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МАШИНОСТРОЕНИЕ И МАШИНОВЕДЕНИЕ

ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМЫ

 Развитие автомобильной промышленности, 
в последние десятилетия, переживает очеред-
ную волну технологического роста. Современ-
ное автотранспортное средство (АТС), это уже не 
только традиционный автомобиль с двигателем 
внутреннего сгорания, это и электромобиль и 
автомобиль с комбинированной энергоустанов-
кой. Даже традиционные конструкции, сегодня 
претерпевают существенные изменения, что 
вызвано ростом требований к экологичности, 
безопасности, качеству и надежности [3, 4]. 

Первый аспект. Автопроизводителям все 
больше требуется обеспечить доступный и каче-
ственный сервис продукции для потребителей. 
Если посмотреть географию распределения и ко-
личество предприятий сервисной сети крупных 
автопроизводителей, то можно прийти к выво-
ду, что в условиях постоянного количественного 
роста таких предприятий, до нескольких сотен, 
а иногда и тысяч, на национальных рынках раз-
ных стран актуализируется проблема налажива-
ния эффективного контроля за деятельностью 
предприятий сервисно-сбытовой сети (ПССС), 
не только по вопросам качества обслуживания 

автомобилей, но и по вопросам обеспечения 
полноты и достоверности информации форми-
руемой ПССС о качестве и надежности автомо-
билей в эксплуатации, передаваемой по корпо-
ративным системам на головные предприятия 
автопроизводителей. Поэтому, автомобильные 
компании должны разрабатывать и внедрять 
соответствующие аналитические системы мо-
ниторинга полноты и достоверности информа-
ции о качестве продукции.  

Второй аспект. Практика показывает, что на 
надежность любой сложной технической систе-
мы, существенное влияние оказывают внеш-
ние факторы среды, в которой происходит про-
цесс эксплуатации. Для легковых автомобилей 
к таким факторам необходимо отнести состо-
яние дорожного покрытия и климатические 
условия. Исходя из существенности факторов 
внешнего воздействия, можно предположить, 
что в разных условиях эксплуатации у легко-
вых автомобилей могут проявляться различ-
ные отказы. Для обеспечения формирования 
адекватной картины качества автомобилей в 
эксплуатации, у автопроизводителей должны 
быть разработаны и действовать аналитиче-
ские инструменты измерения качества авто-
мобилей, так сказать с учетом специфических 
особенностей внешних факторов.

Третий аспект. Несмотря на повышение эф-
фективности деятельности автопроизводителей 
по всем направлениям связанным с улучшени-
ем качества и надежности продукции, нередко 
в период гарантийной эксплуатации регистри-
руются так называемые сложные рекламации. 
Сложные рекламации – это в первую очередь от-
казы, приводящие к потере основных функций 
автомобиля, устранение которых сопоставимо 
со стоимостью автомобиля. Во многих случа-
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ях такие отказы связаны с нарушением правил 
эксплуатации автомобилей автовладельцами. 
Но также, конечно, необходимо отметить, что 
бывают случаи, когда и система управления 
качеством на предприятии автопроизводите-
ле, что называется «дает сбой». При этом в экс-
плуатацию может попасть некоторое количе-
ство автомобилей с потенциальными отказами. 
Именно поэтому, предприятия автомобильной 
промышленности должны разрабатывать со-
ответствующие системы измерения качества, а 
также корпоративные инструменты организа-
ции отзывных компаний.

Цель настоящей работы состоит в разработ-
ке и реализации системы инструментов изме-
рения качества автомобилей в эксплуатации с 
учетом: необходимости обеспечения полноты 
и достоверности информации о качестве про-
дукции в эксплуатации; особенностей эксплу-
атационных факторов среды; возникновения 
сложных рекламаций. 

ОСНОВНЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ

Первый аспект. Исследование работы ком-
плекса предприятий сервисно-сбытовой сети 
автомобильных концернов, практически всег-
да приводит к выводу о наличии тех или иных 
нарушений в работе некоторых из них. Нару-
шения могут быть не существенными, которые 
после консультаций с экспертами управления 
развития сервиса, быстро разрешаются, или су-
щественными, системными, которые связаны с 
организационно-техническими проблемами, а 
иногда и с халатностью менеджеров сервисных 
предприятий верхнего уровня [1].

Автопроизводители проводят мониторинг 
качества продукции в эксплуатации. Особый 
интерес для автоконцернов представляет гаран-
тийный период, поскольку именно в этот пери-
од проявляются конструкторские или производ-
ственные дефекты и естественно существенный 
объем затрат на ремонт автомобилей в эксплуа-
тации несет автопроизводитель. 

Прежде чем перейти к анализу проблемы 
мониторинга деятельности предприятий авто-
сервиса по специфическим направлениям ра-
боты, а также рассмотрению предлагаемых ре-
шений в этой области, необходимо обозначить 
важный аспект, заключающийся в том, что в 
условиях массового производства сложной вы-
сокотехнологичной техники, существует такое 
понятие как стабильность качества продукции, 
которое определяет примерно равный уровень 
качества выпущенных автомобилей, достигае-
мый системными производственно-технологи-
ческими решениями. 

Комплекс информационного взаимодей-
ствия с дилерскими центрами строится таким 
образом, что бы обеспечить головному пред-

приятию наилучшую оперативность при выяв-
лении массовых и сложных дефектов, а также 
минимизацию рисков из-за отсутствия инфор-
мации о резко возрастающей интенсивности 
отказов. При возникновении отказов, в про-
цессе эксплуатации автомобилей, часть сни-
маемых при ремонте автомобилей, дефектных 
изделий возвращается автопроизводителю для 
проведения исследований – возвращаемые из-
делия. Часть изделий утилизируются компани-
ями автосервиса - невозвращаемые изделия. 
Невозвращаемые изделия, в соответствии с 
дилерским соглашением, перед утилизацией, 
должны храниться в изоляторе брака автоди-
лера в течение 3 – 6 месяцев, с целью обеспече-
ния возможности доступа экспертов головного 
предприятия, для проведения дополнительных 
исследований причин возникновения дефектов. 
Дополнительные исследования, как правило, 
не являются массовыми, а проводятся время от 
времени, при резком, превышении интенсив-
ности отказов автомобилей в эксплуатации. Это 
означает, что возможность для проведения не-
обоснованных гарантийных ремонтов, на пред-
приятиях сервисно-сбытовой сети – существует, 
что естественно требует от автопроизводителя 
введения дополнительных контрольных опера-
ций по мониторингу. Некоторые результаты та-
кого мониторинга как раз могут косвенно сви-
детельствовать о наличии нарушений в работе 
фирменной сети. В качестве примера, на рис. 1 
представлена диаграмма, отражающая динами-
ку регистрации на предприятиях автосервиса, 
одного из крупнейших автопроизводителей, де-
фектов сопровождаемых ремонтом и возвратом 
дефектных изделий на головное предприятие в 
период 2014 – 2015 гг. Анализ диаграммы пока-
зывает, что существует явный тренд на сниже-
ние уровня дефектности автомобилей в эксплу-
атации, что говорит о росте качества продукции. 
В то же время, на рис.2 представлена диаграмма 
отражающая динамику регистрации дефектов 
автомобилей, того же автопроизводителя, в тот 
же период, сопровождаемых ремонтом и само-
стоятельной утилизацией дефектных изделий. 
И здесь, как видно, тренд обратный, уровень де-
фектности растет, а значит качество продукции 
ухудшается.

На основе результатов совместного анализа 
диаграмм представленных на рис. 1 и 2, мож-
но сделать первичное предположение о воз-
можном наличии нарушений на предприятиях 
фирменного автосервиса. Следующим шагом 
в проведении аналитических работ, является 
анализ деятельности конкретных предприятий 
сервисной сети, на предмет выявления возмож-
ных отклонений в работе. И в качестве примера, 
приведена аналитическая диаграмма (рис.  3), 
которая еще более конкретно вскрывает обозна-
ченную проблему первого из рассматриваемых 
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аспектов. На рис. 3 представлена диаграмма 
распределения относительного уровня затрат 
для устранения гарантийных дефектов, не тре-
бующих замену запасных частей автомобилей, 
в разрезе целого ряда предприятий фирменного 
автосервиса.

Из анализа диаграммы (рис. 3), видно, что 
предприятия с 1 по 6 имеют чрезвычайно высо-
кий уровень затрат на устранение таких видов 
гарантийных дефектов, который в несколько 
раз превышает средний уровень затрат по всем 
предприятиям сети, равный 5,8%. Очевидно, что 
у выделенной группы предприятий существуют 
проблемы, связанные с организацией процесса 

технического обслуживания и ремонта, причи-
ной которых может быть недостаточная квали-
фикация персонала, низкий уровень производ-
ственной культуры, приписки вымышленных 
дефектов в акты гарантийного обслуживания, 
недостаточный уровень контроля качества ра-
бот производственной службы со стороны ме-
неджеров верхнего уровня.

Далее, можно провести исследование, при-
мер которого, иллюстрируется рис.4, где пред-
ставлена диаграмма распределения среднего 
уровня затрат на устранение одного гарантий-
ного дефекта, в абсолютных единицах, на пред-
приятиях фирменного автосервиса.

Рис. 1. Мониторинг уровня дефектности по возвращаемой номенклатуре автокомпонентов

Рис. 2. Мониторинг уровня дефектности по невозвращаемой номенклатуре автокомпонентов
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Анализ диаграммы распределения средних 
затрат на устранение типовых дефектов (рис. 
4), явно высвечивает лидерство предприятий с 
1 по 15, несущих наиболее существенные затра-
ты по устранению дефектов гарантийной экс-
плуатации автомобилей. Причем, совместное 
рассмотрение рис.3 и 4, вскрывает ту же группу 
из 6 предприятий, для которых характерно про-
ведение дорогостоящих гарантийных работ по 
устранению дефектов не требующих запасных 
частей, а также наибольшие средние затраты на 
устранение одного дефекта. 

Таким образом, разработка и реализация 
дополнительных инструментов измерения ка-
чества деятельности предприятий автодилеров, 
позволяет вскрывать отклонения в их работе, а 
также, через соответствующие организацион-
но-технические мероприятия – обеспечивать 
рост исполнительской дисциплины в вопросах 
формирования полной и достоверной картины 
качества автомобилей в эксплуатации.

Второй аспект. Для решения задачи связан-
ной с разработкой инструментов измерения ка-
чества автомобилей, исходя из внешних эксплу-
атационных факторов, нами проведен анализ 
отказов произошедших на автомобилях одного 
из ведущих отечественных производителей, 

продукция которого продается в России, в стра-
нах Западной и Восточной Европы. Причем рас-
сматривались все отказы автомобилей, которые 
произошли в период первого года эксплуата-
ции, а сами автомобили зарегистрированы в 
странах: Германия; Франция; Украина; Россия и 
Казахстан.

В табл. 1 представлены наиболее значимые 
по уровню, отказы легковых автомобилей  по 
результатам анализа за 2014г. Жирным шриф-
том выделены отказы, связанные с проблема-
ми в системе подвески автомобиля. Выделены 
курсивом – отказы системы электрооборудова-
ния. Обычным шрифтом, обозначены отказы, 
связанные с проблемами повышенного шума 
в процессе эксплуатации автомобилей. И, на-
конец, шрифтом с подчеркиванием в основном 
выделены отказы, связанные с течевыми дефек-
тами сальников. В одном случае  (5 колонка, 1 
позиция) выделена проблема деформации ре-
шетки радиатора, которую нельзя определить 
ни в одну из сформированных групп.

Анализ данный табл. 1 показывает, что вне 
зависимости от страны эксплуатации автомо-
билей, наиболее серьезные проблемы свой-
ственны системе электрооборудования. Спектр 
отказов данной системы наиболее широкий. В 

Рис. 3. Диаграмма отклонения в деятельности автодилеров по параметру затрат 
на устранение дефектов автомобилей без использования запасных частей (з/ч)

 

 
Рис. 4. Диаграмма отклонения в деятельности автодилеров 

по параметру средние затраты на устранение одного гарантийного дефекта
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каждой колонке подавляющее количество но-
менклатуры отказов соответствует проблемам 
системы электрооборудования [2, 3]. Для авто-
мобилей, эксплуатируемых на территории Рос-
сии, из 10 наиболее существенных проблем 6 
связаны с системой электрооборудования. Для 
автомобилей, эксплуатируемых в Казахстане 
30% спектра проблем, также соответствуют си-
стеме электрооборудования, что также суще-
ственно. Для Украины также как и для России 6 
из 10 проблем – это проблемы связанные с отка-
зом элементов системы электрооборудования. 
Примечательно, что результаты эксплуатации 
автомобилей в странах Западной Европы соот-
ветствуют результатам, полученным в России 
и странах ближнего зарубежья. Причем, наибо-
лее широкий спектр отказов в системе электро-
оборудования характерен для Германии, где 

7 проблем из 10 связаны с отказом элементов 
системы электрооборудования. Франция зани-
мает примерно одинаковое с Казахстаном по-
ложение с показателем 3 проблемы по системе 
электрооборудования из 10. Номенклатурный 
анализ проблем системы электрооборудования 
показывает, что лидирующее положение среди 
элементной базы с наихудшими показателями 
надежности имеют: электростеклоподъемники; 
звуковой сигнал; электроусилитель рулевого 
управления; генератор и электростартер.

Вторая по значимости система с наиболь-
шим уровнем отказов автомобилей эксплуати-
руемых в странах Западной Европы с одной сто-
роны и в России, Украине и Казахстане с другой, 
отличается. 

В России и странах ближнего зарубежья вы-
деляются проблемы подвески автомобиля, что в 

Таблица 1. Номенклатура отказов легковых автомобилей 
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свою очередь, скорее всего, связано с недостаточ-
но хорошим уровнем дорожного покрытия. Про-
блемы телескопических стоек и амортизаторов, 
щелчки и посторонние стуки в передней подве-
ске, отклонения зазора в паре упор - рулевая рей-
ка, люфт подшипника передней подвески состав-
ляют существенную долю отказов автомобилей. 
Причиной проявления подобного рода отказов 
во многих случаях является высокий уровень ви-
браций и ударных нагрузок, которыми подверга-
ется система подвески автомобиля.

В странах Западной Европы, на том же уров-
не, следует выделить проблемы связанные с по-
вышенным шумом автомобиля при движении. 
В данном случае, при всей очевидности более 
комфортных дорожных условий, потребители 
начинают обращать внимание на шумы коробки 
переключения передач (КПП), рычага КПП, шум 
выжимного подшипника, посторонние шумы в 
комбинации приборов.

Таким образом, учет эксплуатационных 
факторов при проведении измерений в обла-
сти качества автомобильной техники, позволяет 
более точно обозначать проблемы конструктор-
ско-технологической и производственной обла-
сти обеспечения качества и надежности АТС.

Третий аспект. Автопроизводители, с целью 
снижения рисков экономических и имидживых 
потерь, вынуждены реализовывать процессы, 
связанные с организацией индивидуального от-
зыва автомобилей в случае выявления серьезных 
несоответствий, а также обеспечивать индивиду-
альный анализ всех сложных рекламаций.

Проблема организации индивидуального 
отзыва автомобилей из эксплуатации при вы-
явлении в конструкции недостатков влияющих 
на надежность не является новой. Однако, в по-
следнее время, через средства массовой инфор-
мации все чаще и чаще поступают сообщения 
об организации индивидуального отзыва авто-
мобилей различных марок, причиной которых 
являются выявленные в процессах жизненного 
цикла несоответствий представляющих собой 
проблемы, оказывающие влияющие на без-
опасность и функционирование транспортных 
средств. Чаще всего источниками проблем явля-
ются элементы системы электрооборудования.

Автомобиль представляет собой сложный 
высокотехнологичный продукт состоящий из 
комплекса систем, поэтому во многих случаях 
спрогнозировать причину и последствие того 
или иного отказа возникающего в период экс-
плуатации довольно сложно [3, 4]. Автопроиз-
водители пользуются данными процессов про-
ектирования и производства для того, чтобы не 
допустить возможности возникновения отказов 
в период эксплуатации. Однако, этого не всегда 
достаточно. Именно данные поступающие из 
эксплуатации позволяют наиболее полно оце-
нить риски возникновения отказов. И здесь, 

одним из наиболее ярких примеров последних 
лет является отзывная компания автомобилей 
фирмы Toyota. В период 2009-2010гг. у компа-
нии был целый ряд отзывов автомобилей из 
эксплуатации, среди которых наиболее важным 
стал отзыв по причине возможного неконтро-
лируемого ускорения автомобилей в движении. 
Изучением причин данного несоответствия в 
течении длительного времени занимались экс-
перты Toyota, а затем и специалисты NTHSA 
(Американский департамент дорожной безо-
пасности) и NASA (Национальное аэрокосмиче-
ское агентство США). За время разбирательств 
по всему миру были объявлены отзывы не-
скольких миллионов автомобилей. Президент 
компании Toyota неоднократно приносил свои 
извинения потребителям, обещая не допускать 
в дальнейшем подобных несоответствий. Фир-
ма несла финансовые и имидживые потери. 
Однако результаты разбирательств показали 
ключевое влияние человеческого фактора в 
дорожно-транспортных происшествиях (ДТП) 
произошедших в эксплуатации с автомобилями 
данной марки. Это говорит о том, что несмотря 
на наличие прогрессивных технологий в про-
ектировании и производстве продукции, в на-
стоящее время отсутствует достоверный аппа-
рат прогнозирования причинно-следственных 
связей отказов автомобилей в период эксплу-
атации. Поэтому для производителя возмож-
ным инструментом снижения рисков отказов 
автомобилей в эксплуатации, является процесс 
организации индивидуального отзыва. Отзыв 
автомобилей позволяет провести полноценный 
анализ возможных несоответствий, а также реа-
лизовать мероприятия по поддержанию надеж-
ности продукции.

Наиболее рациональной процедурой от-
зыва является система классификации, в ко-
торой в момент определения несоответствия 
и его возможного влияния на эксплуатацион-
ные характеристики автомобиля производит-
ся разделение по одному из трех направлений 
[4]. Первое направление определяет критиче-
ские несоответствия, которые могут оказывать 
непосредственное влияние на безопасность 
эксплуатации автомобилей. В данном случае 
организация отзыва осуществляется в самые 
короткие сроки. При этом каждый потребитель 
получает индивидуальное уведомление о не-
обходимости проведения операций по устра-
нению несоответствий. Второе направление 
определяет необходимость устранения несоот-
ветствий влияющих на удобство эксплуатации 
автомобилей. Сроки реализации таких отзывов 
автомобилей несколько шире чем в первом 
случае. И если в первом случае требования по 
устранению несоответствий приближаются к 
100% отзываемых автомобилей, то во втором 
случае эта планка может быть ограничена 90%. 
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Третье направление подразумевает устранение 
несоответствий при проведении регламентно-
го технического обслуживания автомобилей, 
которые проводятся на всем этапе послепро-
дажного обслуживания. В некоторых случаях 
потребители узнают о таких отзывах только в 
момент, когда автомобиль проходит стадию 
приемки на ремонтном участке предприятий 
сервисной сети. Во всех трех случаях устране-
ние несоответствий на товарных автомобилях 
проводится до момента продажи продукции 
конечному потребителю. Разработанный нами 
алгоритм реализации и классификатор отзыв-
ных компаний (особых технических операций 
(ОТО)) представлен на рис. 5, 6.

Решение об организации индивидуально-
го отзыва автомобилей должно приниматься 
высшим руководством предприятия на осно-
ве полных и достоверных данных о причинах 
и последствиях несоответствия. При принятии 
решения необходимо обладать данными о коли-
честве отзываемых автомобилей и возможных 
затратах на устранение несоответствия.

На основе данных, которые формируются в 
процессе реализации процедуры отзыва авто-
мобилей (причины и ответственные, информа-
ция об исполнении процедуры) разрабатыва-
ется программа анализа полученных уроков. В 
программе автопроизводитель проводит пол-
ный анализ всех возможных причин несоответ-
ствий повлекших за собой отзывную компанию, 

исследует ее последствия для продукции, для 
имиджа и экономики предприятия. Для этого 
определяется центр ответственности за про-
изошедший сбой в работе предприятия, при-
ведший к необходимости организации отзыва 
автомобилей. В рамках выявленного центра от-
ветственности внедряются разработанный план 
действия, который снижает риски возникнове-
ния подобных ситуаций в будущем.

ВЫВОДЫ И ПЕРСПЕКТИВЫ 
ДАЛЬНЕЙШИХ ИССЛЕДОВАНИЙ

По первому аспекту. Развитие аналитиче-
ских форм мониторинга деятельности пред-
приятий фирменной сети автопроизводителя 
высокого уровня, охватывающего весь комплекс 
предприятий, до форм, детализирующих от-
дельные направления деятельности конкрет-
ного автодилера, обеспечивает повышение ка-
чества информации об автомобилях в период 
эксплуатации, передаваемой по корпоратив-
ным каналам на головное предприятие, а также 
обеспечивает рост экономической эффективно-
сти деятельности сервисной сети. 

По второму аспекту. Разработка и реализа-
ция аналитических инструментов измерения 
качества автомобилей, с учетом внешних фак-
торов эксплуатационной среды, обеспечивает 
возможности для повышения объективности 
измеряемых параметров и создает предпосыл-

Рис. 5. Алгоритм организации индивидуально го отзыва автомобилей
индивидуального отзыва автомобилей
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ки для улучшения конструкций АТС с учетом 
особенностей среды эксплуатации, в том числе 
и климатических. 

По третьему аспекту. Реализация програм-
мы организации индивидуального отзыва ав-
томобилей, представляет собой крайнюю меру 
в решении проблемы снижения риска недо-
статочной надежности продукции автомобиле-
строения. Организация индивидуального отзы-
ва автомобилей из эксплуатации – инструмент 
поддержания надежности автомобилей в экс-
плуатации при возникновении рисков суще-
ственных несоответствий.

Рис. 6. Классификатор отзывных компаний
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