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Постановка проблеми. В умовах конкуренції на ринку послуг з технічного обслуговування 

та ремонту транспортних засобів утримуються тільки ефективні підприємства, здатні при 

мінімальних витратах матеріальних і трудових ресурсів отримувати високі доходи. 

При виробництві послуги з технічного обслуговування та ремонту автомобілів необхідно 

приділяти суттєву увагу створенню цінності для споживача при одночасному забезпеченні 

ефективності виробництва.  В цьому плані важливим є запобігання втратам цінності послуг при їх 

виробництві за рахунок запобігання відхиленням в виробничих процесах і зниження (втрат) 

якості.  

Процес управління якістю послуг повинен включати визначення видів контролю, методики 

визначення відхилень і втрат якості та ефективності виробництва та відповідні організаційні 

процедури усунення відхилень. Необхідно розробити механізм управління якістю, призначений 

для реалізації цілей у сфері якості й орієнтований як на мінімізацію всіх видів втрат, так і на 

узгоджене функціонування окремих виробничих процесів. 

При виробництві послуг з ТО і ремонту автомобілів на підприємствах автомобільного 

транспорту досягнення запланованого результату забезпечується ефективним функціонуванням 

системи управління якістю, на яку покладаються такі функції [1, 2, 3, 4]: контроль своєчасності 

постачання, відповідно до договорів, матеріальних та енергетичних ресурсів; вхідний контроль 

якості матеріалів, запасних частин; контроль процесу виконання окремих операцій 

обслуговування та ремонту автомобілів; кінцевий приймальний контроль вироблених послуг; 

контроль технічного стану та використання технологічного устаткування та оснащення 

виробничого процесу; контроль використання робочого часу робітників, задіяних у виробничому 

процесі; облік і аналіз відхилень виробничого процесу, дефектів виробництва; аналіз причин втрат 
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якості та ефективності виробництва послуг, формування та реалізація заходів по ліквідації 

відхилень. 

 Метою роботи є розробка обґрунтованих методичних пропозицій і практичних 

рекомендацій з організації й удосконалення системи моніторингу втрат якості та ефективності 

виробництва послуг з технічного обслуговування та ремонту автомобілів на підприємствах. 

Необхідно розробити механізм забезпечення моніторингу виробничого процесу підприємства, 

його відхилень і втрат якості послуг за окремими складовими процесами загального 

технологічного процесу, розробити методику оперативного визначення втрат якості та 

ефективності виробництва.  

Результати досліджень. Дослідження ефективності та якості виробництва послуг з ТО і 

ремонту автомобілів та розробка механізму моніторингу втрат якості, відповідно до рекомендацій 

загальної теорії управління якістю [5, 6], потребують вирішення таких питань: визначення причин 

відхилень і втрат якості та ефективності виробництва послуг автосервісу, їх наслідків та розробка 

класифікації втрат та відхилень; розробка методів оперативного виявлення відхилень якості 

обслуговування та ремонту; встановлення взаємозв'язків відхилень і втрат якості послуг з 

економічними показниками; теоретичні й методичні обґрунтування основи формування якості 

послуг; розробка системи загального управління якістю ТО і ремонту автомобілів; організація 

робіт із забезпечення якості по окремим технологічним процесам тощо. 

Моніторинг – спеціально організоване систематичне стеження за станом об'єктів, явищ, 

процесів з метою їх оцінки, контролю або прогнозу [5].  

Для підприємств автомобільного транспорту особливо важливими принципами моніторингу 

є: всебічність,  відповідність цілям і стратегії підприємства, своєчасність, базування на фактах. 

Успішне функціонування системи моніторингу втрат якості та ефективності виробництва 

послуг з обслуговування та ремонту можливе за таких умов: достатній рівень кваліфікації 

розробників системи моніторингу; наявність вимірювальних показників, нормативів і 

характеристик процесів та методів їх оцінки; наявність методики, алгоритмів, процедур 

моніторингу складових виробничого процесу; підготовленість та вмотивованість керівників та 

персоналу, що здійснюють моніторинг. 

При моніторингу процесів обслуговування та ремонту автомобілів проводяться зовнішній 

аудит середовища формування ринку послуг, вивчення та аналіз ринку ресурсів, а також 

внутрішні спостереження та аналіз окремих технологічних процесів виробництва послуг. 

Систему моніторингу втрат якості обслуговування та ремонту автомобілів на підприємствах 

доцільно будувати на основі «lean production» («ощадливе виробництво») [7]. Система передбачає 

постійне прагнення до усунення всіх видів втрат при виробництві, залучення до процесу 

оптимізації всіх без виключення працівників і максимальне врахування очікувань споживачів. 

Метою «lean production» є виявлення, визначення, аналіз і усунення всіх втрат якості і 

ефективності у виробничих процесах. 

Аналіз кожного виду втрат на підприємствах автомобільного транспорту при технічному 

обслуговуванні та ремонті автомобілів проводиться за схемою (рис.1). 
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Рис. 1. Схема функціонування системи «lean production» (ощадливе виробництво) на 

підприємстві автомобільного транспорту 
 

Втрати в виробничих процесах підприємств автомобільного транспорту – це операції 

технічного обслуговування та ремонту автомобілів або їх частини, на які витрачаються трудові і 

матеріальні ресурси, і при цьому не збільшується цінність послуги для внутрішнього або 

зовнішнього споживача.   

Система профілактики втрат якості та ефективності виробництва обслуговування та ремонту 

автомобілів представлена на рис. 2. 

Аналіз зовнішнього середовища відносно підприємства: ринку послуг автосервісу,  

умов експлуатації автомобілів, фінансових, трудових, матеріальних ресурсів 
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Рис. 2. Система профілактики втрат якості послуг і ефективності процесу обслуговування та 

ремонту автомобілів на підприємстві транспорту 

 

В табл. 1 представлена карта втрат якості у виробничому процесі СТО «………». 

У ході проведеного моніторингу втрат на СТО «…….» було встановлено, що терміни 25 

елементарних процесів загального виробничого процесу мають часові і, відповідно, грошові 

втрати. 

Для оцінки ефективності системи моніторингу втрат якості доцільно використовувати 

показники якості продукції: індекси якості і дефектності [8] на різних етапах моніторингу. 

Індекс якості (Ее) визначається за формулою: 
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Контроль якості 

технологічного 

устаткування та 

оснащення, що 

впроваджується 

 

Контроль якості 

інформації про ринок 

послуг з ТО і 

ремонту автомобілів 

Контроль рівня 

кваліфікації, рівня та 

якості виконавської та 

технологічної 

дисципліни виконавців 

робіт 

 
Між операційний 

контроль якості 

виробництва послуг 

 

Контроль стану та 

використання 

технологічного 

устаткування, якості 

оснащення, точності та 

стабільності протікання 

технологічних процесів 

 

Контроль рівня і стану 

метрологічного 

забезпечення процесів 

діагностики, ТО і 

ремонту 

Самоконтроль 

використання 

робочого часу 

Самоконтроль 

якості роботи 

дільниць, зон 

обслуговування 

Самоконтроль 

якості роботи 

бригад 

Контроль якості 

виконання 

операцій 

 

Контроль стану 

устаткування  
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Kib – базовий комплексний показник якості i -го виду послуги, 

i = 1, ..., S – кількість видів послуг. 

 

Табл. 1.  

Карта втрат якості у виробничому процесі СТО «…» м. … за 12.09.2015 р 

№ 
Місце в процесі 

Опис втрат, проблем 

Показник 

процесу 
Статус 

усунення 

втрат 

Заходи по 

усуненню втрат 
Документ 

Процес Підпроцес план факт 

1 

Т
ех

н
іч

н
е 

о
б

сл
у
го

в
у

в
ан

н
я
 №

2
 

З
ам

ін
а 

м
о

то
р

н
о

ї 

о
л
и

в
и

 

Відсутність потрібної 

оливи на проміжному 

складі. Збільшені 

витрати часу на 

операцію, годин 

0,35 0,40 
Втрати 

усунені 

Визначити та 

створити 

нормовані запаси 

експлуатаційних 

матеріалів на 

проміжному складі 

в зоні ТО і ремонту 

автомобілів 

Протокол 

№7 від 

12.09.2015 

р 

2 

З
ам

ін
а 

к
о

р
о
б

к
и

 

п
ер

ед
ач

 

З
н

я
тт

я
 к

о
р

о
б

к
и

 

п
ер

ед
ач

 з
 а

в
то

м
о

б
іл

я
 

Зняття коробки 

передач без 

застосування засобів 

механізації. Збільшені 

витрати часу на 

операцію, годин 

0,20 0,35 
Втрати 

усунені 

Закупити та 

впровадити в 

виробничий процес 

поточного ремонту 

підйомник-

маніпулятор для 

заміни агрегатів 

автомобіля 

Протокол 

№7 від 

12.09.2015 

р 

3 

С
ез

о
н

н
е 

о
б

сл
у
го

в
у
в
ан

н
я 

У
щ

іл
ь
н

ен
н

я
 д

в
ер

ей
 к

аб
ін

и
 

Недостатні навички 

робітника, що здійснює 

наклеювання 

ущільнювачів дверей. 

Неякісно виконано 

наклеювання, що 

призвело до усунення 

дефекту і збільшення 

часу на операцію, 

годин 

0,30 0,55 В роботі 

Провести навчання 

робітника, 

задіяного на 

виконанні операції 

по ущільнені кабін 

та кузовів 

автомобіля 

Протокол 

№7 від 

12.09.2015 

р 

 

Індекс дефектності (Ea) визначається за формулою: 

 





S

i

iia QBE
1

.     (2) 

У рівнянні (2) прийняті такі позначення: 

Qi  – відносний коефіцієнт дефектності послуги i-го виду. 

 

 Коефіцієнт дефектності продукції або послуги (Qi) можна обчислити за формулою: 

 

aA
A

iQ  .      (3) 

У рівнянні (3) прийняті такі позначення: 

A – значення коефіцієнта дефектності продукції, зробленої в розглянутому періоді; 

Aa – базове значення коефіцієнта дефектності продукції. 

 

Індекси якості і дефектності є універсальними показниками, якими можна оцінити якість 

послуг підприємства в цілому і проаналізувати його зміни. 

Висновки. В системі управління якістю доцільно використовувати метод, оснований на 

визначенні і аналізі втрат якості та ефективності виробництва послуг в низці окремих складових 

процесів. 
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При побудові системи моніторингу втрат якості та ефективності послуг необхідно 

дослідити: фактори використання і роботи виробничого устаткування, фактори використання 

робочої сили, фактори використання запасних частин, матеріальних та енергетичних ресурсів, 

фактори організації та управління виробничим процесом. 

Моніторинг і аналіз повинні передбачити: оцінку виконання плану з обсягу виробництва за 

день, декаду, місяць; з'ясування причин, які зумовлюють відхилення від плану; розрахунок 

невикористаних резервів реалізації та розроблення заходів щодо їх мобілізації. 
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