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1. ЦЕЛЬ И ЗАДАЧИ ДИСЦИПЛИНЫ, ЕЕ МЕСТО В УЧЕБНОМ ПРОЦЕССЕ
1.1. Цели и задачи дисциплины
Целью обучения  дисциплине  формирование у студентов знаний, умений и навыков в организации процессов оказания услуг в сферах жилищно-коммунального и транспортных средств с учетом соблюдений технологических, нормативно-правовых и экологических требований, а также рекомендаций Общероссийского Классификатора услуг населению ОК 002-93, обеспечивающих квалифицированную реализацию профессиональных обязанностей исполнителей услуг.

1.2.  Место дисциплины в структуре ООП
ДДисциплина  относится к вариативной части, дисциплин по выбору.
Дисциплина основывается на результатах освоения следующих дисциплин:  Организация грузовых и пассажирских автомобильных перевозок; Общий курс транспорта.
Изучение дисциплины необходимо для дальнейшего освоения таких дисциплин, как: Сервис на транспорте.
1.2. Результат изучения дисциплины
В результате изучения курса студент  должен 
знать:
-    виды, типы и функции предприятий транспортной сфер сервиса;
-    нормативную документацию, регламентирующую деятельность предприятий сервиса и порядок согласования проектной документации;
-    принципы и методы проектирования процессов оказания услуг в Российской Федерации и за рубежом;
-    нормативно-правовые и технологические требования к предприятиям и исполнителям услуг; уметь: 
-    анализировать желания и интересы потребителей услуг;
-    согласовывать спрос и предложения услуг;
-    оформлять по результатам диагностирования объектов сервиса рабочую документацию на процессы оказания услуг;
-    прогнозировать развитие предприятий сферы сервиса и перспективность отдельных услуг;
-    разрабатывать направления развития производственно-технологическую базу сервисных предприятий;
получить навыки:
-    поиска оптимальных технических решений при проектировании процессов оказания услуг, разработки проектов рабочих мест исполнителей услуг;
-    расчета производственной программы и загрузки предприятий коммунально-бытовой и транспортной сферы услуг.
2. ПЕРЕЧЕНЬ КОМПЕТЕНЦИЙ С УКАЗАНИЕМ ЭТАПОВ ИХ ФОРМИРОВАНИЯ В ПРОЦЕССЕ ОСВОЕНИЯ ООП
Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, соотнесенных с планируемыми результатами освоения образовательной программы.
2.1. ПЕРЕЧЕНЬ КОМПЕТЕНЦИЙ

Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций: 

ПК-4 способностью к организации эффективной коммерческой работы на объекте транспорта, разработке и внедрению рациональных приемов работы с клиентом

Знать: нормативные документы, регулирующие коммерческую деятельность автотранспортных предприятий
Уметь: самостоятельно разрабатывать решения по совершенствованию коммерческой работы на транспорте
Владеть: методами  анализа коммерческой работы; способностью к организации эффективной коммерческой работы на объекте транспорта, разработке и внедрению рациональных приемов работы с клиентом.

2.2. ЭТАПЫ ФОРМИРОВАНИЯ КОМПЕТЕНЦИЙ

Планируемые уровни компетенции у студентов, с указанием этапов их формируемые в процессе освоения образовательной программы
ПК-4 Способностью к организации эффективной коммерческой работы на объекте транспорта, разработке и внедрению рациональных приемов работы с клиентом

Пороговый:

Знать:– теоритические основы функционирования рынка транспортных услуг; 

Уметь:− выполнить оценку уровня конкурентоспособности автотранспортных услуг; 

Владеть:– методами коммерции, маркетинга, логистики;

Продвинутый

Знать: – основы функционирования рынка транспортных услуг; 

Уметь:– находить пути повышения эффективности функционирования АТП в условиях рынка;

Владеть:– методами анализа деятельности конкурентов; 

Продвинуты

Знать: – принципы коммерческой работы при подготовке перевозок и в процессе их выполнения. 

Уметь:– находить пути повышения качества транспортно-логистического обслуживания клиентов. 

Владеть:– навыками рациональных приемов работы с клиентами;  приемами стимулирования тарифов, заключения договоров с клиентурой, осуществления взаиморасчетов
3.РЕКОМЕНДАЦИИ ПО САМОСТОЯТЕЛЬНОЙ ПОДГОТОВКЕ СТУДЕНТОВ
3.1. Методические рекомендации по самостоятельному изучению тем по дисциплине « Организация сервисных услуг на автомобильном транспорте»
Курс «Организация международных перевозок» является комплексной дисциплиной, в которой освещаются  теоретические основы управления транспортировкой. Дисциплина достаточно сложная для изучения и требует большого количества самостоятельной работы студентов. Поскольку дисциплина тесным образом связана с дальнейшим изучением дисциплин профессионального цикла,  следует излагать материал некоторых этих с учетом  знаний. Необходимо  в водной лекции дать определения терминам и рекомендовать литературу для изучения.
Самостоятельная работа  студентов по изучению отдельных тем дисциплины включает поиск учебных пособий по данному материалу, проработку и анализ теоретического материала, самоконтроль знаний по данной теме с помощью нижеприведенных контрольных вопросов и заданий. 
	Наименование темы
	Контрольные вопросы и задания

	Особенности процессов проектирования товаров и услуг
	Процессы проектирования изделий, используемых в сферах жилищно-бытового и транспортного комплекса. 
Охарактеризовать классификацию услуг по видам воздействий на потребителя 
Маркетинговый комплекс как основа проектирования процесса оказания услуг

	Виды, типы и функции предприятий сферы сервиса
	Охарактеризовать виды, типы и функции предприятий сферы сервиса организаций и их служб. 

Охарактеризовать классификацию предприятий по видам воздействий, по организационно- правовым формам, по характеру технологических процессов

	Состояние    и    пути    развития производственно-технологической базы предприятий сферы сервиса
	Состав производственно-технической базы предприятий. 
Участки основного и вспомогательного производств. 
Пути развития ПТБ: механизация и автоматизация технологических процессов, использование информационных технологий, улучшение условий труда исполнителей и пребывания на сервисных предприятиях потребителей услуг. 
Ресурсосбережение и обеспечение экологических требований

	Нормы проектирования предприятий сервиса
	Требования к генеральному плану. 
Порядок проектирования, реконструкции и технического перевооружения предприятия. 
Методика расчета производственной программы, объема работ, численности рабочих и служащих. 
Типажи предприятий и оборудования. 
Противопожарные требования. 
Отопление и вентиляция. 
Электроснабжение, водоснабжение, отопление и вентиляция

	Анализ желаний потребителя и спроса на услуги
	Охарактеризовать цели и задачи работы с потребителями услуг. 
Методы изучения желаний потребителя. 
Интересы потребителя и исполнителя услуг

	Технологические данные для проектирования предприятий сферы сервиса
	Структурные схемы технологических процессов. Более подробно
Технологические и другие требования к предприятиям сервиса, производственным и другим помещениям. 
Требования к технологической и организационной оснастке. 
Особенности обслуживания инженерного и санитарно-технического оборудования и коммуникаций

	Расчет и планировка производственных участков
	Как выполняется технологический расчет и планировка производственных зон и участков. 
Как выполняется расчет площадей производственных участков. 
Проектирование рабочих мест исполнителей услуг

	Расчет производственной мощности и программы предприятия сферы сервиса
	Факторы, влияющие на организацию производства услуг. 
Как происходит формирование и расчет производственной программы. 
Методика расчета производственной мощности сервисного предприятия

	Особенности согласования спроса и предложения в сфере сервиса
	Одновременность   производства   и   потребления   услуг.   
Трудность   прогнозирования объемов услуг. 
Изменчивость времени обслуживания. 
Месторасположение предприятий сферы сервиса и режима работы

	Управление спросом и предложением услуг
	Ценообразование, предварительные заказы и дополнительные услуги как факторы управление спросом. 
Людские ресурсы, оборудование, время, альтернативные источники, аренда и перекрестное обучение исполнителей как факторы управления предложением

	Применение теории массового обслуживания проектированию процесса оказания услуг
	Основные положения теории. 
Одноканальная и многоканальная модели массового обслуживания

	Определение критерии качества услуг. Модель расхождения и пути достижения высокого качества услуг
	Важность качества услуг. 
Определение и критерии качества услуг. 
Формирование   у   потребителя   ожидаемого   качества   услуги.   Модель   расхождения качества услуги. 
Пути достижения высокого качества услуги

	Обеспечение производительности услуг при их проектировании
	Понятия     и    определения обеспечение производительности услуг при их проектировании    
Важность    повышения     производительности.     
Оценка производительности и эффективности процесса оказания услуг

	Порядок согласования проектной документации в сфере сервиса
	Нормативно-правовая база организации процесса согласования проектной документации в сфере сервиса. 
Этапы согласования документации

	Методика сертификации процесса оказания услуг
	Цели сертификации сервисных предприятий и услуг организации сертификации: состав комиссии, предъявляемая документация, требования к сертифицируемым предприятиям и услугам, порядок проверки

	Производственно-складская база автосервиса
	Назначение и классификация складов. 

Технические характеристики и оборудование складов. 

Организация складского хозяйства на предприятиях автосервиса. Объемно-планировочные и конструктивные решения складов различных уровней. 

Технология складских работ. 

Определение номенклатуры и объемов хранения агрегатов, узлов и деталей на складах различного уровня


3.2. Методические рекомендации по самостоятельной подготовке к практическим работам
При подготовке к практическим занятиям, требующим выступлений с докладами, при самостоятельном изучении тем необходимо обращаться к специальной научной литературе. Также можно воспользоваться информацией с сайта  справочно-правовой системой «Консультант Плюс».

Также студенты могут воспользоваться возможностями электронно-библиотечной системы «Университетская библиотека on-line». 

           Ответ студента включает в себя рассказ на 5-6 минут, раскрывающий один из вопросов в рамках изучаемой темы. 

Самостоятельная работа  студентов по подготовке к практическим работам, оформлению отчетов и защите практических работ включает проработку и анализ теоретического материала, описание проделанной экспериментальной работы с приложением графиков, таблиц, расчетов, а и также самоконтроль знаний по теме практической работы с помощью контрольных вопросов и заданий.  
	Наименование темы
	Контрольные вопросы и задания

	
	

	Формы     организации     работы    предприятий     автосервиса   (выездное занятие).

	· Основы классификации предприятий автомобильного транспорта и автосервиса?
· Правовые основы индивидуально-трудовой деятельности в автосервисе?
· Виды собственности предприятий автомобильного транспорта и сервиса?
· Их сравнительная характеристика, особенности?

	
	1.Даны ширина  (2,8 м) и длина  (10,5 м) автомобиля в плане;  количество подвижного состава АСП = 45 ед. и коэффициент плотности расстановки Кп= 2,5. Определить  площадь стоянки подвижного состава
2. Определить  коэффициент технической готовности парка автомобилей, если известны:  ресурсный пробег Lр=203420 км, среднесуточный пробег lcc=184 км и число дней простоя автомобиля в ремонте за цикл  Дрц=70 дня.
3. Определить число постов уборочно-моечных работ, если число заездов автомобилей на уборочно-моечные работы составляет 1800 в год. Число рабочих дней в году 255, продолжительность смены 8 часов, число смен – 1, коэффициент использования рабочего времени поста 0,5; удельная трудоемкость – tун= 0.2 чел/час; коэффициент неравномерности загрузки поста φ=1,15; среднее число рабочих на посту Рср= 1.
4. Определить площадь поста окраски, если она составляет 10 % от площади зоны ТО и ТР. Коэффициент плотности расстановки 5, число постов – 10, длина автомобиля – 5,2 метра, ширина  автомобиля – 1,5 м.

	Технология  и  организация   приемки  и  выдачи  автомобилей   на пред​приятиях  автосервиса.

	1. Характеристика производственных процессов в автосервисе?
1. Технологические и информационные связи между производственными участками зонами?
2. Структура обслуживания автомобилей как обязательные элементы технологического процесса и процедуры работы с клиентом. Первичный документооборот?

	
	 Даны  ритм  производства R2= 294 мин, трудоемкость работ t2= 29 чел.ч,  количество одновременно работающих на посту Рn=3 чел, время на маневрирование tn=2 мин, коэффициент использования поста =0,85. Определить  количество отдельных постов ТО-2.  

	Организация     работы     консигнационного    склада    запасных частей (выездное  занятие).

	· Характеристика производственно-складской базы автосервиса?
· Организация складского хозяйства на предприя​тиях автосервиса?
· Основы технологии складских работ?
· Определение номенк​латуры и объемов хранения агрегатов, узлов и деталей на консигнационных    складах    запасных частей ?

	
	1.Определить число автомобилей, обслуживаемых на СТО в год, если численность населения района города 3000 тыс.  чел., 148  - число  автомашин на 100 жителей, Коэффициент, учитывающий число владельцев автомобилей, пользующихся СТО К = 0,8;  коэффициент, характеризующий класс Ккл = 1; коэффициент пробега Кп = 0,63; коэффициент, характеризующий климатический район Кк = 0,83.
2.Определить общее время для всех автомобилей и время нахождения одного автомобиля в накопительном бункере. Если в производстве на разборке находится 5 автомобилей, а на участке работают 4 человека по 8 часов в день. Коэффициент использования времени ηэ= 0.8. трудоемкость разборки автомобиля 16  норма·час. на посту работает 1,8 человек.

	Организация     и  управление  заявочным   (малообъемным)   ремонтом автомобилей.

	· Характеристика производственных процессов с (малообъемным)   ремонтом автомобилей ?
· Структура их организации, методы, планирование?
· Описание организации работ в зависимости от уровня ПТБ? 

	
	1. Провести расчет мощности участка. Фонд времени работы участка 6 дней в неделю по 12 часов; общие простои 18 часов; число рабочих постов – 2; максимальное число одновременно обслуживаемых на посту узлов – 8 единиц; средневзвешенная норма времени на один узел – 5 норма·час.
2. Определить теоретическую мощность линии мойки М 129 в стоимостном и натуральном выражении за 1 месяц. Режим работы участка – 40 часов  в неделю. Ритм линии мойки 3,5 минут. Стоимость работы по заказу на посту 180 рублей. Общие простои линии мойки в ремонте и на обслуживании - 15 часов (за месяц).
3. Определить максимальную и фактическую мощности  участка покраски автомобиля за 1 месяц. Режим работы участка  5 дней в неделю по 8 часов. Число окрасочных камер  К=2; общие простои камер 20 часов в месяц; число автомобилей, одновременно обкрашиваемых в камере А=2; средневзвешенная норма времени на покраску одного автомобиля 3,5 норма·час.

	Подготовка    пакета    документов  по регистрации  предприятия автосервиса.
	4. Основные аспекты системы регистрации  предприятий сервиса?
5. Нормативные документы, регламентирующие данную систему?
6. Документооборот при регистрации?

	Подготовка  пакета документов  по лицензированию  предприятия автосервиса

	· Характеристика законодательных  и  нормативных актов,   регламентирующих автоперевозочный   процесс?
· Структура документооборота при лицензировании? 
· Основные требования,   предъявляемые  к  заявителю -  организатору перевозочного  процесса?

	Подготовка  пакетов документов  по сертификации  услуг,
представляемых   предприятием  автосервиса 

	· Характеристика сертификации, структура данного вида?
· Сертификация различных объектов автосервиса?
· Организация и технология сертификации услуг, представляемых   предприятием  автосервиса?

	Подготовка     пакета    документов  по сертификации     гаражного и  технологического оборудования.

	1. Характеристика сертификации, структура данного вида?
2. Сертификация различных объектов автосервиса?
3. Организация и технология сертификации  гаражного и  технологического оборудования.?

	Нормирование  расхода и  обеспечения  запасными  частями  и  эксплуа​тационными  материалами
	1. Основы управления складскими запасами: оптимизация, контроль и ускорение оборачиваемости?
2. Характеристика методов управления запасами?
3. Основы документооборота. Применение новых технологий в управлении запасами?

	
	Постоянные затраты на эксплуатацию стенда, составляют 500 рублей в месяц, переменные затраты на одно воздействие 10 рублей. Определить при какой цене эксплуатация стенда будет безубыточная, при 100 обслуживаниях в месяц и при какой цене можно иметь целевую прибыль в 5000 рублей.

	Нормирование     расхода  и  обеспечения  топливом  и смазочными   мате​риалами  
	· Основные аспекты в определение потребности в ГСМ?
· Нормирование и учет расхода, нормирование расхода основных эксплуатационных материалов?

	
	Рассчитать норматив по статье  «Автомобильное топливо» в натуральном выражении, если  у предприятия  3 грузовых автомобиля, грузоподъемностью 3,5 т каждый. Коэффициент использования пробега 0,6 , коэффициент использования грузоподъемности 1. Расход на 100 т.км  - 10 литров, надбавка на зимний период 1 %. Рассчитать  норматив  для 6 рабочих дней, если каждый  автомобиль проезжает 245 км в день.


4. Самостоятельные работы и индивидуальные задания, тесты – виды работы, обеспечивающей повышение уровня самостоятельной деятельности студентов Контроль знаний студентов
4.1. Текущий контроль
	УТВЕРЖДАЮ:

Зав. кафедрой  "ТТМиО"

_________В. Ф. Свойкин

Протокол № __  от «___» ________ 201_г
	Кафедра: Технологические, транспортные машины и оборудование

Дисциплина:  Организация сервисных услуг на автомобильном транспорте
Направления бакалавриата: 23.03.01 «Технология транспортных  процессов»

 Направленность (профиль): (ОПиУнаАТ) 
Для: всех форм обучения 




Форма освоения текущего контроля
1. Классификация условий эксплуатации. Особенности эксплуатации автомобилей индивидуаль​ного пользования. 

2. Техническая эксплуатации и автомобильный сервис как системы обеспечивающие работоспособность автомобиля; их составные элементы - техническое обслуживание и ремонт.

3. Типы и функции предприятий автомобильного транспорта. 
4. Структура и назначение предприятий автомобильного сервиса.
5. Цель и основы  планово-предупредительной системы ТО и ремонта автомобилей. 
6. Системы технической эксплуатации в других промышленно развитых странах. 
7. Специфика технической эксплуатации автомобилей импортного производства.
8. Определение  понятий   технология,     технологический  процесс,   организация   производственного  процесса,   рабочий  пост/место.
9. Основные  типы  применяемого оборудования,   их   принцип   рабты.
10. Диагностика как метод получения индивидуальной информации о уровне работоспособности автомобиля и его элементов. 
11. Роль и назначение диагностики в производственном процессе. Методы и средства проведения. Диагностические параметры. 
12. Диагностика технического состояния автомобиля в целом по топливным и мощностным характеристикам.
4.2. Промежуточный контроль
Это форма контроля, проводимая по завершению изучения дисциплины – зачет.
Перечень вопросов для подготовки к зачету
1.Процесс проектирования объектов сервиса.
2.Этапы проектирования процесса оказания услуг.
3.Маркетинговые комплексы товаров и услуг.
4.Классификация услуг по виду воздействия на потребителя.
5.Виды, типы и функции предприятий сферы сервиса.
6.Состав производственно-технологической базы сервисного предприятия.
7.Пути развития ПТБ сервисных предприятий.
8.Требования к генеральному плану сервисного предприятия.
9.Требования к зданиям и помещениям сервисных предприятий.
10.  Противопожарные требования к СП.
11.  Отопление и вентиляция на СП.
12.  Водоснабжение и канализация СП.
13.  Электроснабжение СП.
14.  Продолжительность ТО объектов сервиса.
15.  Трудоемкость ремонта объектов сервиса.
16.  Факторы, влияющие на организацию процесса оказания услуг.
17.  Рекомендации к размещению технологического оборудования.
18.  Расчет площадей производственных участков для оказания услуг.
19.  Производственная мощность СП.
20.  Производственная программа СП.
21.  Расчет численности исполнителей услуг на СП.
22.  Планировка производственных участков СП.
23.  Организация технологических процессов на СП.
24.  Особенности согласования спроса и предложения услуг.
25.  Управление спроса.
26.  Управление предложением.
27.  Применение массового обслуживания к процессу проектирования услуг.
28.  Важность качества услуг.
29.  Определение качества услуг.
30.  Критерии качества услуг.
31.  Модель расхождения качества услуг.
32.  Достижение качества услуг.
33.  Важность повышения производительности услуг.
34.  Оценка производительности и эффективности процесса оказания услуг.
35.  Порядок согласования проектной документации предприятий сервиса.
36.  Методика сертификации сервисных предприятий к отдельным услугам.
37.  Выбор размеров площадей участков оказания услуг.
38.  Требования к рампам, лифтам предприятий сервиса транспортных средств.
39.  Параметры стоянок транспортных средств.
40.  Модель расхождения качества услуги.
41.  Противопожарные требования к предприятиям сервиса.
42.  Достижение высокого качества услуг.
43.  Отопление и вентиляция предприятий сервиса.
44.  Производительность процесса проектирования услуг.
45.  Водоснабжение и канализация предприятий сервиса.
46.  Эффективность проектирования услуг.
47.  Расчетные технологические данные для проектирования предприятий сервиса.
48.  Важность повышения производительности.
49.  Рекомендации к размещению технологического оборудования предприятий сервиса.
50.  Оценка производительности в сфере сервиса транспортных средств.
51.  Факторы, влияющие на организацию оказания услуг.
52.  Порядок согласования проектной документации предприятий сервиса.
53.  Формирование производственной программы.
54.  Методика сертификации услуг по ТО и ремонту АТС.
55.  Производственная мощность сервисного предприятия.
56.  Методика оценки процесса оказания перевозочных услуг.
Требования к зачету:
1. Выполнение и защита  практических работ.

2. Положительная оценка за промежуточное тестирование

3. Выполнение итоговой тестовой зачетной работы
5. Перечень основной и дополнительной учебной литературы 
Основная учебная литература

1. Рябченко, С. В. Система, технология и организация сервиса транспортных средств [Текст] : учебное пособие / С. В. Рябченко, Ф. П. Шпак ; М-во образ. и науки Рос. Федерации, Федер. агентство по образованию, С.-Петерб. гос. ун-т сервиса и экономики. - Санкт-Петербург : СПбГУСЭ, 2008. - 196 с.

Дополнительная учебная и учебно-методическая литература
1. Сервис на транспорте [Текст] : учеб. пособие для студ. вузов, обучающихся по спец. "Организация перевозок и управление на транспорте (железнодорожный транспорт)" направления подготовки дипломированных специалистов "Организация перевозок и управление на транспорте" / под ред. В. М. Николашина. - 3-е изд., испр. - Москва : Академия, 2008. - 272 с.

Периодические издания

1. Автомобиль и сервис [Текст] : журнал. – Москва : ЗАО "АБС". – Издается с 1997 г. – Выходит ежемесячно.

2. Автомобильный транспорт [Текст] : иллюстрированный научно-технический журнал / учредители Министерство транспорта Российской Федерации, Ассоциация Международных Автомобильных Перевозчиков, АНО "Редакция журнала "Автомобильный транспорт". – Москва : [б. и.]. – Издается с 1923 г. – Выходит ежемесячно.

3. Мир транспорта и технологических машин [Электронный ресурс] : научно-технический журнал. – Орел :  Госуниверситет – УНПК. – Выходит ежеквартально. – Режим доступа: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=321659.

