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ОПТИМИЗАЦИЯ ОРГАНИЗАЦИОННЫХ 
ПРОЦЕССОВ СТАНЦИИ ТЕХНИЧЕСКОГО 
ОБСЛУЖИВАНИЯ

OPTIMIZATION OF ORGANIZATIONAL PROCESSES
AT THE SERVICE STATION

Аннотация. В статье описаны проблемы орга-
низационных процессов, в том числе проблемы 
возникновения непродуктивных производствен-
ных потерь, станции технического обслуживания 
автомобилей. Выявлены факторы, оказывающие 
влияние на процессы предоставления услуг стан-
цией технического обслуживания. Сформированы 
выводы и предложены пути решения проблем на 
примере конкретного предприятия автобизнеса.

Abstract. The article describes the problems of 
organizational processes in a car service station, 
including the problems of unproductive losses of 
working time. The factors influencing the processes 
of service provision by the service station were 
identified. The authors formed the conclusions and 
proposed solutions of problems on the example of a 
particular company of automobile service.
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Введение
В сложившихся рыночных условиях основ-

ной задачей руководства любого объекта биз-
неса является экономия производственных 
ресурсов и повышение эффективности произво-
дительности труда. Между тем, в зону стагнации 
нередко входят уже состоявшиеся компании, 
рабочие процессы в которых налажены, и их из-
менение зачастую болезненно воспринимается 
членами коллектива. В такой ситуации основной 
задачей руководства компании является доне-
сение информации до исполнителей о необ-
ходимости нововведений и их положительном 
влиянии на экономические показатели работы 
предприятия, а также на личную выгоду испол-
нителей, выражающуюся в виде более высокого 
уровня оплаты труда.

Оптимизация деятельности подразумевает 
приложение усилий по направлению к внутрен-
ним процессам предприятия, их совершенство-
вание – необходимый и непрерывный процесс.

Одним из вариантов оптимизации организа-
ционных процессов на станции технического об-
служивания является совершенствование рабо-
ты зоны технического обслуживания и ремонта 
автомобилей путем выявления непродуктивных 
потерь и их устранения.

Эффективность деятельности автосервиса 
зависит от ряда факторов, в том числе от пони-
мания выгод и ценности предоставляемых услуг 
с точки зрения их получателя. Люди выбирают 
автосервис, основываясь на его расположении, 
квалификации сотрудников, наборе предостав-
ляемых услуг, стоимости, точности и своевремен-
ности их оказания, наличии гарантий на работы, 
запасные части и других критериях [1, 2]. Степень 
важности (приоритетности) этих критериев каж-
дый потребитель услуг автосервиса определяет 
для себя самостоятельно. По мнению профессо-
ра Л. Б. Миротина, оценка автосервиса зависит от 
номенклатуры, качества, сроков оказания и сто-
имости услуг [3]. 

Для того, чтобы планирование бизнеса по-
слепродажного обслуживания было эффектив-
ным, необходимо понимать и уметь применять 
стратегии и принципы построения моделей 

бизнеса, а также механизмы функционирования 
рынка автосервисных услуг в целом. 

Исследование рынка автосервисных услуг 
должно включать изучение механизма его функ-
ционирования, характеризующегося качеством 
и ценой предлагаемого товара/услуги, эффек-
тивностью производства оказываемых услуг, 
применяемыми технологиями и прибыльностью 
бизнеса. В первую очередь от этих составляющих 
зависит результативность рынка предоставляе-
мых предприятиями системы автосервиса услуг. 
Также важным является определение и класси-
фикация факторов формирования механизма 
его функционирования [4].

Механизм функционирования рынка авто-
сервисных услуг представляет собой способы 
поведения хозяйствующих субъектов на рынке, а 
также взаимодействия цен, спроса и предложе-
ния. 

Культура рынка автосервисных услуг во мно-
гом обусловливает поведение его участников. На 
первый взгляд, спрос на услуги зависит от уровня 
доходов населения (автовладельцев) и от цен на 
сами услуги. Однако такой классический подход, 
подразумевающий зависимость спроса только 
от этих двух факторов, способен не только упро-
стить, но даже исказить реальную картину [5].

Согласно закону спроса, при неизменности 
всех прочих параметров снижение цены на то-
вар ведет к соответствующему возрастанию ве-
личины спроса на него и, наоборот, повышение 
цены ведет к соответствующему уменьшению ве-
личины спроса [6, 7]. 

К смещению всей кривой спроса, т. е. к уве-
личению спроса, кроме ценовых детерминант, 
приводит изменение и неценовых факторов как 
объективного, так и субъективного характера 
(таких как парк личных автомобилей, интенсив-
ность эксплуатации автомобилей, качество и 
комплексность автосервисных услуг, плотность 
размещения автосервисных предприятий и дру-
гих) [8].

Воздействие факторов внешнего окружения 
рынка сервисных услуг, изложенных выше, обу-
словливает необходимость грамотной организа-
ции рабочего процесса автосервиса, в частности, 
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работы участников, непосредственно задейство-
ванных в процессе оказания услуги, от эффектив-
ности деятельности которых во многом зависит 
время нахождения автомобиля в сервисной зоне 
и вероятность формирования очереди на обслу-
живание, что в свою очередь определяет уро-
вень предложения на рынке.

Объект и методы исследования
В качестве методов исследования в работе 

были использованы следующие: метод хрономе-
тража рабочего времени, аналитические иссле-
дования нормативов выполнения работ.

В качестве показателя соблюдения нормати-
вов был принят нормо-час на выполнение работ. 
Его значения устанавливаются производителями 
автомобилей. Исследование данного показателя 
позволило сделать вывод, что нарушений значе-
ний данного показателя не было.

Сбор данных, полученных путем хрономе-
тража рабочего времени, проводился для по-
строения имитационной модели работы сервис-
ной зоны в программе AnyLogic. 

Натурные исследования с целью установ-
ления возможности использования данного 
программного продукта при организации тех-
нологических процессов станций технического 
обслуживания автомобилей проводились в пе-
риод межсезонного шиномонтажа в сервисной 
станции SUZUKI. 

Выбор данного сервиса для проведения экс-
перимента обусловлен следующими факторами:
• техническая зона сервисной станции осна-

щена пятью постами ремонта и одним по-
стом для проведения шиномонтажных работ, 
что обеспечивает достаточный охват натур-
ных исследований;

• однотипность работ в период шиномонтажа, 
что обеспечивает стабильность времени, за-
трачиваемого на операции;

• технический персонал сервисной зоны име-
ет достаточно продолжительный трудовой 
опыт, поэтому можно сказать, что риски 
получения недостоверной информации о 
простоях по причине низкой квалификации 
практически исключены.

Объектом исследований являются органи-
зационные процессы на предприятиях ГК «Авто-
град», предметом – технологические процессы 
проведения ТО и ремонта автомобилей на базе 
предприятий бизнес-единицы ООО «Техноград». 

Результаты и обсуждение
Основным методом сбора информации явля-

ется проведение хронометража рабочего време-
ни механика сервисной зоны. Сбор информации 
предполагал сбор данных о непродуктивных по-
терях рабочего времени в рамках одного заезда. 
Период проведения эксперимента – два сезона 
шиномонтажа (осенний и весенний) (рис. 1).

Рис. 1. Анализ результатов, полученных при 
проведении хронометража рабочего времени 

(непродуктивные потери)

Анализ полученных данных позволил сде-
лать вывод о том, что непродуктивные простои 
при предоставлении услуг по шиномонтажу име-
ют достаточно большую долю в общем объеме 
времени. Основную долю потерь составляют пе-
рерыв на курение (численное значение 5,2 %) и 
поиск инструмента (1,7 %). Исходя из вышеизло-
женного, можно сделать вывод, что необходимо 
внести изменение в организацию процесса.

При экспертизе организационного процесса 
были выявлены основные слабые места. В ходе 
дальнейших полевых исследований процесс был 
разделен на отдельные этапы и установлены те 
из них, на которые приходится наибольшее коли-
чество потерянного времени.

Основные результаты экспериментальных 
исследований представлены в таблице 1, приве-
дены замеры потерь времени при выполнении 
операций по ТО и ремонту.

ТРАНСПОРТ / TRANSPORT 
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Таблица 1
Результаты исследований хронометража рабочего времени механиков

сервисной зоны станции технического обслуживания 

№
наблюдения

Передача
автомобиля

с мойки в СТО, 
сек.

Ожидание
выдачи

запчастей
у склада, сек.

Передвижение
механика на склад
с целью передачи

перемещения, сек.

Передвижение
мастера-приемщика

с целью передачи переме-
щения механику, сек.

1 75 95 11 7

2 67 106 14 23

3 87 15 17 27

4 138 243 9 34

5 54 64 23 33

6 15 157 18 6

7 347 109 24 13

8 27 125 5 15

9 35 96 27 22

10 117 113 32 11

11 32 35 22 36

12 142 245 34 9

13 219 16 28 24

14 54 53 16 11

15 28 94 9 17

16 45 101 16 19

17 87 62 25 24

18 49 148 8 18

19 59 152 36 19

20 145 86 24 16

21 29 219 24 45

22 122 267 11 16

23 67 98 6 29

24 85 117 17 6

25 315 61 13 10

26 37 115 19 25

27 42 95 38 14

28 47 119 29 17

29 68 271 19 27

30 52 126 34 38

Среднее
 значение 90 120 20 20
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При последующей обработке результатов и 
их систематизации были получены среднегодо-
вые значения потерь времени. Данные представ-
лены в таблице 2.

Таблица 2
Показатели непродуктивных потерь

рабочего времени (годовые значения)

Время,
потерянное 

при:

Коли-
чество 
опера-

ций, 
год

Средняя 
потеря 

времени 
на одну 
опера-

цию, сек.

Потеря 
времени 

в год, 
мин.

передаче
автомобиля
с мойки в СТО

9 427 90 14 141

ожидании
выдачи
запчастей
у склада

5 867 120 11 734

передвижении
механика на
склад с целью
передачи
перемещения

13 146 20 4 382

передвижении 
приемщика с 
целью передачи
перемещения
механику

1 519 20 506,3

Особенность технологических процессов, 
организованных в сервисной зоне станции тех-
нического обслуживания, заключается в том, 
что процесс выполнения работ технического 
обслуживания и текущего ремонта сопровожда-
ется большими потерями времени. Причины их 
возникновения весьма разнообразны. При де-
тальном рассмотрении операций и при оценке 
работы на каждом этапе предоставления услуг 
может показаться, что величина временных по-
терь незначительная. Однако в сумме это доста-
точно серьезный показатель, и устранение этих 
потерь может повысить эффективность работы 
всей станции технического обслуживания и при-
нести пользу в виде дополнительной прибыли.

При возникновении ситуации, когда спрос 
на предоставляемые услуги ниже предложения, 
временные потери рабочего времени не при-
носят ущерба процессу в целом. Однако рассма-
триваемое предприятие оказывает услуги при 

100%-ной загрузке сервисной зоны, и запись 
клиентов на определенные услуги расписана на 
две недели вперед. В таких условиях и возникает 
острая необходимость в устранении непродук-
тивных потерь времени, которые позволят повы-
сить пропускную способность зоны техобслужи-
вания и ремонта и не потерять клиентов.

Чтобы определить основные направления 
устранения потерь, весь процесс был разделен 
на три этапа – подсистемы сервисной зоны, в ко-
торых происходят потери:
• сервис – склад;
• сервис – мойка;
• сервис – приемка.

Графическое изображение схемы коммуни-
каций внутри сервисной зоны представлено на 
рис. 2.

Анализируя данные коммуникаций, пред-
ставленные на рис. 2, было сделано предполо-
жение, что наибольшее количество потерь воз-
никает при взаимодействии между сервисной 
зоной и приемкой. Однако данные, полученные 
при проведении эксперимента, показали, что 
основные временные потери возникают между 
сервисной зоной и складом запасных частей. 
Анализируя причины их возникновения, можно 
выделить следующее:
• процесс передачи информации о перемеще-

нии запасных частей и расходных материа-
лов в сервисную зону к постам осуществля-
ется вручную;

• при взаимодействии механиков со складом 
возникает двойное передвижение; 

• нет оповещения механиков о том, что ком-
плект запасных частей и расходных матери-
алов согласно запросу (накладной) готов к 
выдаче.
Вышеперечисленные проблемы влекут за 

собой другие:
• появляется потеря времени в результате 

ожидания;
• возникают излишние передвижения в сторо-

ну склада для получения информации о го-
товности запасных частей;

• тратится временя на поиск запасных частей 
на складе.

ТРАНСПОРТ / TRANSPORT 
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Последовательность рабочих процессов, 
проходящих в сервисной зоне, следующая:
1) завершение мойки автомобиля;
2) ожидание механика;
3) перегонка автомобиля механиком на подъем-
ник;
4) доставка расходной накладной механиком на 
склад;
5) возвращение механика на пост (ожидание у 
склада);
6) получение механиком запчастей и возвраще-
ние на пост;
7) заполнение механиком сертификата контроля 
и доставка его приемщику;
8) доставка расходной накладной от приемщика 
к механику;
9) повторение пунктов 4 и 5.

Данный процесс графически представлен на 
рис. 3. Схема передвижений при полной загрузке 
сервисной зоны – на рис. 4.

Одним из предложений по снижению потерь 
времени и координации перемещений работников 
сервисной зоны было внедрение системы вызова. 
Алгоритм действий при этом будет следующим:
1) предварительно до окончания процесса мой-
ки автомобиля механиков уведомляют о готов-
ности автомобиля;

2) механик перегоняет авто на подъемник. Па-
раллельно с этим перемещением на склад по-
ступает электронное уведомление – запрос на 
комплектацию запасных частей по заказ-наряду;
3) кладовщик по окончании сборки комплекта 
запасных частей уведомляет об этом механика, 
который после получения комплекта возвраща-
ется на пост;
4) по окончании работ механик заполняет сер-
тификат контроля и передает его мастеру-при-
емщику;
5) мастер-приемщик отправляет электронный 
вариант перемещения на склад. 

Общая схема описанного алгоритма пред-
ставлена на рис. 5.

Сравнение схем реализации процесса пред-
ставлено на рис. 6. На его основании можно сде-
лать вывод, что оптимизация процесса приведет 
к значительному сокращению лишних переме-
щений, а также позволит уменьшить время ожи-
дания автомобиля из сервисной зоны.

Имитационное моделирование применяется 
для того, чтобы посмотреть, каким образом по-
влияют предлагаемые мероприятия на рассма-
триваемые процессы. Наиболее подходящей мо-
делью для описания процессов, происходящих 
в сервисной зоне, является модель массового 

Рис. 2. Схема коммуникаций сервисной зоны станции технического обслуживания ООО «Техноград»
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Рис. 3. Схема передвижений механика в сервисной зоне в течение одного заезда на 1 пост
(синими линиями обозначены передвижения в прямом направлении, красными – в обратном) 

Рис. 4. Схема перемещений механиков по сервисной зоне СТО при полной загрузке
(синими линиями обозначены передвижения в прямом направлении, красными – в обратном)

Рис. 5. Графическое изображение схемы алгоритма снижения непроизводственных потерь времени
(синими линиями обозначены оптимизированные передвижения в прямом направлении,

красными пунктирными линиями – оптимизированные передвижения в обратном направлении)

обслуживания. В большинстве случаев создание 
такого типа моделей направлено на минимиза-

цию издержек, сокращение времени ожидания, 
а также повышение производительности труда. 
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Создание компьютерной модели позволяет 
рассмотреть множество вариантов и найти опти-
мальный, не прибегая к многочисленным слож-
ным расчетам [9, 10]. 

В качестве объекта моделирования был при-
нят процесс оказания услуг по шиномонтажу. 
Для создания имитационной модели рассматри-
ваемого предприятия процесс предоставления 
услуг шиномонтажа был разбит на этапы, кото-
рые представлены на рис. 7.

В качестве программного обеспечения для 
создания модели была выбрана программа 
AnyLogic. Блок-схема процесса шиномонтажа, 
полученная в результате моделирования, пред-
ставлена на рис. 8.

В результате моделирования была получена 
оптимальная модель загрузки постов сервисной 
станции, которая позволит правильно распреде-
лить поток клиентов на этапе записи, определить 
оптимальное время между заездами автомоби-
лей для повышения качества приемки и уровня 
сервиса.

Рис. 6. Графическое сравнение двух схем

Рис. 7. Алгоритм выполнения работ
по услуге шиномонтажа для

создания имитационной модели

Заезд  
на сервис 

Мойка 
автомобиля 

Подъем  
автомобиля 

и снятие колес 

Мойка 
колес 

Перебортовка 

Балансировка 

Установка колес 
на автомобиль 

Заявлена ли услуга 
хранения колес? 

Выезд  
из сервиса 

Оказание 
услуги 

Да 

Нет 
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Выходные параметры полученной модели 
представлены в таблице 3.

Рис. 8. Графическое изображение имитационной модели
процесса оказания услуги шиномонтажа

Таблица 3
Выходные параметры оптимальной модели 

загрузки постов зоны ТО и ремонта

Параметр
имитационной модели

Значение
параметра

Время моделирования, сек. 661

Среднее время загрузки, мин. 0,7

Количество объектов, 
побывавших в очередях 107

Среднее время нахождения
в очереди, мин. 0,01

Количество обслуженных
автомобилей 25

Минимальное время загрузки, мин. 0,7

Максимальное время загрузки, мин. 0,8

Минимальное время нахождения
в очереди, мин. 0,009

Максимальное время 
нахождения в очереди, мин. 0,97

Минимальное время в сервисе, мин. 51,93

Среднее время в сервисе, мин. 61,78

Максимальное время в сервисе, мин. 70,36

Выводы
Анализируя полученные результаты, можно 

сделать вывод, что при выполнении услуг возни-
кает множество простоев и потерь времени по 
различным причинам. В разрезе одной операции 
они незначительны, однако суммарные значения 
весьма существенны, и правильное распределе-
ние времени и перемещений может повысить 
эффективность процесса в целом, а также прине-
сти дополнительный доход от предоставляемых 
услуг.

Для компании потери времени не столь 
критичны, если наблюдается превышение пред-
ложения над спросом. Однако сервисная зона 
рассматриваемого предприятия загружена прак-
тически полностью, в связи с чем ожидание кли-
ентом записи может значительно растягиваться. 
Это означает, что возникающие временные по-
тери необходимо устранять для повышения про-
пускной способности сервиса. 

Внедрение предлагаемой системы вызова 
персонала и организация электронного докумен-
тооборота для сервисных процессов позволят не 
только сократить время выполнения операций и 
повысить пропускную способность сервиса, но и 
уменьшить трудозатраты сотрудников на пере-
движение, а также снизить коммуникационную 
нагрузку мастера цеха.

ТРАНСПОРТ / TRANSPORT 
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