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Реализация комплексной методики оценки 
качества автомобилей проводится на основе ра-
боты межфункциональной проектной команды, 
в состав которой входят специалисты ключевых 
подразделений автосборочного предприятия: 
инжиниринг, производство, маркетинг, прода-
жи и обслуживание, управления качеством, тех-
нологической службы.

Группа специалистов команды проводит по-
следовательный анализ проблем качества про-
дукции в эксплуатации по всем возможным ин-
формационным направлениям деятельности. 
Каждый полученный отчет тщательно анализи-
руется, и по его результатам выделяют наиболее 
важные (ТОПовые) проблемы качества продук-
ции в эксплуатации. Затем, все отчеты обоб-
щаются, проводится перекрестный анализ всех 
выделенных ключевых проблем и формируется 
обобщенный перечень проблем которые наи-
более часто упоминаются во всех отчетах про-
работанных группой. Выделенные обобщенные 
проблемы качества продукции выносятся на 
корпоративный уровень управления компании, 
и этот перечень становится предметом для осо-
бого рассмотрения со стороны высшего руковод-
ства. Далее формируются команды на устране-
ние проблем. Деятельность таких команд также 
регламентирована. Обычно, сроки устранения 
проблем качества автомобилей в эксплуатации 
не превышают одного календарного года. При 
этом понятно, что аспекты графикования рабо-
ты команды специалистов напрямую связаны со 
сложностью решаемых проблем.

Переходим к представлению результатов 
применения комплексной методики оценки 
удовлетворенности потребителей качеством 
автомобилей, полученной в результате реализа-
ции соответствующей программы на крупней-
шем отечественном предприятии – производи-
теле грузовых автомобилей [1 – 3].

План работы межфункциональной проект-
ной команды на предприятии автопроизво-
дителя включал следующие  элементы: сбор и 
анализ всей информации по удовлетворенно-
сти потребителей за последние 3 года; разра-
ботка и реализация инструментов измерения 
удовлетворенности потребителей; определение 
комплексной оценки удовлетворенности потре-
бителей; выбор критических позиций удовлет-
воренности [4].

Процесс формирования проектной команды 
схематично представлен на рисунке 1, который 
показывает, что в команду входят высококвали-
фицированные специалисты, отвечающие за раз-
личные этапы жизненного цикла автомобилей [5].

В отличие от проекта, реализованного на 
предприятии по производству легковых авто-
мобилей, специфика организации работы по 
комплексной оценке удовлетворенности по-
требителей качеством автомобилей [6], в дан-
ном случае грузовых, заключается в выделе-
нии в качестве потребителей трех категорий 
лиц: водитель автомобиля – определяет оценку 
связанную с удобством эксплуатации; работ-
ник осуществляющий обслуживание и ремонт 
автомобильной техники – определяет оценку 
по факторам обслуживания автомобилей; ру-
ководитель организации который оценивает 
эффективность автомобиля при решении про-
изводственных задач [7]. Следующей специфи-
ческой особенностью реализации проекта на 
автосборочном предприятии по производству 
грузовых автомобилей, явилось то, что в отли-
чие от рынка легковых автомобилей, на кото-
ром формируется потребительское сообщество, 
институты технического маркетинга, которые 
нацелены на измерение показателей качества 
у конечных потребителей, на рынке грузовых 
автомобилей сложнее организовать тематиче-
ские клубы потребителей, а также сложнее про-
водить исследования на уровне конкурентного 
рынка, то есть бенчмаркинговые исследования 
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[8]. Поэтому при реализации методики оценки 
комплексной удовлетворенности потребителей 
грузовых автомобилей, мы были сосредоточены 
только на развитии инструментария измерения 
по продукции собственного производства [9, 10].

Так, как  спектр продукции и исследователь-
ских инструментов был ограничен, то решение 
о проведении оценки осуществлялось в рамках 
действующих функциональных блоков автопро-
изводителя: сервис автомобилей; блок продаж; 
инжиниринг; служба качества; маркетинг.

Рассмотрим полученные результаты.
Управление сервиса. Так как на начальном 

этапе формирования системы мониторинга 
удовлетворенности клиентов торгово-сервис-
ной сети, сформулировать четкие выводы и 
рекомендации в отдельности по каждому сер-
висному центру не представляется возможным, 
так как выборка для каждого из предприятий 

недостаточно репрезентативна. Принято реше-
ние по обобщению выводов по всей сервисной 
сети [11, 12]. Для подавляющего большинства 
предприятий существуют несколько ключевых 
проблем: низкая скорость обслуживания, от-
сутствие необходимых запчастей, нехватка ква-
лифицированного персонала, вследствие чего 
работы выполняются некачественно, что приво-
дит к повторным обращениям, тем самым соз-
давая постоянные очереди (рисунок 2). 

Предложения по улучшению процесса. Для 
адекватной оценки удовлетворенности потре-
бителей необходимо опрашивать респондентов 
ежемесячно после 3, 6 и 12 месяцев эксплуата-
ции, затем, объединяя данные, готовить еже-
квартальные отчеты. Мероприятия по устра-
нению жалоб потребителей целесообразно 
разрабатывать при подготовке ежеквартальных 
отчетов [13].

Рисунок 1 – Формирование проектной команды для реализации комплексной 
методики оценки удовлетворенности потребителей качеством автомобилей

Рисунок 2 – ТОП проблем удовлетворенности потребителей грузовых автомобилей 
по качеству фирменного сервисного обслуживания
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По первой модели автомобилей, потребители 
не удовлетворены большим расходом и сменой 
ГСМ и специальных жидкостей, длительными 
сроками обслуживания двигателя, фильтрами 
системы питания, приводом, недостаточным 
удобством кабины, отсутствием кондиционера, 
низким расположением радиатора, течью масла 
заднего моста, проблемами с электроникой («за-
висанием»), двигателем и недостаточным каче-
ством отечественной резины [14, 15].

По второй из рассматриваемых моделей. По-
требители не удовлетворены двигателем и его 
обслуживанием, жесткостью подвески, перегре-
вом системы охлаждения, течью радиатора си-
стемы охлаждения, недостаточным качеством 
отечественной резины.

При этом оценка удовлетворенности потреби-
телей автомобилем Модель 1 по всем показателям 
заметно выше в сравнении с автомобилем Модель 
2 и близка к максимальной оценке 9 баллов.

Департамент маркетинга. ТОП 10 наиболее 
важных позиций для потребителей с наихудшей 
оценкой для продукции из отчетов по удовлет-
воренности корпоративных клиентов представ-
лены на рисунке 3.

Также, департаментом маркетинга представ-
лены данные полученные путем мониторинга 
сети Интернет, и отражающие неудовлетворен-
ность потребителей качеством автомобилей 
рассматриваемого автопроизводителя.

Рейтинг проблем: двигатель слабоват; ломает 
пластины на приводе; вибрация в раздаточной 
коробке; откручиваются колеса в ступицах; ради-
атор подтекает; проблемы с подъемом кабины; 
зажимает масляные фильтры; проблема электро-
оборудования: перегорают провода, предохрани-
тели, лампочки; задние рессоры; выходят из строя 
автономные отопители; большой расход топлива. 

Рейтинг проблем по результатов исследова-
ния удовлетворенности корпоративных клиен-
тов представлен на рисунке 4.

Департамент качества. ТОП проблем в га-
рантии включает в себя позиции: нарушение 
герметичности системы охлаждения автомоби-
лей в соединениях; нарушение герметичности 
кабины по водонепроницаемости; не соответ-
ствуют уровни заправки рабочими жидкостями 
требованию КД в агрегатах автомобилей; на-
рушение герметичности в соединениях систе-
мы питания топливом; опасная по возгоранию 
и ненадежная трасса прокладки электропучков 
проводов; отклонения от КД по схождению, ре-
гулируемые параметры управляемых колес; па-
дение давления в пневмосистемах автомобилей 
не соответствует регламентируемым требова-
ниям; нарушение герметичности в системе ру-
левого управления; нарушение герметичности 
и сбой в работе в механизме опрокидывания 
кабины и запора кабины; нарушение герметич-
ности ступичного узла автомобилей.

Рисунок 3 – ТОП проблем качества автомобилей по данным департамента маркетинга

Рисунок 4 – Рейтинг проблем качества автомобилей по результатам 
анализа удовлетворенности корпоративных клиентов
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Департамент продаж выделяет проблемы по 
типам: уровень дефектности; уровень затрат.

На рисунке 5 выделены проблемы по частоте 
проявления (уровень дефектности). На рисун-
ке 6 выделены проблемы по уровню затрат на 
устранение в эксплуатации.

Научно-технический центр выделяет сле-
дующие проблемы качества автомобилей в 
эксплуатации: головка цилиндров (трещины 
внутренних полостей, интенсивный износ на-
правляющей втулки клапана); патрубок при-
емный (трещина и прогар патрубка приемно-
го по месту сварки в районе фланца); радиатор 
(течь ОЖ по месту пайки верхнего и нижнего 
бачков радиатора; передача главная (интен-
сивный износ втулок сателлитов МОД и МКД); 
бак топливный (отрыв перегородок от стенок 
топливного бака, течи по сварным швам); ин-
тенсивный износ уплотнителя моста, (течь 
масла через уплотнитель ступицы); отказ 
датчика давления масла; радиатор отопите-
ля (течь ОЖ из радиатора отопителя; стартер 
(отказ втягивающего реле); разрушение воз-

духазаборника  по местам верхнего и нижнего 
крепления к кабине.

Общие проблемы выделенная научно-тех-
ническим центром - нестабильность качества 
изготовления и сборки узлов и агрегатов и  не-
высокое качество поставки комплектующих. 

Департамент запасных частей, выделил ТО-
Повую группу проблем, представленную на ри-
сунке 7.

Проблемы качества продукции, выделенные 
крупнейшим специализированным автоцентром 
производителя представлены на рисунке 8.

Результаты перекрестного анализа проблем 
из различных источников информации, пред-
ставлены на рисунке 9

Кроме выделенных проблем (рисунок 9), 
проектная команда определила перечень си-
стемных недостатков, которые необходимо пре-
одолеть для обеспечения улучшений в рассма-
триваемом процессе.  

Ключевые проблемы удовлетворенности 
потребителей: не высокий уровень качества 
сервисного обслуживания; не высокий уровень 

Рисунок 6 – ТОП дефектов по уровню затрат, выделенный департаментом продаж

Рисунок 5 – ТОП дефектов по частоте проявления,  выделенные департаментом продаж
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надежности продукции; проблемы функцио-
нальности автомобилей (топливная экономич-
ность, комфорт, шумы, вибрации и т.д.); течевые 
проблемы  систем охлаждения и отопления; 
течевые проблемы в топливной системе; про-
блемы ГУР; преждевременное перегорание про-

водки, лампочек, предохранителей; проблемы с 
пуском ДВС; проблемы ГБЦ; отказ датчика дав-
ления масла; проблемы главной передачи.

В качестве системной проблемы группой 
выделено следующее: невозможность проведе-
ния полноценного оперативного мониторинга и 

Рисунок 7 – Проблемы качества автомобилей выделенные департаментом запасных частей предприятия

Рисунок 8 – Проблемы качества автомобилей по данным спецавтоцентра

Рисунок 9 – Ключевые проблемы качества грузовых автомобилей по результатам применения 
методики комплексной оценки удовлетворенности потребителей качеством автомобилей
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анализа проблем в области качества, отсутствие 
системы стратегического планирования с ис-
пользованием бенчмаркинга.

Предложения группы по улучшению дея-
тельности: проработка и создание аналитиче-
ского координационного бюро (отдела) удов-
летворенности потребителей (рисунок 10); 
разработка процесса комплексной оценки удов-
летворенности потребителей; разработка и на-
чало работ по программам повышения удовлет-
воренности потребителей:
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