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ЭФФЕКТИВНОСТЬ СЕРВИСНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 
ПО ОБСЛУЖИВАНИЮ ПРОДУКЦИИ 
МАШИНОСТРОИТЕЛЬНЫХ ПРЕДПРИЯТИЙ
Аннотация. Изложена важность повышения эффективности системы сервисной деятель-
ности по обслуживанию машиностроительной продукции. Проведен анализ отдельных видов 
сервисного обслуживания и их особенностей. Рассмотрены показатели, определяющие эффек-
тивность сервисной деятельности по видам, критерии их оценки и наиболее благоприятные 
тенденции изменения в процессе отработки производства отдельных видов товаров. Отме-
чено, что сервис машиностроительной продукции – достаточно затратный элемент произ-
водственной деятельности предприятий. Для обоснования затрат на гарантийное обслужи-
вание необходимо располагать определенной статистикой отказов продукции и ее отдельных 
элементов для их дополнительного производства в целях своевременного обеспечения потреби-
теля. Проведенный анализ показал, что затраты на все виды обслуживания товаров являются 
важным показателем его организации предприятиями. Статистика ведения учета всех видов 
обслуживания продукции позволяет совершенствовать ее производство, планировать выпуск 
запчастей и снизить стоимость, что является важным элементом конкурентоспособности.
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that the service of machine-building products is quite an expensive  item of the production activ-
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tics of product failures and its individual elements for their additional production in order to en-
sure timely provision to the consumer. The analysis showed that the costs of all types of goods 
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Современные машиностроительные предприятия производят достаточно большой перечень товаров 
и услуг, которые в укрупненной оценке подразделяются на:

 – товары промышленного назначения (ТПН);
 – товары народного потребления (ТНП);
 – полуфабрикаты, комплектующие изделия и т. д., выпускаемые в соответствии со сложившейся 

отраслевой и межотраслевой кооперацией [1].
Производство первых двух укрупненных групп товаров требует сервисного обслуживания на протяже-

нии всего периода эксплуатации.
Повышение эффективности сервисного обслуживания машиностроительной продукции создает ей до-

полнительные преимущества для потребителей и удобство эксплуатации.
Каждый производитель в паспорте выпускаемой продукции обязательно указывает те гарантии, которые 

он обеспечивает в процессе ее эксплуатации.
Высокий уровень сервиса конкурентоспособного товара обязательно обеспечивает расширение спроса 

на него, а также способствует повышению имиджа самого предприятия.
Сервис машиностроительной продукции осуществляется на этапе решения вопроса о ее приобретении, 

которое называется предпродажным. Его организация, то есть обеспечение необходимыми запчастями для 
товаров, а также выполнение необходимых работ, является важным элементом плановой работы предпри-
ятия. Она предусматривает сбор необходимой статистики выхода из строя определенных деталей и узлов, 
обоснование цен на запчасти и по возможности проводит дополнительные работы по снижению выявлен-
ных дефектов изделия в перспективе [3].

К основным видам обслуживания обычно относят:
 – предпродажный сервис, который проводится предприятием изготовителем с целью демонстрации 

возможностей и преимуществ покупаемой техники;
 – послепродажный гарантийный сервис, который осуществляет тестирование техники с целью установления 

причин ее сбоев и осуществления всех видов работ, связанных с восстановлением ее работоспособности 
в соответствии с заявленными в паспорте изделия характеристиками;

 – послегарантийный сервис, который проводится после объявленного производителем гарантийного 
срока за счет потребителя продукции и включает стоимость необходимых запчастей и работ по их замене.

Развитие эффективного сервиса выпускаемой продукции является перспективной, но сложной задачей 
для отечественных машиностроительных предприятий, поскольку требует дополнительных затрат матери-
альных, трудовых и финансовых ресурсов [2]. Рассмотрим более подробно все виды сервисных работ.

Предпродажное и гарантийное обслуживание в совокупности представляют собой ту часть затрат пред-
приятия, которые не оплачиваются потребителем, а следовательно, снижают фактическую рентабельность 
производства соответствующих видов продукции.

Причем при текущем и перспективном планировании, нормирование затрат на гарантийный ремонт 
и обслуживание изделий осуществлялось очень приблизительно, порой без учета результатов сбора и ана-
лиза соответствующей статистики по этим затратам, как по динамике их изменения, так и по уровню влия-
ния на рентабельность производства конкретного вида продукции.

В настоящее же время, в процессе решения задачи повышения эффективности всей производственно-
коммерческой деятельности предприятий, достаточно остро встает вопрос и об эффективности сервисного 
обслуживания выпускаемой продукции.

Статистика и анализ сервисных работ должен проводиться по всем изделиям предприятия и по всем су-
ществующим центрам или службам для проведения этого обслуживания.

В процессе такого анализа предприятию удается установить:
 – надежность и качество отдельных узлов изделий, наиболее часто создающих проблемы потребителям;
 – плановую потребность в запчастях изделий на определенную перспективу;
 – необходимость доработки и модернизации отдельных комплектующих изделий и товара в целом;
 – важность и возможность изменения технологии производства товара;
 – конструктивные дефекты товара;
 – динамику затрат на гарантийное обслуживание выпускаемой техники;
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 – правильность перенесения затрат по гарантийному обслуживанию изделий на себестоимость текущего 
выпуска товаров на основе реальной статистики;

 – реальный гарантийный период обслуживания изделия либо путем его увеличения, подтверждающего 
высокое качество товара, либо рационального учета соответствующих затрат и другие аспекты.

Для оценки эффективности предпродажного и гарантийногообслуживания целесообразно использовать 
следующие показатели.

1.  Удельные среднегодовые затраты на предпродажное обслуживание единицы i-го товара ( prZ ∗ ):

                                                                   
 (руб. / шт.),         (1)

где ZpriΣ – годовые затраты на предпродажное обслуживание  i-го товара  (руб.); Ni – планируемый объем 
реализации i-го товара в текущем году (шт.). Для оценки эффективности предпродажного обслуживания 
товара этот показатель необходимо рассматривать в динамике с учетом реального изменения объемов ре-
ализации. По мере освоения производства товара и налаживания связей с покупателями этот показатель 
должен иметь тенденцию снижения даже при росте объемов реализации продукции или, по крайней мере, 
темпы роста объемов реализации должны превышать темпы роста суммарных годовых затрат.

2.  Удельные среднегодовые затраты на гарантийное обслуживание единицы i-го товара ( 
i

cp
garZ

∗
):

                                                                         (руб. / шт.),         (2)

где Ni – объем реализации i-го товара в текущем году (шт.);  igarZ
Σ
– годовые затраты на гарантийный ремонт 

и обслуживание  i-го изделия в текущем году (руб.); ΔNi – количество изделий, подлежащих гарантийному 
обслуживанию, выпущенных за предыдущий период времени (шт.). Снижение этого показателя в динами-
ке позволяет констатировать повышение качества продукции, своевременную доработку ее деталей и узлов, 
а также повышение эффективности сервисного обслуживания продукции.

3.  При обосновании учета затрат на гарантийное обслуживание товара в себестоимости целесообразно 
использовать показатель усредненные затраты на гарантийное обслуживание единицы i-го товара из расче-
та всего гарантийного периода ( cp

garZ
∗
), которые рассчитываются:

                                                                              (руб. / шт.),        (3)

где  
i jgarZ
− Σ
– годовые затраты на гарантийный ремонт и обслуживание i-го изделия в j-м году гарантийно-

го периода (руб.); NΣi–j – общее количество реализованных i-ых изделий в j-м году гарантийного периода 
(шт.);  Tgar – гарантийный период обслуживания i-ых изделий (годы). Расчет этого показателя должен осу-
ществляться ежегодно по годовым затратам и текущему выпуску продукции, а также нарастающим ито-
гом по усредненным данным. Тогда значения текущего годового показателя  

igarZ ∗ относительно усреднен-
ного за ряд лет  

i

cp
garZ

∗

 наглядно покажут картину повышения или снижения эффективности гарантийного 
обслуживания и изменение качества товара.

4.  Фактическая рентабельность i-го изделия с учетом затрат на гарантийное обслуживание ( fact
iR ), то есть:

                                                                                                  ,                     (4)
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где  cp
iC – средняя цена реализации i-го изделия в рассматриваемом периоде (руб.);  

iprS  – производствен-
ная себестоимость i-го изделия (руб.). Динамика роста этого показателя определяет повышение эффек-
тивности сервисного обслуживания товара и снижение затрат на его проведение. Целесообразно сопо-
ставлять эту величину с рентабельностью оборота предприятия (Rob), то есть  

fact
i obR R≥ . Это позволяет 

оценить насколько  затраты по гарантийному обслуживанию  i-го изделия снижают эффективность его 
производства и реализации.

5.  Удельный вес затрат на гарантийное обслуживание  i-го изделия в общей его себестоимости ( 
gariZY ∗ ), 

то есть:

                                                                                               .                                                     (5)

Если рассматривать и анализировать процесс изменения эффективности гарантийного обслуживания, 
то особое значение приобретают тенденции функциональной зависимости во времени рассмотренных по-
казателей для обеспечения повышения рассматриваемой эффективности [5].

В процессе изменения эффективности гарантийного сервиса товаров машиностроительных предприя-
тий важно учитывать наиболее важные тенденции:

 – рост объемов реализованной продукции, как правило, приводит к росту затрат на ее сервисное 
обслуживание, однако внедрение инновационных технологий в производство и качественный сервис 
позволяет констатировать эффективность как превышение темпов роста объемов над темпами роста 
соответствующих затрат;

 – объемы реализованной продукции могут быть относительно стабильны. При этом эффективность 
сервисного обслуживания определяется снижением затрат как в общей сумме, так и на единицу продукции;

 – при снижении объемов реализованной продукции затраты на гарантийное обслуживание закономерно 
уменьшаются.

Послегарантийное обслуживание в совокупности представляет собой ту часть затрат предприятия, ко-
торая оплачивается потребителем. При оптимальных или низких ценах на запчасти и тарифах на обслужи-
вание этот вид деятельности для отечественных предприятий не является проблематичным [6].

В качестве показателей эффективности послегарантийного сервисного обслуживания изделий могут ис-
пользоваться следующие показатели.

1.  Удельные затраты на послегарантийное обслуживание единицы i-го изделия в текущем j-м периоде ( 
ipostZ ∗ ):

                                                                                  ,           (6)

где  
i jpostZ
− Σ
 – суммарные годовые затраты на послегарантийное обслуживание i-го изделия в j-м году;  i jN − Σ  – 

общее количество i-х изделий в j-м году, прошедших послегарантийное обслуживание.
2.  Усредненные затраты на послегарантийное обслуживание единицы i-го товара из расчета всего сро-

ка службы ( cp
postZ

∗
).

Для определения составляющей затрат на послегарантийное обслуживание при расчете «цены потребле-
ния изделия» целесообразно использовать усредненное за несколько лет значение этого показателя ( cp

postZ
∗
), ко-

торый рассчитывается по формуле:

                                                                                    (руб. / шт.),         (7)
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где   
i jpostZ
− Σ
– годовые затраты на послегарантийное обслуживание i-го изделия в j-м году послегарантийно-

го периода (руб.); NΣi – общее количество реализованных i-ы изделий в j-м году послегарантийного перио-
да (шт.); T – срок службы i-х изделий (годы).

Этот показатель в динамике должен снижаться в случае эффективного сервисного обслуживания за счет 
снижения количества изделий, нуждающихся в обслуживании и соответствующих затратах.

При этом необходимо учитывать период послегарантийного обслуживания изделия, который напрямую 
зависит от срока службы изделия по паспорту, то есть его ресурс. Анализ данного показателя целесообраз-
но осуществлять ежегодно по годовым затратам и текущему объему изделий, на основе реальных данных, 
а также нарастающим итогом по усредненным данным. В этом случае значение текущего годового показа-
теля относительно усредненного за ряд лет отразит повышение, снижение или сочетание различных тенден-
ций изменения эффективности послегарантийного обслуживания [4].

Особое значение в процессе анализа изменения эффективности послегарантийного обслуживания име-
ют возможные варианты изменения показателей.

1.  Объемы реализации товара имеют устойчивую тенденцию роста, следовательно, увеличивается коли-
чество изделий, возможных к проведениям работ послегарантийного обслуживания. Однако в этом случае 
сравниваются темпы роста объемов продаж по отношению к темпам роста затрат на их проведение и при 
рациональной организации сервисного обслуживания и соответствующей работе предприятия по повыше-
нию качества и надежности товаров, темпы роста первого превышают темпы роста второго.

2.  Объемы реализации товара относительно стабильны, но количество товаров, возможно попадающих 
в группу послегарантийного обслуживания все равно возрастает на постоянную величину за год. Затраты 
на послегарантийное обслуживание могут относительно стабилизироваться и даже снижаться.

3.  Объемы реализации продукции постоянно сокращаются, но объем изделий, подлежащих послегаран-
тийному обслуживанию относительно стабилизируется. Затраты при этом последовательно сокращаются.

Определение усредненных затрат на послегарантийное обслуживание изделия является важным элемен-
том цены его потребления и непосредственно влияет на его конкурентоспособность и спрос [7].

При оценке эффективности всех видов сервисных работ по обслуживанию товара необходимо учиты-
вать, кроме затратных показателей, также организационные:

 – своевременность и доступность поставки запчастей потребителю;
 – уровень качества и минимальные сроки выполнения сервисных работ;
 – обоснованная стоимость запчастей и тарифов на выполнение соответствующих сервисных работ;
 – количество повторных обращений потребителя по одним изделиям;
 – предоставление отдельных гарантий потребителю на проведенные работы;
 – повышение уровня квалификации работников сферы сервисного обслуживания, культуры обслуживания, 

выполнение ими международных стандартов по обслуживанию и многие другие.
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