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роЗроБКа сИстемИ параметрів 
Для оцінКИ яКості процесів 
технічного оБслуговування 
і ремонту автомоБілів

В статті розроблено систему показників, на основі аналізу процесів технічного обслуговуван-
ня і ремонту автомобілів, для можливості управління якістю. Невирішені на сьогодні проблеми 
сертифікації (або декларування) авторемонтних підприємств можна вирішити з допомогою 
визначення номенклатури найбільш значущих параметрів при сертифікації (або декларуванні) 
послуг технічного обслуговування і ремонту автомобілів.
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1. вступ
В умовах гострої конкуренції ринку послуг по об-

слуговуванню та ремонту автомобілів неминучим та 
важливим є забезпечення контролю якості послуг тех-
нічного обслуговування та ремонту автомобілів.

Відносини між споживачами і постачальниками по-
слуг об’єктивно змінюються. Приватний капітал на рин-
ку автомобільного транспорту займає одну з головних 
позицій. Спостерігається зростання кількості суб’єктів 
ринку, основним видом діяльності яких є технічне об-
слуговування і ремонт автомобілів. Кожне авторемонтне 
підприємство намагається виконувати послуги на ви-
сокому рівні для того, щоб залишатись конкурентно-
спропожним. Високий рівень послуг по обслуговуван-
ню та ремонту автомобілів повинен підтверджуватись 
технічним документом — сертифікатом. Для отримання 
сертифікату підприємство повинне довести відповідність 
основних показників, які найбільше впливають на якість 
виконуваних послуг до заявлених норм. Державне регу-
лювання якості продукції і послуг в розвинених країнах 
здійснюється за допомогою єдиних норм і стандартів.

Тому підвищення ефективності технічного регулю-
вання послуг по ремонту та технічному обслуговуванню 
автомобілів за рахунок підвищення об’єктивності оцінки 
відповідності підприємств до вимог, що висуваються 
системою технічного регулювання є актуальним.

2.  аналіз літературних джерел 
та постановка проблеми

Питанням підвищення та контролю якості послуг 
авторемонтних та автосервісних підприємств займались 
автори роботи [1]. Вони запропонували проходжен-
ня ТО та ремонту на автозаправних комплексах, які 
повинні надавати ширший спектр послуг ніж існуючі 
зараз. Для підтримання якості послуг відмічені такі 
важливі показники як постійне збільшення завантаження 
дільниць, організаційно-технічне забезпечення підпри-
ємства та площа виробничих приміщень. Це важливі 
покакзники, але їх недостатньо. Та навряд чи можна 
виконати якісний ремонт без високоточного обладнання, 
яке не може дозволити собі автозаправний комплекс.

Основним документом для контролю якості  
є ІSО 9000 [2]. Особливістю цих стандартів є до-
бровільність у тому сенсі, що виробник сам приймає 
рішення про побудову системи якості відповідно до 
ISO 9000 або ні, але, прийнявши таке рішення, стає 
обов’язковим виконання вимог цих стандартів. Однак 
для результативного функціонування системи управ-
ління якістю та ефективного виробництва якісної 
продукції стандарт констатує, що підприємство має 
визначити численні взаємопов’язані роботи (процеси) 
та керувати ними, а також здійснювати моніторинг, 
вимірювання і аналіз цих процесів. Тому автори стат-
ті і розробляють систему важливих параметрів для 
контролю якості послуг.

Автори роботи [3] відмічають, що якісні послуги 
можуть надавати тільки брендингові компанії і за-
значають, що основні параметри для їх створення це 
сильний менеджерський апарат, зв’язки з клієнтами, 
сильна технічна база та маркетингові дослідження. Але 
не розкриті всі параметри, які необхідно контролювати 
на підприємстві для контролю якості послуг. 

Авторами же роботи [4] зроблено висновки, що 
для якісного виконання послуг компанія повинна ви-
користовувати інноваційні підходи. Але не зазначені 
всі необхідні параметри для контролю. 

Тобто за результатами проведеного аналізу визначено, 
що з’являються нові методи управління якістю послуг 
та одним з таких напрямів є сертифікація послуг, за 
допомогою якої можна постійно контролювати рівень 
послуг.

Невирішені на сьогодні проблеми сертифікації (або 
декларування) можна вирішити з допомогою визначен-
ня номенклатури найбільш значущих параметрів при 
сертифікації (або декларуванні) послуг ТО і ремонту 
автомобілів.

3. об’єкт, мета та задачі дослідження

Об’єктом дослідження є рівень виконуваних послуг 
на авторемонтних та автосервісних підприємствах.

Метою статті є розробка системи показників, на 
основі аналізу процесів ТО і ремонту автомобілів, для 
можливості управління якістю.
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Для досягнення поставленої мети необхідно вико-
нати наступні задачі:

1. Провести аналіз процесів технічного обслугову-
вання та ремонту автомобілів.

2. Розробити і дослідити систему параметрів для 
оцінки якості ТО і ремонту автомобілів з позиції вимог 
системи технічного регулювання.

3. За результатами досліджень встановити мате-
матичні залежності основних параметрів для надання 
послуг по ТО і ремонту автомобілів.

4.  матеріали та методи аналізу процесів 
технічного обслуговування та ремонту 
автомобілів

Основним в процесах ТО і ремонту автомобілів  
є наявність відповідного виробничого середовища. Ви-
робниче середовище технічного сервісу є сукупністю 
умов, в яких виконуються послуги, тобто є комбіна-
цією людського і фізичного чинників. Тут враховують 
фізичні, соціальні, психологічні і екологічні чинники, 
наприклад: формування і розміщення робочих місць; 
методи роботи і повнішої реалізації потенціалу пер-
соналу підприємства (зокрема систему матеріального  
і морального стимулювання, соціальної взаємодії, засо-
бу обслуговування персоналу); ергономіку і санітарно- 
гігієнічні умови; правила техніки безпеки.

Сукупність фізичних чинників виробничого сере-
довища об’єднують в поняття інфраструктури. Інфра-
структура визначає і забезпечує досягнення відповідності 
продукції встановленим вимогам і може включати такі 
ресурси, як будівлі і споруди, виробничі приміщення, 
робочий простір і пов’язані з ним засоби праці; устатку-
вання для процесів (зокрема програмні засоби); служби 
забезпечення процесів [1, 2]. Це звичайно допоміжні 
служби, інформаційні і комунікаційні технології, на-
приклад, засобу транспорту і зв’язку.

Процес визначення інфраструктури, необхідної для 
функціонування авторемонтного підприємства, включає:

— забезпечення ресурсами з погляду цілей, функціо-
нальності, експлуатаційних характеристик, готовно-
сті, витрат, безпеки. Кожен елемент інфраструктури 
повинен відповідати встановленим вимогам;
— застосування сучасних методів ремонту тран-
спортних засобів, виходячи з потреб і очікувань за-
цікавлених сторін (клієнтів, постачальників) з ура-
хуванням видів і частот заявок на послуги;
— розгляд питань навколишнього середовища, таких 
як забруднення природи, відходи виробництва та 
інші [4, 5].
Абсолютні параметри площі, устаткування і персо-

налу. В даному випадку об’єктом дослідження є про-
цеси ТО і ремонту автомобілів конкретного підприєм-
ства (підприємця).

До абсолютних показників, що виявляються в по-
чатковий період сертифікації відносяться перш за все 
розміри виробничих площ, чисельності технологічно-
го устаткування і персоналу. Ці параметри указуються 
в попередній заявці на сертифікацію і використовуються 
при виборі схем оцінки відповідності, а також визна-
чальні потенційні можливості і загальну ефективність 
підприємства. Ці параметри використовуються також 
при проектуванні для оцінки ефективності технологічних 
вирішень підприємств. Наприклад, питома площа, що 

доводиться на одну послугу, показує ступінь викори-
стання ресурсів підприємства.

Вказані параметри можна виразити в наступному 
нормалізованому вигляді:

1) параметр площі (наявність площ і відповідність 
їх нормативу):

S
S

S
= ф

н
,  (1)

де Sф  та Sн  — відповідно фактичні і нормативні площі 
підприємства;

2) параметр технологічного устаткування (наявність 
устаткування і відповідність його нормативу, наприклад, 
табелю оснащення):

Q
Q

Q
= ф

н
,  (2)

де Qф  і Qн  — відповідно фактична і нормативна чи-
сельність технологічного устаткування на підприємстві;

3) параметр персоналу (чисельність персоналу і його 
розподіл по розрядах):

P
P

P
= ф

н
,  (3)

де Pф  і Pн  — відповідно фактична і нормативна чисель-
ність робочого персоналу на підприємстві.

Слід зазначити, що чисельність персоналу в основ-
ному виробництві визначає організаційну структуру 
підприємства і впливає на вибір схеми сертифікації. 
Нормалізовані значення параметрів площі (S), техно-
логічного устаткування (Q) і персоналу (Р) зазвичай 
знаходяться в межах від 0 до 1, тобто 0 1≤ ≤S ,  0 1≤ ≤Q , 
0 1≤ ≤P .

Оцінці нормативних значень S, Р і Q передує «чор-
новий» розрахунок виробничої можливості підприєм-
ства-заявника, який полягає в наступному.

Підприємство-заявник, як систему масового обслуго-
вування, можна характеризувати годинним потоком по-
слуг, що поступають, λ  (інтенсивність вхідного потоку) 
і інтенсивністю обслуговування μ .  Ці характеристики 
можуть розглядатися для кожної окремо узятої j -ої 
послуги (λ j  і μ j ). Для інтенсивності обслуговування 
можна записати:

μ j
jt

=
1

,  (4)

де t
T

P
tj

j

j
= + дод  —  середнє час виконання j-ої послуги (ви-

конання одного замовлення клієнта); Tj  — трудомісткість 
j-ої послуги, люд.·год; Pj  — число одночасно працюючих 
робітників, що виконують j-ту послугу; tдод  — додатко-
вий час, що враховує час постановки автомобіля на пост, 
оформлення документації і інші складові підготовчо-за-
вершального часу виконання послуги. Для спрощення 
цей час можна не враховувати у формулах, включивши 
його в значення Tj .
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Звідси розрахункове число робочих постів (або ро-
бочих місць) для виконання j-ої послуги складає:

n
tj

j

j

j

j
≥ =

λ
μ

λ
.  (5)

Для оцінки значень n j ;  Tj ,  Pj  можуть використо-
вуватися нормативи технологічного проектування екс-
плуатаційних підприємств [4, 6].

Значення часу t j  (або трудомісткості Tj ) можна 
розглядати як суму:

t t tj
j

kj j= +∑ інш ,  (6)

де tkj  — час виконання j-ої послуги із застосуванням k-ого 
устаткування; t j інш  — тривалість інших робіт, зазвичай 
пов’язаних з ручною працею із застосуванням простого 
інструменту.

Виходячи, з цих передумов можна оцінити норма-
тивні значення параметрів, що використовуються при 
сертифікації (або декларуванні). При сертифікації (або 
декларуванні) заявник повинен крім числа послуг вка-
зати число робочих постів (робочих місць), на яких він 
припускає виконувати ці послуги, тобто число одночасно 
виконуваних замовлень клієнтів n j .

Необхідна чисельність персоналу складе:

P n P
j

j jн
н= ⋅∑ ,  (7)

або:

P t
j

j jн = ⋅∑λ ,  (8)

де Pj
н  — нормативне число одночасно працюючих ви-

конавців при виконанні j-ої послуги. Це значення по 
нормативах технологічного проектування підприємств 
ТО і ремонту легкових автомобілів зазвичай приймається 
рівним 1–2 люд. [4, 6].

Відповідно до затвердженого технологічного змісту 
послуг складається табель оснащення або матриця тех-
нологічного устаткування qkj .  В матриці устаткування 
значення qkj  рівні 0 або 1 залежно від необхідності 
застосування устаткування k-го найменування при ви-
конанні j-ої послуги.

Таким чином для устаткування k-го найменування 
можна записати співвідношення:

Q n qk j kj= ⋅ .  (9)

Значення Qk ,  указує число послуг, в яких засто-
совується устаткування k-го найменування.

Для мінімального складу устаткування можна за-
писати Qkmin = 1,  тобто передбачається, що, наприклад, 
один стенд k-го найменування використовується для 
різних послуг, що виконуються на різних робочих по-
стах (робочих місцях).

Менеджмент підприємства-заявника, розглядаю-
чи (залежно від λ j ,  μ j ,  n j  і інших чинників) питан-

ня про фактичне число устаткування зазвичай прий-
має 1≤ ≤Q Qk k

ф .
Як нормативне значення може прийматися:

Q n qk
j

j kj
н = ⋅∑ ,  (10)

(максимальная потреба в устаткуванні) або:

Q
j

n qk
j

j kj
н = ⋅∑

1
,  (11)

округлене до цілого в більшу сторону, тобто для необхід-
ного устаткування Qk

н = 1  (мінімальна потреба в устат-
куванні).

Необхідна площа виробничих приміщень визнача-
ється співвідношенням:

S n S k k f Q
j

j n
k

ok k kн м= ⋅ ⋅ + ⋅ ⋅∑ ∑ ,  (12)

де Sм  — площа автомобіля в плані; kn  — коефіцієнт щіль-
ності розташування постів (kn = 5–7 залежно від способів 
розташування автомобілів і обладнання на пост) [7, 8]; 
kok  — коефіцієнт щільності розташування устаткування 
k -го найменування, kok = 3,5–5; fk  — розгорнена площа 
устаткування k-го найменування.

Таким чином в заявці на сертифікацію (або декла-
рування) заявник в опитувальному листі указує число 
робочих постів (робочих місць), на яких передбачається 
виконувати послуги n j  чисельність персоналу Рф , склад 
технологічного устаткування Qф  і наявні виробничі 
площі Sф .  Ці значення використовуються для розра-
хунку нормативних значень Sн,  Qн,  Pн  та попереднього 
аналізу заявки на сертифікацію (або декларування).

Таким чином, якщо прийняти, що незалежно від зна-
чення числа заявлених послуг J прийняте n j = 1, тобто 
всі послуги, що заявляються, виконуються на одному пос-
ту (робочому місці), то Sн  буде набагато менший Sф . Те 
саме буде справедливо і для устаткування та персоналу.

У виробничому середовищі можна виділити такі 
достатньо самостійні елементи, які багато в чому за-
безпечують якість послуг, як закупівлі, документація 
і персонал.

Вищесказане визначає необхідність розробки па-
раметра виробничого середовища. Цей інтегральний 
показник рівня ТО і ремонту автомобілів з погляду 
сертифікації (або декларування) є комплексним по-
казником, що описує основні процеси надання послуг.

Цей показник виробничого середовища містить в собі 
великий об’єм інформації, описуючи процеси надання 
послуг кількісними і якісними показниками. Він до-
зволяє прогнозувати подальший розвиток стану ТО  
і ремонту автомобілів на даному підприємстві [9].

Він виявляється експертним шляхом при аудиті 
підприємства.

Особливістю експериментальних даних, що вияв-
ляються при аудиті підприємства-заявника є те, що 
початкові ознаки, як правило, виміряні у відносних 
шкалах (частіше у вигляді експертних оцінок). Тому для 
чинника виробничого середовища можна використову-
вати лінійну модель у вигляді рівняння регресії [10]:
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F w Xk kcp = ⋅∑ ,  (13)

де wk  — коефіцієнти моделі, звані вагами; Xk  — значен-
ня k-го показника (вимірника k-го чинника або ознаки) 
виробничого середовища.

Значення вагових коефіцієнтів wk  можна оцінити 
за результатами раніше проведених досліджень.

5.  результати розробки системи 
параметрів для оцінки якості процесів 
технічного обслуговування та ремонту 
автомобілів

Виявлено 6 чинників виробничого середовища, ви-
значені експертним шляхом:

— організаційно-технічне забезпечення;
— виробничі приміщення (будівель, споруд);
— технологічне устаткування, оснащення;
— кадрове забезпечення (персонал);
— контрольно-діагностичне, випробувальне устат-
кування і засоби вимірювань;
— нормативна, техніко-технологічна документація.
В даному випадку оцінюється не стільки рівень за-

безпеченості, скільки фактичний стан цих чинників. 
В цілому зміст цих чинників включає наступне.

Розроблений розширений комплекс параметрів для 
оцінки рівня якості виконуваних послуг:

1. Організаційно-технічне забезпечення включає:
— організаційно-технологічну структуру виробницт-
ва, застосування IТ-технологій, зокрема облік вимог 
клієнтів;
— наявність системи контролю якості процесів, зап-
частин, що поступають, матеріалів;
— постійний моніторинг нормативів та контроль 
відповідності їм (система коректування нормативів);
— контроль наявності матеріальних ресурсів;
— моніторинг вартості і якості матеріальних ресурсів 
для власного виробництває;
— рівень спеціалізації і кооперації на галузевому 
і регіональному рівнях;
— система оновлення технології і устаткування, ти-
пізація технологій, застосування нових матеріалів;
— аналіз допоміжного виробництва;
— система обліку і звітності.
2. Виробничі приміщення (будівлі, споруди) вклю-

чають:
— забезпеченість площею виробництва;
— прогресивність об’ємно-планувальних рішень бу-
дівель і приміщень;
— ступінь зносу і стан будівель, споруд, приміщень 
з урахуванням при родно-кліматичних умовах;
— укомплектованість робочих місць інвентарем та 
інструментом, раціональність розміщення устатку-
вання;
— ступінь використання і наявність резервів при-
міщень.
3. Технологічне устаткування і оснащення включають:
— укомплектованість виробництва необхідним устат-
куванням;
— ступінь зношеності і технічний стан (вікова струк-
тура парку устаткування);
— прогресивність і оптимальність структури устат-
кування з урахуванням виконуваних видів послуг;

— рівень спеціалізації і уніфікації устаткування, 
його адаптивність до зміни конструкцій автомобілів;
— відповідність устаткування прогресивним техно-
логіям ТО і ремонту, система модернізації устатку-
вання, застосування спеціалізованого оснащення;
— рівень механізації процесів ТО і ремонту;
— ступінь використання, завантаження і наявність 
резервів устаткування.
4. Кадрове забезпечення (персонал) включають:
— забезпечення необхідною кількістю фахівців;
— постійне підвищення кваліфікації фахівців;
— оптимальність структури персоналу (за віком, 
кваліфікацією);
— ступінь завантаження і наявність резервів пер-
соналу; 
— організація праці робочих, втрати робочого часу;
— система обліку і звітності роботи;
— дотримання технологічної і трудової дисципліни;
— зарплата, система стимулювання;
— стабільність колективу, текучість кадрів.
5. Контрольно-діагностичне, випробувальне устат-

кування і засоби вимірювань включають:
— рівень укомплектованості устаткуванням;
— рівень спеціалізації і уніфікації устаткування, його  
адаптивність до зміни конструкцій автомобілів і тех-
нологій їх ТО і ремонту;
— ступінь зношеності і технічний стан (вікова струк-
тура парку устаткування);
— прогресивність устаткування з урахуванням ви-
конуваних видів послуг, ІТ-технологій;
— ступінь використання, завантаження і наявність 
резервів устаткування.
6. Нормативна, техніко-технологічна документація 

включає:
— рівень забезпеченості необхідною документацією 
по ТО і ремонту автомобілів (зокрема на робочих 
місцях);
— адаптивність документації до зміни конструкції 
автомобілів і умовам виконання замовлень клієнтів;
— рівень уніфікації документації, систем її пошуку 
і актуалізації;
— наявність персоналу, відповідального за забезпе-
ченість підприємства документацією;
— забезпеченість документацією по існуючих бу-
дівлях, спорудах, приміщеннях, устаткуванні.
Так, в значущість чинників сертифікації визначається 

за допомогою відношення дисперсії розкиду об’єктів 
між класами до средньоквадратичного розкиду усеред-
ині класів.

Крім приведених вище показників рівня ТО і ремонту 
слід використовувати характеристики, що виявляються  
в ході аудиту і, зокрема для вже сертифікованих послуг. 
Це інспекція і вибіркова перевірка результату (продук-
ції) ТО і ремонту автомобілів.

6.  обговорення результатів розробки 
системи параметрів для оцінки якості 
процесів технічного обслуговування 
і ремонту автомобілів

Переваги: в результаті аналізу було встановлено, що 
пропонована система показників, що володіє власти-
востями необхідності і достатності для оцінки стану 
підприємства по ТО і ремонту автомобілів. Ці  параметри  
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по ТО і ремонту автомобілів, несуть в собі повний 
об’єм інформації, що відображає вимоги системи сер-
тифікації (або декларування).

Недоліки: потрібно врахувати, що деякі показники 
у свою чергу складаються з деякого числа складових 
і є певною мірою синтетичними, тому, є необхідність 
описувати ці показники через їх складові, а потім виби-
рати найбільш вагомі і значущі для кінцевого результату 
сертифікації (або декларування).

Встановивши таку оцінку рівня ТО і ремонту авто-
мобілів для окремого підприємства, дістаємо можливість 
порівняння підприємств між собою, а також можли-
вість оцінки в цілому ринку послуг по ТО і ремонту 
автомобілів.

Наступним етапом є визначення границь числових 
інтервалів параметрів системи.

7. висновки

У результаті проведених досліджень:
1. Проаналізовано наукову літературу, яка відобра-

жає стан контролю якості надаваємих послуг на під-
приємствах та методи контролю якості. Встановлено, 
що одним з найефективніших способів контролю якості 
послуг є сертифікація підприємств.

2. В результаті аналізу роботи підприємств було 
визначено необхідну і достатню кількість параметрів, 
яким повинно задовольняти підприємство, щоб мати 
можливість отримати сертифікат.

3. Після встановлення необхідної кількості пара-
метрів визначено їх математичні залежності.
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раЗраБотКа сИстемы параметров Для оценКИ Качества 
процессов технИчесКого оБслужИванИя И ремонта 
автомоБИлей

В статье разработана система показателей, на основе анализа 
процессов технического обслуживания и ремонта автомоби-
лей, для возможности управления качеством. Нерешенные 
на сегодня проблемы сертификации (или декларирования) 
авторемонтных предприятий можно решить с помощью опре-
деления номенклатуры наиболее значимых параметров при 
сертификации или декларировании услуг технического об-
служивания и ремонта автомобилей.

Ключевые слова: показатели качества, техническое обслу-
живание, ремонт автомобилей.
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