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РЕФЕРАТ

Бакалаврская работа содержит 70 с., 20 таблиц, 15 иллюстраций, 40 ис-

точников, 8 приложений.

СТО, АВТОРЕМОНТНОЕ ПРЕДПРИЯТИЕ, ПРИБЫЛЬ ПРЕДПРИЯ-

ТИЯ, ПОСТАВЩИКИ, КОНКУРЕНЦИЯ, МЕТОД РЕЙТИНГОВОЙ ОЦЕНКИ.

Объектом данной работы являлась станция технического обслуживания

автомобилей (СТО) «GOOD Сервис».

Предметом исследования – коммерческая деятельность авторемонтного

предприятия.

Цель работы – совершенствование коммерческой деятельности данного

предприятия.

В работе были поставлены следующие задачи:

- рассмотрение оценки эффективности коммерческой деятельности;

- изучение критериев выбора поставщика;

- анализ коммерческой деятельности предприятия;

- оценка поставщиков товара;

- оценка обслуживания клиентов;

- разработка мероприятий по повышению экономической эффективности

предприятия.
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ВВЕДЕНИЕ

В современное время все больше и больше автомобилей появляется на

дорогах. И любому автомобилю хотя бы раз в месяц требуется техническое об-

служивание специалистов. Для этого открывается огромное количество авто-

сервисов, которые конкурируют друг с другом. И для того чтобы быть впереди

своих конкурентов, как и в любом виде бизнеса, необходимо улучшать каче-

ство предоставляемых услуг, качество обслуживания клиентов, предоставлять

новые услуги, иначе говоря, совершенствовать свою коммерческую деятель-

ность. Прочные отношения между  потребителем и поставщиком – ключ к

успехам организации. Проблема выбора поставщика состоит в том, чтобы

найти поставщика, который будет отвечать долгосрочным интересам автосер-

виса и организовать взаимовыгодное долгосрочное сотрудничество.

Для конкурентной борьбы необходимо повысить качество предоставляе-

мых услуг, путем предоставления клиентам качественных комплектующих для

ремонта автомобилей. Это зависит от того, какого поставщика предпочтет

предприятие. В данном случае выбор поставщика на прямую влияет на каче-

ство предоставляемых услуг.

В условиях рыночной экономики главной проблемой для поставщиков

является организация сбыта продукции, а для потребителей адекватный выбор

поставщиков.

Задача разработки эффективного механизма оценки поставщиков как

элемента общей логистической цепи и моделирования на ее основе системы за-

купок представляется актуальной.

Совершенствование коммерческой деятельности становится сегодня од-

ним из важнейших элементов развития предприятия. Предприятие, эффективно

реализующее свои услуги, быстрее реагирует на изменения, происходящие на

рынке, и получает существенные преимущества в конкурентной борьбе.

Различные вопросы повышения эффективности коммерческой деятельно-

сти рассматриваются в трудах зарубежных ученых. За последнее время появи-
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лось много отечественных работ на эту тему. Тем не менее, вопросы повыше-

ния эффективности коммерческой деятельности предприятия остаются акту-

альными.

Объектом исследования являлась станция технического обслуживания ав-

томобилей (СТО) «GOOD Сервис».

Предметом исследования – коммерческая деятельность авторемонтного

предприятия.

Цель работы совершенствование коммерческой деятельности данного

предприятия.

В работе были поставлены следующие задачи:

- рассмотрение оценки эффективности коммерческой деятельности;

- изучение критериев выбора поставщика;

- анализ коммерческой деятельности предприятия;

- оценка поставщиков товара;

- оценка обслуживания клиентов;

- разработка мероприятий по повышению экономической эффективности

предприятия.

В качестве информационной базы исследования использовалась бухгал-

терская отчетность предприятия за последние пол года, а также технологиче-

ская документация.

В работе использовались такие методы как, метод анализа иерархий, рей-

тинговая оценка, ABC анализ. Для графического отражения данных в работе

были использованы таблицы, диаграммы и рисунки.

Материалы исследования имеют практическое значение для анализируе-

мого предприятия.
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1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ СОВЕРШЕНСТВОВАНИЯ КОММЕР-
ЧЕСКОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ПРЕДПРИЯТИЯ

1.1 Характеристика услуг как объектов коммерческой деятельности

Услуга - это любая деятельность, которую одна сторона может

предложить другой, неосязаемое действие, не приводящее к владению чем-

либо. Виды услуг чрезвычайно разнообразны: они могут иметь промышленный

характер, либо удовлетворять личные потребности, могут быть

неквалифицированными, либо требовать очень высокого уровня квалификации

исполнителей. Одни виды услуг требуют огромных капиталовложений,

например, авиаперевозки, другие могут обойтись небольшим первоначальным

капиталом, но зато отличаться высоким уровнем профессионализма работников

это, например, консультационные услуги.

Классификация услуг позволяет улучшить понимание изучаемого

явления, выделить отличительные черты каждого вида услуг, определить

специфику, причем сфера услуг имеет ряд специфических особенностей по

сравнению с материальным производством:

во-первых, в отличие от товаров, услуги производятся и потребляются в

основном одновременно, не подлежат хранению. Это порождает проблему

регулирования спроса и предложения услуг;

во-вторых, услуги часто противопоставляются продукции, хотя и в

промышленности увеличивается роль обслуживания, которое может включать

ремонт оборудования, послепродажное обслуживание и другие услуги,

связанные с продажей товаров;

в-третьих, сфера услуг обычно больше защищается государством от

иностранной конкуренции, чем сфера материального производства.

Рынок услуг существует в единстве с товарным рынком и является одной

из его разновидностей, развивающейся в рамках общих законов рыночной

экономики. Вместе с тем рынок услуг имеет ряд специфических особенностей,

обуславливающих особый подход к предпринимательской деятельности.
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К основным особенностям сферы услуг можно отнести: высокая степень

неопределенности услуг ставит покупателя в невыгодное положение, т. е. часто

предоставление услуг требует особых, специальных знаний и мастерства,

которые покупателю трудно оценить; невозможность сравнения двух

конкурирующих предложений из-за совместного процесса производства и

потребления услуги. Можно сравнить только ожидаемые выгоды и

полученные; инерция покупателя – главный фактор в обеспечении

повторяемости покупки услуги; высокая чувствительность к изменениям

рыночной конъюнктуры. Она обусловлена невозможностью хранения и

транспортировки услуги. Это свойство услуг создает трудности в

предпринимательской деятельности, т. к. обуславливает повышенные

требования к точности анализа и прогноза спроса на услуги; специфика

организации производства услуг. Производителями услуг являются в основном

малые и средние предприятия различного профиля. Обладая большей

мобильностью, они имеют широкие возможности для гибкого реагирования на

изменения рыночной конъюнктуры, и они более эффективны в условиях

локального рынка; специфика процесса оказания услуги. Эта специфика

обусловлена обязательным личным контактом продавца и покупателя, что

увеличивает требования к профессиональным качествам, этике и культуре

производителя.

Наука дифференцирует услуги, оказываемые на коммерческой основе, на

10 групп, включающих:1

- услуги по предоставлению жилья;

- обслуживание семей (ремонт жилища, ухо за ландшафтом)

- отдых и развлечения;

- индивидуальное санитарно-гигиеническое обслуживание (стирка,

косметические услуги и др.);

- медицинские и другие услуги здравоохранения;

- частное образование;

1 Экономика предприятия / под ред. А.И. Ильина. – М. : Инфра-М, 2015. С. 197.
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- услуги в области бизнеса и другие профессиональные услуги (правовые,

бухгалтерские, консультационные и др.);

- страховые и финансовые услуги;

- транспортные услуги;

- услуги в области коммуникаций.

Существует еще одна схема классификации услуг, выделяющая три

принципиальные группы:

а) услуги, связанные с физическими товарами, которыми клиент владеет

и которые использует, но не на правах собственника;

б) услуги, связанные с физическими товарами, являющимися

собственность клиента;

в) услуги, не связанные с физическими товарами.

Рынок услуг постоянно находится в развитии и совершенствовании.

Многие услуги характеризуются высокими издержками и низкой надежностью.

Одним из решений этой проблемы является применение комплексов твердой,

мягкой и гибридных технологий.

Твердая технология связана с заменой оборудования, например,

использованием электронных систем подтверждения кредита взамен ручной

проверки кредитоспособности. Эту технологию нельзя применить там, где

нужна значительная личная квалификация и контакт, например, при оказании

медицинских, юридических услуг, в парикмахерских.

Мягкие технологии заменяют индивидуальные услуги заранее

запланированными комплексами. Качество услуги и удовлетворение клиента

тесно связано друг с другом. Удовлетворение – результат получения услуги

высшего качества. Высшее качество также ведет к большей лояльности

клиентов и сотрудников, росту рыночной доли, доходов инвесторов, снижению

расходов и чувствительности к ценовой конкуренции. Даже одной из этих

причин достаточно, чтобы стремиться к качеству и непрерывному

совершенствованию.
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Услуга, как специфический товар, не существует отдельно от

производителя, ее потребление осуществляется в форме потребительного

производства. В этом отношении производство и потребление услуг всегда

имеет одностадийный характер и не включает стадии транспортировки и

хранения. Таким образом, потребление услуги напрямую связано с прямым

удовлетворением потребностей человека – социальных потребностей.

Последние и составляют объективную основу для формирования рынка услуг.

Отрасли сферы услуг чрезвычайно разнообразны. К сфере обслуживания

относится и государственный сектор с его судами, биржами труда, больницами,

ссудными кассами, военными службами, полицией, пожарной охраной, почтой,

органами регулирования и школами, и частный некоммерческий сектор с его

музеями, благотворительными организациями, церковью, колледжами,

фондами и больницами. К сфере услуг относится и добрая часть коммерческого

сектора с его авиакомпаниями, банками, бюро компьютерного обслуживания,

отелями, страховыми компаниями, юридическими фирмами, консультативными

фирмами по вопросам управления, частнопрактикующими врачами,

кинофирмами, фирмами по ремонту сантехнического оборудования и фирмами-

торговцами недвижимостью.2

Секторы услуг:

- авиакомпании;

- транспортные организации (железнодорожные, водные,

автомобильные);

- гостиничное хозяйство;

- страховые компании;

- юридические фирмы;

- рекламные агентства;

- бытовое обслуживание.

Коммерция в сфере услуг включает аренду товаров, изменение или

ремонт товаров, принадлежащих потребителям, и личные услуги.

2 Баскакова, О.В. Экономика предприятия (организации) / Дашков и Ко, 2012. – С. 113.
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По функциональному назначению услуги, оказываемые населению,

подразделяются на материальные и специально-культурные:

а) материальная услуга - это услуга по удовлетворению материально-

бытовых потребностей потребителя услуг (бытовые, жилищно-коммунальные

услуги, услуги общественного питания, транспорта и т. д.);

б) социально-культурная услуга - это услуга по удовлетворению

духовных, интеллектуальных потребностей и поддержанию нормальной

жизнедеятельности потребителя (медицинские услуги, услуги культуры,

туризма, образования и другие).

На мировом рынке потребителям предоставляется свыше 600 видов

услуг. При этом наибольшим спросом в мировой торговле услугами

пользуются туристические, транспортные, информационно-коммуникативные и

страховые услуги.

Различные услуги обладают разной степенью востребованности и

социальной значимости для потребителей.

1.2 Пути совершенствования коммерческой деятельности

предприятия

На деятельность коммерческих служб предприятий оказывают влияние

несколько основных факторов: экономический, организационно-

экономический, информационный, технический и специфический (для

российских условий), связанный с формированием хозяйственных процессов.

Сейчас коммерческие службы занимаются поиском возможностей

сокращения издержек обращения ради собственной прибыли и связанных с ней

интересов потребителя, оказания ему комплекса услуг. Таким образом, в

условиях развития рыночных отношений экономический принцип о том, что

расчет ведет к выгоде, а выгода к потребителю, находится в центре внимания

коммерческих служб предприятия.

Организационно-экономический фактор. Наравне с дроблением структур,

автономизацией новых образований, децентрализацией управления они

сопровождаются развитием ассоциативных начал в хозяйственной
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деятельности. При смешанной форме собственности все более устойчивое

положение приобретают интеграционные формы управления и тяга к

координации, которые в особенности характерны для современных процессов

взаимодействия предприятий-изготовителей, потребителей, посредников,

складов и транспорта.

Особенно актуально развитие информационных связей, которые являются

причиной и следствием рыночных отношений, взаимодополняют друг друга. В

настоящее время коммерческие службы для выполнения своих функций

нуждаются в бесперебойной системе информационных связей между

поставщиками и потребителями продукции, постоянном накоплении

информации о предложениях и запросах других субъектов рынка, о

формируемых на собственных складах запасах ресурсов и продукции,

оперативной информации подразделений предприятий, связанных с

коммерческими службами. Компьютеризация коммерческой деятельности

способствует развитию хозяйственной инициативы и предприимчивости,

содействует взаимодействию всех субъектов коммерческой работы в реальном

режиме времени.3

Актуальной задачей коммерческой работы является механизация и

автоматизация учета поставок с помощью ЭВМ и другой современной

компьютерной техники. Рабочие места коммерческих работников следует

оснащать персональными компьютерами, создавая так называемые

автоматизированные рабочие места, обеспечивающие непрерывный

ежедневный контроль за ходом поставок товаров по каждой позиции

ассортимента и каждому поставщику, устранение труда коммерческих

работников по учету и контролю поставок. Успешному проведению

оперативного регулирования поставок способствует разработка коммерческим

аппаратом оперативных планов поставки, предусматривающих суммы товаров,

подлежащих отгрузке, сроки заключения договоров, а также согласования и

3 Панкратов, Ф.Г. Коммерческая деятельность : учебник / : Дашков и Ко, 2012. – С. 267-268.
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уточнения спецификаций и отгрузки продукции, ответственных лиц за

проведение отгрузки.

Технический фактор проявляется в том, что коммерческие службы

развиваются на основе современных технических достижений в транспортно-

складском хозяйстве и в сфере управления (при автоматизации и

компьютеризации управления), обеспечивающих решающий успех на рынках

товаров и услуг. В свою очередь, коммерческая инициатива и товарно-

денежные отношения стимулируют внедрение новой техники в процессы

товародвижения, которые в условиях технической модернизации требуют

эффективного управления.

Логистизация коммерческой деятельности - специфическая тенденция в

работе коммерческих служб предприятий. Внедрение логистических подходов

в управлении товародвижением приобрело большую актуальность на

современном этап развития российской экономики. Это связано с

интенсификацией и расширением товарно-денежных отношений, с

динамичным увеличением горизонтальных хозяйственных связей между

предприятиями и организациями сопряженных отраслей, в том числе

производственной инфрастуктуры.

Особенностью коммерческой деятельности предприятий стало усиление

роли ценовой политики, так как предприятиям важно определить по какой цене

продавать свою продукцию, поскольку в современных условиях ценовой

фактор является одним из главных мотивов к покупке для российских

потребителей.

На методы ведения коммерческой деятельности в известном плане

влияют общеэкономические факторы:

– уровень развития технологий;

– транспортная освоенность региона;

– системы коммуникации.

Из этих факторов наиболее существенными являются транспорт и

коммуникации. На всем пути развития коммерческой деятельности в ее основе
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лежал постулат: владеющий информацией - владеет всем. Оперативная

информация о рынке и товародвижении часто является определяющей

итоговые результаты деятельности.

В настоящее время торговые предприятия перешли на общепринятые в

мировой практике принципы управления. В частности, ряд предприятий строит

свою работу на сочетании своих интересов с интересами рынка, ориентируется

при выработке решений на потребности рынка, достигает своих целей

посредством удовлетворения его требований.

Исходя из этого, коммерческие функции представляют собой замкнутую

петлю. Они начинаются с потребителей и кончаются ими. Они включают

планирование, администрирование и контроль за следующими основными

функциями:

- определение потребностей людей в области определенной продукции;

- определение возможностей фирмы удовлетворить эти потребности с

учетом политики самой фирмы;

- планирование реализации определенной продукции для удовлетворения

этих потребностей с учетом наличия экономических, финансовых и трудовых

ресурсов;

- вызов у потребителей ассоциации их потребностей с реализуемой

продукцией.

Практика рыночной деятельности предприятий показывает, что

структуры управления должны формироваться как ответ на изменяющиеся

условия. Рыночная ситуация требует большой оперативности и гибкого

реагирования со стороны всех служб предприятия. Важно быть в постоянной

готовности, вносить изменения в коммерческую деятельность, изменять ее в

зависимости от ситуации, политики, конкурентов.

1.3 Критерии выбора поставщиков

Выбор поставщика является одной из наиболее важных задач закупочной

логистики. Некоторые менеджеры недооценивают значение правильного

выбора поставщика для эффективного функционирования всей компании, а оно
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обеспечивается, во многом, четким выполнением поставщиками своих

функций. Некоторые исследования показывают, что во многих компаниях

мира, по крайней мере, 50% проблем, связанных с качеством, возникает из–за

товаров и услуг, которыми их обеспечили поставщики.

Кроме того, решение по выбору того или иного поставщика необходимо

обосновывать перед руководством компании и лица, ответственные за принятие

решений о закупках, не могут действовать только интуитивно. Обычно такое

решение зависит от оценки способности поставщика удовлетворять критериям

качества, объема, условий доставки, цены и обслуживания.4

Возможны два направления выбора поставщика:

- выбор поставщика из числа компаний, которые уже были вашими

поставщиками (или являются ими) и с которыми уже установлены деловые

отношения. Это облегчает выбор, так как отдел закупок фирмы располагает

точными данными о деятельности этих компаний (хотя так бывает не всегда);

- выбор нового поставщика в результате поиска и анализа интересующего

рынка: рынка, с которым фирма уже работает, или совершенно нового рынка.

Для проверки потенциального поставщика часто необходимы большие затраты

времени и ресурсов, поэтому ее следует осуществлять только в отношении тех

поставщиков из небольшого списка, которые действительно имеют серьезный

шанс получить большой заказ. От потенциального поставщика,

конкурирующего с существующими, ожидается большая эффективность.

В соответствии с общим алгоритмом выбора поставщика первоначально

необходимо проанализировать возможные источники информации о

поставщиках. Длительная практика анализа рынка поставщиков, применяемая

различными компаниями, позволяет выделить следующие основные источники

информации:

- каталоги и прайс–листы;

- интернет – сайты;

4 Журавлев, В.А. Управление закупками и снабжением на предприятии: конспект лекций. ТетраСистемс, 2012.
– С. 68 – 70.
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- рекламные материалы;

- конкурсы;

- банки и финансовые институты официальных органов;

- торги и аукционы;

- торговые представительства;

- собственные исследования;

- переписка и личные контакты с возможными поставщиками;

- конкуренты потенциального поставщика;

- специализированные информационные агентства и исследовательские

организации.

В любом случае выбор поставщика или группы поставщиков

определяется системой критериев. Составленный перечень потенциальных

поставщиков анализируется на основании следующих основных критериев:

– цена продукции;

– качество продукции;

– опыт работы компании на рынке;

– качество обслуживания покупателей;

– надежность поставок, в том числе соблюдение графика поставок;

– географическое расположение поставщика;

– финансовая стабильность и финансовые условия;

– конкурентные преимущества, а также лидерство на рынке конкретной

продукции;

– соответствие поставок логистической стратегии компании;

– уровень затрат на доставку и хранение товара;

– возможность длительного партнерства в бизнесе;

– готовность к поставке;

– гибкость поставки;

– имидж поставщика;

– упаковка продукции;

– дополнительные услуги и др.



18

Установление системы критериев для первоначального отбора

поставщиков зависит от маркетинговой (производственной) и логистической

стратегии конкретной фирмы. Необходимо также иметь в виду, что система

критериев выбора поставщиков является динамичной (особенно в условиях

нестабильной экономической ситуации). Для выбора поставщиков в

большинстве случаев применяется рейтинговая оценка их соответствия

критериям/факторам.

Системе установленных критериев может отвечать несколько

поставщиков. В этом случае необходимо их ранжировать, опираясь на влияние

непосредственных контактов с представителями поставщиков.

Окончательный выбор поставщика производится лицом, принимающим

решение в отделе логистики (закупок), и, как правило, не может быть

полностью формализован.

Можно сформулировать следующие главные критерии, на которых

рекомендуется строить систему выбора поставщиков:5

- в современных условиях в качестве основного критерия выбора следует

выдвигать качество продукции. Качество относится к способности поставщика

обеспечить товары и услуги в соответствии со спецификациями. Качество

может относиться также и к тому, удовлетворяет ли продукция требованиям

потребителя, независимо от того, соответствует ли она спецификации. Если с

данными поставщиками уже были установлены отношения, то желательно

проанализировать статистику поставки бракованных материалов;

- надежность поставщика – достаточно емкий критерий, включающий

следующие параметры: честность, отзывчивость, обязанность,

заинтересованность в ведении бизнеса с вашей фирмой, финансовая

стабильность, репутация в своей сфере, соблюдение ранее установленных

объемов поставки материальных ресурсов/готовой продукции;

- цена. В цене должны учитываться все затраты на закупку конкретного

ресурса или готовой продукции, которые включают транспортировку,

5 Гаджинский, А.М. Логистика : учебник для бакалавров / Дашков и Ко, 2016. – С. 368.
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административные расходы, риск изменения курсов валют, таможенные

пошлины и т.д.;

- качество обслуживания. Оценка по данному критерию требует сбора

информации у достаточно широкого круга лиц из различных подразделений

компании и сторонних источников. Необходимо собирать мнения о качестве

технической помощи, об отношении поставщика к скорости реакции на

изменяющиеся требования и условия поставок, к просьбам о технической

помощи, о квалификации обслуживающего персонала и т.п.;

- условия платежа и возможность внеплановых поставок. Как уже

упоминалось выше, нехватка оборотных средств существенно ограничивает

возможности выбора поставщиков. В бизнесе случаются внештатные ситуации,

требующие внеплановых поставок или отсрочки платежа. Поэтому поставщики,

предлагающие выгодные условие платежа (например, с возможностью

получения отсрочки, кредита) и гарантирующие возможность получения

внеплановых поставок, позволяют избегать многих проблем снабжения.

1.4 Характеристика методов выбора поставщиков

Процесс закупки представляет собой цепочку взаимосвязанный действий.

Начинается он с составления заявок, а заканчивается практическим

поступлением требуемых товаров в нужном количестве с соблюдением

качества в заданные сроки, а самое главное – на приемлемых условиях.

Таким образом, процесс закупки заканчивается выполнением заказа,

сделанного на основании имеющихся заявок конкретному поставщику.

Поэтому необходимо, чтобы заявки на закупку были своевременно

сформулированы, поставщики правильно выбраны, а заказы на поставку и

договора с поставщиками правильно и своевременно составлены и оформлены.

Планирование и проведение деятельности по закупке и поставке

начинается с выбора соответствующих данной заявке поставщиков.6

Традиционные методы поиска, анализа и выбора поставщиков в

последнее время дополняется новыми формами и методами.

6 Магомедов, Ш.Ш. Управление товарным ассортиментом и запасами: учебник: «Дашков и К°», 2016. – С. 89.
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Основные методы выбора поставщиков, наиболее используемые в

настоящее время:

Метод рейтинговых оценок.

Этот метод можно считать наиболее распространенным методом выбора

поставщика. Выбираются основные критерии выбора поставщика, далее

работниками службы закупок или привлеченными экспертами устанавливается

их значимость экспертным путем. Например, допустим, что предприятию

необходимо закупить товар, причем поставка будет внеплановой.

Соответственно, на первое место при выборе поставщика будет поставлен

критерий возможности внеплановых поставок. Удельный вес этого критерия

будет самым большим (таблица 1).

Таблица 1 – Выбор поставщика методом рейтинговых оценок
Критерий выбора Удельный вес

критерия

Оценка значения

критерия по 10-

бальной шкале

Произведение

удельного веса

критерия на оценку

1 Надежность поставки 0,30 7 2,1

2 Цена 0,25 6 1,5

3 Качество товара 0,15 8 1,2

4 Условия платежа 0,15 4 0,6

5 Возможность внеплановых

поставок

0,10 7 0,7

6 Финансовое состояние

поставщика

0,05 4 0,2

Итого 1 - 6,3

Высчитывается значение рейтинга по каждому критерию путем

произведения удельного веса критерия на его экспертную балльную оценку

(например, по 10-бальной системе) для данного поставщика. Далее суммируют
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полученные значения рейтинга по всем критериям и получают итоговый

рейтинг для конкретного поставщика. Сравнивая полученные значения

рейтинга для разных поставщиков, определяют наилучшего партнера. Если

рейтинговая оценка дает одинаковые результаты для двух и более поставщиков

по основным критериям, то процедуру повторяют с использованием

дополнительных критериев. Но нужно учитывать, что при обращении к

потенциальным поставщикам трудно, а иногда практически невозможно,

получить объективные данные, необходимые для работы экспертов.

Метод оценки затрат.

Данный метод нередко называют затратно-коэффициентным методом или

«методом миссий». Он заключается в том, что весь исследуемый процесс

снабжения делится на несколько возможных вариантов (миссий), и для каждого

тщательно рассчитываются все расходы и доходы. В результате получают

данные для сравнения и выбора вариантов решений (миссий). Для каждого

поставщика рассчитываются все возможные издержки и доходы (при этом

учитываются логистические риски). Затем из набора вариантов (миссий)

выбирается наиболее выгодный (по критерию общей прибыли).

По существу это – разновидность метода ранжирования (критериев) по

стоимости. Метод интересен с точки зрения стоимостной оценки и позволяет

определять «стоимость» выбора поставщика. Недостаток метода состоит в том,

что он требует большого объема информации и анализа большого объема

информации по каждому поставщику.

В качестве примера можно привести перечень логистических издержек,

связанных с закупкой конкретного товара:

- издержки, связанные с поиском возможных поставщиков и установление с

ними деловых контактов (командировки, телефонные переговоры, обработка

данных и т.д.);

- маркетинговые затраты, связанные с изучением конъюнктуры цен на рынке

данного товара;
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- затраты, связанные с анализом качественных показателей товара у разных

поставщиков (рекламации, затраты на отбраковку, возможности ремонта или

восстановления качественных показателей товара у заказчика и т.д.);

- издержки, связанные с поиском и получением информации о

себестоимости производства аналогичных товаров у разных поставщиков;

- транспортные расходы поставщика и покупателя, оплата таможенных,

экспедиторских, страховых услуг по пути доставки товара;

- затраты на грузопереработку, складирование и хранение товаров;

- затраты на страхование логистических рисков и др.

Все эти элементы затрат необходимо учитывать, оценивать и

контролировать.

Метод доминирующих характеристик.

Метод состоит в сосредоточении на одном выбранном критерии. Этот

критерий может быть: наилучшим качеством, наиболее низкой ценой,

графиком поставок, внушающим наибольшее доверие, и т.п. Преимущество

этого метода – в простоте, а недостаток – в игнорировании остальных

критериев отбора.

Метод категорий предпочтения.

В этом случае оценка поставщика, в том числе и выбор способа его

оценки, зависит от информации, стекающейся из многих подразделений

фирмы. Инженерные службы дают свою оценку способности поставщика

производить высокотехнологическую продукцию и могут компетентно судить о

ее качестве. Диспетчерская докладывает о сроках доставки закупаемых

материальных ресурсов. Производственные отделы – о простоте и удобстве

пользования материальных ресурсов в производственном процессе. Данный

метод подразумевает наличие обширной и разнообразной информации из

множества источников, которая позволяет рассматривать каждый фактор

наравне с остальными, в то время как для фирмы, возможно, какой-то фактор

является ключевым, например, простота использования продукции в

производственном процессе.
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Таким образом, выбор поставщика тем или иным методом поможет

повысить качество оказываемых услуг. Для оценки реальных и потенциальных

возможностей поставщиков разные экономисты предлагают использовать

различные методики. Обзор экономической литературы показывает, что все

предлагаемые методы оценки сводятся к отдельным критериям: цене, условиям

и срокам поставки. Выбор конкретного поставщика предлагается ими либо

делать на основе ранжирования полученных критериев по категориям, либо

анализировать их с помощью других методов.
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2 АНАЛИЗ КОММЕЧЕСКОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ СТО «GOOD СЕРВИС»

2.1 Организационно-экономическая характеристика предприятия

СТО «GOOD Сервис» работает под предводительством ООО «ДСК Век-

тор».

Данный автосервис работает в сфере сервисных услуг в Благовещенске с

мая 2015 года. Адресом СТО является: Амурская область, город Благовещенск,

Магистральная 55.

Предприятие работает практически год, штат предприятия составляют 5

производственных рабочих, 1 вспомогательный рабочий и 2 человека админи-

стративно-технического персонала.

В распоряжении станции: два подъемника – на одном производится кор-

ректировка сход-развала, на другом осуществляется ремонт подвески; смотро-

вая яма; автоматический шиномонтажный станок Trommelberg 1885IT (рисунок

1); балансировочный станок с ЖК-дисплеем Trommelberg CB1980 (рисунок 2).

Рисунок 1 - Автоматический шиномонтажный станок Trommelberg 1885IT

Рисунок 2 - Балансировочный станок с ЖК-дисплеем Trommelberg CB1980

СТО «GOOD Сервис» - это современный техцентр, оборудованный про-
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фессиональной техникой для высокоточной диагностики и качественного ре-

монта автомобилей иностранного производства. Основное направление дея-

тельности тех. центра - ремонт и техническое обслуживание автомобилей.

Перечень выполняемых работ:

– регулировка (профилактика) и ремонт двигателей автомобилей;

– диагностика и ремонт ходовой части автомобилей;

– диагностика и ремонт автоматических коробок передач;

– диагностика и ремонт электрических систем автомобилей;

– весь комплекс по профилактике топливной системы;

– частичная и полная замена масла в АКПП;

– шиномонтаж

– кузовной ремонт.

Также на СТО предоставляется аренда подъемника, инструментов, кон-

сультация специалистов. Стоимость аренды подъемника: 300 руб за час.

Обслуживая автомобиль в данном автосервисе, клиенты получают:

– гарантию безупречного качества выполненных работ;

– скидки на установку приобретенных в данном автосервисе запчастей;

– гибкую систему скидок для постоянных клиентов;

– информационную поддержку высококвалифицированных мастеров и

опытных специалистов.

Помимо представленных выше услуг сервис предлагает качественную

установку сигнализации и другого дополнительного оборудования с соблюде-

нием всех стандартов. Также компания выполняет качественные кузовные ра-

боты.

На сегодняшний день финансовые  результаты предприятия не стабильны.

Наблюдается то спад, то прирост прибыли. Это четко видно на рисунке 3, на

котором представлены данные прибыли за последние шесть месяцев:

– Ноябрь 127 093 рублей;

– Декабрь 329 749 рублей;

– Январь 197 364 рублей;
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– Февраль 200 270 рублей;

– Март 264 624 рублей;

– Апрель 214 655 рублей.

Рисунок 3 - Данные прибыли предприятия по месяцам

Также из таблицы 2 видно, что рентабельность предприятия по продажам,

с каждым месяцем снижается.

Таблица 2 – Периодическая рентабельность по продажам

Месяц Объем продаж,

руб.

Прибыль пред-

приятия, руб.

Рентабельность

продаж, %.

Ноябрь 247 487 127 093 51

Декабрь 528 920 329 749 62

Январь 343 119 197 364 57

Февраль 377 190 200 270 53

Март 534 055 264 624 49

Апрель 447 087 214 655 48
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Одной из причин слоившейся ситуации является высокая конкуренция.

На данный момент в городе Благовещенске зарегистрировано 213 станций тех-

нического обслуживания автомобилей.

Рисунок 4 – Количество конкурентов в г. Благовещенске

Основными конкурентом является автоцентр СТО «АвтоХод», СТО

«ХИТ АВТО».

Деятельность СТО «АвтоХод» и СТО «GOOD Сервис» во многом схожа.

Работает на рынке услуг Благовещенска с 2011 года.

Предоставляют следующие виды услуг:

– регулировка (профилактика) и ремонт двигателей автомобилей;

– диагностика и ремонт ходовой части автомобилей;

– диагностика и ремонт автоматических коробок передач;

– диагностика и ремонт электрических систем автомобилей;

– весь комплекс по профилактике топливной системы;

– частичная и полная замена масла в АКПП;

– шиномонтаж;

– кузовной ремонт;

– мойка автомобилей.

Предоставляют ремонт автомобилей в кредит и с рассрочкой платежа.

СТО «ХИТ АВТО» предоставляет такие услуги:
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- ремонт:

- ходовой части;

- автоэлектрики;

- узлов и агрегатов;

- двигателей;

- АКПП, МКПП;

- техническое обслужвание:

- замена масла, спецжидкостей;

- компьютерная диагностика;

- развал / схождение 3D;

- шиномонтаж;

- установка дополнительного оборудования (котлы подогрева, дневные

ходовые огни, камеры).

При условии мобильности предмета услуг расположение этих предприя-

тий не играет определяющей роли в выборе такого предприятия. Поэтому по-

высить конкурентное положение нашей фирмы может лишь высокое качество

услуг, современное оборудование для диагностики и ремонта, доступные цены

на услуги сервис-центра. В SWOT – анализе приведены сильные и слабые сто-

роны описанных выше СТО.

Таблица 3 – SWOT анализ относительно конкурентов
Наименование

предприятия

Сильные стороны Слабые стороны Угрозы Возможности

СТО «GOOD Сер-

вис»

-Удобное распо-

ложение;

-хорошая репута-

ция среди клиен-

тов

-разумная ценовая

политика;

-бесплатная диа-

гностика

-Малый рабочий

персонал;

-работает первый

год на данном

рынке;

- отсутствие по-

ставщиков и

складских запа-

сов.

-Высокая конку-

ренция;

-нестабильный

доход.

-Расширение ре-

кламной деятель-

ности;

-Заключение до-

говоров с постав-

щиками;

-предоставление

дополнительных

услуг.
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Продолжение таблицы 3

Наименование

предприятия

Сильные стороны Слабые стороны Угрозы Возможности

СТО «АвтоХод» -Высокая репута-

ция среди клиен-

тов

-предоставление

дополнительных

услуг;

-большое количе-

ство рабочего

персонала;

-имеется соб-

ственный склад;

-более 5 лет на

рынке данных

слуг.

-Неудобное рас-

положение;

-высокие цены

-платная диагно-

стика.

-Высокая конку-

ренция

-Предоставление

дополнительных

услуг

СТО «Хит Авто» -Имеется соб-

ственный склад;

-долгое время на

рынке данных

услуг

-Неудобное рас-

положение;

-неудобный сайт

компании

-платная диагно-

стика

- Высокая конку-

ренция;

- Неустойчивый

доход.

-Предоставление

дополнительных

услуг;

- Обновление сай-

та.

Из SWOT – анализа видно, что хоть и СТО «GOOD Сервис» работает на

рынке услуг по ремонту автомобилей намного меньше своих конкурентов, но

угрозы и возможности у компаний схожи.

На данный момент для привлечения новых клиентов станции техниче-

ского обслуживания прибегают к таким дополнительным услугам, как рассроч-

ка платежа – способ оплаты услуги не в полной стоимости, а по частям; и ре-

монт автомобилей в кредит. Подобные услуги приводят не только к привлече-

нию новых клиентов, но и увеличивают конкурентоспособность автосервиса.

Такие же услуги планируется ввести и на СТО «GOOD Сервис».

Рекомендуется ввести такую услугу, как «развал-схождение», и заправка

кондиционеров.



30

Заправка кондиционеров является сезонной услугой, так как осуществ-

ляться она будет только в летнее время года.

«Развал-схождение» это регулировка угла колес. Данная услуга присут-

ствует на шиномонтажных сервисах. Так как СТО «GOOD Сервис» предостав-

ляет услуги шиномонтажа, то услуга «развал-схождение» будет актуальной.

2.2 Сравнительный анализ и оценка поставщиков товаров

На основе изучения информации о поставщиках и профессиональном

опыте технического директора СТО было решено сделать выбор среди следу-

ющих предприятий:

- BERG;

- MX Group;

- Автостелс;

- AVD Motors.

Группа компаний БЕРГ работает на российском рынке с 1997 года. Сего-

дня БЕРГ — один из крупнейших дистрибьюторов автозапчастей, смазочных

материалов и гаражного оборудования в России.

С 2013 года Группа компаний БЕРГ входит в состав группы AD Russia,

которая является составной частью крупнейшей в Европе торговой группы

AutoDistribution International (ADI).

Группа компаний БЕРГ не осуществляет поставку товаров на территорию

Крымского федерального округа (Республика Крым и город федерального зна-

чения Севастополь) и продажу товаров юридическим лицам и ИП, зарегистри-

рованным на данной территории.

Склады Группы компаний БЕРГ расположены практически по всей Рос-

сии. Это современные логистические комплексы, позволяющие поддерживать

широчайший ассортимент продукции и осуществлять отгрузку заказов в мак-

симально короткие сроки.

Каталог компании содержит более 15 000 000 наименований автомобиль-

ных товаров, при этом более 80 000 наименований имеются в наличии на наших

складах:
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– запчасти для легковых автомобилей и мототехники;

– запчасти для грузового и коммерческого автотранспорта;

– масла и технические жидкости;

– оборудование для автосервисов.

В настоящий момент Группа компаний БЕРГ включает в себя 17 отделе-

ний и 9 торговых представительств в различных регионах. Это позволяет нам

оперативно выполнять заказы клиентов практически по всей территории стра-

ны, от Москвы до Владивостока.

Группа компаний MX group берет свое начало от фирмы ООО "Мегатекс

Трейдинг", основанной в 1995 г. во Владивостоке. Первый собственный офис и

склад был построен в этом же городе в 2002 году. Филиальная сеть существует

практически с того же периода - были открыты склады в Москве, Новосибирске

и Иркутске. В 2009 году дополнительно принят в эксплуатацию новый склад и

офис во Владивостоке, общей площадью более 4,5 тыс. кв.м. В дальнейшем

(2011-2012 гг.) начали функционировать филиалы в Южно-Сахалинске, Крас-

ноярске и Хабаровске. В 2014 году был открыт склад в г. Благовещенск.

В  ассортименте представлены такие известные бренды, как: амортизато-

ры KYB , тормозные колодки NISSHINBO и JFBK, детали подвески CTR, свечи

зажигания и накаливания NGK, фильтры VIC, диски и корзины сцепления

EXEDY, топливная аппаратура ZEXEL, ремни Gates и многое другое.  По ряду

брендов MX group является генеральным или эксклюзивным импортером в

России. На постоянно действующих складах компании всегда в наличии более

20 тысяч наименований и ассортимент неуклонно расширяется.

Официальный дистрибьютор ведущих мировых производителей автомо-

бильных компонентов. Основная миссия компании – обеспечение магазинов и

станций технического обслуживания запчастями проверенного качества по

честной цене.

Компания Автостелс была основана в 2006 году. С 2010 года основным

направлением является оптовая продажа запасных частей из Германии. Филиа-
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лы со складами располагаются в 5 городах – Москве, Ставрополе, Пятигорске,

Краснодаре и Ростове-на-Дону.

Каталоги содержат более 11 000 000 наименований автомобильных това-

ров, при этом более 80 000 наименований имеются в наличии на складах:

- запчасти для легковых автомобилей и коммерческого транспорта;

- смазочные материалы;

- шины и диски;

- аккумуляторные батареи;

- аксессуары.

Компания Автостелс постоянно расширяет ассортимент продукции и

услуг, поэтому партнеры имеют возможность получить положительный опыт

сотрудничества и установить долговременные отношения:

- предлагают типовые и индивидуальные решения для станций технического

обслуживания и розничных магазинов;

- широкий выбор продукции в разных ценовых категориях, по основным то-

варным группам: автозапчасти для легковых автомобилей, смазочные материа-

лы, аккумуляторные батареи, шины, аксессуары;

- WMS система, которая обеспечивает быстрый обмен информацией и эф-

фективность логистических операций;

- актуальная информация о наличии товара на складах, а также удобный до-

ступ ко всему ассортименту через портал: контроль баланса и лицевого счета,

управление заказами;

- возможность обучения, участия в семинарах и тренингах в учебных цен-

трах компании;

- круглосуточный прием автоматической системой электронных заявок;

- функциональный портал, с актуальными остатками в режиме On-line.

Компания AVD Motors основана в 1993 году. С тех пор пройден путь от

розничной торговли и мелкого опта до уровня крупной фирмы, имеющей на

своих складах широчайший ассортимент запчастей.
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Ценовая политика, проводимая фирмой, позволяет взаимовыгодно сотруд-

ничать как c розничным покупателям и снабженцам небольших сервисов, так и

c крупными региональными складами. Постоянно добавляя в ассортимент но-

вые группы товаров, обеспечивают все потребности клиентов со своего склада.

Общий ассортимент склада насчитывает более 50 000 наименований запас-

ных частей и материалов. Все поставщики, с которыми работает компания,

представляют лидирующие в мире торговые марки и поставляют свои детали в

качестве комплектующих на конвейеры ведущих производителей автомобилей.

Команду менеджеров отличает высокий уровень образования, энтузиазм, от-

личное знание товара и профессиональный подход к работе с клиентами. Ори-

ентация на долгосрочное сотрудничество — это ведущее направление работы с

клиентами.

2.3 Оценка уровня обслуживания клиентов

Проводя опрос, было опрошено 60 посетителей станции технического об-

служивания «GOOD Сервис». Анкета представлена в приложении Д. Целью

опроса была оценка сервисного обслуживания автосервиса.

В ходе опроса были выявлены следующие результаты. Большинство клиен-

тов – 44 % первый раз контактируют с предприятием по телефону, 40 % посе-

щают лично автосервис, и только 16 % связываются по e-mail.

Рисунок 5 – Распределение ответов респондентов о первом контакте с СТО

44 %

40 %

16 % Обращаются по
телефону
Посещают лично

Используют e-mail
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На вопрос о приветствии на СТО «GOOD Сервис», 92 % ответили «да»,

остальные 8 %  ответили «нет». Это объясняется тем, штат персонала очень

мал. Для достижения 100 % необходимо увеличить штат персонал, что снизит

нагрузку с рабочих.

Рисунок 6 – Распределение ответов респондентов о приветствии на СТО

Большинство респондентов ответили, что время ремонта их автомобиля

увеличивалось из-за отсутствия запасных частей на предприятии, для 37 %

опрошенных время не увеличилось.

Рисунок 7- Распределение ответов респондентов об увеличении времени

ремонта

При отсутствии запасных частей на предприятии более половины опрошен-

ных заявили, что обраться в другой автосервис. 42 % закажут запасные части из

92 %

8 %

да
нет

63%

37% Да
Нет
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другого города. Это говорит о том, что при отсутствии складских запасов пред-

приятие теряет более половины своих клиентов.

Рисунок 8 – Реакция потребителей на отсутствие запасных частей

Следующий вопрос был связан с объяснением представителем автосервиса

о цели ремонта, 73 % опрошенных понимают  объяснение ясно и отчетливо, и

только 5 % совсем не понимают представителя. К сожалению, изменить этого

никак не удастся.

Рисунок 9 – Распределение ответов респондентов об объяснении цели ре-

монта

77 % при посещение СТО ремонтируют свой автомобиль, 23 % нет, это

можно объяснить тем, что посетители приезжают, на диагностику автомобиля,

для выявления каких-либо изъянов, либо просто «прицениваются», в поисках

наиболее дешевого ремонта.

42 %

58 %

Заказ из другого
города

Обратиться в
другой
автосервис

73 %

16 %

6 % 5 %
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очень ясно
совершенно ясно
совсем не поняли



36

Рисунок 10 – Распределение ответов респондентов об осуществлении ре-

монта

В результате опроса было выявлено, что у большинства респондентов – 72

% ремонт произошел комплексно и вовремя, 15 % ответили «нет», и 13 % отве-

тили «не знаю».

Рисунок 11 – Распределение ответов респондентов о комплексности ремон-

та

У половины  опрошенных посетителей цена ремонта отвечала первоначаль-

ной  оценке ремонта, у 25 % нет. 20 % на данный вопрос ответили «Не знаю».

Это можно объяснить тем, что при ремонте автомобиля выявляются дополни-

тельные  повреждения, которые необходимо исправить.

77 %

23 %
да
нет

72 %

15 %

13 %
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нет
не знаю
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Рисунок 12 – Распределение ответов респондентов о соответствии цены

Большинство респондентов в различной степени посоветовали бы данный

автосервис своим знакомым, и 8 % не советовали бы.

Рисунок 13 – Распределение ответов респондентов о рекомендации СТО

Более половины опрошенных узнали о данном автосервисе из карты «2

GIS», 20 % узнали из социальных сетей, 15 % посоветовали друзья, и 8 % бла-

годаря рекламе. Отсюда следует сделать вывод, что нужно расширять свою ре-

кламную деятельность.

55 %25 %
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нет
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39 %

28 %
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8 %

с удовольствием
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нет
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Рисунок 14 – Распределение ответов респондентов по вопросу «Каким обра-

зом вы узнали о нашей фирме»

Довольными посещением данного автосервиса осталось большинство

опрошенных респондентов, 54 % ответили «да», 38 % ответили «несомненно

да», и только 8 % оказались недовольны посещением исследуемого автосерви-

са.

Рисунок 15 – Распределение ответов респондентов об удовлетворении дан-

ным СТО

Из проведенного исследования можно сделать вывод, что в целом обслужи-

вание клиентов на автосервисе является удовлетворительным. Но отсутствие

складских запасов на предприятии приводит к оттоку клиентов, тем самым

уменьшая выручку автосервиса.
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3 СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ КОММЕРЧЕСКОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ СТО
«GOOD СЕРВИС»

3.1 Расчет рейтинговой оценки поставщиков.

Для окончательного решения о выборе того или иного поставщика ис-

пользовался метод рейтинговых оценок.

Основное намерение СТО «GOOD Сервис» в области качества: обеспече-

ние высокого качества выполняемых работ в сфере авторемонта и предоставле-

ние качественных автозапчастей.

Основными критериями выбора поставщиков для данного предприятия

являются:

- К1 - качество товара;

- К2 – цена;

- К3 - продолжительность работы на данном рынке;

- К4 - близость расположения;

- К5 - надежность поставки;

- К6 - возможность внеплановых поставок;

- К7 - финансовое состояние поставщика.

Оценка поставщиков проводилась  экспертами такими как, генеральный

директор, технический директор и главный мастер СТО «GOOD Сервис». Более

детальные оценки представлены в приложениях А, Б, В, Г.

Таблица 4 – Расчет рейтинговой оценки поставщика

Критерий

выбора Berg MX Group Автостелс AVD Motors

Уд.
вес

Ср.
оценка

Уд.
Вес *
Ср.

оценку

Уд.
вес

Ср.
оценка

Уд.
Вес *
Ср.

оценку

Ср.
оценка

Уд.
вес

Уд.
Вес *
Ср.

оценку

Уд.
вес

Ср.
оценка

Уд.
Вес *
Ср.

оценку

К1 0,3 9,6 2,9 0,3 8,3 2,5 0,3 6,7 2 0,3 7 2,1
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Продолжение таблицы 4

По данным расчетам можно сделать вывод, что наиболее привлекатель-

ными поставщиками будут компании «Berg»  и «MX Group» , получившие мак-

симально высокие рейтинговые оценки  9,3 и 8,5 соответственно.

Также данные предприятия привлекательны тем, что имеют собственные

склады в городе Благовещенске, что сокращает время доставки запасных частей

и комплектующих для ремонта автомобилей.

Для создания складских запасов, увеличения прибыли и привлечения но-

вых клиентов рекомендуется заключить договора с данными поставщиками.

3.2 Выбор поставщика методом анализа иерархий

Вторым методом принятия решения, с каким поставщиком товаров вы-

годнее начать работу, является метод анализа иерархий (МАИ).

Преимуществом МАИ над большинством существующих методов являет-

ся четкое выражение суждений экспертов и лиц, принимающих решение, а

также ясное представление структуры проблемы: элементов и взаимозависимо-

стей между ними.

Метод анализа иерархий опирается на достаточно простые элементы, ко-

Крите-

рий вы-

бора

Berg MX Group Автостелс AVD Motors

Уд.
вес

Ср.
оцен-

ка

Уд.
Вес *
Ср.

оцен-
ку

Уд.
вес

Ср.
оценка

Уд.
Вес *
Ср.

оценку

Уд.
вес

Ср.
оценка

Уд.
Вес *
Ср.

оценку

Уд.
вес

Ср.
оцен-

ка

Уд.
Вес *
Ср.

оценку

К2 0,25 9 2,3 0,25 8 2 0,25 7 1,7 0,25 6 1,5

К3 0,2 9 1,8 0,2 9 1,8 0,2 5 1 0,2 10 2

К4 0,1 10 1 0,1 10 1 0,1 4 0,4 0,1 6 0,6

К5 0,08 8,3 0,7 0,08 8 0,6 0,08 6,7 0,5 0,08 6,7 0,5

К6 0,04 7,7 0,3 0,04 6,7 0,3 0,04 5,3 0,2 0,04 4,7 0,2

К7 0,03 9,3 0,3 0,03 8,7 0,3 0,03 3 0,2 0,03 7,7 0,2

Итого 1 - 9,3 1 - 8,5 1 - 6 1 - 7,1
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торые оцениваются в шкале МАИ в виде суждений экспертов. А затем на осно-

вании обработки экспертных оценок определяется относительная степень их

взаимного влияния в иерархии.

Метод предполагает постоянное сравнение двух факторов на основе не-

которой шкалы предпочтений, (таблица 5).

Таблица 5 – Шкала относительной важности МАИ
Степень важ-

ности Определение Пояснение

1 Одинаковая значимость Два действия вносят одинако-
вый вклад в достижение цели

3 Некоторое преобладание значимости од-
ного действия (показателя фактора) перед

другим, слабая зависимость

Опыт и суждения дают легкое
предпочтение одному дей-

ствию перед другим
5

Существенная или сильная значимость
Опыт и суждения дают силь-

ное предпочтение одному дей-
ствию перед другим

7

Очень сильная или очевидная значимость

Предпочтение одного дей-
ствия перед другим очень
сильно, его превосходство

практически явно
9

Абсолютная значимость

Свидетельство в пользу пред-
почтения одного действия
другому в высшей степени

убедительно
2, 4, 6, 8 Промежуточные значения между соседни-

ми значениями шкалы
Ситуация, когда необходимо

компромиссное решение
Обратные ве-
личины при-
веденных чи-
сел

Если действию i при сравнении с j присва-
ивается одно из приведенных выше чисел,
то действию j по сравнению с i присваива-

ется обратное значение

Если над диагональю находит-
ся целое число, то под диаго-

налью – его обратное значение

Рациональное
значение Отношение, возникающее в заданной шка-

ле

Для получения согласованной
матрицы требуется n числовых

значений

Если фактору i при сравнении с j присваивается одно из приведенных

выше значений, то фактору j по сравнению с i присваивается обратное значение

(1/значение). Если над диагональю находится целое значение, то под диагона-

лью – его обратное значение. То есть если у одного фактора оценка 9 («абсо-

лютное предпочтение»), то у другого 1/9 или 0,11 («фактор незначительный») и

т. д. В основе шкалы метода лежит способность человека производить количе-
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ственные разграничения между пятью определениями:

- равный;

- слабый;

- сильный;

- очень сильный;

- абсолютный.

Если требуется большая точность, между перечисленными определения-

ми можно принять компромиссные.

Перед СТО «GOOD Сервис» встала задача выбора  нового поставщика

товаров  для своего предприятия. Выбор необходимо осуществить, оценив сле-

дующие факторы: цена товара (руб.); продолжительность работы на рынке (го-

ды); месторасположения поставщика (км); сбой поставок (кол.); сроки поставок

(мес.); транспортные расходы (на всю партию) (руб.).

Расчеты представлены в таблицах 6 - 7. На основании данных каждой

таблицы производится оценка согласованности мнений экспертов.

Таблица 6 – Исходные данные

Поставщи-
ки товаров

Цена
това-
ра,

руб.

Продолжитель-
ность работы, год.

Место рас-
положения

поставщика,
км.

Сбой
поста-

вок, кол.

Сроки
поста-

вок, мес.

Транспорт-
ные расхо-

ды, руб.

BERG 116 19 4 0 Точно в
срок 0

MX Group 110 21 4,3 0 Точно в
срок 0

Автостелс 123 10 4,6 0 Точно в
срок 1000

AVD Mo-
tors 117 23 1347 0 1 раз в

месяц 5000

Принимается во внимание следующие соотношения доминирующих фак-

торов:

- фактор цены товара имеет:

- абсолютное предпочтение перед фактором партионности;

- очевидное предпочтение перед фактором места расположения;
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- предпочтение, компромиссное между существенным и очевидным, пе-

ред фактором сбоя поставок;

- существенное предпочтение перед фактором срока поставок;

- предпочтение, компромиссное между незначительным и существенным,

перед фактором транспортных расходов;

- фактор места расположения поставщика имеет незначительное предпо-

чтение перед фактором партионности;

- фактор сбоя поставок имеет предпочтение, компромиссное между не-

значительным и равнозначным, перед фактором партионности;

- фактор срока поставок имеет существенное предпочтение перед факто-

ром партионности;

- фактор транспортных расходов имеет очевидное предпочтение перед

фактором партионности.

- фактор места расположения имеет существенное предпочтение перед

фактором сбоя поставок;

- фактор срока поставок имеет предпочтение, компромиссное между не-

значительным и равнозначным, перед фактором места расположения;

- фактор транспортных расходов имеет предпочтение, компромиссное

между незначительным и существенным, перед фактором места расположения;

- фактор срока поставок имеет предпочтение, компромиссное между не-

значительным и существенным, перед фактором сбоя поставок;

- фактор транспортных расходов имеет предпочтение, компромиссное

между незначительным и существенным, перед фактором сбоя поставок;

- фактор транспортных расходов имеет предпочтение, компромиссное

между незначительным и равнозначным, перед фактором срока поставок.

Сначала оценивается весомость факторов (таблица 7).
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Таблица 7 – Оценка весомости факторов

Факторы

Це-
на
то-
ва-
ра.

Продолжи-
тельность
работы.

Место
располо-
жение.

Сбой
по-
ста-
вок.

Сроки
по-
ста-
вок.

Транс-
портные
расходы.

Произве-
дение

Сте-
пень
1/6

Вес
фак-
тора

Цена то-
вара 1 9 7 6 5 4 7560 4,56 0,49

Парти-
онность 1/9 1 1/3 1/2 1/5 1/7 0,0005 0,28 0,03

Место
располо-
жение

1/7 3 1 1/5 1/2 1/4 0,11 0,46 0,05

Сбой по-
ставок 1/6 2 5 1 1/4 1/4 0,004 0,69 0,07

Сроки
поставок 1/5 5 2 4 1 1/2 4 1,26 0,14

Транс-
портные
расходы

1/4 7 4 4 2 1 56 1,98 0,21

Итого 1,87 27 19,33 15,7 8,95 6,14 - 9,23 1

После попарной оценки факторов рассчитывается произведение значений

их оценки по строкам, а затем из полученного значения извлекается корень той

степени, какое количество факторов оценивается.

Весомость фактора определяется делением значения, полученного извле-

чением корня, на сумму этих значений по всем факторам.

В результате сумма весомости всех факторов должна быть равна единице.

Для контроля правильности сравнения факторов рассчитывается показа-

тель согласованности (ПС) как сумма произведений суммы значений оценки

фактора в строке и в столбце по каждому фактору.

Затем рассчитывается индекс согласованности (ИС) как частное от деле-

ния разности ПС и количества факторов на разность количества факторов и

единицы.

Далее рассчитывается отношение согласованности (ОС) как частное от

деления ИС на случайный индекс (СИ). ОС должно быть меньше 0,1, в против-

ном случае необходимо проверить правильность оценки факторов. СИ зависит

от количества факторов и выбирается из таблицы 8.
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Таблица 8 – Значения случайного индекса
n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

СИ 0 0 0,58 0,9 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49

Оценка согласованности мнений экспертов:

ПС = 1,87 x 0,49 + 27 x 0,03 + 19,33 x 0,05 + 15,7 x 0,07 + 8,95 x 0,14 + 6,14

x 0,21 = 6,33;

ИС = |λmax – n)| / (n-1) =(6,33 – 6)/(6 – 1) = 0,07;

ОС = ИС / СИ= 0,07/1,24 = 0,05.

Исходя из полученных данных можно сделать следующий вывод,  так как

ОС < 0,1, то оценки не имеют значительных противоречий и могут быть приня-

ты для дальнейших расчетов.

Далее рассчитывается оценка поставщика товаров по каждому фактору

(таблицы 9 - 14), используя данные таблицы 6.

Это делается точно так же, как при оценке весомости факторов. То есть

рассчитывается произведение значений оценки поставщиков по строкам, а за-

тем из полученного значения извлекается корень той степени, какое количество

поставщиков оценивается.

Таблица 9 – Сравнение поставщиков по фактору цены товара
Цена това-
ра BERG MX Group Автостелс AVD

Motors Произведение Степень
1/4

Вес
фактора

BERG 1 1/6 3 7 3,57 1,37 0,204
MX Group 6 1 7 9 378 4,4 0,664
Автостелс 1/3 1/7 1 5 0,231 0,7 0,104
AVD Mo-
tors 1/7 1/9 1/5 1 0,003 0,23 0,034

Итого 7,47 1,42 11,2 22 - 6,7 1

Таблица 10 - Сравнение поставщиков по фактору продолжительность работы
Продолжи-

тельность ра-
боты

BERG MX
Group Автостелс AVD

Motors Произведение Степень
1/4

Вес
фактора

BERG 1 1/3 9 1/5 0,59 0,88 0,13
MX Group 3 1 9 1/3 8,91 1,72 0,25
Автостелс 1/9 1/9 1 1/9 0,001 0,18 0,03
AVD Motors 5 3 9 1 135 3,4 0,5
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Продолжение таблицы 9

Продолжи-
тельность ра-

боты

BERG MX
Group

Автостелс AVD
Motors

Произведение Степень
1/4

Вес
фактора

Итого 911 4,44 28 1,64 - 6,8 1

Таблица 11 - Сравнение поставщиков по фактору месторасположения

Месторасположе-
ние

BER
G

MX
Grou

p

Авто-
стелс

AVD
Mo-
tors

Произведе-
ние

Сте-
пень
1/4

Вес
факто-

ра
BERG 1 1/3 9 1/5 0,59 0,88 0,13
MX Group 3 1 9 1/3 8,91 1,72 0,25
Автостелс 1/9 1/9 1 1/9 0,001 0,18 0,03
AVD Motors 5 3 9 1 135 3,4 0,5
Итого 9,11 4,44 28 1,64 - 6,8 1

Таблица 12 - Сравнение поставщиков по фактору сбоя поставок

Сбой поставок BERG MX
Group Автостелс. AVD

Motors Произведение Степень
1/4

Вес
фактора

BERG 1 2 4 6 48 2,6 0,51
MX Group 1/2 1 2 4 4 1,4 0,27
Автостелс 1/4 1/2 1 2 0,25 0,7 0,14
AVD Motors 1/6 1/4 1/2 1 0,02 0,38 0,07
Итого 1,92 3,75 7,5 13 - 5,08 1

Таблица 13 - Сравнение поставщиков по фактору сроков поставок

Сроки поставки BERG MX
Group Автостелс AVD

Motors Произведение Степень
1/4

Вес
фактора

BERG 1 2 4 9 72 2,91 0,47
MX Group 1/2 1 6 9 27 2,28 0,37
Автостелс 1/4 1/6 1 9 0,3825 0,79 0,13
AVD Motors 1/9 1/9 1/9 1 0,001 0,18 0,03
Итого 1,86 3,28 11,11 28 - 6,16 1

Таблица 14 - Сравнение поставщиков по фактору транспортных расходов
Транспортные

расходы BERG MX
Group Автостелс. AVD

Motors Произведение Степень
1/4

Вес
фактора

BERG 1 2 7 9 126 3,35 0,5
MX Group 1/2 1 7 9 31,5 2,37 0,36
Автостелс 1/7 1/7 1 5 0,098 0,56 0,08
AVD Motors 1/9 1/9 1/5 1 0,002 0,21 0,03
Итого 1,75 3,25 15,2 24 - 6,64 1
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Для того чтобы принять окончательное решение по выбору поставщика,

необходимо значение векторов приоритета из всех таблиц по каждому фактору

перенести в итоговую таблицу и рассчитать глобальный приоритет. Он опреде-

ляется как сумма произведений весомости фактора на вектор приоритета кри-

терия по каждому поставщику.

Таблица 15 - Расчет глобального приоритета потенциальных поставщиков

Факторы
Весо-
мость

фактора

Оценка поставщика товаров Взвешенная оценка поставщи-
ков

BER
G

MX
Grou

p

Авто-
стелс

AVD
Mo-
tors

BERG MX
Group

Авто-
стелс

AVD
Mo-
tors

Цена товара 0,49 0,204 0,664 0,104 0,034 0,099
9

0,323
4 0,0509 0,0166

Продолжитель-
ность работы 0,03 0,13 0,25 0,03 0,5 0,003

9
0,007

5 0,0009 0,0151

Месторасположе-
ние 0,05 0,54 0,31 0,11 0,03 0,027

5
0,015

5 0,0055 0,0015

Сбой поставок 0,07 0,51 0,27 0,14 0,07 0,035
7

0,018
9 0,0098 0,0049

Сроки поставок 0,14 0,47 0,37 0,13 0,03 0,065
8

0,051
8 0,0182 0,0042

Транспортные рас-
ходы 0,21 0,5 0,36 0,08 0,03 0,105

7
0,075

6 0,0116 0,0063

Рейтинг поставщи-
ка - - - - - 0,337 0,492 0,097 0,048

Таким образом, наибольший рейтинг, как и в предыдущем методе полу-

чили поставщики компании «BERG» и «MX Group».

Как видно из итоговой таблицы, они набрали наибольшее количество баллов

преимущественно из-за низкой цены товара, и транспортных расходов.

Рекомендуется заключить договора поставки с данными компаниями на

следующих условиях:

- поставщик обязуется передавать в собственность покупателю запасные

части для автомобилей, согласно заявкам покупателя;

- покупатель обязуется принимать и оплачивать товар по ценам, указан-

ным в счетах поставщика;
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- покупатель направляет поставщику посредством телефонной, факси-

мильной, электронной и иных современных технических средств связи заявку

на товар. Поставщик имеет право корректировать заявки с последующим уве-

домлением покупателя;

- передача товара осуществляется на основании накладных в течение пяти

рабочих дней с момента оплаты покупателем стоимости товара;

- поставщик считается исполнившим обязанность по передаче товара в

момент его отгрузки со своего склада (дата накладной), а в случае доставки то-

вара с привлечением третьих лиц – в момент сдачи товара перевозчику или ор-

ганизации связи для доставки получателю. Расходы Поставщика по доставке

включаются в стоимость товара;

- расходы поставщика по доставке включаются в стоимость товара;

- поставщик гарантирует качество поставляемого товара и обязуется по-

ставлять товар, соответствующий действующим стандартам или техническим

условиям изготовителей;

- цена на товар согласовывается при обработке заявок покупателя, вклю-

чает в себя все возможные скидки, а также расходы по доставке товара, если

таковые понесены поставщиком;

- оплата стоимости товара производится покупателем в порядке предва-

рительной оплаты 50 % стоимости товара в течение 3 банковских дней с мо-

мента выставления счета поставщиком;

- покупатель оплачивает товар безналичным платежом по реквизитам,

указанным поставщиком. Датой платежа считается дата зачисления денежных

средств на расчетный счет поставщика.

3.3 ABC анализ

Для решения вопроса о том, какие комплектующие для ремонта автомо-

билей предприятию следует закупить, следует воспользоваться АВС анализом.

Результаты АВС – анализа показывают, какие продукты являются наибо-

лее выгодными для предприятия, а какие – менее выгодные и , может быть, не-

желательны в ассортименте. С точки зрения затрат и прибыльности предприя-



49

тию выгоднее сконцентрироваться на малом числе продуктов из групп А и В.

Продукты, попавшие в группу С, являются кандидатами на исключение.

В таблице 16 представлены исходные данные запасных частей, которые

используются чаще всего при ремонте автомобилей на СТО «GOOD Сервис» .

Рассчитана доля реализации одной номенклатурной позиции в общей сумме.

Таблица 16 – АВС анализ
Наименование товара Позиции в месяц,

штук.
Доля используемых автозапчастей,

%

Амортизаторы 7 5,3

Втулки амортизатора 15 11,4

Втулки стабилизатора 18 13,6

Масляный фильтр 11 8,3

Реактивная тяга 12 9

Ремень ГРМ 5 3,8

Рулевая рейка 13 9,8

Сайлентблоки 15 11,4

Сальники редуктора 4 3

Свечи 9 6,8

Тормозные колодки 8 6

Топливный фильтр 9 6,8

Шаровые 6 4,5

Итого 132 100

Далее следует произвести оценку вклада каждого объекта в общий ре-

зультат, проранжировав номенклатурные позиции в порядке убывания исполь-

зования позиции за месяц, а также рассчитаем нарастающий итог доли объектов

в общем количестве в процентах. Данные представлены в таблице 17.
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Таблица 17 – Ранжированные данные по количеству использованных автозап-

частей
Наименование товара Позиции в месяц,

шт.
Доля, % Доля нарастающим ито-

гом, %

Втулки стабилизатора 18 13,6 13,6

Втулки амортизатора 15 11,4 25

Сайлентблоки 15 11,4 36,4

Рулевая рейка тяга 13 9,8 46,2

Реактивная тяга 12 9,1 55,3

Масляный фильтр 11 8,3 63,6

Свечи 9 6,8 70,4

Топливный фильтр 9 6,8 77,2

Тормозные колодки 8 6,1 83,3

Амортизаторы 7 5,3 88,6

Шаровые 6 4,5 93,1

Ремень ГРМ 5 3,8 96,9

Сальники редуктора 4 3 99,9

Итого 132 100 -

Проранжировав данные, разобьем их на 3 группы.

Первая группа  А – очень важные товары, которые всегда должны при-

сутствовать в ассортименте. В качестве параметра в анализе использовался

объем продаж, то в данную группу входят лидеры продаж по спросу.

Вторая группа  В – продукты, реализационные параметры которых явля-

ются средними; они требуют обычных подходов в планировании, учете и кон-

троле.
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Третья группа товаров  С - наименее важные товары, это претенденты на

исключение из ассортимента и товары-новинки. Данные представлены в табли-

це 18.

Таблица 18 – Распределение позиций автозапчастей по группам АВС
Наименование
товара

Позиции в ме-
сяц, штук.

Доля, % Доля нарастаю-
щим итогом, %

Группа

Втулки стабили-
затора

18 13,6 13,6

АВтулки аморти-
затора

15 11,4 25

Сайлентблоки 15 11,4 36,4

Рулевая рейка
тяга

13 9,8 46,2

Реактивная тяга 12 9 55,3

Масляный
фильтр

11 8,3 63,6

Свечи 9 6,8 70,4

ВТопливный
фильтр

9 6,8 77,2

Тормозные ко-
лодки

8 6 83,3

Амортизаторы 7 5,3 88,6

СШаровые 6 4,5 93,1

Ремень ГРМ 5 3,8 96,9

Сальники редук-
тора

4 3 99,9

Итого 132 100 - -
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Проведенный АВС анализ разделил используемые автозапчасти на три

группы, к каждой из которых следует применять различные методы по управ-

лению ими.

Запасные части попавшие в группу С, не следует заказывать у поставщи-

ков, так как они в очень малом количестве используются при ремонте автомо-

билей.

3.3 Расчет стоимости введения дополнительной услуги

Для привлечения большего количества клиентов на СТО «GOOD Сер-

вис», нужно ввести новую услугу, такую как мойка автомобилей. Клиенты смо-

гут сразу же после ремонта своего «железного коня», помыть его и довести до

блеска.

В команду проекта будут вовлечены: генеральный директор, технический

директор, администратор и один мастер.

Данный проект планируется ввести в течение месяца.

Для организации автомойки проще арендовать уже существующее здание

либо его часть, чем строить новое здание. Необходимая площадь для двухпо-

стовой мойки составляет 90 кв.м., из которых 60 кв.м. – площадь постов мойки

автомобилей, 30 кв.м. – прочие помещения. Площадь прилегающего участка

составит 90 кв.м.

По предварительным оценкам аренда необходимого помещения составит

20 000 – 30 000 рублей.

Величина затрат на подготовку помещения и участка для организации ав-

томойки зависит, прежде всего, от наличия необходимых инженерных комму-

никаций. Предполагается, что к арендуемому помещению уже будут подведены

основные коммуникации, в частности, электричество, водопровод, отопитель-

ные сети.

При этом могут появиться затраты на подвод дополнительной электри-

ческой энергии и создание системы водоотвода воды. Кроме того, потребуется

осуществить расходы на отделку помещений автомойки и асфальтирование

прилегающей территории.
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Перечень необходимого оборудования для открытия двух постовой авто-

мойки представлен в таблице 19:

Таблица 19 – Перечень необходимого оборудования
Наименование оборудова-

ния
Количество

в шт.
Стоимость за единицу в руб. Общая стои-

мость в руб.

Аппарат высокого давле-
ния без нагрева HD 7/18

2 44 613 89 226

Фильтр тонкой очистки
воды для HD 7/18

2 1 265 2 530

Пенная насадка професси-
ональная

2 1 472 2 944

Водопылесос NT 65/2 1 40 952 40 952

Мембранный фильтр для
NT 65/2

1 6 997 6 997

Автонасадка для NT 65/2 1 800 800

Система очистки СОРВ-2
П-130

1 150 684 150 684

Модуль повышения дав-
ления

1 55 564 55 564

Комплект монтажа: СОРВ-
2П-130-отстойник

1 233 756 233 756

Комплект монтажа: СОРВ-
АВД

1 40 000 40 000

Ручной переключатель
"чистая-оборотная"

2 10 350 20 700

Автошампунь RM 806
(20л)

2 4 669 9 338

ИТОГО: 17 - 653 493

Общие (минимальные) затраты на покупку оборудования составят 653

493 рублей.
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Количество обслуживающего персонала будет зависеть от количества ра-

бочих смен. Для начала нам потребуется два мойщика автомобилей.

Расходы на оплату труда составят:

20 000 х 2 = 40 000 рублей в месяц.

Для расчета затрат, бизнес план автомойки используются усредненные

цифры:

- единовременные затраты:

- стоимость оборудования – 653 493 рублей;

- отделка помещений – 90 000 рублей;

- ежемесячные затраты:

- оплата труда – 40 000 руб./мес.;

- дополнительные издержки – 30 000 руб./мес.;

- аренда помещения – 30 000 руб./мес. (с коммунальными платежами за

электричество и воду);

- общие капитальные затраты, таким образом составляют 743 493 рублей,

а ежемесячные расходы – 100 000 рублей.

Предполагаемая выручка в месяц составит:

40 маш./мес. х 500 руб/маш. = 20 000руб.

Ежемесячная прибыль без вычетов налогов будет составлять:

20 000 – 100 000 = - 80 000рублей.

Вывод: открытие автомойки попутно с СТО является неэффективным, так

как предприятие совсем не окупает себя. В данном случае, возможно догово-

риться с уже существующей автомойкой о партнерстве. Это будет выгодно

обеим сторонам.

3.4 Экономическая эффективность предложенных мероприятий

По плану СТО «GOOD Сервис» количество обслуживаемых автомобилей

в месяц составляет 50 штук. Но по отчетным данным предприятие не достигает

результатов представленных в плане (таблица 20).
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Таблица 20 – Плановое и фактическое количество обслуживаемых авто-

мобилей

Месяц План/прогноз,

штук

Фактические

данные, штук

Абсолютное от-

клонение от пла-

на, штук

Ноябрь 50 29 21

Декабрь 50 49 1

Январь 50 29 21

Февраль 50 33 17

Март 50 43 7

Апрель 50 38 12

ИТОГО 350 221 79

Средний чек ремонта автомобиля составляет 4 376 рублей. Для расчета

экономической эффективности предложенных мероприятий следует абсолют-

ное отклонение от плана умножить на средний чек ремонта автомобилей. Та-

ким образом, за счет увеличения количества обслуживаемых автомобилей вы-

ручка предприятия увеличится на 345 704 рубля.
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Целью данной работы являлось совершенствование коммерческой

деятельности предприятия.

Сфера авторемонтных услуг на рынке города Благовещенска

характеризуется высокой конкуренций, это является одной из причин

понижения рентабельности продаж в СТО «GOOD Сервис».

Проведя опрос среди клиентов исследуемого автосервиса, было выяснено

что обслуживание клиентов является на удовлетворенном уровне, но из-за

отсутствия складских запасов на предприятии наблюдается отток клиентов.

Второй причиной снижения рентабельности продаж является отсутствие

поставщиков и складских запасов на предприятии , что приводит к увеличению

цены ремонта и продолжительности ремонта автомобиля.

Для решения данной проблемы, используя метод рейтинговой оценки

поставщика и метод анализа иерархий, автосервису следует заключить договор

на поставку комплектующих для ремонта автомобилей с компаниями «BERG»

и «MX GROUP».

При помощи АВС анализа были выявлены следующие позиции

автомобильных запчастей, которые будут приносить значительный доход

предприятию: «втулки стабилизатора», «втулки амортизатора»,

«сайлентблоки», «рулевые рейки», «реактивные тяги» и «масляные фильтры».

А такие комплектующие, как «амортизаторы», «шаровые», «ремни ГРМ» и

«сальники редуктора» закупать не стоит, так как они не несут значительного

дохода.

Также для привлечения большего количества клиентов было решено

ввести новую услугу – автомобильную мойку. Но расчеты показали, что

прибыль предприятия составит -80 000 рублей. Введение автомобильной мойки

будет крайне неэффективно. Поэтому от данной услуги придется отказаться.
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Расчет экономической эффективности показал, что при выполнении

плана предприятия, а это 50 обслуженных автомобилей в месяц, выручка

предприятия увеличится на 345 704 рубля.
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ПРИЛОЖЕНИЕ А

Таблица А - Экспертная оценка поставщика «Berg»

Критерий выбора Удельный
вес

Эксперт 1 Эксперт 2 Эксперт
3

Средняя
оценка

Качество товара 0,3 10 9 10 9,6

Цена 0,25 9 8 10 9

Продолжительность
работы на данном

рынке

0,2 9 9 9 9

Близость располо-
жения

0,1 10 10 10 10

Надежность по-
ставки

0,08 9 8 8 8,3

Возможность вне-
плановых поставок

0,04 7 7 9 7,7

Финансовое состо-
яние поставщика

0,03 9 10 9 9,3

Итого 1 - - - -
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б

Таблица Б – Экспертная оценка поставщика «MX Group»

Критерий выбора Удельный
вес

Эксперт 1 Эксперт
2

Эксперт
3

Средняя
оценка

Качество товара 0,3 8 9 8 8,3

Цена 0,25 7 9 8 8

Продолжительность
работы на данном

рынке

0,2 9 9 9 9

Близость расположе-
ния

0,1 10 10 10 10

Надежность постав-
ки

0,08 9 7 8 8

Возможность вне-
плановых поставок

0,04 7 6 7 6,7

Финансовое состоя-
ние поставщика

0,03 8 9 9 8,7

Итого 1 - - - -
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ПРИЛОЖЕНИЕ В

Таблица В – Экспертная оценка поставщика «Автостелс»

Критерий выбора Удельный
вес

Эксперт 1 Эксперт
2

Эксперт
3

Средняя
оценка

Качество товара 0,3 6 7 7 6,7

Цена 0,25 8 6 7 7

Продолжительность
работы на данном

рынке

0,2 5 5 5 5

Близость расположе-
ния

0,1 4 4 4 4

Надежность поставки 0,08 6 6 8 6,7

Возможность вне-
плановых поставок

0,04 5 6 5 5,3

Финансовое состоя-
ние поставщика

0,03 6 5 7 3

Итого 1 - - - -
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ПРИЛОЖЕНИЕ Г

Таблица Г – Экспертная оценка поставщика «AVD Motors»

Критерий выбора Удельный
вес

Эксперт 1 Эксперт 2 Эксперт
3

Средняя
оценка

Качество товара 0,3 7 8 6 7

Цена 0,25 6 5 7 6

Продолжительность
работы на данном

рынке

0,2 10 10 10 10

Близость располо-
жения

0,1 6 6 6 6

Надежность по-
ставки

0,08 6 7 7 6,7

Возможность вне-
плановых поставок

0,04 5 5 4 4,7

Финансовое состо-
яние поставщика

0,03 7 8 8 7,7

Итого 1 - - - -
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ПРИЛОЖЕНИЕ Д

Анкета.
Уважаемый  респондент, прошу Вас принять участие в анкетировании, которое проводит-

ся с целью оценки уровня обслуживания клиентов СТО «GOOD Сервис»
Анкетирование проводится студентом 4 курса АмГУ

Из предложенных вариантов ответа на вопрос выделите один, либо впишите свой вариант
ответа.

Опрос имеет анонимный характер, и полученные данные будут использованы только в
обобщенном виде.

1. Каким образом Вы в первый раз контактировали нашу станцию технического
обслуживания?

ð По телефону
ð По е-майл
ð Посетив ее лично
ð По другому (уточните, пожалуйста): ________________________

2. Вас кто-нибудь приветствовал, когда Вы пришли в нашу станцию технического
обслуживания?

ð Да
ð Нет

3. Объяснил Вам представитель нашей фирмы цель ремонта и рекомендованный
уход ясно и отчетливо?

ð Да, совершенно ясно и отчетливо
ð Очень ясно и отчетливо
ð Ясно и отчетливо
ð Не очень отчетливо
ð Я его совсем не понял/а

4. Вы осуществляли ремонт автомобиля в нашем сервисе?
ð Да
ð Нет

5. Произошел ремонт комплексно и вовремя?
ð Да
ð Я не знаю
ð Нет
ð
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Продолжение ПРИЛОЖЕНИЯ Д

6. Окончательная цена ремонта соответствовала первоначальной оценке стоимо-
сти?

ð Да
ð Я не знаю
ð Нет

7. Увеличивалось ли время ремонта вашего автомобиля, в связи с отсутствием за-
пасных частей в автосервисе?

ð Да
ð Нет

8. При отсутствии запасных частей на нашем автосервисе, что вы делали?
ð Заказ из другого города
ð Обратиться в другой автосервис

9. Вы бы рекомендовали нашу станцию технического обслуживания своим знако-
мым, семье или другим лицам?

ð Несомненно да
ð С удовольствием
ð Правдоподобно да
ð Я не знаю
ð Несомненно нет

10. Каким образом Вы узнали о нашей фирме?
ð ____________________________________________________

11. Вы были довольны посещением нашей станции технического обслуживания?
ð Несомненно да
ð Да
ð Я не знаю
ð Нет
ð Несомненно нет

Спасибо за участие в анкетировании!
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ПРИЛОЖЕНИЕ Е

ООО «ДСК Вектор»
GOODCЕРВИС
г. Благовещенск, улица Магистральная 55
Тел: 46-28-88, 31-08-88

Акт выполненных работ № 01278 от 17.11.2015 г.
Основание: наряд-заказ №01278от 17.11.2015 г.
Заказчик: Радионов Сергей Андреевич
Гос. № Е925ЕО
Модель: Toyota Corolla
№: 89294751160
Выполненные работы:

№ пп Наименование работы Дата Исполнитель Кол-
во

Скидка
%

Сумма
(руб.)

1. Замена сальников лобовины 31.10.15 Шевченко М 3000.00

Использованные запасные части (материалы), оплаченные заказчиком:

№ пп Наименование запчасти (материала) Кол-во Сумма
1. Cальник распредвала 1шт. 560.00
2. Сальник коленвала 1шт. 580.00
3. Сальник масленого насоса 1шт. 308.00

Всего к оплате (прописью): Четыре тысячи четыреста сорок восемь рублей

Транспортное средство сдал: С объемом и стоимостью работ согласен.
Транспортное средство принял,
претензий к комплектности ДТС не имею

От исполнителя:
Заиченко Дмитрий Сергеевич

От заказчика:
Радионов Сергей Андреевич

(фамилия, имя отчество) подпись (фамилия, имя, отчество) подпись

Итого: 4448.00
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ПРИЛОЖЕНИЕ Ж

ООО «ДСК Вектор»
GOODCЕРВИС
г. Благовещенск, улица Магистральная 55
Тел: 46-28-88, 31-08-88

Акт выполненных работ № 01348 от 31.03.2016 г.
Основание: наряд-заказ № 01348 от 31.03.2016 г.
Заказчик: Дубовицкий Егор Александрович
Гос. № А941УН
Модель: Nissan Сube
Выполненные работы:

№ пп Наименование работы Дата Исполнитель Кол-
во

Скидка
%

Сумма
(руб.)

1. Замена топливного насоса 31.10.15 Шевченко М 1000.00
2. Замена свечей 31.10.15 Шевченко М 400.00

Использованные запасные части (материалы), оплаченные заказчиком:

№ пп Наименование запчасти (материала) Кол-во Сумма
1. Топливный насос 1шт. 1400.00
2. Свечи 4шт. 880.00

Итого: 3680.00

Всего к оплате (прописью): Три тысячи шесот восемьдесят рублей

Транспортное средство сдал: С объемом и стоимостью работ согласен.
Транспортное средство принял,
претензий к комплектности ДТС не имею

От исполнителя:
Заиченко Дмитрий Сергеевич

От заказчика:
Дубовицкий Егор Алксанрвич

(фамилия, имя отчество) подпись (фамилия, имя, отчество) подпись
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ПРИЛОЖЕНИЕ К

ООО «ДСК Вектор»
GOODCЕРВИС
г. Благовещенск, улица Магистральная 55
Тел: 46-28-88, 31-08-88

Акт выполненных работ № 01148 от 29.04.2016 г.
Основание: наряд-заказ №01148от29.04.2016 г.
Заказчик: Донцов Михаил Федорович
Гос. № В331СС
Модель: Nissan Tiida Latio
Выполненные работы:

№ пп Наименование работы Дата Исполнитель Кол-
во

Скидка
%

Сумма
(руб.)

1. Замена опоры стойки 29.10.15 Шевченко М 1000.00
2. Замена втулок стабилизато-

ра
29.10.15 Шевченко М 400.00

Использованные запасные части (материалы), оплаченные заказчиком:

№
пп Наименование запчасти (материала) Кол-во Сумма
1. Опора стойки 2шт. 2200.00
2. Втулки стабилизатора 2шт. 800.00
3. Пыльники 2шт. 600.00

Итого: 5000.00

Всего к оплате (прописью): Пять тысяч  рублей

Транспортное средство сдал: С объемом и стоимостью работ согласен.
Транспортное средство принял,
претензий к комплектности ДТС не имею

От исполнителя:
Заиченко Дмитрий Сергеевич

От заказчика:
Донцов Михаил Федорович

(фамилия, имя отчество) подпись (фамилия, имя, отчество) подпись


