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Метою роботи є вдосконалення виробничих процесів автосервісних підприємств, збільшення їх 

якості та конкурентоспроможності на основі розробки та використання імітаційної моделі виробничої 

системи. 

 

Для досягнення поставленої мети потрібно вирішити такі завдання: 

1. Визначити способи оцінки конкурентоспроможності, поняття та роль якості в конкуренції.  

2. Визначити характеристики та основні виробничі процеси автосервісних підприємств, сутність 

продукту автосервісу, поняття якості в автосервісі. 

3. Сформулювати графічні моделі виробничих процесів, побудувати графічні моделі в системі IDEF0  

4. Оптимізувати виробничі процеси автосервісних підприємств. 

 

 

Об'єкт дослідження – діяльності підприємства автосервісу. 

 

Предмет дослідження – процес поліпшення діяльності підприємства автосервісу. 

 

Наукова новизна одержаних результатів. В магістерській дипломній роботі запропоновано 

комплексне вирішення проблеми підвищення конкурентоспроможності автосервісних підприємств на 

основі адаптації підприємства до вимог ринку, збільшення якості виробничих процесів, оптимізації 

виробничих процесів, запровадження та застосування процесів самовдосконалення. 

 

Практичне значення одержаних результатів роботи полягає в тому, що завдяки методології та 

алгоритму, які створені в Національному транспортному університеті, можна покращити якість 

обслуговування споживачів послуг автосервісу, більш ефективно використовувати ресурси 

підприємств, підвищити прибуток та покращити інші показники діяльності автосервісних 

підприємств. 

 

Мета та задачі дослідження 2 



Класифікація факторів конкурентоспроможності автосервісних 

підприємств 
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Управління бізнес-процесами на автосервісному підприємстві 

 
Взаємозв'язок елементів системи управління якістю 
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Загальна схема управління  

бізнес-процесом 
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Бізнес-процеси автосервісного підприємства 
Вид процесів Назви процесів 

Основні процеси:  

процеси життєвого циклу 

продукту автосервісу 

 

Макропроцес 

«Обслуговувати клієнтів 

автосервісу» 

 

 

1. Ініціювати замовлення 

1.1. Аналізувати ринок та потреби споживачів 

1.2. Проектувати послуги та матеріальну продукцію 

1.3. Проектувати технологічні процеси обслуговування автомобіля та клієнта 

1.4. Інформувати клієнтів про можливості підприємства щодо надання послуг автосервісу 

1.5. Залучати клієнтів 

2. Планувати виконання замовлення 

2.1. Приймати клієнтів 

2.2. Організовувати заїзд автомобіля на місце прийому 

2.3. Виконувати діагностування 

2.4. Визначати несправності 

2.5. Встановлювати необхідні види та обсяги робіт 

2.6. Укладати з клієнтом договір 

2.7. Складати наряд-замовлення 

2.8. Складати кошторис витрат на виконання робіт 

2.9. Узгоджувати кошторис з клієнтом 

2.10. Виставляти рахунок-фактуру 

2.11. Приймати авансовий платіж 

2.12. Призначати виконавців робіт та терміни виконання 

2.13. Планувати субпідрядників 

2.14. Планувати забезпечення ресурсами 

2.15. Складати графік виконання замовлення 

2.16. Призначати менеджера замовлення  

3. Виконувати замовлення 

3.1. Приймати  від клієнта автомобіль 

3.2. Організовувати передачу автомобіля від клієнта представнику підприємства  

3.3. Складати акт прийому-передачі автомобіля 

3.4. Виконувати прибирально-мийні роботи 

3.5. Виконувати роботи по автомобілю 

3.6. Організовувати час чекання клієнтом виконання роботи 

3.7. Забезпечувати якість виконання робіт та її відповідність вимогам нормативних документів 

3.8. Контролювати якість і повноту виконання робіт, їх відповідність вимогам нормативно-технічної документації 

3.9. ….. 

4. Передавати роботу замовнику  

4.1. Передавати клієнту автомобіль після виконання роботи 

4.2. Складати акт передання-прийняття автомобіля після виконання замовлення 

4.3. ….. 

4.4. Організовувати супроводження клієнта 

5. Комерціалізувати автомобілі, запчастини, експлуатаційні матеріали  
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Бізнес-процеси автосервісного підприємства (продовження)  

Вид процесів Назви процесів 

Допоміжні процеси: процеси 

забезпечення основної 

діяльності 

Макропроцес 

«Забезпечувати діяльність 

підприємства» 

1. Забезпечувати експлуатацію будівель, споруд, комунікацій, технологічного обладнання та інших елементів інфраструктури; 

2. Забезпечувати адміністративно-господарську діяльність; 

3. Забезпечувати ресурсами: 

3.1. персоналом; 

3.2. інфраструктурою (будівлі, споруди, комунікації); 

3.3. технологічним обладнанням та інструментом; 

3.4. …. 3.11 

4. Забезпечувати охорону ресурсів (безпека праці, охорона навколишнього середовища, охорона ресурсів підприємства); 

5. Забезпечувати загальний та аналітичний облік; 

Процеси управління  

 

Макропроцес «Управляти 

діяльністю підприємства» 

1. Управляти виробничою діяльністю підприємства 

2. Управляти покращеннями й змінами: 

2.1. Вимірювати показники діяльності АТП: 

2.1.1. Створювати систему виміру показників; 

2.1.2. … 2.1.5 

2.2. Здійснювати оцінку якості: 

2.3. Здійснювати порівняльний аналіз діяльності: 

2.3.1. Визначати можливості проведення порівняльного аналізу; 

2.3.2. Здійснювати порівняльний аналіз бізнес-процесів; 

2.3.3. Здійснювати порівняльний аналіз конкурентних переваг. 

2.4. Поліпшувати процеси й системи: 

2.4.1. … 2.11 

3. Управляти людськими ресурсами: 

3.1. Розробляти й управляти стратегіями в області людських ресурсів; 

3.2. … 3.7 

4. Управляти інформаційними ресурсами: 

4.1. Планувати управління інформаційними ресурсами; 

4.2. …. 4.8 

5. Управляти фінансовими й матеріальними ресурсами: 

5.1. Управляти фінансовими ресурсами; 

5.2. Здійснювати фінансові й облікові операції (транзакції); 

5.3. … 5.6 

6. Управляти охороною навколишнього середовища: 

6.1. Розробляти стратегію; 

6.2. Забезпечувати відповідність законодавству; 

6.3. … 6.9 

7. Управляти зовнішніми зв'язками: 

7.1. Управляти відносинами з державними, місцевими та іншими органами; 
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Графічні моделі виробничих процесів та їх побудова в IDEF0 

TITLE:NODE: NO.: 1А-0 Надавати послуги автосервісу

0

А0

Надавати послуги 

автосервісу

Точка зору: менеджер з якості
Мета: забезпечити задоволення потреб 

споживачів у відповідності

до вимог ДСТУ ISO 9001-2001

Інформація від клієнтів

Інформація від постачальників ресурсів

Клієнти автосервісу

Фінансові ресурси 

Законодавчі та нормативні документи

Документація СУБП

Вище керівництво

Інфраструктура

Персонал

Інформація для клієнтів

Інформація для постачальників

ресурсів 

Надані послуги

Дочірня діаграма  гіперпроцесу «Надавати послуги 

автосервісу»  в нотації IDEF0 

TITLE:NODE: NO.: 2А0 Надавати послуги автосервісу

3

А3

Обслуговувати 

клієнтів 

автосервісу

2

А2

Забезпечувати 

діяльність 

підприємства

1

Управляти 

діяльністю 

підприємства

Норматині документи, регламенти

Управляючі дії 

(плани, накази, 

рішення, розпорядження)

Інформація від

споживачів,

постачальників

Показники 

діяльності СТО

(показники продукту,

показники процесу,

показники задоволеності 

споживачів,

записи щодо якості)

Інформація для

споживачів та 

постачальників

Надані послуги

Інформація для 

забезпечення 

діяльності

Керівництво, інфраструктура,

персонал забезпечення діяльності

Клієнти автосервісу

Фінансові ресурси 

Основні засоби

на профілактику,

персонал на 

удосконалення

Керівництво ПАС,

Інфраструктура, персонал

Керівництво, 

Інфраструктура, персонал

 управління

Основні засоби , 

персонал 

Інформація про

діяльність

Ресурси для 

надання послуг

(матеріали, запасні 

частини,  послуги 

сторонніх 

організацій, 

енергоресурси)

Основні засоби,

персонал

Основні засоби , 

персонал 

Керівництво, інфраструктура,

персонал ремонтних підрозділів

Контекстна діаграма 

гіперпроцесу підприємства 

автосервісу  «Надавати 

послуги автосервісу» в 

нотації IDEF0 
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Графічні моделі виробничих процесів та їх побудова в IDEF0 

(продовження)  

2

Забезпечувати 

адміністративно-

господарську 

діяльність (АГД)

4

Забезпечувати експлуатацію 

будівель, споруд, комунікацій, 

технологічного обладнання та 

інших елементів 

інфраструктури

1

Забезпечувати 

ресурсами

5

Забезпечувати 

охорону ресурсів 

(безпека праці, 

охорона 

навколишнього 

середовища, 

охорона ресурсів 

підприємства, 

майна клієнтів

3

Забезпечувати 

загальний та 

аналітичний 

облік

Фінансові ресурси

Інформація щодо 

інфраструктури, 

спожитих ресурсів, 

основних засобів

Організована 

охорона 

ресурсів   АТП та 

навколишнього

 середовища

Будівлі, споруди, комунікації,

технологічне обладнання,

Основні засоби, персонал та 

ресурси для надання послуг

(матеріали, запасні частини, 

інформація, послуги сторонніх 

організацій, енергоресурси)

Організоване господарське, 

матеріально-технічне, 

соціально-побутове 

обслуговування діяльності ПАС

TITLE:NODE: NO.: 3А2 Забезпечувати діяльність підприємства

Персонал, інші 

ресурси, навколишнє 

середовище

Відділ головного механіка

Відділ 

постачання

Відділ 

АГД

Бухгалтерія,

планово-

аналітичний

відділ 

Відділи охорони,

охорони праці,

інші причетні

Нормативна документація,

регламенти

Керівництво, 

інфраструктура,

персонал 

Ресурси  для

забезпечення 

обліку

Ресурси

для АГД

Інформація для 

забезпечення 

діяльності

Основні засоби 

після профілактики, 

персонал після 

удосконалення

Основні засоби 

на профілактику, 

персонал на 

удосконалення

Діаграма макропроцесу «Забезпечувати діяльність підприємства» 

8 



Графічні моделі виробничих процесів та їх побудова в IDEF0 

(продовження)  

Модель обслуговування клієнтів автосервісу 

TITLE:NODE: NO.: 4А3 Обслуговувати клієнтів автосервісу

2

Планувати 

виконання 

замовлень (Plan)

3

А33

Виконувати 

замовлення (Do)

6

Аналізувати процес 

виконання 

замовлень (Check)

7

 Коригувати 

процес 

виконання 

замовлень  

(Action)

4

Аудит процесу

Інформація 

для

забезпечення 

діяльності

ПП – показники продукту;

ППр – показники процесу 

ПЗС – показники 

задоволеності споживачів 

Заплановані ПП, 

ППр, ПЗС

Регламент процесу „Обслуговувати клієнтів автосервісу”

Надані послуги

автосервісу

ПП, ППр, ПЗС

процесу

Дані внутрішнього

аудиту процесу

(ПП, ППр, ПЗС, 

інші дані)

Інформація про 

діяльність

Зміни інфраструктури,

персоналу, регламентів

Коригування 

планових 

ПП, ППр, ПЗС

Аналіз 

власника

процесу та

керівника ПАС

Вище керівництво, 

інфраструктура, персонал

Ремонтні 

майстерні
Стіл 

замовлень 

Відділ технічного

контролю та

аудиту

Начальник

ремонтних 

майстерень

Начальник

ремонтних 

майстерень

Клієнти

автосервісу, 

що 

потребують 

надання 

послуг

1

Ініціювати 

замовлення

5

Передавати 

роботу 

замовнику та 

організовувати 

супроводження 

Відділ

маркетингу

Виконані замовлення

Ремонтні 

майстерні

Замовлення

Інформація

про ринок

ПП, ППр, 

ПЗС

процесу

Зміни інфра-

структури,

персоналу, 

регламентів Зміни 

інфраструктури,

персоналу, 

регламентів

Ресурси

Основні засоби

на профілактику,

персонал на 

удосконалення

Керівник

ПАС
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Рахункова карта збалансованих показників діяльності автосервісного підприємства 

на рівні вищого керівництва  
Перспективи Цілі  Показники 

Фінанси Покращення ділової активності 1. Обсяг реалізації (без ПДВ), млн. грн. 

2. Витрати, млн. грн. 

3. Валовий прибуток (1-2), млн. грн. 

4. Витрати на оплату праці, млн. грн. 

5. Амортизація, млн. грн. 

6. Витрати на оплату товарів та послуг (2-4-5), млн. грн. 

7. Додана вартість (1-6 або 3+4+5), млн. грн. 

8. Авансований капітал (активи мінус короткострокові зобов'язання), млн. грн. 

9. Самофінансований дохід (3+5), млн. грн. 

10. Капітальні витрати, млн. грн. 

11. Середня чисельність працівників, чол. 

12. Сума коштів з зовнішніх джерел (позики), млн.грн. 

13. Частка ринку, яку займає підприємство з обсягу реалізації, %. 

14. Темпи зміни обсягу реалізації в цінах року порівняння, %. 

15. Темп зміни валового прибутку, %. 

16. Темп зміни авансованого капіталу, %. 

Покращення ефективності роботи 17. Обсяг реалізації на одного працівника, тис. грн./працівн, (1/ 11). 

18. Обсяг реалізації на одиницю авансованого капіталу, (1/ 8). 

19. Додана вартість на одного працівника, тис. грн./працівн., (7/ 11). 

20. Відношення темпів зміни доданої вартості й кількості працівників. 

21. Відношення заробітної плати до доданої вартості (4/7).  

22. Заробітна плата на одного працівника, тис. грн./працівн, (4/ 11). 

Підвищення рентабельності 23. Рентабельність реалізації ((3+5)/ 1). 

24. Рентабельність авансованого капіталу (3+5)/ 8). 

Клієнти Підвищення ступеня задоволеності клієнтів 25. Ступінь задоволеності клієнтів (експертна оцінка: 1...10 балів). 

26. Частка постійних клієнтів (більше 2-х разів). 

27. Питома кількість рекламацій (кількість рекламацій Кр/ кількість обслуговувань за період, К). 

28. Питома вартість рекламацій, (варт.рекл./виручка). 

29. Структура клієнтів (частка корпоративних клієнтів). 

Внутрішні процеси Забезпечення постійного підвищення якості 

інфраструктури та процесів 

30. Продуктивність( проданий час/ нормативний час присутності). 

31. Результативність(проданий час/запланований час) 

32. Ефективність (виручка по процесу/ витрати на процес). 

33. Питомий час на виправлення браку (час на рекламації/ нормативний час присутності). 

34. Результативність обслуговування (проданий час/ час виконання замовлення). 

35. Вартість запасів/ виручка. 

36. Вартість робочої сили/ виручка. 

37. Вартість запасних частин та матеріалів/ виручка. 

Навчання та 

зростання 

Забезпечення постійного збільшення масштабів 

виробництва та покращення якості персоналу 

38. Капітальні витрати на одиницю доданої вартості. 

39. Капітальні витрати на одного працівника (10/ 11), тис. грн./працівн. 

40. Питомі витрати на навчання персоналу, тис.грн./працівн. 

41. Частка персоналу відповідної кваліфікації. 

42. Частка часу на навчання (час навчання/ робочий час). 
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Збалансована системи показників діяльності автосервісних 

підприємств 

Рівень 

управ-

ління 

Аспект 

діяльності 

Позначення 

показника 

Зміст показника 

1 2 3 4 

Вищий Фінанси ТФ1 Обсяг реалізації продукту 

  ТФ2 Доходи 

  … … 

  ТФn Рентабельність 

 Клієнти ТК1 Рівень насиченості ринку 

  ТК2 Доля ринку в абсолютному вимірі 

  ... ... 

  ТКn Коефіцієнт підвищення споживчої 

цінності  

 Внутрішні 

бізнес-

процеси 

ТБП1 Ступінь використання виробничих 

потужностей 

  ТБП2 Кількість послуг, що надається 

  ... ... 

  ТБПn Ступінь підвищення якості роботи 

підприємства 

 Потенціал 

розвитку 

ресурсів 

ТПРР1 Витрати на технічне переозброєння 

підприємства 

  ТПРР2 Витрати на освоєння нових видів послуг 

  … … 

  ТПРРn Витрати на підготовку  та 

перепідготовку персоналу 

Серед-

ній 

Фінанси МФ1 Обсяг реалізації продукту на одного 

працівника 

  МФ2 Доходи на одного працівника 

  … … 

  МФn Рентабельність на одного працівника 

 Клієнти МК1 Кількість клієнтів на одного працівника 

  МК2 Рівень втрати клієнтів 

  ... ... 
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Перспективи  Показники Критерії Стратегічні ініціативи  

Фінанси 1 Обсяг реалізації (без ПДВ),  грн. 20673930 25842412 

2 Витрати, грн. 20238830 25303542 

3 Валовий прибуток, грн. 435100 538870 

4 Прибуток від виробничої діяльності 1819000 2091850 

5 Витрати на оплату праці, грн. 563837,3 648412,9 

6 Амортизація, грн. 104598,6 130748,25 

7 Витрати на оплату товарів та послуг (2-5-6), грн. 19570394,1 2935559,1 

8 Додана вартість (1-7 або 3+5+6), грн. 1103535,9 849432,4 

9 Авансований капітал (активи мінус короткострокові 

зобов'язання),  грн. 

308 385 

10 Самофінансований дохід (3+6), грн. 539698,6 620653,3 

11 Капітальні витрати, грн. 0 0 

12 Середня чисельність працівників, чол. 37 42 

13 Сума коштів з зовнішніх джерел (позики),грн. 4369 0 

14 Обсяг реалізації на одного працівника,тис. грн./працівн. 558754,9 698443,63 

15 Обсяг реалізації на одиницю авансованого капіталу 67123,15 83903,9 

16 Додана вартість на одного працівника, тис. грн./працівн.,  183661,1 229576,4 

17 Відношення заробітної плати до доданої вартості (4/7). 0,83 0,85 

18 Заробітна плата на одного працівника,тис. грн./працівн,  15238,85 15438,4 

19 Рентабельність авансованого капіталу  375,7 - 

Клієнти 20 Ступінь задоволеності клієнтів (експертна оцінка: 1...10 балів). 4,8 8 

21 Частка постійних клієнтів (більше 2-х разів). 18% 60% 

22 Питома кількість рекламацій (кількість рекламацій Кр/ кількість 

обслуговувань за період, К). 

2% 1% 

23 Структура клієнтів (частка корпоративних клієнтів). 62% 65% 

Навчання та 

зростання 

24 Питомі витрати на навчання персоналу, тис.грн./працівн. 0,005 0,05 

25 Частка персоналу відповідної кваліфікації. 65% 75% 

26 Частка часу на навчання (час навчання/ робочий час). 0,005 0,01 

 

Рахункова карта збалансованих показників діяльності підприємства Автоцентр 
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Вихідні дані для оптимізаційних розрахунків виробничої системи  

    

    

№ Найменування параметру Розмір-

ність 

Позначенн

я 

Числове 

значення 

1 Кількість заїздів автомобілів за зміну  автомобі

лів 

ZA 60 

2 Тривалість зміни годин Smena 10 

3 Період роботи змін KolSmen 30 

4 Один пост або працівник може 

обслужити за зміну таку кількість 

заявок: 

 стіл замовлень 

мийка 

пост обслуговування (ТО, ПР, Д) 

контроль виконання робіт 

передача автомобіля клієнту 

 

заявок  

 

 

Obs1 

Obs2 

Obs3 

Obs4 

Obs5 

 

 

 

14 

96 

3 

32 

24 

5 Кількість працівників або постів 

обслуговування: 

стіл замовлень 

мийка 

пост обслуговування (ТО, ПР, Д) 

контроль виконання робіт 

передача автомобіля клієнту 

Постів 

мене-

джера 

 

 

N1 

N2 

N3 

N4 

N5 

 

 

5 

1 

20 

2 

3 

6 Коефіцієнт варіації часу надходження 

автомобілів до підприємства 

Коефіцієнт варіації  

часу обслуговування на посту: 

стіл замовлень 

мийка 

пости обслуговування (ТО, ПР, Д) 

контроль виконання робіт 

передача автомобіля клієнту 

-  

 

α0 

 

α1 

α2 

α3 

α4 

α5 

 

 

0…0,7 

 

0…0,7 

0…0,7 

0…0,7 

0…0,7 

0…0,7 

 

№ Найменування параметру Розмір-

ність 

Позначе-

ння 

Числове 

значення 

7 Амортизаційна вартість 

обладнання одного поста чи 

робочого місця: 

 стіл замовлень 

 мийка 

 пост обслуговування (ТО, ПР, Д) 

 контроль виконання робіт 

 передача автомобіля клієнту 

Грн.  

 

АВ1 

АВ2 

АВ3 

АВ4 

АВ5 

 

 

2500 

30000 

44000 

1200 

2500 

8 Площа одного поста або робочого 

місця:  

 стіл замовлень 

 мийка 

 пост обслуговування (ТО, ПР, Д) 

 контроль виконання робіт 

 передача автомобіля клієнту 

м2  

 

F1 

F2 

F3 

F4 

F5 

 

 

6 

45 

24 

24 

24 

9 Вартість нормо години роботи 

майстра або обладнання (без 

ПДВ): 

мийка пост обслуговування (ТО, 

ПР, Д) 

Грн.  

Prix2 

Prix3 

 

135 

175 

10 Частка вартості нормо години, що 

йде на оплату праці виконавця 

- β 0,22 

11 Погодинна ставка оплати праці 

невиробничого персоналу 

Грн. c.pog 33 

12 Сукупна ставка нарахувань на 

фонд заробітної плати (ФЗП) 

- H.fzp 0,3756 

13 Норма амортизаційних 

відрахувань для інфраструктури і-

го підрозділу 

- NA.1…5 0,06 

14 Місячна собівартість утримання 

одного м2 виробничої площ в ПАС 

Грн. BF 190 

15 Доля накладних витрат від 

загальної вартості робочої сили 

- Сн 0,2 
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Порівняння показників роботи підприємства «АВТОГАРАНТ» до і після 

оптимізації 

    

    

Час простою постів та чекання автомобілів 

черзі на виконання поточного ремонту 

Час виконання замовлень в оптимізованій ВС ПАС 

 Час виконання замовлень в ПАС 

а) 20 постів поточного ремонту 

б) 23 поста поточного ремонту 
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Економічне обґрунтування впровадження системи управління якістю 

 в автосервісному підприємстві 

    

    

 

№ 

 

Назва показника 

 

Розмірність 

Числове значення показника 

До оптимізації Після 

оптимізації 

1 Прибуток ПАС Грн 181900 219300 

2 Прибуток за годину 

роботи ПАС 

Грн./год. 16,34 23,71 

3 Рентабельність ПАС 

 

% 20,4 25,6 

4 Середній час 

виконання замовлень 

годин 6,18 4,98 

5 Кількість працівників 

або постів у 

підрозділі: 

                   1 

2 

3 

4 

5 

 

 

 

Менеджерів  

Постів 

Постів 

Працівників 

Менеджерів  

 

 

 

5 

1 

20 

2 

3 

 

 

 

 

4 

1 

23 

2 

2 

6 Продуктивність 

одного працівника або 

поста за зміну: 

1 

2 

3 

4 

5 

 

Обслуг./зміну 

 

 

14 

96 

3 

32 

24 

 

 

 

18 

96 

3 

37 

32 
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Дякую за увагу! 


