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В последние десятилетия экономика нашей 
страны претерпела серьезные изменения, обу-
словившие развитие многих сфер экономической 
жизни общества, в том числе и сферы автосерви-
са. Этому способствовал прирост автомобильно-
го парка, что прямо и косвенно стимулировало 
развитие автомобильной инфраструктуры. В от-
личие от многих развитых стран мира, в России 
автомобильный парк стар (средний возраст парка 
составляет 13–15 лет) [1], что оказало сильное 
влияние на формирование спроса и предложения 
на рынке различных автосервисных услуг. 
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В статье рассматриваются вопросы эффективного управления современными предприятиями. Оно предполагает 
сквозное управление материальными, информационными и другими потоками, проходящими через все функциональные 
подразделения. Целенаправленное использование эффекта снижения общих логистических издержек возможно только 
при использовании концепции интегрированной логистики. 

В ходе исследования нами была сформирована 
логистическая процессная модель предприятия 
фирменной сети АО «АВТОВАЗ», которая опи-
сывает деятельность по предоставлению услуг 
(рис. 1) и охватывает основные логистические 
процессы. 

Данная модель включает 2 основных логи-
стических бизнес-процесса: продажа запасных 
частей и обслуживание автомобилей. 

На основе рассмотренных процессов про-
анализируем материальные и информационные 
потоки создания ценности, выявим основные 
потери.

Рис. 1. Логистическая процессная модель предприятия автосервиса фирменной сети АО «АВТОВАЗ»
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Одним из инструментов, позволяющих про-
анализировать состояние потоков, является карта 
потока создания ценности и показатели бережли-
вого производства.

Поток создания ценности – это все действия 
(как добавляющие, так и не добавляющие цен-
ность), нужные, чтобы провести продукт (услугу) 
через основные потоки операций (процессов). Та-
кой взгляд на поток создания ценности означает, 
что мы смотрим на картину в целом, а не только 
на отдельные процессы, то есть занимаемся со-
вершенствованием целого, а не оптимизацией 
отдельных частей [2; 3; 4].

Составление карты потока создания ценности 
позволяет определить скрытые в процессе потери, 
зачастую составляющие большую часть себестои-
мости продукта или услуги. Карта потока создания 
ценности помогает определить операции, создаю-
щие и не создающие добавленную ценность. 

Основными показателями в карте потока созда-
ния ценности являются:

– время цикла (ВЦ) – это время от окончания 
обработки одной детали (объекта) до окончания 
обработки следующей детали;

– время прибавления стоимости (время созда-
ния ценности) (Тпс) – время операций или дейст-
вий, в результате которых продукту фактически 
придаются свойства, за которые потребитель 
готов платить;

– время такта – время, за которое необходимо 
произвести очередной продукт для потребителя;

– время «разрыва» – это время между време-
нем создания ценности i-го процесса и временем 
создания j-го процесса.

Время такта не учитывает вынужденные про-
стои, связанные с переналадкой, поэтому необ-
ходимо работать со временем цикла, меньше или 
равным времени такта.

Целевая функция времени цикла позволяет 
оценивать фактическую эффективность работы 
оборудования и производительность персонала. 
При этом минимальное значение целевой функ-
ции предполагает низкую эффективность исполь-
зования оборудования, наличие потерь, проблем 
в производственном процессе, а максимальное 
значение – высокий уровень эффективности 
процессов. При определении границ целевой 
функции необходимо учитывать особенности 
предприятия.

Составим карту потока создания ценности для 
автосервисных предприятий фирменной сети АО 
«АВТОВАЗ» и определим показатели (рис. 2). 
При построении карты потока будем использовать 
средние значения автосервисных предприятий 
фирменной сети АО «АВТОВАЗ». 

Как видно из карты потока «узким местом» 
является процесс «ремонта». Целевая функция 
времени цикла значительно превышает время 
создания ценности. Причинами такой разницы 
являются наличие потерь на рабочих местах, 
отсутствие согласованности действий из-за не-
эффективной системы управления.

Оптимальное использование рабочего времени 
является одной из задач автосервисного предпри-
ятия. От его использования зависят оперативность 
выполнения работ, приводящая к удержанию ло-
яльности клиентов, качество выполняемых работ, 
экономические показатели работы и в конечном 
итоге – прибыль предприятия. Нерациональное 
использование этого ресурса существенно сни-
жает мощность предприятия.

Потери – это состояние, которое не добавляет 
ценности продукту или услуге. Для того чтобы 
обнаруживать потери, сначала необходимо их 
распознавать. Специалисты системы Lean выде-
ляют несколько видов потерь [4], из-за которых 
теряется до 85% ресурсов предприятия. Опреде-
лим виды потерь для предприятий автосервиса 
(табл. 1).

Данные виды потерь влияют на показатели 
производства.

Проанализируем состояние предприятий фир-
менной сети АО «АВТОВАЗ» по показателям 
бережливого производства (табл. 2).

Анализ текущей ситуации логистического 
производственного процесса показывает, что на 
его этапах возникают многочисленные несоответ-
ствия, что приводит к простоям заказов, потерям 
рабочего времени и, как следствие, к неудовле-
творенности клиента. 

Особенность автосервисных предприятий 
состоит в том, что число операций, выполняе-
мых на станции технического обслуживания, 
очень велико, начиная от ремонта и заканчивая 
продажами запчастей. Необходимо выстраивать 
такую систему управления, которая бы позволила 
эффективно использовать ресурсы, обеспечивала 
загруженность рабочих мест.
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Таблица 2
Показатели бережливого производства

МАКРОПОКАЗАТЕЛИ

Показатели ЗАО 
«Автозаводская СТО»

ЗАО 
«Центральная СТО»

ЗАО 
«Комсомольская СТО»

1. Способность 
производить с первого 
раза (FTT)

Процент услуг, которые проходят 
производственный цикл и удовле-
творяют требованиям качества с 
первого раза 

Среднее значение 
за 2009 г. – 76%

Среднее значение 
за 2009 г. – 66%

Среднее значение 
за 2009 г. – 80%

2. Общая эффективность 
оборудования на  
автосервисе (ОЕЕ)

ОЕЕ (Uptime) показывает возмож-
ность выпуска, эффективность и 
уровень качества услуги, исполь-
зующей данное оборудование

Среднее значение 
за 2009 г. – 56%

Среднее значение 
за 2009 г. – 67%

Среднее значение 
за 2009 г. – 78%

3. Производство по пла-
ну (соответствие плану) 
(BTS)

BTS показывает на сколько хорошо 
предприятие выполняет план про-
изводства (соответствие объему, 
времени поставки, номенклатуре)

Среднее значение 
за 2009 г. – 56%

Среднее значение 
за 2009 г. – 76%

Среднее значение 
за 2009 г. – 75%

МИКРОПОКАЗАТЕЛИ

1. Количество  
произведенных услуг  
за час рабочего времени

Производительность труда в мас-
штабах предприятия рассчитывается 
усреднением производительности 
труда для каждого процесса, взве-
шенной на количество рабочих 
вовлеченных в соответствующий 
процесс.

Среднее значение 
за 2009 г. – 34

Среднее значение 
за 2009 г. – 41

Среднее значение 
за 2009 г. – 39

2. Объем  
незавершенного  
производства (WIP)

Объем незавершенного производст-
ва – количество услуг, которые нача-
ли первую стадию производства, но 
не прошли последнюю

Среднее значение 
за 2009 г. – 9 за смену

Среднее значение 
за 2009 г. – 5 за смену

Среднее значение 
за 2009 г. – 8 за смену

3. Время простоя 
(down�����  ����time)

Время простоя – это часть показате-
ля ОЕЕ, описанного выше. 

Среднее значение 
за 2009 г. – 25%

Среднее значение 
за 2009 г. – 31%

Среднее значение 
за 2009 г. – 15%

Проведем анализ текущей ситуации процесса 
проведения ремонта и технического обслужива-
ния автомобилей путем оценки равномерности 
загрузки участка. Анализ выработки нормо-часов 
рабочими участка рассмотрим с двух позиций: 
средней дневной выработки нормо-часов на одно-
го рабочего и средней дневной выработки нормо-
часов каждым рабочим. Анализ производится по 
данным 2008–2009 гг. 

– Анализ показателей средней дневной вы-
работки нормо-часов на одного рабочего. При 
анализе рассматривался средний показатель 
выработки нормо-часов производственными ра-
бочими смены A и смены B в день по всем видам 
технического обслуживания и ремонта автомо-
билей (рис. 3). 

Пунктирная линия на графике соответствует 
среднему значению показателя, которое составля-
ет 8,44 нормо-часа в день. Произведем расчет из-
менчивости, которая определяется по формуле: 

		      

 
%,100×=

q
rI

			     
(1)

где I – изменчивость, %; R – размах значений; 
q – среднее значение.

Рассчитаем изменчивость по формуле (1).

	

 
%.22,102%100

48,8
46,413,13

=×
−

=I
		    

(2)

Изменчивость процесса определяется как 
стандартное отклонение (δς – оценка сигма). 
Когда данные имеют нормальное распределение, 
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Рис. 3. Средняя дневная выработка нормо-часов на одного рабочего

приблизительно 99,73% данных покрываются 
6 стандартными отклонениями (+/– 3 стандарт-
ных отклонения от среднего), и примерно 99% 
данных покрываются 5,15 стандартными откло-
нениями (+/– 2,575 стандартных отклонения от 
среднего). Полученные значения по величине 
показывают на отрезке [0;1000] и могут быть 
отнесены к одной из трех качественных харак-
теристик:

– низкий уровень изменчивости [0;10] – про-
цесс приемлем и статистически стабилен;

– средний уровень изменчивости [10; 30] – 
процесс приемлем в зависимости от важности 
применения;

– высокий уровень изменчивости [30; 1000] 
– процесс неприемлем.

Изменчивость составляет 102,22%, что гово-
рит о нестабильности процесса. Нестабильность 
процесса характеризует неравномерную загрузку 
постов, отсутствие планирования работы сервис-
ного участка, что приводит к появлению потерь 
рабочего времени и простоям заказов.

– Анализ средней дневной выработки нормо-
часов каждым рабочим. При анализе рассматри-
вался средний показатель выработки нормо-часов 
каждым рабочим смены A и смены B в день по 
всем видам технического обслуживания и ремон-
та автомобилей (рис. 4).

Рис. 4. Средняя выработка нормо-часов каждым рабочим в день
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Среднее значение показателя составляет 8,42 
нормо-часа. Произведем расчет изменчивости 
по формуле:

	    

 
%.34,125%100

42,8
74.33,14

=×
−

=I
		    

(3)

Изменчивость составляет 125,34%, что го-
ворит о нестабильности процесса. Высокая из-
менчивость показателей данного анализа харак-
теризует неравномерность распределения работ 
между механиками. 

Произведем расчет уровня текущей загрузки 
мощностей предприятия по формуле (4). Исход-
ные данные:

– в одну смену в среднем работает 10 меха-
ников;

– в среднем каждый рабочий вырабатывает 
8,42 нормо-часа в день;

– основное рабочее время (с вычетом обеда и 
полдника) 11 часов.

	      
 

%.5,76%100
1110
42,810

=×
×

×
=m

		    
(4)

Мощности предприятия загружены на 76,5%. 
По результатам анализа можно сделать сле-

дующие выводы:
Нестабильность процесса оказания услуг по 

техническому обслуживанию и ремонту.
Неполная загрузка мощностей предприятия.
Неравномерное распределение работ между 

механиками.
Длительное время выполнения заказа.
Также в ходе анализа был проведен ряд наблю-

дений по всем процессам предоставления услуг и 
выявлены несоответствия по системе оценочных 
показателей, разработанных для каждого этапа 
(табл. 3). 

Таблица 3
Выявленные несоответствия при предоставлении услуг

Этап Несоответствие

1 2
Запись на сервисное обслуживание 
(участок приемки)

Запись клиентов на сервисное обслуживание производится без учета трудоемкости работ и 
загруженности постов.
Риск для потребителя: Неудовлетворенность потребителя длительным ожиданием  
очереди. 
Риск производителя: Потеря информации о клиенте, заказе. Потеря клиента

Не осуществляется оценка необходимых ресурсов.
Риск для потребителя: Неудовлетворенность потребителя. 
Риск производителя: Потеря потребителя. Нерациональное использование ресурсов

Приемка автомобиля  
(участок приемки, диспетчерское 
бюро, производственный участок)

Нерациональная организация встречи клиента.
Риск для потребителя: Неудовлетворенность потребителя. 
Риск производителя: потери рабочего времени. Создание дублирующей информации

Не ведется база данных о клиенте.
Риск для потребителя: Неудовлетворенность потребителя.
Риск производителя: Потеря клиента

Предварительная диагностика  
(производственный участок)

Результаты предварительной диагностики не всегда отражаются в протоколе к ремонтному 
заказу.
Риск для потребителя: Не устранение истинной причины неполадок.

При проведении ремонта не проводится полная диагностика возможных неисправностей
Риск для потребителя: появление отказов в работе узлов автомобиля. 
Риск производителя: Создание дублирующей информации

Не ведется экспертная система по проблемам, возникающим ранее.
Риск для потребителя: Потеря рабочего времени.
Риск производителя: Длительный срок ремонта

Прогноз срока окончания ремонта  
(диспетчерское бюро)

Функции диспетчерского бюро и участка приемки совпадают.
Риск для потребителя: Неудовлетворенность потребителя. Отсутствие необходимых ком-
плектующих.
Риск производителя: Невыполнение в полном объеме требований потребителя. Несоблюдение 
принципа �������������������������������������������     FIFO���������������������������������������      при выполнении заказов. Потеря клиента
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1 2
Получение запасных частей Длительный срок ожидания з/ч по гарантии и неудобство получения информации о сроке 

выполнения заказа з/ч для клиента.
Риск для потребителя: Неудовлетворенность потребителя. 
Риск производителя: Потеря клиента

Отсутствует четкая система определения необходимого запаса коммерческих з/ч на складе.
Риск для потребителя: Неудовлетворенность потребителя, простои ввиду отсутствия з/ч.
Риск производителя: Большие объемы запчастей на складах 

Ремонт автомобиля/ проведение ТО Не в полной мере выполняется регламент работ по ТО.
Риск для потребителя: Неудовлетворенность потребителя, появление отказов в работе узлов 
автомобиля.
Риск производителя: Потери рабочего времени. Не выполнение всех видов работ, преду-
смотренных заказ-нарядом

Нарушение технологии проведения ремонтных и диагностических работ.
Риск для потребителя: Неудовлетворенность потребителя, появление отказов в работе узлов 
автомобиля.
Риск производителя: Затраты на повторный ремонт

Выполнение дополнительных работ без оповещения клиента. Отсутствие обратной связи 
производственного участка и участка приемки.
Риск для потребителя: Неудовлетворенность потребителя.
Риск производителя: Потребитель не всегда согласен осуществлять оплату ране не огово-
ренных услуг. Потеря клиента

Не систематично осуществляется уборка/чистка рабочего места после ремонта/ТО.
Риск для потребителя: Получение дефекта на а/м.
Риск производителя: Неудовлетворенность потребителя

Не ведется регистрация рабочего времени на выполнение ремонтных работ.
Риск для потребителя: Не выполнение в оговоренный срок ремонтных работ.
Риск производителя: Неравномерное планирование ремонтных работ

Передача готового автомобиля  
клиенту

В некоторых случаях передача автомобиля клиенту осуществляется слесарем.
Риск для потребителя: Отсутствие контроля качества мастером по приемке

Продолжение табл. 3

Анализ объекта исследования показал, что в 
логистических процессах автосервисных пред-
приятий наблюдается ряд несоответствий.

Таким образом, в процессе оказания услуг 
были выявлены несоответствия, которые приводят 
к простоям заказов, потерям рабочего времени, 
неудовлетворенности клиента, а вследствие этого, 
к снижению объемов заказов, ухудшению качества 
и увеличению затрат на оказание услуг. Следова-
тельно, необходимо сокращать потери и повышать 
эффективность автосервисных предприятий.
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