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ТРИРІВНЕВА МОДЕЛЬ СИСТЕМИ МЕНЕДЖМЕНТУ ЯКОСТІ

АВТОСЕРВІСНИХ ПІДПРИЄМСТВ 

В сучасних умовах ринку автосервісних послуг робота автосервісних підприємств 

(АСП) має бути спрямована на найбільш повне задоволення споживачів шляхом надання 

різноманітних якісних послуг для забезпечення функціонування транспортних засобів. 

Виконати це завдання можна шляхом започаткування на підприємстві систем менеджменту 

якості, яка б забезпечувала постійне поліпшення якості всієї діяльності підприємства або 

окремих його процесів. Система менеджменту якості складається з трьох підсистем: системи 

технічного контролю, безпосередньо системи менеджменту якості та системи постійного 

покращення роботи системи менеджменту якості відповідно до ISO 9004:2000 [1]. Метою 

дослідження є побудова моделі системи менеджменту якості АСП. 

Діяльність АСП можна досліджувати на рівні регіону, в якому функціонують його 

структурні підрозділи та інші АСП (верхній рівень (ВР)). Середній рівень (СР) відповідає 

моделі окремого підприємства або одного структурного підрозділу. Нижній рівень (НР) 

деталізує технологічні процеси. При коригуванні змінних параметрів моделі доречно 

використовувати вихідні параметри нижчих рівнів (рис. 1). 

Технологічний процес (ТП)

Діяльність АСП

Функціонування мережі 

АСП в регіоні

Оцінка показників якості ТП

Оцінка показників якості 

діяльності АСП

Оцінка показників якості 

функціонування мережі АСП

ВИХІД нр

ВИХІД ср

ВХІД нр

ВХІД ср

ВХІД вр

Керування параметрами мережі

Керування параметрами АСП

Керування параметрами ТП

ВИХІД вр

Рисунок 1 –   Трирівнева модель функціонування автосервісних підприємств 

Не зважаючи на важливість та практичну значимість задачі побудови моделі системи 

менеджменту якості, в більшості наукових робіт досліджуються економічні показники 

діяльності АСП. Будемо описувати поточний стан системи на рівні АСП за допомогою 

вектору параметрів стану Rв={S, Q, P, D, M, W, T, Е, Ccам, Fсер}. Елементи вектору є 

виходами бізнес-процесів, що входять до пропонованої системи менеджменту якості: аудит 

підрозділу сертифікації, перевірка технологічної дисципліни, контроль метрологічного 

забезпечення, перевірка запчастин та матеріалів, перевірка якості організаційної структури, 

контроль відповідності послуг до нормативної та техніко-технологічної документації, аналіз 

виробничого процесу. Характеристику параметрів стану АСП та перелік вихідної інформації, 

що необхідна для їх кількісної оцінки наведено в табл. 1. 
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Таблиця 1.  Показники якості функціонування АСП 

 

Показник Позначення Вхідна інформація та механізми системи менеджменту 

якості на рівні підприємства 

1 2 3 

Забезпечення 

підрозділів АСП 

необхідною 

площею 

 1. Фактичний та нормативний рівні забезпеченості 

необхідними площами , . 

2. Результати аналізу доцільністі об'ємно-планувального 

рішення будівель і приміщень. 

3. Ступінь зносу і стан будівель, споруд, приміщень. 

4. Ступінь використання та наявність резервів приміщень. 

Забезпечення 

виробничих 

дільниць 

обладнанням та 

оснащенням 

 1. Рівень забезпеченості відповідно до карт забезпечення. 

2. Графіки планового ремонту обладнання. 

3. Сучасність обладнання. 

4. Рівень спеціалізації та уніфікації обладнання, його 

адаптивність до зміни конструкцій автомобілів. 

5. Ступінь використання, завантаження та наявність 

резервів обладнання. 

Забезпечення 

підрозділів АСП 

кваліфікованим 

персоналом 

P 1. Ступінь завантаження і наявність резервів персоналу. 

2. Графік підвищення кваліфікації персоналу. 

3. Графік відвідування міжнародних виставок що 

стосуються галузі. 

4. Текучість кадрів. 

5. Технологічна дисципліна персоналу. 

Стан 

документації на 

послуги 

 1. Нормативна документація (ДСТУ, ТУ). 

2. Техніко-технологічна документація. 

3. Керівництво по ремонту та експлуатації. 

Метрологічне 

забезпечення 

M 1. Наявність відповідального по метрології, який 

забезпечує контроль за станом та використанням засобів 

вимірювання та діагностичного обладнання. 

2. Забезпечення виробничого процесу засобами 

вимірювання і контролю, діагностичним обладнанням у 

відповідності до технологічних документів на ТО і 

ремонт транспортних засобів. 

3. Наявність документів, що забезпечують своєчасну 

перевірку або атестацію засобів вимірювання. 

Якість 

організаційної 

структури АСП 

 1. Інформація про підприємство та послуги, що надаються 

(у відповідності до нормативних документів). 

2. Дані, що до дотримання підприємством встановленого 

режиму роботи. 

3. Терміни виконання послуг, які зазначені в договорах між 

замовником та виконавцем. 

4. Правила приймання-видачі транспортного засобу для 

технічного обслуговування і ремонту. 

5. Наявність претензій замовників до якості виконаних 

робіт. 

Забезпечення 

матеріальними 

ресурсами 

T 1. Наявність запасів запчастин і матеріалів. 

2. Раціональність процедур отримання запчастин, 

матеріалів, документації, інструменту і т. п. 

3. Звіти з виконаних робіт. 
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Продовження табл. 1 

1 2 3 

Екологічність Е 1. Дані АСП про матеріали та енергетичні ресурси, що

споживаються. Відходи, результати оцінки ризиків.

2. Результати дослідження етапів ЖЦ послуг, повторного

використання та утилізації матеріалів і пов‘язаних з цим

впливів на оточуюче середовище.

Самооцінка 

підприємства 

1. Кількість послуг, що пройшли сертифікацію.

2. Кількість заявлених до сертифікації послуг.

3. Результати аналізу відповідності автомобілів, після

ремонту та ТО до вимог нормативної і техніко-

технологічної документації на послуги.

Оцінка 

виробничого 

процесу 

1. Вимоги ринку.

2. Аналітичні методи визначення та порівняння показників

виробничого процесу з кращими в галузі.

3. Статистичні методи визначення окремих показників та

характеристик виробництва.

З табл. 1 видно, що для формування керуючого впливу з метою оптимізації системи 

на середньому рівні використовується інформація, яку було отримано в процесі контролю 

виконання окремих процесів. 

Пропонується наступна методика для вдосконалення роботи АСП. На основі 

параметрів стану та їх вагових коефіцієнтів здійснюється розрахунок значень індикаторів, які 

визначають напрямок подальшого розвитку та реінжинірингу АСП. Вагові коефіцієнти 

обчислюються методом експертних оцінок. Етапи розрахунку окремих параметрів надано в 

роботі [2]. Для апробації запропонованої методики було обрано СТО ТОВ «ІНТЕР АЛКОМ» 

(м. Черкаси). Індикатор, що характеризує рівень забезпечення підрозділів СТО 

кваліфікованим персоналом має найбільше значення (рис. 2).  

Рисунок 2 –   Укрупнена блок-схема алгоритму тарифікації 

Результати дослідження показали, що розроблена модель є працездатною при 

оптимізації роботи автосервісного підприємства. Для СТО «ІНТЕР АЛКОМ» пріоритетним є 

розробка проекту перепідготовки та перестановки кадрів, що є складовою проекту інновацій 

[1]. 
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