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Цель исследования – анализ трудовой дисциплины 
производственного персонала при выполнении работ 
технического обслуживания (ТО) автомобилей. В на­
стоящее время многие автосервисные предприятия 
практически не контролируют качество работы испол­
нителей. Эти обязанности возлагают на низшее звено 
управления – мастеров, бригадиров, однако они либо 
сильно загружены работой, либо не заинтересованы 
в выполнении функций контроля. Кроме того, трудоём­
кость выполнения работ ТО и ремонта устанавливается 
заводом­ изготовителем на минимально возможном 
уровне, из расчёта, что персонал имеет высокую ква­
лификацию, а предприятие обеспечено всем необхо­
димым специальным инструментом. В результате ис­
полнителям сложно или невозможно уложиться в нор­
мативы, поэтому чтобы выполнить план и не потерять 
часть заработной платы, они пропускают или не выпол­
няют часть работ, оплаченных клиентом. Исследования 
проводились в Перми на базе типового автосервиса, 
являющегося официальным дилером отечественной 
марки автомобилей. Анализ работы персонала прово­
дился при помощи сравнения фактически выполненных 
работ с технологией завода­ изготовителя. Для этого 

проводилась видеофиксация всех действий исполни­
теля. Отмечалась полнота выполнения каждой опера­
ции, а также затраченное время. Эффективность рабо­
ты оценивалась при помощи диаграмм «спагетти», на 
которых отмечаются все перемещения исполнителей. 
Представлена методика, позволяющая дать итоговую 
оценку работы слесарей, которая заключается в начис­
лении штрафных баллов за превышения нормативного 
времени, частичное выполнение или пропуск операций. 
Разработана шкала оценки исполнителей. Пред­
ставлены результаты исследований проведения ТО 
двух одинаковых автомобилей. Обнаружены и про­
анализированы недостатки работы производствен­
ного персонала. Для повышения производительности 
труда возможно использование принципов «береж­
ливого производства» системы 5 «S». Необходимо 
дооснастить посты инструментом, выдать исполни­
телям чек­листы и на посту ТО использовать схему 
передвижения, оснастить посты камерами видеонаб­
людения и периодически осуществлять выборочный 
контроль работ. Для мотивации персонала необхо­
димо пересмотреть систему премий и штрафов 
с учётом результатов работы.
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Вусловиях рыночной экономики 
автосервисы вынуждены конкури-
ровать между собой за клиентов . 

Снижение стоимости оказываемых услуг 
может быть эффективно только в кратко-
срочной перспективе для привлечения 
новых клиентов, в долгосрочной – приве-
дёт к снижению прибыли . Более перспек-
тивным путём является повышение каче-
ства оказываемых услуг . Потребители, 
оплачивая услуги, ожидают как само собой 
разумеющееся, что все заявленные работы 
будут выполнены в полном объёме и авто-
мобиль будет готов к эксплуатации точно 
в заявленный срок . Хотя в реальности это 
не всегда так . Заводы- изготовители, желая 
продать как можно больше автомобилей, 
привлекают клиентов, в том числе, низки-
ми ценами на техническое обслуживание 
(ТО) и текущий ремонт (ТР), которые до-
стигаются уменьшением нормо- часов при 
сохранении объёма работ . При этом многие 
сервисы не имеют необходимого перечня 
оборудования, оснастки и инструмента, 
а персонал длительное время не проходил 
курсы повышения квалификации и рабо-
тает не эффективно [1–3] . С другой сторо-
ны, заработная плата слесаря зависит от 
количества отработанных нормо- часов по 
заказ- нарядам, поэтому чтобы уложиться 
в норматив приходится идти на ухищрения . 
Например, пропускать или выполнять не 
полностью часть работ, которые сложно 
проверить (осмотровых, контрольных, 
крепёжных) . В результате клиент оплачи-
вает полную стоимость работ, которые 
могли и не проводиться . Качество обслу-
живания зависит от организации труда на 
конкретном предприятии и добросовест-
ности слесаря .

Целью данной статьи является анализ 
работы производственного персонала ав-
тосервиса при проведении работ техниче-
ского обслуживания .

Проблемы управления персоналом явля-
ются актуальными для всех стран мира, на-
пример, в исследовании [4] приведено отли-
чие антикризисного управления в Китае от 
опыта западных стран . Ключевым для этой 
страны является общественное мнение, по-
этому недовольные клиенты через социаль-
ные сети могут нанести существенный ущерб 
бизнесу, примером является бойкот KFC 
[4–5] . В нашей стране клиенты также стано-

вятся всё активнее в сети и стараются обра-
щать внимание на отзывы, но общественное 
мнение не является основополагающим 
фактором . Достаточно много исследований 
и у европейских учёных, однако, они направ-
лены либо на управление человеческими 
ресурсами в общем, либо проводились в дру-
гих отраслях экономики: машиностроении, 
лёгкой промышленности, медицине [6–7] . 
Сервис автомобилей в развитых странах 
сформировался в середине прошлого века, 
достаточно жёстко контролируется, поэтому 
в зарубежных странах подобные проблемы 
не столь актуальны, особенно в части ТО 
и ремонта у официальных дилеров .

Наши исследования проводились на 
предприятии автоцентр «ГАЗ» в Перми . 
Основной вид деятельности автоцентра – 
ТО и ТР автомобилей «ГАЗ», дополнитель-
ные виды деятельности – торговля транс-
портными средствами марки «ГАЗ» и запас-
ными частями к ним . Производственная 
зона оснащена универсальными постами 
ТО и ТР, а также постами диагностики, 
уборочно- моечных работ, шиномонтажа . 
Производственный персонал состоит из 12 
человек, в числе которых восемь слесарей, 
два мастера- приёмщика и два мастера сме-
ны . Данное предприятие по оснащению 
производственной зоны, персоналу, орга-
низации труда и прочего является типовым 
для отрасли сервисных услуг .

За 2019 год в автоцентре продано 894 
автомобиля марки «ГАЗ», зафиксировано 
3516 заездов автомобилей, из которых 1116 
пришлось на ТО . Существенный объём 
работ по ТР связан с тем, что владельцы 
автомобилей предпочитают проводить 
обслуживание в автоцентре только в пери-
од гарантии, затем обращаются в незави-
симые сервисы или осуществляют ТО 
своими силами .

МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ
Эффективность работы производствен-

ного персонала оценивалась при помощи 
диаграммы «спагетти» . При использовании 
этого метода наблюдатель на плане рабо-
чего места (поста ТО) отмечает все переме-
щения исполнителя, а также количество 
сделанных шагов или время, потраченное 
на перемещение и выполнение операции .

Методика проведения эксперимента 
заключалась в следующем:
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1) проводилась видеофиксация всех 
действий исполнителя;

2) наблюдатель, на подготовленном блан-
ке с планом поста ТО, отмечал все переме-
щения исполнителя и затраченное время;

3) затем анализировалась запись ТО, на 
бланке заводской технологии отмечалось 
фактическое время выполнения каждой 
операции и ошибки при наличии .

Видеозапись осуществлялась при помо-
щи цифровой камеры EKEN H9 с возмож-

ностью записи с частотой 60 кадров/с 
и разрешением 1080 p . Для того чтобы не 
отвлекать исполнителя от работы, съёмка 
велась на штативах, план поста и располо-
жение камер представлены на рис . 1 .

При проведении исследования анали-
зировалось ТО автомобилей ГАЗель 
«NEXT» с пробегом 20 тыс . километров 
(ТО-1) . Всего осуществлено две видеоза-
писи, автомобили имели одинаковую 
комплектацию и полностью идентичный 
перечень работ . Исполнители: штатные 
слесари по ремонту автомобилей, в воз-
расте 32 и 38 лет, оба имеют непрерывный 
стаж работы не менее восьми лет . Обору-
дование, оснастка и инструмент на рабочих 
местах –идентичны . Каждый исполнитель 
перед проведением эксперимента был ин-
формирован о видеофиксации .

В результате получены две видеозаписи 
продолжительностью 138 и 121 минут, при-
меры кадров представлены на рис . 2 .

Ошибки исполнителей разделялись на 
три группы, для комплексной оценки за 
ошибки начислялись штрафные баллы:

• исполнитель не успел выполнить 
операцию (1 балл);

• исполнитель выполнил операцию не 
в полном объёме (3 балла);

• исполнитель полностью не выполнил 
операцию (5 баллов) .

Безусловно, все операции ТО очень 
важны . Собственно, они являются мини-
мально необходимыми для поддержания 
работоспособного состояния автомобиля . 
Однако операции отличаются трудоёмко-
стью и влиянием на безопасность эксплуа-
тации . Для простоты было принято реше-
ние учитывать при начислении штрафных 
баллов только трудоёмкость:
ШБ = К • t

уд
,  (1)

где ШБ – суммарные штрафные баллы, 
присвоенные исполнителю за операцию;

К – коэффициент допущенной ошибки 
(1, 3, 5);

t
уд 

– время, отведённое на операцию по 
заводской технологии .

Для оценки работы предложена шкала 
(табл . 1), она составлена таким образом, 
что пропуск любой операции приводит 
к оценке «неудовлетворительно», т . к . это 
считается некачественным оказанием услу-
ги и является нарушением ст . 4 и 10 закона 
РФ «О защите прав потребителей» [8] .

Рис. 1. Ракурсы съёмки технического 
обслуживания автомобиля «ГАЗ» (выполнено 

авторами). 

Рис. 2. Примеры кадров из видеозаписей.
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Получить «отлично» можно только при 
условии, что все операции, которые входят 
в состав ТО, будут выполнены . При этом 
допускается незначительно превысить 
трудоёмкость, установленную заводской 
технологией . Исполнитель получит «хоро-
шо», если превысит заводскую трудоём-
кость более, чем на 15 минут, «удовлетво-
рительно» – при частичном пропуске од-
ной или двух операций (в основном 
осмотровые работы) .

РЕЗУЛЬТАТЫ И ВЫВОДЫ
В результате анализа видеозаписей 

(рис . 3) видно, что 35–39 % операций вы-
полнены с нарушением технологии, слеса-
ри пропустили операций в среднем на 0,63 
нормо-часа, что составляет около 20 % 
общей трудоёмкости ТО . Количество 
штрафных баллов первого исполнителя – 
2,11, второго – 2,91, что соответствует 
оценке «неудовлетворительно» .

Исполнителями были пропущены 
операции, влияющие на активную без-
опасность, пожаробезопасность, а также 
операции, вследствие невыполнения 
которых может наступить дорогостоящий 
ремонт .

По диаграмме «спагетти» (рис . 4) видно, 
что чаще всего слесари подходили к вер-
стаку и инструментальному ящику, что 
свидетельствует о неэффективном исполь-
зовании инструментальной тележки и не-
рациональном размещении инструмента . 
Несколько раз они отлучались с рабочего 
места: первый исполнитель посещал склад 
четыре раза, второй – два . Во время прове-
дения ТО у первого исполнителя не было 
необходимого инструмента, на поиски 
потрачено девять минут, а второй отлучал-
ся в комнату отдыха на шесть минут . Отме-
чено, что оба механика не всегда поднима-

ли автомобиль на достаточную высоту, для 
комфортной работы под ним .

Для повышения производительности 
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Рис. 3. Результаты анализа работы исполнителей (составлено авторами).
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польное покрытие краской или при помо-
щи наклеек .

Целесообразно оснастить посты каме-
рами видеонаблюдения и периодически 
осуществлять выборочный контроль работ, 
который лучше возложить на независимо-
го эксперта . Для снижения потерь времени 
необходимо докупить инструмент в доста-
точном количестве, а также пересмотреть 
взаимодействие со складом, т . к . получение 
материалов для ТО отнимает много време-
ни . Для мотивации персонала необходимо 
пересмотреть систему премий и штрафов 
с учётом результатов работы .

Таким образом, исследование выявило 
серьёзные нарушения при проведении работ 
ТО автомобилей «ГАЗ»: частичное или пол-
ное невыполнение 35–39 % операций . На-
рушения отчасти связаны с неэффективной 
организацией труда и малой трудоёмкостью 
работ заводской технологии . Решить проб-
лему можно за счёт дооснащения рабочих 
мест инструментом, усовершенствованием 
работы склада, ужесточением контроля над 
исполнителями .
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