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Аннотация: в статье рассматриваются проблемы сервисного ремонта, 

связанные с затратами времени на диагностику неисправностей. Для повыше-

ния эффективности сервисного обслуживания предлагается комплекс меропри-

ятий по организации системы удаленного мониторинга и диагностики аппара-

тов и устройств. Предложенные рекомендации позволят сократить время сер-

висным центрам, затрачиваемое на выявление причины неисправности за счёт 

диагностики проблемы в дистанционном режиме. 
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В условиях рыночных отношений имеет место высокая конкуренция, соот-

ветственно, фирмам необходимо регулярно проводить модернизацию рабочего 

цикла. Иногда бывает трудно определить слабые места. Особенно остро эта про-

блем стоит в сфере услуг, в связи со спецификой, которая не всегда позволяет 
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предложить что-то уникальное. Одним из самых эффективных направлений мо-

дернизации является ориентация на клиента [2]. 

В связи с этим появляется потребность достаточно точно обозначить круг 

необходимых для потребителя характеристик услуг. В современном мире увели-

чиваются темпы жизни, что особенно актуально для крупных городов. Тенден-

ция к увеличению темпов диктует свои правила и сфера сервисного ремонта – не 

исключение [4]. 

Значительная часть времени, затрачиваемого на сервисный ремонт уходит 

на диагностику неисправности. Общая схема работ на этапе диагностики стра-

дает из-за неправильной организации сервисных процессов, что приводит к по-

явлению лишних действий. В первую очередь осуществляется оформление за-

явки клиента, после чего сервисному инженеру необходимо выехать на объект 

для проведения диагностики и выявления неисправности. Это само по себе уже 

приносит затраты времени, что приводит к простоям техники и материальным 

издержкам клиента [6]. Помимо этого, очень часто образуется очередь из зака-

зов, что мешает быстро отреагировать на вызовы и приводит к ещё более нега-

тивным последствиям. Затем, после выявления поломки, в случае, если её нельзя 

устранить на месте, возникает необходимость в замене запчастей, которые нахо-

дятся в складских помещениях. Поэтому сервисному инженеру приходится воз-

вращаться на склад за необходимыми комплектующими, что даёт как дополни-

тельные издержки времени для клиента, так и затраты на лишние перемещения 

специалиста сервисного центра [3]. 

На данный момент, для сокращения времени диагностики проблемы, вместо 

качественных улучшений, чаще всего применяют экстенсивные методы модер-

низации деятельности сервисных центров. В частности, для того чтобы ускорить 

темпы проведения диагностики увеличивают штат сервисных инженеров. Это 

решение требует дополнительных финансовых ресурсов. В результате происхо-

дит неоправданное расширение штата, который тратит свое время на диагно-

стику вместо того, чтобы направить свои профессиональные навыки на ремонт 

дополнительной техники, что является барьером для увеличения клиентской 
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базы. Это мешает увеличивать долю рынка предприятия и создает препятствие 

для дальнейшего развития фирмы [1]. 

Для повышения эффективности сервисного обслуживания предлагаем сер-

висным центрам организовать систему удаленного мониторинга и диагностики 

аппаратов и устройств, а именно: интегрировать в обслуживаемое оборудование 

систему датчиков для сбора данных о работе отдельных элементов аппарата, со-

бранные данные передавать через средства коммуникации на сервер фирмы для 

дальнейшего анализа специалистом. 

Комплекс мероприятий по организации системы удаленного мониторинга и 

диагностики аппаратов и устройств для повышения эффективности сервисного 

обслуживания: 

1. Исследование рынка сервисного ремонта. 

2. Изучение бизнес-процессов организации сервисного обслуживания. 

3. Изучение технологий и инструментов сервисного ремонта. 

4. Создание опытного образца системы мониторинга оборудования. 

5. Внедрение опытного образца на отдельных моделях оборудования. 

6. Внедрение системы мониторинга на все оборудование, обслуживаемое 

сервисным центром. 

Для определения степени влияния системы удаленного мониторинга и диа-

гностики на эффективность работы, проведен интегрально-матричный анализ 

[5]. С применением экспертных оценок выявлены и проранжированы следующие 

обеспечивающие характеристики (ОХ) (таблица 1). 

Таблица 1 

Обеспечивающие характеристики сервисного центра 

Обеспечивающие характеристики Приоритет 

Служебный транспорт 5 

Высококвалифицированный персонал 1 

Удаленная диагностика 3 

Современное оборудование 2 

Система скидок 4 
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Анализ показал, что современное оборудование является одной из важней-

ших характеристик, а в сочетании с высококвалифицированным персоналом и 

удалённой диагностикой позволит организовать эффективную работу сервис-

ного центра [7] (таблица 2). 

Таблица 2 

Оценка характеристик сервисного ремонта 

Обеспечивающие характеристики 
Рейтинг  

характеристики 

Важность  

характеристики 

Служебный транспорт 18,56% 4 

Высококвалифицированный персонал 22,93% 2 

Удаленная диагностика 21,99% 3 

Современное оборудование 36,15% 1 

Система скидок 0,38% 5 
 

В результате, после реализации комплекса мероприятий повысится эффек-

тивность работы сервисного центра, и будут получены следующие положитель-

ные эффекты. 

1. Сокращение времени затрачиваемого на диагностику проблемы. 

2. Уменьшение издержек из-за простоя техники. 

3. Повышение эффективности и надежности работы технологического обо-

рудования. 

4. Обслуживание большего количества клиентов без увеличения штата. 

5. Получение и обработка достоверной и качественной информации, необ-

ходимой для оперативного контроля и управления технологическим процессом. 

6. Обеспечение актуальной ретроспективной информацией, позволяющей 

оптимизировать и планировать ремонт и эксплуатацию оборудования. 

Примечание: статья выполнена при поддержке Правительства РФ (По-

становление №211 от 16.03.2013 г.), соглашение №02.A03.21.0011. 
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