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Аннотация. В статье рассмотрен механизм организации управления сер-

висом послепродажного обслуживания техники на основе оценки потерь 

от несоответствий процесса технического обслуживания и ремонта. 

Оценку потерь от несоответствий по процессу технического обслужива-

ния и ремонта техники провели на примере процесса технического обслу-

живания и ремонта двигателей для Д130Т-10. 
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Для обеспечения бесперебойной работы техники в период её 

эксплуатации в гарантийный и после гарантийный периоды ком-

пания-производитель или продавец осуществляют послепродаж-

ное обслуживание техники [1, 2], которое направлено на удовле-
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творение покупателей в процессе эксплуатации техники [3], то 

есть послепродажное обслуживание позволяет потребителю гра-

мотно эксплуатировать технику [4], своевременно проводить её 

обслуживание с наименьшими затратами [5, 6], в случае выхода 

их из строя потребитель имеет возможность качественного ре-

монта [7]. Всё это позволяет повысить удовлетворенность потре-

бителя при приобретении техники и это играет важную роль для 

оценки конкурентоспособности, как техники, так и производите-

ля.  

Предоставление функции – послепродажное обслуживание 

техники – значительно повышает удовлетворенность потребителя 

при приобретении техники, потребитель уверен в том, что произ-

водитель окажет ему помощь в поддержание работоспособного 

состояния сложной технической продукции [8, 9]. Отсутствие 

данной функции приводит к потере превосходства и конкуренто-

способности [10]. Поэтому большинство производителей техники 

осуществляют организацию послепродажного обслуживания тех-

ники. 

При организации послепродажного обслуживания техники, 

надо учитывать территориальное расположение сервисных цен-

тров. Так как продукция заводов поставляется практически во все 

регионы РФ необходимо, чтобы сервисные центры находились 

рядом. Для этого заводы заключают договора с местными серви-

сами по техническому обслуживанию и ремонту о сотрудниче-

стве и обеспечивает их всем необходимым для проведения каче-

ственного послепродажного обслуживания [11, 12]. 

Рассмотрим механизм организации послепродажного об-

служивания техники на примере АО «Сарэкс». На данном пред-

приятии разработана система обеспечения высокого качества по-

слепродажного обслуживания техники. 

Система послепродажного обслуживания техники на АО 

«Сарэкс» развивалась в несколько шагов. Сначала были органи-

зованы сервисные центры в близлежащих регионах. Это в самой 

республике Мордовия, в Нижегородской, Пензенской, Рязанской 

областях, республике Чувашия. Затем были заключены договора 

на дилерское обслуживание с сервисными центрами по техоб-

служиванию и ремонту сельскохозяйственной и строительной 
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техники и в других регионах РФ. Это произошло когда АО 

«Сарэкс» вошло в состав Концерна «Тракторные заводы».  

В настоящее время послепродажное обслуживание техники на 

АО «Сарэкс» находится на высоком качественном уровне. В его 

функции входит предпродажная подготовка техники, её обслужи-

вание и ремонт в гарантийный и послегарантийный периоды.  

В тоже время чтобы иметь высокий уровень удовлетворен-

ности клиентов руководству завода необходимо постоянно рас-

ширять выбор услуг на сервисных центрах. В настоящее время 

очень сложно удержаться на рынке техники, так как огромное 

количество различных производителей представлены на рынке, 

также импорт техники способствует постоянному повышению 

уровня конкуренции. Все эти обстоятельства способствуют тому, 

что на заводе служба качества анализирует удовлетворенность 

клиентов и на основании этих оценок разрабатывает корректи-

рующие действия.  

АО «Сарэкс» планирует сервисные мощности по послепро-

дажному обслуживанию и ремонту в каждом регионе исходя из 

данных по продажам техники. Анализ организационного меха-

низма управления качеством послепродажного обслуживания по-

казал, что на АО «Сарэкс» для достижения преимуществ перед 

конкурентами необходимо развивать систему обслуживания кли-

ентов в период действия гарантии и в послегарантийный период.  

Таблица – Суммарные затраты на процесс ТО и ремонта двигателей 

Д130Т-10 

Статья затрат на единицу ремонта, т. е. на один 

двигатель 

Сумма, 

руб. 

% к 

итогу 

1. Базовые затраты по процессу 38654 76,73 

2. Затраты на соответствие по процессу,

в том числе 

4377 8,69 

2.1. Затраты на профилактику несоответствий 

процесса 

123 0,24 

2.2. Затраты на оценку процесса 4254 7,45 

3. Потери от несоответствия по процессу,

в том числе 

7346 14,58 

3.1. Внутренние потери 3027 6,01 

3.2. Внешние потери 4319 8,57 

Итого затрат по процессу 50377 100,0 
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Подробно рассмотрим механизм организации управления 

сервисом послепродажного обслуживания в АО «Сарэкс» на ос-

нове оценки потерь от несоответствий процесса технического об-

служивания и ремонта техники (далее – ТО и Р). Оценку потерь 

от несоответствий по процессу технического обслуживания и ре-

монта техники в АО «Сарэкс» проведем на примере процесса ТО 

и Р двигателей для Д130Т-10. Результаты расчетов представлены 

в табл. 

В результате расчетов выявлено, что потери от несоответ-

ствия по процессу в целом значительны. Для процесса ремонта 

двигателей Д130Т-10 они составляют 7346 руб. или 14,58 % от 

суммарных затрат на процесс. Это говорит о том что, руковод-

ству предприятия следует принять меры по предотвращению 

брака в производстве, необходимо провести ряд предупредитель-

ных мероприятий, которые позволят снизить процент брака в 

производстве и, соответственно, сократить потери от несоответ-

ствия. 
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