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ОБСЛУГОВУВАННЯ АВТОМОБІЛІВ НА ПІДПРИЄМСТВІ 

Блезнюк О.В., к.т.н., доцент, Харужев Г.В., Штефан Д.В. 

(Державний біотехнологічний університет) 

Сталість розвитку підприємства з обслуговування автомобілів базується 

на якості і відповідно ефективності надання виробничих послуг, що формують 

технологічний процес сервісної станції. Якість послуг формується у вигляді 

параметрів, що підлягають контролю і оцінці. Так характеристика процесу 

повинна підлягати кількісній оцінці, виміру або якісній, порівняльній.  

Виконання оцінки технологічного процесу здійснюється як підприємством 

з надання сервісних послуг так і споживачем [1-7]. Визначимо основні 

характеристики як: тривалість чекання з надання сервісної послуги; об'єм 

матеріальних ресурсів за умови надання виробничої послуги; обладнання, 

устаткування; відповідність до сучасних вимог; кількість та кваліфікація 

персоналу з надання сервісних послуг; якість спілкування зі споживачем, 

компетентність, доступність; тривалість надання сервісної послуги; безпека 

виробничого процесу; гарантійні зобов'язання з якості послуг; естетичність в 

облаштуванні виробничих і соціальних приміщень на підприємстві. Відповідно 

можна визначити, що виробничий процеси на підприємстві з надання сервісних 

послуг можна пов'язати з системою массового обслуговування споживачів 

сервісних послуг. Дана система дозволяє виконати підрахунки та економічно 

довести раціональну кількість каналів, що використовуються з обслуговування 

автомобілів, а саме робочих постів, обладнання, стендів, працівників, що у 

підсумку визначають оптимальну інтенсивність потоку з надання сервісних 

послуг, а саме швидкість та час надходження вимог на обслуговування. Всі ці 

перелічувані чинники визначають появу черги в системі масового 

обслуговування, при цьому слід зауважити на необхідності варіювання таким 

факторам як кількість замовлень в одиницю часу який визначає можливість 

формування збільшення потоку замовлень через залучення додаткових 

споживачів. Даний організаційний підхід дозволяє завантажити виробничі 

потужності сервісного підприємства. Однак слід пам'ятати, що рентабельність 

підприємства визначена оптимальним співвідношенням затратами між простою 

виробничого обладнання і затратами з очікування сервісної послуги споживачем, 

що обумовлює втрату замовника. Відтак раціональне співвідношення між 

потоком замовлені і відповідно часом на очікування послуги визначає 

ефективність функціонування самого виробничого процесу і його подальший 

розвиток.  

Відтак теорія масового обслуговування визначає розвиток питання, що 

пов'язаний з оцінкою виробничого процесу з надання послуг технічного сервісу. 

Можна зазначити, що сервісні підприємства, як елемент системи масового 

обслуговування відповідає структурі, що представлена на (рис. 1).  
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Рис. 1 – Виробничий процес з надання послуг технічного сервісу, як система 

масового обслуговування: n1, n2,..., nі ..., nk - пости технічного обслуговування і 

ремонту автомобілів 

Визначимо, що потік автомобілів у якості вимог на обслуговування як 

вхідний потік щодо виробничого процесу, а потік вимог, що реалізований як 

вихідний потік самої виробничої системи. Описаний процес потребує 

кількісного опису, як функціонал виробничого процесу, що в свою чергу 

визначений як організація технологічного процесу із надання сервісних послуг. 
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