющие достаточных
средств даже для собственного
развития, не собираются расши�
рять свою сеть в таких городах. В
условиях возникшего кризиса и
взаимной конкуренции торговые
сети все больше и больше начина�
ют задумываться о своих убытках,
связанных с гарантийным обслу�
живанием, стараясь переложить
ответственность на изготовителя.
И не позволят себе тратить сред�
ства на развитие гарантийного
сервиса. Таким образом, непонят�
но: кому же в большей степени
необходим качественный мелко�
региональный сервис?

В свете всего происходящего
само собой возникает вопрос: по�
чему некоторые фирмы (напри�
мер, SONY) стремятся к тому, что�
бы предоставлять высококачест�
венные гарантийные услуги на
этом рынке, заботятся о своих СЦ,

заботятся об их налогах, предос�
тавляя положительную рентабель�
ность этому рынку. А все осталь�
ные пытаются на этом «выехать»,
сэкономив собственные средства.
Получается, что такие вендоры,
как SONY, тратят свои средства
для поддержки существования ос�
тальных брендов в плане гаран�
тийного обслуживания?

В начале этого года нашим СЦ
был проведен анализ собственной
рентабельности. И если на начало
года мы имели 58 авторизаций, то
на сегодняшний день их осталось
32. Данная тенденция начинает
проявлять массовый характер, и
не только у нас. 

В нашем бесправии и нежела�
нии вендоров что�либо менять на
этом рынке можно спрогнозиро�
вать такое будущее сервисных ус�
луг: 

– потеря в региональных СЦ
квалифицированного инженерно�
го персонала;

– закрытие «слабых» СЦ и как
результат — возможная полная
потеря сервисной сети в отдель�
ном регионе;

– монополизация рынка в руках
одного СЦ и как результат —
жесткий диктат вендору;

– падение качества услуг без
возможности развития для СЦ;

– возрастание количества об�
менной техники для торговых се�
тей.

При таком прогнозе во всех слу�
чаях пострадает вендор.

Что в настоящее время мы име�
ем в региональных СЦ:

– СЦ, которые, если и хотят
развиваться в ногу с технологиче�
ским прогрессом, то не могут;

– СЦ, в которых ремонтируют
сложную технику «на коленках»;

– СЦ, которые живут только се�
годняшним днем и не могут себе
позволить подумать о завтрашнем
дне.

Что, по мнению авторов, необ�
ходимо сделать, чтобы изменить в
лучшую сторону подобные мрач�
ные перспективы?

1. Необходимо довести уровень
расценок до цивилизованного
уровня рентабельности с возмож�
ностью дальнейшего развития СЦ.

2. На базе Ассоциации РАТЕК
создать рабочую группу с участи�
ем членов РАТЕК с обеих сторон
для совместного решения живот�
репещущих вопросов и задач, с
финансовой поддержкой этого
участия более сильной стороной.

3. Закрепить за созданной ра�
бочей группой РАТЕК функции
контроля и согласования договор�
ных отношений с вендорами, в
том числе за системами начисле�
ния бонусов и профессиональных
уровней.

4. С помощью РАТЕК составить
письмо в ФНС о правомерности
применения 1% налога от объема
использованных запчастей для га�
рантийных ремонтов, либо приме�
нять иную систему поставок зап�
частей для гарантийных ремонтов.

5. Рассмотреть возможность
расширения сервисной сети в ми�
ни�регионах с помощью Изготови�
теля.
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