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АННОТАЦИЯ
Введение. В статье рассматриваются актуальные вопросы повышения эффективности функциониро-
вания автосервисных предприятий в современных условиях. Приведен статистический анализ факто-
ров, влияющих на организацию технического обслуживания автомобилей с выполнением дополнитель-
ных работ. Целью исследования является установление зависимости времени ожидания механиками или 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при техническом обслуживании 
автомобилей в технической службе дилерского центра от общего количества машинозаездов, количе-
ства машинозаездов на проведение технического обслуживания и количества машинозаездов на прове-
дение технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы.
Материалы и методы. В работе использованы результаты замеров потерь времени в процессе рабо-
ты технической службы действующего дилерского предприятия при выполнении технического обслужи-
вания. Исследования проведены с использованием методов описательной статистики, корреляционного 
анализа и линейной регрессии.
Результаты. В результате исследования получены количественные характеристики работы техни-
ческой службы дилерского центра. Установлена статистически значимая связь между загрузкой сервис-
ной зоны и потерями времени. Наиболее сильная и статистически значимая зависимость установлена 
между количеством ТО, сопровождающихся дополнительными работами, и потерями времени механика-
ми при ожидании запасных частей. Уточнена функциональная зависимость времени ожидания запасных 
частей.
Обсуждение и заключение. Полученные результаты могут быть использованы для оптимизации пла-
нирования работы и повышения эффективности производственных процессов на предприятиях авто-
сервиса.

КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА: автосервисное предприятие, сервисное обслуживание, техническое обслужива-
ние, автомобильный сервис, техническая служба, статистический анализ, потери времени механиком, 
дополнительные работы
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ABSTRACT
Introduction. The article examines current issues of improving the efficiency of automobile service stations in 
modern conditions. The article provides a statistical analysis of the factors influencing the organization of car main-
tenance with additional work. The purpose of the study is to establish the dependence of the mechanics or diagnos-
ticians’ waiting time for spare parts to perform additional work during car maintenance at the dealership technical 
service center on the total number of vehicle visits, the number of vehicle visits for maintenance, and the number of 
vehicle visits for maintenance when additional work has been carried out. 
Materials and Methods. The results of time-loss measurements taken during maintenance work at an existing 
dealership technical service center have been used in the study. The research has been conducted with the appli-
cation of descriptive statistics, correlation analysis, and linear regression methods.
Results. The study results demonstrate quantitative characteristics of dealership technical service center opera-
tions. A statistically significant relationship was established between the facility’s workload and time losses. The 
strongest and most statistically significant relationship was established between the number of maintenance visits 
required additional work and mechanics’ time lost waiting for spare parts. The functional relationship between wait-
ing time for spare parts and the number of maintenance visits was clarified.
Discussion and conclusion. The obtained results can be used to optimize work planning and improve the efficien-
cy of operation processes at technical service centers.

KEYWORDS: automobile service center, technical service, maintenance, automobile service, technical support, 
statistical analysis, time loss by mechanic, additional works
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ВВЕДЕНИЕ 
В условиях рыночной экономики эффек-

тивность функционирования автосервисных 
предприятий в значительной степени опреде-
ляется уровнем использования их производ-
ственной мощности. 

Одним из важных конкурентных преиму-
ществ дилерских центров, осуществляющих 
продажу новых автомобилей, является орга-
низация их послепродажного обслуживания. 
Качественная организация данного процесса 
на предприятии позволяет не только полу-
чить дополнительный доход, но и повысить 
лояльность клиентов к конкретной марке авто-
мобиля, что в свою очередь увеличивает ве-
роятность приобретения новых автомобилей 
данной марки в конкретном дилерском центре.

Сфера автомобильного сервиса характе-
ризуется высокой степенью конкуренции, ве-
роятностным и неравномерным характером 
потоков заявок на техническое обслуживание 
(ТО) и ремонт (Р) автомобилей, а также суще-
ственной вариацией продолжительности вы-
полнения работ. Указанные особенности при-
водят к нестабильной загрузке технических 
служб, образованию очередей, росту времени 
ожидания клиентов и, как следствие, к потере 
части потенциального дохода предприятий.

Традиционные методы анализа, основан-
ные на длительных натурных наблюдениях 
и статистической обработке данных, отли-
чаются высокой трудоемкостью и не всегда 
обеспечивают получение репрезентативной 
информации во всем диапазоне возможных 
режимов работы предприятий. В связи с этим 
актуальной является задача применения ма-
тематических методов, в частности аппарата 
теории массового обслуживания и статистиче-
ского анализа, позволяющих формализовать 
процессы функционирования автосервис-
ных предприятий и получить количественные 
оценки уровня загрузки мощности при различ-
ных исходных условиях.

Вопросы эффективности функционирова-
ния автосервисных предприятий формиро-
вались на стыке теории массового обслужи-
вания, организации производства, экономики 
транспорта и технической эксплуатации ав-
томобилей1. К фундаментальным работам от-

1 Саати Т.Л. Элементы теории массового обслуживания и ее приложения. М.: Советское радио, 1971. 519 с. 
2 Кофман А., Крюон Р. Массовое обслуживание: теория и приложения / пер. с франц. М.: МИР, 1977. 432 с. 
3 Кузнецов A.C., Белов Н.В. Малое предприятие автосервиса: организация, оснащение, эксплуатация. М.: 

Машиностроение, 1995. 146 с.

носятся исследования в области прикладных 
задач теории массового обслуживания, ши-
роко применяемых при анализе сервисных и 
транспортных предприятий2. В исследованиях 
3представлены фундаментальные основы ор-
ганизации и эффективности автосервисных 
предприятий.

Дальнейшее развитие вопросов эффек-
тивности автосервисных предприятий проис-
ходило в области оптимизации мощности и 
управления производственными процессами 
автосервиса, что является актуальной зада-
чей и на сегодняшний день в условиях посто-
янно возрастающей конкурентной среды на 
рынке данного вида услуг. В исследованиях [1, 
2, 3, 4, 5, 6] представлены методики оценки и 
оптимизации загрузки мощности автосервис-
ных предприятий с учетом неравномерности 
потоков заявок, форм организации труда и 
экономических критериев эффективности.

В исследованиях [1, 2, 3, 4] рассматривают-
ся вопросы моделирования процессов управ-
ления производственной мощностью техни-
ческих служб автосервисных предприятий, 
функционирующих в условиях свободной кон-
куренции и стохастического характера потоков 
заявок на обслуживание. С использованием 
аппарата теории массового обслуживания 
установлены количественные зависимости 
между средней длиной очереди автомобилей, 
уровнем загрузки производственных постов и 
вероятностью отказа в обслуживании (ухода 
клиентов). В указанных исследованиях проа-
нализировано также влияние различных форм 
организации труда исполнителей (индивиду-
альной и бригадной с взаимопомощью) на эф-
фективность использования мощности пред-
приятия. На основе критерия минимизации 
совокупных издержек, включающих потери от 
ухода клиентов и затраты на содержание ре-
зервной мощности, определены оптимальные 
уровни загрузки технических служб. Резуль-
таты моделирования представлены в виде 
номограмм, позволяющих прогнозировать по-
казатели работы автосервисных предприятий 
и обосновывать управленческие решения в 
сфере оперативного и стратегического управ-
ления производственной мощностью.
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В работах [5, 6, 7] исследуются закономер-
ности формирования потоков заявок на техни-
ческое обслуживание и ремонт автомобилей в 
системе специализированных автосервисных 
предприятий с целью обеспечения рациональ-
ной загрузки их производственной мощности. 
Авторы анализируют влияние неравномер-
ности и нестационарности спроса, вариации 
продолжительности обслуживания и конку-
рентной среды на эффективность функциони-
рования технических служб автосервиса.

На основе результатов натурных наблю-
дений и статистических данных показано, что 
потоки заявок обладают вероятностным ха-
рактером и выраженной суточной, недельной 
и сезонной неравномерностью. При этом обо-
снована возможность применения аппарата 
теории массового обслуживания для описания 
работы автосервисных предприятий, несмотря 
на формальное отклонение входящих пото-
ков, и времени обслуживания от классических 
простейших распределений. Установлено, что 
решающим фактором точности расчетов явля-
ется коэффициент вариации, а не конкретный 
вид закона распределения.

В работе [5] выявлены средние уровни за-
грузки мощности по различным видам специа-
лизации автосервисных предприятий, опреде-
лены характерные значения длины очередей 
автомобилей и показано их значение для про-
ектирования зон ожидания и выбора профи-
ля специализации. Сделан вывод о том, что 
использование математических моделей тео-
рии массового обслуживания позволяет суще-
ственно сократить объем натурных наблюде-
ний и получить обоснованные оценки загрузки 
мощности, необходимых как при проектирова-
нии новых, так и при реконструкции действую-
щих предприятий автосервиса.

В работах [8, 9, 10, 11] создана и иссле-
дована модель системы контроля производ-
ственных процессов на предприятиях техни-
ческого сервиса автомобилей, основанная 
на представлении предприятия как сложной 
организационно-кибернетической системы. 
Основное внимание уделено формализации 
параметров контроля – количеству точек кон-
троля, величине и задержке управляющих 
воздействий – и их влиянию на показатели 
эффективности функционирования зоны ТО 
и Р. В исследованиях [8, 9, 10, 11] использо-
вание имитационного моделирования и мето-
дов корреляционно-регрессионного анализа 
установлены количественные закономерно-
сти влияния интенсивности поступления ав-
томобилей и параметров системы контроля 

на относительную пропускную способность и 
среднее время обслуживания. В работе [10] 
показано, что увеличение частоты и своевре-
менности контроля повышает эффективность 
производственного процесса, однако имеет 
экономически целесообразные пределы. По-
лученные модели позволяют обосновывать 
оптимальные параметры системы контроля в 
зависимости от производственной программы 
предприятия и могут быть использованы при 
оперативном управлении технологическими 
процессами автосервиса.

Исследования [12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 
19] посвящены вопросам разработки методи-
ки реализации систем поддержки принятия 
решений, в частности, в работе [12] приведен 
пример управления станцией технического 
обслуживания автомобилей. На основе теку-
щих технических и финансовых показателей 
методика позволяет пользователю системы 
оценить потенциальные параметры предпри-
ятия при изменении одного или нескольких 
целевых показателей. В результате примене-
ния методики поддержки принятия управлен-
ческих решений возможно достижение уста-
новленной пользователем цели, связанной с 
достижением экономической выгоды или сни-
жением издержек на функционирование пред-
приятия [12].

Проведя анализ научных исследований по 
совершенствованию рабочих процессов при 
проведении ТО на станциях технического об-
служивания автомобилей и дилерских цен-
тров установлено, что авторы рассматривали 
потери времени при ожидании механиками/ 
диагностами запасных частей косвенно, ре-
шая другие задачи.

Многообразие исследований в области обе-
спечения эффективности функционирования 
автосервисных предприятий подтверждает ак-
туальность данной проблематики и необходи-
мость анализа ключевых показателей работы 
автосервиса с целью выявления закономерно-
стей, определения наиболее значимых факто-
ров и проработке рекомендаций по возможно-
сти повышения эффективности работы.

Гипотеза исследований – время ожидания 
механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных 
работ при ТО, зависит от общего количества 
машинозаездов, количества машинозаездов 
на проведение технического обслуживания 
и количества машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых про-
водились дополнительные работы.
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МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ

Процесс организации послепродажного об-
служивания автомобилей на дилерском пред-
приятии регламентирован нормативно-пра-
вовыми актами и внутренними стандартами 
дистрибьютора (для конкретной марки авто-
мобиля). Процесс включает в себя следующие 
ключевые стадии:

1. Отслеживание и напоминание клиенту о 
приближении даты ТО или запись на ТО по за-
просу клиента.

2. Напоминание клиенту о записи на ТО за 
день до визита.

3. Прием автомобиля клиента для проведе-
ния ТО.

4. Проведение ТО.
5. Согласование и проведение дополни-

тельных работ, выявленных при ТО (в случае 
необходимости).

6. Выдача автомобиля клиенту.
7. Сбор обратной связи от клиента о прове-

денном ТО.
Представленный процесс составлен для 

технической службы дилерского предприятия 
при проведении ТО. 

Рассматривая данный процесс, отмечаем, 
что при планировании работы технической 
службы дилерского предприятия необходимо 
учитывать не только специфику работы ди-

лерского центра, но и особенности самого по-
требителя сервисной услуги. Существует ве-
роятность срыва записи на ТО, опоздание на 
назначенное время, уход потребителя к дру-
гим поставщикам услуг. Для повышения веро-
ятности обращения потребителя в дилерский 
центр необходимо особое внимание уделять 
качеству предоставляемой услуги, точности 
оценки временных затрат клиента на ожида-
ние автомобиля и стоимости самой услуги. От-
мечаем, что затраты времени при выполнении 
работ механиком по ТО можно описать следу-
ющей функцией:

2. Напоминание клиенту о записи на ТО за день до визита. 
3. Прием автомобиля клиента для проведения ТО. 
4. Проведение ТО. 
5. Согласование и проведение дополнительных работ, выявленных при ТО (в случае 

необходимости). 
6. Выдача автомобиля клиенту. 
7. Сбор обратной связи от клиента о проведенном ТО. 
Представленный процесс составлен для технической службы дилерского предприятия при 

проведении ТО.  
Рассматривая данный процесс, отмечаем, что при планировании работы технической 

службы дилерского предприятия необходимо учитывать не только специфику работы 
дилерского центра, но и особенности самого потребителя сервисной услуги. Существует 
вероятность срыва записи на ТО, опоздание на назначенное время, уход потребителя к другим 
поставщикам услуг. Для повышения вероятности обращения потребителя в дилерский центр 
необходимо особое внимание уделять качеству предоставляемой услуги, точности оценки 
временных затрат клиента на ожидание автомобиля и стоимости самой услуги. Отмечаем, что 
затраты времени при выполнении работ механиком по ТО можно описать следующей 
функцией: 
 

𝑇𝑇𝑇𝑇ТО = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑡𝑡𝑡𝑡раб; 𝑡𝑡𝑡𝑡пр�, (1) 
 

где 𝑇𝑇𝑇𝑇ТО – общее время на проведение ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡раб – время выполнения работ согласно 
регламентам ТО, технологических инструкций и технологических карт процесса ТО, ч;       𝑡𝑡𝑡𝑡пр – 
время простоя (время отсутствия должностных лиц на рабочем месте или невыполнение 
работы по различным причинам), ч. 
 

Процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО 
представлен на рисунке 1. 

(1)

где 𝑇ТО – общее время на проведение ТО, ч; 
𝑡раб – время выполнения работ согласно регла-
ментам ТО, технологических инструкций и тех-
нологических карт процесса ТО, ч; 𝑡пр – время 
простоя (время отсутствия должностных лиц 
на рабочем месте или невыполнение работы 
по различным причинам), ч.

Процесс работы технической службы ди-
лерского предприятия при выполнении ТО 
представлен на рисунке 1.

Рассматривая процесс работы технической 
службы дилерского предприятия при выполне-
нии ТО, время простоя можно представить в 
виде формулы (2).

Рисунок 1 – Процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО
Источник: составлено авторами.

Figure 1 – The dealership technical service process during maintenance
Source: compiled by the authors.
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Рассматривая процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО, 
время простоя можно представить в виде формулы (2). 
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где 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖МП – i-е виды потерь мастера-приемщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖М– i-е виды 

потерь мойщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖Мех– i-е виды потерь механика, 

возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
Д– i-е виды потерь диагноста, возникающие в процессе 

выполнения ТО, ч.; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
МЦ– i-е виды потерь мастера цеха, возникающие в процессе выполнения ТО, ч. 

 
В настоящем исследовании рассматривались потери времени механика и диагноста при выполнении 

ТО. По мнению авторов, наибольшее количество времени для данной группы работников уходит на 
следующие процессы: 

1. Согласование с клиентом нового перечня работ, их стоимости и времени выполнения. 
2. Создание заявки на получение запасных частей на складе для проведения дополнительных работ.  
3. Ожидание получения запасных частей механиком или диагностом. 
4. Отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным или субъективным 

причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑁𝑁𝑁𝑁мз;𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО;𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО�, (3) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

(2)

где 

 

 

Рассматривая процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО, 
время простоя можно представить в виде формулы (2). 
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где 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖МП – i-е виды потерь мастера-приемщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖М– i-е виды 

потерь мойщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖Мех– i-е виды потерь механика, 

возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
Д– i-е виды потерь диагноста, возникающие в процессе 

выполнения ТО, ч.; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
МЦ– i-е виды потерь мастера цеха, возникающие в процессе выполнения ТО, ч. 

 
В настоящем исследовании рассматривались потери времени механика и диагноста при выполнении 

ТО. По мнению авторов, наибольшее количество времени для данной группы работников уходит на 
следующие процессы: 

1. Согласование с клиентом нового перечня работ, их стоимости и времени выполнения. 
2. Создание заявки на получение запасных частей на складе для проведения дополнительных работ.  
3. Ожидание получения запасных частей механиком или диагностом. 
4. Отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным или субъективным 

причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 
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где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

 – i-е виды потерь мастера-приемщи-
ка, возникающие в процессе выполнения ТО, 
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причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑁𝑁𝑁𝑁мз;𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО;𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО�, (3) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

 – i-е виды потерь мойщика, возникающие 
в процессе выполнения ТО, ч; 

 

 

Рассматривая процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО, 
время простоя можно представить в виде формулы (2). 
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где 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖МП – i-е виды потерь мастера-приемщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖М– i-е виды 

потерь мойщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖Мех– i-е виды потерь механика, 

возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
Д– i-е виды потерь диагноста, возникающие в процессе 

выполнения ТО, ч.; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
МЦ– i-е виды потерь мастера цеха, возникающие в процессе выполнения ТО, ч. 

 
В настоящем исследовании рассматривались потери времени механика и диагноста при выполнении 

ТО. По мнению авторов, наибольшее количество времени для данной группы работников уходит на 
следующие процессы: 

1. Согласование с клиентом нового перечня работ, их стоимости и времени выполнения. 
2. Создание заявки на получение запасных частей на складе для проведения дополнительных работ.  
3. Ожидание получения запасных частей механиком или диагностом. 
4. Отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным или субъективным 

причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑁𝑁𝑁𝑁мз;𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО;𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО�, (3) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

 – i-е виды 
потерь механика, возникающие в процессе 
выполнения ТО, ч; 

 

 

Рассматривая процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО, 
время простоя можно представить в виде формулы (2). 
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где 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖МП – i-е виды потерь мастера-приемщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖М– i-е виды 

потерь мойщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖Мех– i-е виды потерь механика, 

возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
Д– i-е виды потерь диагноста, возникающие в процессе 

выполнения ТО, ч.; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
МЦ– i-е виды потерь мастера цеха, возникающие в процессе выполнения ТО, ч. 

 
В настоящем исследовании рассматривались потери времени механика и диагноста при выполнении 

ТО. По мнению авторов, наибольшее количество времени для данной группы работников уходит на 
следующие процессы: 

1. Согласование с клиентом нового перечня работ, их стоимости и времени выполнения. 
2. Создание заявки на получение запасных частей на складе для проведения дополнительных работ.  
3. Ожидание получения запасных частей механиком или диагностом. 
4. Отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным или субъективным 

причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑁𝑁𝑁𝑁мз;𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО;𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО�, (3) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

 – i-е виды потерь диа-
гноста, возникающие в процессе выполнения 
ТО, ч.; 

 

 

Рассматривая процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО, 
время простоя можно представить в виде формулы (2). 
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где 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖МП – i-е виды потерь мастера-приемщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖М– i-е виды 

потерь мойщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖Мех– i-е виды потерь механика, 

возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
Д– i-е виды потерь диагноста, возникающие в процессе 

выполнения ТО, ч.; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
МЦ– i-е виды потерь мастера цеха, возникающие в процессе выполнения ТО, ч. 

 
В настоящем исследовании рассматривались потери времени механика и диагноста при выполнении 

ТО. По мнению авторов, наибольшее количество времени для данной группы работников уходит на 
следующие процессы: 

1. Согласование с клиентом нового перечня работ, их стоимости и времени выполнения. 
2. Создание заявки на получение запасных частей на складе для проведения дополнительных работ.  
3. Ожидание получения запасных частей механиком или диагностом. 
4. Отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным или субъективным 

причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑁𝑁𝑁𝑁мз;𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО;𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО�, (3) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

 – i-е виды потерь мастера цеха, 
возникающие в процессе выполнения ТО, ч.

В настоящем исследовании рассматри-
вались потери времени механика и диагно-
ста при выполнении ТО. По мнению авторов, 
наибольшее количество времени для данной 
группы работников уходит на следующие про-
цессы:

1. Согласование с клиентом нового переч-
ня работ, их стоимости и времени выполнения.

2. Создание заявки на получение запасных 
частей на складе для проведения дополни-
тельных работ. 

3. Ожидание получения запасных частей 
механиком или диагностом.

4. Отсутствие механика или диагноста на 
рабочем месте по объективным или субъек-
тивным причинам.

Перечисленные выше потери времени но-
сят либо постоянный (создание заявки на по-
лучение запасных частей на складе для про-
ведения дополнительных работ; ожидание 
получения запасных частей механиком или 
диагностом), либо случайный (согласование с 
клиентом нового перечня работ, их стоимости 
и времени выполнения; отсутствие механика 
или диагноста на рабочем месте по объектив-
ным или субъективным причинам) характер. 

Отмечаем, что ключевой задачей при оп-
тимизации процесса является минимизация 
постоянных потерь. При этом дать действен-
ные инструменты минимизации потерь можно 
только при условии, что они зависят от орга-
низации работы на предприятии, поэтому объ-
ектом изучения настоящих исследований яв-
ляются потери времени, возникающие в ходе 
выполнения дополнительных работ с автомо-
билем при взаимодействии механика/диагно-
ста со складом при получении новых запасных 
частей.

С точки зрения авторов, время ожидания 
механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных 
работ при ТО, можно представить функцией

 

 

Рассматривая процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО, 
время простоя можно представить в виде формулы (2). 
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где 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖МП – i-е виды потерь мастера-приемщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖М– i-е виды 

потерь мойщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖Мех– i-е виды потерь механика, 

возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
Д– i-е виды потерь диагноста, возникающие в процессе 

выполнения ТО, ч.; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
МЦ– i-е виды потерь мастера цеха, возникающие в процессе выполнения ТО, ч. 

 
В настоящем исследовании рассматривались потери времени механика и диагноста при выполнении 

ТО. По мнению авторов, наибольшее количество времени для данной группы работников уходит на 
следующие процессы: 

1. Согласование с клиентом нового перечня работ, их стоимости и времени выполнения. 
2. Создание заявки на получение запасных частей на складе для проведения дополнительных работ.  
3. Ожидание получения запасных частей механиком или диагностом. 
4. Отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным или субъективным 

причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑁𝑁𝑁𝑁мз;𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО;𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО�, (3) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

(3)

где 

 

 

Рассматривая процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО, 
время простоя можно представить в виде формулы (2). 
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где 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖МП – i-е виды потерь мастера-приемщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖М– i-е виды 

потерь мойщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖Мех– i-е виды потерь механика, 

возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
Д– i-е виды потерь диагноста, возникающие в процессе 

выполнения ТО, ч.; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
МЦ– i-е виды потерь мастера цеха, возникающие в процессе выполнения ТО, ч. 

 
В настоящем исследовании рассматривались потери времени механика и диагноста при выполнении 

ТО. По мнению авторов, наибольшее количество времени для данной группы работников уходит на 
следующие процессы: 

1. Согласование с клиентом нового перечня работ, их стоимости и времени выполнения. 
2. Создание заявки на получение запасных частей на складе для проведения дополнительных работ.  
3. Ожидание получения запасных частей механиком или диагностом. 
4. Отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным или субъективным 

причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑁𝑁𝑁𝑁мз;𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО;𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО�, (3) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

 – время ожидания механиками/диа-
гностами запасных частей для выполнения 
дополнительных работ за смену, мин; 

 

 

Рассматривая процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО, 
время простоя можно представить в виде формулы (2). 
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, (2) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖МП – i-е виды потерь мастера-приемщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖М– i-е виды 

потерь мойщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖Мех– i-е виды потерь механика, 

возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
Д– i-е виды потерь диагноста, возникающие в процессе 

выполнения ТО, ч.; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
МЦ– i-е виды потерь мастера цеха, возникающие в процессе выполнения ТО, ч. 

 
В настоящем исследовании рассматривались потери времени механика и диагноста при выполнении 

ТО. По мнению авторов, наибольшее количество времени для данной группы работников уходит на 
следующие процессы: 

1. Согласование с клиентом нового перечня работ, их стоимости и времени выполнения. 
2. Создание заявки на получение запасных частей на складе для проведения дополнительных работ.  
3. Ожидание получения запасных частей механиком или диагностом. 
4. Отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным или субъективным 

причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑁𝑁𝑁𝑁мз;𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО;𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО�, (3) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

 – 
количество машинозаездов в день (общее), 
ед.; 

 

 

Рассматривая процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО, 
время простоя можно представить в виде формулы (2). 
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, (2) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖МП – i-е виды потерь мастера-приемщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖М– i-е виды 

потерь мойщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖Мех– i-е виды потерь механика, 

возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
Д– i-е виды потерь диагноста, возникающие в процессе 

выполнения ТО, ч.; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
МЦ– i-е виды потерь мастера цеха, возникающие в процессе выполнения ТО, ч. 

 
В настоящем исследовании рассматривались потери времени механика и диагноста при выполнении 

ТО. По мнению авторов, наибольшее количество времени для данной группы работников уходит на 
следующие процессы: 

1. Согласование с клиентом нового перечня работ, их стоимости и времени выполнения. 
2. Создание заявки на получение запасных частей на складе для проведения дополнительных работ.  
3. Ожидание получения запасных частей механиком или диагностом. 
4. Отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным или субъективным 

причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑁𝑁𝑁𝑁мз;𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО;𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО�, (3) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

 – количество машинозаездов в день 
на выполнение ТО, ед.; 

 

 

Рассматривая процесс работы технической службы дилерского предприятия при выполнении ТО, 
время простоя можно представить в виде формулы (2). 
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где 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖МП – i-е виды потерь мастера-приемщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖М– i-е виды 

потерь мойщика, возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖Мех– i-е виды потерь механика, 

возникающие в процессе выполнения ТО, ч; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
Д– i-е виды потерь диагноста, возникающие в процессе 

выполнения ТО, ч.; 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖
МЦ– i-е виды потерь мастера цеха, возникающие в процессе выполнения ТО, ч. 

 
В настоящем исследовании рассматривались потери времени механика и диагноста при выполнении 

ТО. По мнению авторов, наибольшее количество времени для данной группы работников уходит на 
следующие процессы: 

1. Согласование с клиентом нового перечня работ, их стоимости и времени выполнения. 
2. Создание заявки на получение запасных частей на складе для проведения дополнительных работ.  
3. Ожидание получения запасных частей механиком или диагностом. 
4. Отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным или субъективным 

причинам. 
Перечисленные выше потери времени носят либо постоянный (создание заявки на получение 

запасных частей на складе для проведения дополнительных работ; ожидание получения запасных 
частей механиком или диагностом), либо случайный (согласование с клиентом нового перечня работ, их 
стоимости и времени выполнения; отсутствие механика или диагноста на рабочем месте по объективным 
или субъективным причинам) характер.  

Отмечаем, что ключевой задачей при оптимизации процесса является минимизация постоянных 
потерь. При этом дать действенные инструменты минимизации потерь можно только при условии, что 
они зависят от организации работы на предприятии, поэтому объектом изучения настоящих 
исследований являются потери времени, возникающие в ходе выполнения дополнительных работ с 
автомобилем при взаимодействии механика/диагноста со складом при получении новых запасных 
частей. 

С точки зрения авторов, время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, можно представить функцией 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 𝑓𝑓𝑓𝑓�𝑁𝑁𝑁𝑁мз;𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО;𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО�, (3) 

 
где 𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  – время ожидания механиками/диагностами запасных частей для выполнения дополнительных 
работ за смену, мин; 𝑁𝑁𝑁𝑁мз – количество машинозаездов в день (общее), ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁мзТО – количество 
машинозаездов в день на выполнение ТО, ед.; 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО – количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились дополнительные работы, ед. 

 
В настоящих научных исследованиях авторы проверяют выдвинутую гипотезу. 
Для изучения объекта исследований был проанализирован процесс взаимодействия работников 

склада с механиками/диагностами. Количество машинозаездов было определено по заказ-нарядам на 
каждый день. Методом хронометрирования произведены замеры времени ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей для выполнения дополнительных работ при ТО. Для этого на каждый пост 
ремонтно-механической мастерской технической службы дилерского предприятия были установлены 
штамп-часы.  

В настоящих исследованиях время ожидания механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО, определялось следующим образом. Начало 
измерения осуществлялось с момента ухода механика/диагноста с поста ТО на склад для получения 
запасных частей для выполнения дополнительных работ. Измерение прекращалось в момент 
возобновления работ по ТО и/или согласованным дополнительным работам. 

В процессах определения наличия запасных частей на складе, загрузки сервисной зоны и 
согласования дополнительных работ с клиентом, механики/диагносты не участвуют. Поэтому во время 
данных процессов механики/диагносты продолжают выполнение работ по ТО. 

 – количество ма-
шинозаездов на проведение технического об-
служивания, на которых проводились допол-
нительные работы, ед.

В настоящих научных исследованиях авто-
ры проверяют выдвинутую гипотезу.

Для изучения объекта исследований был 
проанализирован процесс взаимодействия 
работников склада с механиками/диагноста-
ми. Количество машинозаездов было опреде-
лено по заказ-нарядам на каждый день. Мето-
дом хронометрирования произведены замеры 
времени ожидания механиками/диагностами 
запасных частей для выполнения дополни-
тельных работ при ТО. Для этого на каждый 
пост ремонтно-механической мастерской тех-
нической службы дилерского предприятия 
были установлены штамп-часы. 

В настоящих исследованиях время ожи-
дания механиками/диагностами запасных 
частей, требуемых для выполнения дополни-
тельных работ при ТО, определялось следу-
ющим образом. Начало измерения осущест-
влялось с момента ухода механика/диагноста 
с поста ТО на склад для получения запасных 
частей для выполнения дополнительных ра-
бот. Измерение прекращалось в момент воз-
обновления работ по ТО и/или согласованным 
дополнительным работам.

В процессах определения наличия запас-
ных частей на складе, загрузки сервисной 
зоны и согласования дополнительных работ с 
клиентом, механики/диагносты не участвуют. 
Поэтому во время данных процессов механи-
ки/диагносты продолжают выполнение работ 
по ТО.

Результаты натурных наблюдений пред-
ставлены в таблице 1.
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Таблица 1
Результаты натурных наблюдений

Источник: составлено авторами.

Table 1
Results of the field observations

Source: compiled by the authors.

Дата
Количество 

машинозаездов в 
день (общее), ед.

Количество 
машинозаездов в 

день на выполнение 
технического 

обслуживания, ед.

Количество 
машинозаездов на 

проведение технического 
обслуживания, на 

которых проводились 
дополнительные работы, 

ед.

Время ожидания 
механиками/диаг- 
ностами запасных 

частей для выполнения 
дополнительных работ 

за смену, мин

01.03.2025 43 21 17 204

02.03.2025 22 11 4 24

03.03.2025 26 20 8 64

04.03.2025 31 15 0 0

05.03.2025 30 21 0 0

06.03.2025 30 15 10 80

07.03.2025 33 24 20 300

08.03.2025 41 22 17 153

09.03.2025 24 14 9 126

10.03.2025 20 9 3 30

11.03.2025 37 21 3 24

12.03.2025 33 20 7 49

13.03.2025 33 23 16 176

14.03.2025 35 20 9 54

15.03.2025 46 29 1 3

16.03.2025 29 15 7 21

17.03.2025 20 12 9 54

18.03.2025 32 21 17 119

19.03.2025 37 26 13 182

20.03.2025 38 21 14 42

21.03.2025 36 27 5 25

22.03.2025 49 29 11 132

23.03.2025 20 10 2 22

24.03.2025 21 14 0 0

25.03.2025 36 28 5 60

26.03.2025 36 16 10 90

27.03.2025 34 24 8 96

28.03.2025 42 31 5 50

29.03.2025 48 21 18 216

30.03.2025 20 12 5 75
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Исследование влияния выделенных фак-
торов производилось на примере дилерского 
центра, обладающего следующими характе-
ристиками, которые оставались неизменными 
на всем протяжении исследования:

1.	 Количество постов ТО и Р – 10 ед. 
2.	 Количество постов диагностики – 2 ед. 
3.	 Количество диагностов – 2 чел. 
4.	 Количество механиков – 10 чел.
5.	 Количество складских рабочих – 2 чел.
6.	 Время проведение исследования – 

01.03.2025 – 30.03.2025 (30 дней).
Отмечаем, что исследование потерь вре-

мени и выполнение мероприятий по их ми-
нимизации позволят предприятиям точнее 
планировать загрузку ремонтно-механической 
мастерской технической службы дилерского 
центра, что, в свою очередь, повышает ло-
яльность клиентов к конкретному дилерскому 
предприятию, а предприятию позволит повы-
сить доход и конкурентоспособность.

Статистический анализ проводился с ис-
пользованием программы StatTech. 4.10.3 
(разработчик – ООО «Статтех», Россия). 

Количественные показатели оценивались 
на предмет соответствия нормальному рас-
пределению с помощью критерия Шапиро- 
Уилка.

Количественные показатели, выборочное 
распределение которых соответствовало нор-
мальному, описывались с помощью средних 
арифметических величин (M) и стандартных 
отклонений (SD). В качестве меры репрезен-
тативности для средних значений указыва-
лись границы 95% доверительного интервала 
(95% ДИ).

В случае отсутствия нормального распре-
деления количественные данные описыва-
лись с помощью медианы (Me) и нижнего и 
верхнего квартилей (Q1 – Q3).

Направление и теснота корреляционной 
связи между двумя количественными показа-
телями оценивались с помощью коэффици-
ента ранговой корреляции Спирмена (ρ) (при 
распределении показателей, отличном от нор-
мального).

Прогностическая модель, характеризую-
щая зависимость количественной переменной 
от факторов, разрабатывалась с помощью ме-
тода линейной регрессии. 

Различия считались статистически значи-
мыми при p < 0,05. Описательная статистика 
количественных переменных представлена в 
таблице 2.

Таблица 2 
Описательная статистика количественных переменных

Источник: составлено авторами.

Table 2
Descriptive statistics of quantitative variables

Source: compiled by the authors.

Показатели M ± SD / Me 95% ДИ /
Q₁ – Q₃

min max

Количество машинозаездов в день (общее), M ± SD, 
ед. 32,73 ± 8,49 29,56–35,90 20,00 49,00

Количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания в день, M ± SD, ед. 20 ± 6 17–22 9 31

Количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились 
дополнительные работы в день, M ± SD, ед.

8,43 ± 5,89 6,23–10,63 0,00 20,00

Время ожидания механиками/ диагностами запасных 
частей, требуемых для выполнения дополнительных 
работ при ТО, Me, мин

57,00 24,25–124,25 0,00 300,00
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РЕЗУЛЬТАТЫ
Был проведен корреляционный анализ вза-

имосвязи количества машинозаездов в день 
(общее) и времени ожидания механиками/
диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО 
(таблица 3).

При оценке связи «Время ожидания меха-
никами/диагностами запасных частей, требу-
емых для выполнения дополнительных работ 
при ТО» и «Количество машинозаездов в день 
(общее)» была установлена умеренной тесно-
ты прямая связь.

Наблюдаемая зависимость «Время ожи-
дания механиками/диагностами запасных 
частей, требуемых для выполнения дополни-
тельных работ при ТО» от «Количество маши-
нозаездов в день (общее)» описывается урав-
нением парной линейной регрессии

 

 

Results of the correlation analysis of the relationship between the factors «The total number of vehicle visits per day» and 
«Mechanics or diagnosticians’ waiting time for spare parts to perform additional work during car maintenance» 

Source: compiled by the authors. 
 

Показатель 
Характеристика корреляционной связи 

ρ теснота связи по шкале 
Чеддока p 

Количество 
машинозаездов в день 
(общее) – время 
ожидания механиками/ 
диагностами запасных 
частей, требуемых для 
выполнения 
дополнительных работ 
при ТО 

0,362 умеренная 0,050* 

 
* – различия показателей статистически значимы (p < 0,05). 
 
При оценке связи «Время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 

выполнения дополнительных работ при ТО» и «Количество машинозаездов в день (общее)» была 
установлена умеренной тесноты прямая связь. 

Наблюдаемая зависимость «Время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых 
для выполнения дополнительных работ при ТО» от «Количество машинозаездов в день (общее)» 
описывается уравнением парной линейной регрессии 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч = 3,291 · 𝑁𝑁𝑁𝑁мз − 25,368. (4) 

 
При увеличении количества машинозаездов в день (общее) на 1 ед. следует ожидать увеличение 

времени ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для выполнения 
дополнительных работ при ТО на 3,291 мин. Полученная модель объясняет 13,9% наблюдаемой 
дисперсии времени ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для выполнения 
дополнительных работ при ТО. Графически полученная авторами зависимость представлена на рис.2. 

 

(4)

При увеличении количества машинозаез-
дов в день (общее) на 1 ед. следует ожидать 
увеличение времени ожидания механиками/
диагностами запасных частей, требуемых 
для выполнения дополнительных работ при 
ТО на 3,291 мин. Полученная модель объяс-
няет 13,9% наблюдаемой дисперсии времени 
ожидания механиками/диагностами запасных 
частей, требуемых для выполнения дополни-
тельных работ при ТО. Графически получен-
ная авторами зависимость представлена на 
рис.2.

Количество машинозаездов в день вклю-
чает в себя количество машинозаездов на 

проведение технического обслуживания и те-
кущего ремонта. В силу чего может не наблю-
даться прямая взаимосвязь между факторами 
«Время ожидания механиками/диагностами 
запасных частей, требуемых для выполнения 
дополнительных работ при ТО» и «Количество 
машинозаездов в день», поскольку количество 
машинозаездов на ТО и текущий ремонт всег-
да варьируется и зависит об большого коли-
чества факторов. Поэтому данный фактор из 
гипотезы исследований и формулы (3) можно 
исключить.

Далее был выполнен корреляционный ана-
лиз взаимосвязи «Количество машинозаездов 
на проведение технического обслуживания» 
и «Время ожидания механиками/диагностами 
запасных частей, требуемых для выполнения 
дополнительных работ при ТО». Результаты 
анализа представлены в таблице 4.

При оценке связи «Время ожидания меха-
никами/диагностами запасных частей, требу-
емых для выполнения дополнительных ра-
бот при ТО» и «Количество машинозаездов 
на проведение технического обслуживания» 
была установлена умеренной тесноты прямая 
связь. 

Наблюдаемая зависимость «Время ожи-
дания механиками/диагностами запасных 
частей, требуемых для выполнения дополни-
тельных работ при ТО» от «Количество маши-
нозаездов на проведение технического обслу-
живания» описывается уравнением парной 
линейной регрессии:

 

 

Количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания – время ожидания 
механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных 
работ при ТО 

0,327 умеренная 0,078* 

 
* – различия показателей статистически значимы (p < 0,05). 
 
При оценке связи «Время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 

выполнения дополнительных работ при ТО» и «Количество машинозаездов на проведение технического 
обслуживания» была установлена умеренной тесноты прямая связь.  

Наблюдаемая зависимость «Время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых 
для выполнения дополнительных работ при ТО» от «Количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания» описывается уравнением парной линейной регрессии: 

 
𝑡𝑡𝑡𝑡ожзч  = 3,515 · 𝑁𝑁𝑁𝑁дрТО + 12,999. (5) 

 
При увеличении «Количество машинозаездов на проведение технического обслуживания» на              

1 следует ожидать увеличение «Время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых 
для выполнения дополнительных работ при ТО» на 3,515 мин. Полученная модель объясняет 8,1% 
наблюдаемой дисперсии «Время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО». Графически полученная авторами зависимость 
представлена на рис.3. 

 
Рисунок 3 – График регрессионной функции, характеризующий зависимость «Время ожидания механиками/диагностами 

запасных частей, требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО» от «Количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания» 

Источник: составлено авторами. 
 

Figure 3 – Regression function graph characterizing the relationship between «Mechanics or diagnosticians’ waiting time for spare parts 
to perform additional work during car maintenance» and «Number of vehicle visits for maintenance» 

Source: compiled by the authors. 
 

(5)

Таблица 3 
Результаты корреляционного анализа взаимосвязи факторов «Количество машинозаездов в день (общее)»  

и «Время ожидания механиками/диагностами запасных частей, требуемых для выполнения  
дополнительных работ при ТО»

Источник: составлено авторами.

Table 3
Results of the correlation analysis of the relationship between the factors «The total number of vehicle visits per day» 

and «Mechanics or diagnosticians’ waiting time for spare parts to perform additional work during car maintenance»
Source: compiled by the authors.

Показатель
Характеристика корреляционной связи

ρ теснота связи по шкале 
Чеддока p

Количество машинозаездов в день (общее) – время 
ожидания механиками/ диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО

0,362 умеренная 0,050*

* – различия показателей статистически значимы (p < 0,05).
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Таблица 4 
Результаты корреляционного анализа взаимосвязи «Количество машинозаездов на проведение технического 

обслуживания» и «Время ожидания механиками/диагностами запасных частей,  
требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО»

Источник: составлено авторами.

Table 4
Results of the correlation analysis of the relationship between «Number of vehicle visits for maintenance»  

and «Mechanics or diagnosticians’ waiting time for spare parts to perform additional work during car maintenance»
Source: compiled by the authors.

Показатель
Характеристика корреляционной связи

ρ теснота связи по 
шкале Чеддока p

Количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания – время ожидания 
механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ 
при ТО

0,327 умеренная 0,078*

* – различия показателей статистически значимы (p < 0,05).

Рисунок 2 – График регрессионной функции, характеризующий зависимость «Время ожидания механиками/
диагностами запасных частей, требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО»  

от «Количество машинозаездов в день (общее)»
Источник: составлено авторами.

Figure 2 – A graph of the regression function characterizing the dependence of «Mechanics or diagnosticians’ waiting time for 
spare parts to perform additional work during car maintenance» on «The total number of vehicle visits per day»

Source: compiled by the authors.

При увеличении «Количество машиноза-
ездов на проведение технического обслу-
живания» на 1 следует ожидать увеличение 
«Время ожидания механиками/диагностами 
запасных частей, требуемых для выполнения 
дополнительных работ при ТО» на 3,515 мин. 

Полученная модель объясняет 8,1% наблюда-
емой дисперсии «Время ожидания механика-
ми/диагностами запасных частей, требуемых 
для выполнения дополнительных работ при 
ТО». Графически полученная авторами зави-
симость представлена на рис.3.



Том 23, № 2. 2026
Vol. 23, No. 2. 2026

© 2004–2026 Вестник СибАДИ 
The Russian Automobile  
and Highway Industry Journal

234

ТРАНСПОРТРАЗДЕЛ II

Количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания включает в себя 
количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания с проведением 
дополнительных работ и без проведения таких 
работ. При проведении ТО не всегда выявля-
ется неисправность, требующая проведения 
дополнительных работ, а в случае если эти 
неисправности выявлены, то не всегда есть 
возможность их устранения в рамках ТО. Это 
может быть связано с загрузкой ремонтно-ме-
ханической мастерской технической службы 
предприятия, с отсутствием запасных частей 
или отказом клиента от выполнения допол-
нительных работ. С учетом вышесказанного 
прямая связь отсутствует, и данный фактор 
исключается из гипотезы исследований и фор-
мулы (3).

Далее был выполнен корреляционный ана-
лиз взаимосвязи «Количество машинозаездов 
на проведение технического обслуживания, на 
которых проводились дополнительные работы 
в день» и «Время ожидания механиками/диа-
гностами запасных частей, требуемых для вы-
полнения дополнительных работ при ТО». Ре-
зультаты анализа представлены в таблице 5. 

При оценке связи «Время ожидания меха-
никами/диагностами запасных частей, требу-
емых для выполнения дополнительных работ 
при ТО» и «Количество машинозаездов на 
проведение технического обслуживания, на 
которых проводились дополнительные работы 
в день» была установлена высокой тесноты 
прямая связь.

Зависимость «Время ожидания механика-
ми/диагностами запасных частей, требуемых 
для выполнения дополнительных работ при 
ТО» от «Количество машинозаездов на прове-
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(6)

При увеличении «Количество машинозаез-
дов на проведение технического обслужива-
ния, на которых проводились дополнительные 
работы» на 1 следует ожидать увеличение 
«Время ожидания механиками/ диагностами 
запасных частей, требуемых для выполнения 
дополнительных работ при ТО» на 11,212 мин. 

Рисунок 3 – График регрессионной функции, характеризующий зависимость «Время ожидания механиками/
диагностами запасных частей, требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО» от «Количество 

машинозаездов на проведение технического обслуживания»
Источник: составлено авторами.

Figure 3 – Regression function graph characterizing the relationship between «Mechanics or diagnosticians’ waiting time for 
spare parts to perform additional work during car maintenance» and «Number of vehicle visits for maintenance»

Source: compiled by the authors.
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Таблица 5
Результаты корреляционного анализа взаимосвязи «Количество машинозаездов на проведение технического 

обслуживания, на которых проводились дополнительные работы в день» и «Время ожидания механиками/ 
диагностами запасных частей, требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО»

Источник: составлено авторами.

Table 5
Correlation analysis results of the relationship between «Number of vehicle visits for maintenance with additional work 

performed per day» and «Mechanics or diagnosticians’ waiting time for spare parts required to carry out additional 
work during car maintenance»
Source: compiled by the authors.

Показатель
Характеристика корреляционной связи

ρ теснота связи по 
шкале Чеддока p

Количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых проводились 
дополнительные работы в день – время ожидания 
механиками/диагностами запасных частей, 
требуемых для выполнения дополнительных работ 
при ТО

0,891 высокая < 0,001*

* – различия показателей статистически значимы (p < 0,05).

Рисунок 4 – График регрессионной функции, характеризующий зависимость «Время ожидания механиками/
диагностами запасных частей, требуемых для выполнения дополнительных работ при ТО»  

от «Количество машинозаездов на проведение технического обслуживания, на которых проводились 
дополнительные работы в день»

Источник: составлено авторами.

Figure 4 – Regression function graph characterizing the relationship between «Mechanics or diagnosticians’ waiting time for 
spare parts required to perform additional maintenance work» and «Number of vehicle visits for maintenance with additional 

work executed per day»
Source: compiled by the authors.

Полученная модель объясняет 77,8% наблю-
даемой дисперсии «Время ожидания механи-
ками/диагностами запасных частей, требуе-

мых для выполнения дополнительных работ 
при ТО». Графически полученная авторами 
зависимость представлена на рис.4.
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Установленная теснота связи между фак-
торами «Время ожидания механиками/диа-
гностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО» 
и «Количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых про-
водились дополнительные работы» говорит 
о возможности использования формулы (6) 
для расчетов времени ожидания механиками/
диагностами запасных частей, требуемых для 
выполнения дополнительных работ при ТО, 
однако установленные расчетные коэффици-
енты будут характерны только для предпри-
ятий со схожими характеристиками работы 
технической службы. При этом ключевым ус-
ловием применимости полученных значений 
является соответствие технологического про-
цесса работы технической службы дилерского 
предприятия при выполнении ТО. Данный про-
цесс характерен для большинства сервисных 
программ заводов-изготовителей различных 
марок автомобилей. В случае изменения тех-
нологического процесса и/или характеристик 
технической службы дилерского предприятия 
могут быть получены другие значения коэф-
фициентов формулы (6) при сохранении той 
же тесноты связи.

ОБСУЖДЕНИЕ И ЗАКЛЮЧЕНИЕ
В ходе проведения исследования влияния 

количества машинозаездов, количества ма-
шинозаездов на проведение технического об-
служивания и количества машинозаездов на 
проведение технического обслуживания, на 
которых проводились дополнительные работы 
на время ожидания механиками/ диагностами 
запасных частей, требуемых для выполнения 
дополнительных работ при ТО за смену уста-
новлено, что наибольшее влияние оказывает 
количество машинозаездов на проведение 
технического обслуживания, на которых про-
водились дополнительные работы. Это позво-
ляет трансформировать функцию, приведен-
ную в формуле (3), в функцию формулы (7), с 
учетом дополнительных параметров, установ-
ленных в процессе исследований.

Время ожидания механиками/диагностами 
запасных частей, требуемых для выполнения 
дополнительных работ при ТО, является функ-
цией
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(7)

где 𝑡скл – время выполнения складских опера-
ций по комплектованию заказа и оформлению 
документации на одну согласованную до-

полнительную работу, мин; 𝑁скл – количество 
складских рабочих, чел.; 𝑁кз – количество пе-
реданных на склад заявок в единицу времени, 
ед./ч.

Необходимо отметить, что такие параме-
тры, как время выполнения складских опера-
ций по комплектованию заказа и оформлению 
документации на одну согласованную допол-
нительную работу; количество складских ра-
бочих; количество переданных на склад зая-
вок в единицу времени оказывали влияние на 
время ожидания механиком/диагностом за-
пасных частей для выполнения дополнитель-
ных работ, но не фиксировались при натурных 
наблюдениях. В дальнейших исследованиях 
планируется произвести оценку влияния вы-
явленных параметров на результирующий по-
казатель. 

Авторами исследован процесс работы тех-
нической службы дилерского предприятия 
при выполнении ТО. Представлены и описа-
ны функции общего времени проведения ТО, 
а также времени ожидания механиками и ди-
агностами запасных частей для выполнения 
дополнительных работ при ТО. 

В ходе исследований выявлен ряд зави-
симостей, которые позволяют сделать вывод, 
что основным источником потерь рабочего 
времени механиками и диагностами при ожи-
дании запасных частей в случае выполнения 
дополнительных работ при ТО является ко-
личество ТО в день, на которых проводились 
дополнительные работы, а не общий поток ма-
шинозаездов или общее количество ТО. 

Складская логистика и процессы взаимо-
действия технической службы со складом 
оказывают решающее влияние на эффектив-
ность работы технической службы дилерско-
го центра, особенно в условиях выполнения 
дополнительных работ при ТО. Рост числа 
ТО с дополнительными работами без соот-
ветствующей адаптации складских процессов 
приводит к непропорциональному увеличению 
простоев механиков и диагностов, что в итоге 
приводит к снижению фактической пропускной 
способности технической службы дилерского 
центра. 

Применение методов корреляционно-ре-
грессионного анализа доказало свою прак-
тическую применимость для выявления про-
блемных мест в производственных процессах 
технической службы дилерского предприятия 
и может быть использовано в системе опера-
тивного управления. 

Результаты исследования могут быть ис-
пользованы для более точного планирования 
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загрузки постов ТО; для обоснования числен-
ности складского персонала; при разработке 
мероприятий по снижению потерь времени и 
повышению лояльности клиентов дилерского 
центра. Перспективы дальнейших исследова-
ний связаны с количественной оценкой влия-
ния параметров складских операций (время 
комплектования, интенсивность заявок, чис-
ленность персонала) и интеграцией получен-
ных моделей в системы поддержки принятия 
управленческих решений.
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