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	1. ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ

	1.1
	Целью освоения дисциплины «Технология и организация фирменного обслуживания» является приобретение обучающимися знаний и формирование навыков, необходимых для организации фирменного обслуживания и применения в нем современных технологий.

	1.2
	Задачи дисциплины:

	1.3
	- изучить структуру, понятия, принципы и историю фирменного обслуживания;

	1.4
	- научить обучающихся анализировать и обрабатывать информацию в области фирменного обслуживания;

	1.5
	- ознакомить обучающихся с существующими и перспективными системами фирменного обслуживания отечественных производителей автотранспортных средств, нормативно-правовой базой и структурой фирменного обслуживания автомобилей.

	
	
	
	
	
	

	2. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОПОП

	Цикл (раздел) ОПОП:
	Б1.В

	2.1
	Требования к предварительной подготовке обучающегося:

	2.1.1
	Организация государственного учета и контроля технического состояния автомобиля

	2.2
	Дисциплины и практики, для которых освоение данной дисциплины (модуля) необходимо как предшествующее:

	2.2.1
	нет

	
	
	
	
	
	

	3. КОМПЕТЕНЦИИ ОБУЧАЮЩЕГОСЯ, ФОРМИРУЕМЫЕ В РЕЗУЛЬТАТЕ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)

	ПК-12: владением знаниями направлений полезного использования природных ресурсов, энергии и материалов при эксплуатации, ремонте и сервисном обслуживании транспортных и транспортно-технологических машин и оборудования различного назначения, их агрегатов, систем и элементов

	Знать:

	Уровень 1
	методику расчетов, состав показателей затрат на мойку автомобилей

	Уровень 2
	влияние на удельные стоимостные затраты удельного расхода электроэнергии и воды

	Уровень 3
	определение, роль, структуру, этапы фирменного обслуживания

	Уметь:

	Уровень 1
	рассчитывать затраты на мойку автомобилей по стоимости и расходу электроэнергии и воды

	Уровень 2
	выбирать оптимальный вариант оборудования для мойки автомобилей при полученных (аналитическим способом) количествах автомобилей

	Уровень 3
	выбирать правильный ответ

	Владеть:

	Уровень 1
	навыками расчета затрат на мойку автомобилей по стоимости и расходу электроэнергии и воды

	Уровень 2
	навыком анализа

	Уровень 3
	навыками работы с лекциями, содержащими определение, роль, структуру, этапы фирменного обслуживания

	ПК-13: владением знаниями организационной структуры, методов управления и регулирования, критериев эффективности применительно к конкретным видам транспортных и транспортно-технологических машин и оборудования

	Знать:

	Уровень 1
	методику расчетов, состав показателей износа автомобилей

	Уровень 2
	взаимосвязь износа и ремонта автомобиля

	Уровень 3
	критерии  эффективности фирменного обслуживания

	Уметь:

	Уровень 1
	рассчитывать износ до и после проведения ремонта

	Уровень 2
	определять влияние ремонта на износ, потребность в ремонте

	Уровень 3
	выбирать правильный ответ

	Владеть:

	Уровень 1
	навыками расчета износа до и после проведения ремонта

	Уровень 2
	навыками определения влияние ремонта на износ, потребность в ремонте

	Уровень 3
	навыками работы с лекциями, содержащими информацию о предприятиях и документационном обеспечении фирменного обслуживания
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	ПК-16: способностью к освоению технологий и форм организации диагностики, технического обслуживания и ремонта транспортных и транспортно-технологических машин и оборудования

	Знать:

	Уровень 1
	технологию диагностики конкретного узла, агрегата, системы

	Уровень 2
	структуру технологической карты диагностики

	Уровень 3
	информацию о современных инструментах, клиенте и автоматизации фирменного обслуживания

	Уметь:

	Уровень 1
	находить трудоемкость и технические условия для диагностики конкретного узла, агрегата, системы

	Уровень 2
	оформлять технологическую карту диагностики полностью

	Уровень 3
	выбирать правильный ответ

	Владеть:

	Уровень 1
	навыками нахождения информационных ресурсов о трудоемкости и технических условиях для диагностики конкретного узла, агрегата, системы

	Уровень 2
	навыками полного оформления технологической карты диагностики

	Уровень 3
	навыками работы с лекциями, содержащими информацию о современных инструментах, клиенте и автоматизации фирменного обслуживания

	В результате освоения дисциплины обучающийся должен

	3.1
	Знать:

	3.1.1
	- методику расчетов, состав показателей затрат на мойку автомобилей

	3.1.2
	- влияние на удельные стоимостные затраты удельного расхода электроэнергии и воды

	3.1.3
	- определение, роль, структуру, этапы фирменного обслуживания

	3.1.4
	- методику расчетов, состав показателей износа автомобилей

	3.1.5
	- взаимосвязь износа и ремонта автомобиля

	3.1.6
	- критерии  эффективности фирменного обслуживания

	3.1.7
	- технологию диагностики конкретного узла, агрегата, системы

	3.1.8
	- структуру технологической карты диагностики

	3.1.9
	- информацию о современных инструментах, клиенте и автоматизации фирменного обслуживания

	3.2
	Уметь:

	3.2.1
	- рассчитывать затраты на мойку автомобилей по стоимости и расходу электроэнергии и воды

	3.2.2
	- выбирать оптимальный вариант оборудования для мойки автомобилей при полученных (аналитическим способом) количествах автомобилей

	3.2.3
	- выбирать правильный ответ

	3.2.4
	- рассчитывать износ до и после проведения ремонта

	3.2.5
	- определять влияние ремонта на износ, потребность в ремонте

	3.2.6
	- находить трудоемкость и технические условия для диагностики конкретного узла, агрегата, системы

	3.2.7
	- оформлять технологическую карту диагностики полностью

	3.3
	Владеть:

	3.3.1
	- навыками расчета затрат на мойку автомобилей по стоимости и расходу электроэнергии и воды

	3.3.2
	- навыком анализа

	3.3.3
	- навыками работы с лекциями, содержащими определение, роль, структуру, этапы фирменного обслуживания

	3.3.4
	- навыками расчета износа до и после проведения ремонта

	3.3.5
	- навыками определения влияние ремонта на износ, потребность в ремонте

	3.3.6
	- навыками работы с лекциями, содержащими информацию о предприятиях и документационном обеспечении фирменного обслуживания

	3.3.7
	- навыками нахождения информационных ресурсов о трудоемкости и технических условиях для диагностики конкретного узла, агрегата, системы

	3.3.8
	- навыками полного оформления технологической карты диагностики

	3.3.9
	- навыками работы с лекциями, содержащими информацию о современных инструментах, клиенте и автоматизации фирменного обслуживания

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)

	Код занятия
	Наименование разделов и тем /вид занятия/
	Семестр / Курс
	Часов
	Компетен-
ции
	Литература
	Инте
ракт.
	Примечание




	УП: 23.03.03 1АС-16,17,18.plx
	
	
	
	
	
	
	стр. 6

	
	Раздел 1. Раздел 1. Введение в дисциплину
	
	
	
	
	
	

	1.1
	Роль и место технологии фирменного обслуживания  /Лек/
	8
	4
	ПК-12
	Л1.1Л2.2Л3.2
Э3
	0
	

	1.2
	Роль и место технологии фирменного обслуживания /Пр/
	8
	2
	ПК-12
	Л1.1Л2.2Л3.2
Э3
	0
	

	1.3
	Эволюция фирменного обслуживания  /Лек/
	8
	2
	ПК-12
	Л1.1Л2.2
	0
	

	1.4
	Эволюция фирменного обслуживания /Пр/
	8
	2
	ПК-12
	Л1.1Л2.2Л3.1
	0
	

	1.5
	Роль, место и эволюция фирменного обслуживания /Ср/
	8
	8
	ПК-12
	Л1.2Л2.1 Л2.2Л3.1 Л3.2
	0
	

	
	Раздел 2. Раздел 2. Организация фирменного обслуживания
	
	
	
	
	
	

	2.1
	Предприятия фирменного обслуживания  /Лек/
	8
	4
	ПК-13
	Л1.1Л2.2
Э3
	0
	

	2.2
	Предприятия фирменного обслуживания /Пр/
	8
	4
	ПК-13
	Л1.1Л2.2Л3.1
Э3
	0
	

	2.3
	Предприятия фирменного обслуживания /Ср/
	8
	8
	ПК-13
	Л3.1
	0
	

	2.4
	Документация фирменного обслуживания  /Лек/
	8
	4
	ПК-13
	Л1.1Л2.2Л3.2
	0
	

	2.5
	Документация фирменного обслуживания /Пр/
	8
	4
	ПК-13
	Л1.1Л2.2Л3.2
	0
	

	
	Раздел 3. Раздел 3. Направления (элементы) фирменного обслуживания
	
	
	
	
	
	

	3.1
	Современные инструменты фирменного обслуживания  /Лек/
	8
	4
	ПК-16
	Л1.1Л2.2
Э2
	0
	

	3.2
	Современные инструменты фирменного обслуживания /Пр/
	8
	4
	ПК-16
	Л1.1Л2.2
Э2
	0
	

	3.3
	Информация о клиенте фирменного обслуживания  /Лек/
	8
	2
	ПК-16
	Л1.1Л2.2
	0
	

	3.4
	Информация о клиенте фирменного обслуживания /Пр/
	8
	4
	ПК-16
	Л1.1Л2.2
	0
	

	3.5
	Автоматизация процессов в фирменном обслуживании  /Лек/
	8
	4
	ПК-16
	Л1.1Л2.2
	0
	

	3.6
	Автоматизация процессов в фирменном обслуживании /Пр/
	8
	4
	ПК-16
	Л1.2Л2.1 Л2.2
Э1 Э2
	0
	

	3.7
	Современные инструменты, информация о клиенте и автоматизация процессов в фирменном обслуживании /Ср/
	8
	8
	ПК-16
	Л1.2Л2.1
Э1 Э2
	0
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5. ФОНД ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ

	5.1. Контрольные вопросы и задания

	1.  Структура и сложность фирменного обслуживания: определение, структура.
2.  Этапы фирменного обслуживания.
3.  Актуальные проблемы фирменного обслуживания.
4.  Советский этап развития фирменного обслуживания (на конкретном примере).
5.  Переходный (перестроечный) этап развития фирменного обслуживания (на конкретном примере).
6.  Современный этап развития фирменного обслуживания (на конкретном примере).
7.  Технология фирменного обслуживания автомобилей в России и за рубежом: общие сведения.
8.  Фирменное обслуживание, организованное российскими автозаводами.
9.  Сервисно-сбытовая сеть, сервисная книжка.
10. Сервисный центр.
11. Сервисная политика.
12. Фирменное обслуживание корпоративного клиента.
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	13. Типология заказов-нарядов, прайс-лист на услуги фирменного обслуживания.
14. Основные требования к дилеру в части фирменного обслуживания.
15. Диалоговая приемка автомобилей.
16. Организация сервисного центра по обслуживанию газобалонной автотехники.
17. Работа с клиентом после выдачи автомобиля.
18. Запись на фирменный сервис по телефону.
19. Персонал фирменного обслуживания.
20. Технические способы привлечения и удержания клиентов для фирменного сервиса.
21. Экономические способы привлечения и удержания клиентов для фирменного сервиса.
22. Информационные способы привлечения и удержания клиентов для фирменного сервиса.
23. Инновации фирменного обслуживания.
24. Эффективность фирменного обслуживания.
25. Автоматизированная система управления сервисным центром.
26. Программа «Альфа-Авто: Автосалон. Автосервис. Автозапчасти».

	5.2. Фонд оценочных средств

	Фонд оценочных средств представлен в Приложении 1

	5.3. Перечень видов оценочных средств

	практические задачи, тесты

	
	
	
	
	
	

	6. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)

	6.1. Рекомендуемая литература

	6.1.1. Основная литература

	
	Авторы, составители
	Заглавие
	Издательство, год

	Л1.1
	Сироткин А.А., Мордовченков Н,В.
	Инновационное развитие фирменных торгово-сервисных организаций в автомобильном бизнесе: монография
	Нижний Новгород: Мастер- Принт, 2013

	Л1.2
	Дашков Л. П., Памбухчиянц В.К. 
Памбухчиянц 
О.В.
	Организация, технология и проектирование предприятий (в торговле): учебник
	М.: Издательско-торговая корпорация «Дашков и К°», 2015, http://biblioclub.ru/index.php? page=book_red&id=375810&sr =1

	6.1.2. Дополнительная литература

	
	Авторы, составители
	Заглавие
	Издательство, год

	Л2.1
	Сироткин А.А., 
Китов А.Г.
	Технология и организация торговли и фирменного обслуживания автомобилей: учебное пособие
	Н.Новгород: Нижегородский государственный педагогический университет, 2012

	Л2.2
	Сироткин А.А., Мордовченков Н.В.
	Инновационное развитие фирменных торгово-сервисных организаций в автомобильном бизнесе: монография
	Н,Новгород: Мастер-Принт, 2013

	
	Ибрагимов, Л.А
	Инфраструктура товарного рынка : учебное пособие
	Москва : Юнити-Дана, 2015. - 359 с. - ISBN 978-5-238-01438-8 ; То же [Электронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=436707

	6.1.3. Методические разработки

	
	Авторы, составители
	Заглавие
	Издательство, год

	Л3.1
	Сироткин А.А., Китов А.Г.
	Системы, технологии и организация услуг в автомобильном сервисе. Сборник задач: учебно-методическое пособие
	Н.Новгород: ВГИПУ, 2011

	Л3.2
	Сироткин А.А., Китов А.Г.
	Технология и организация фирменного обслуживания. Сборник заданий и задач: учебно-методическое пособие
	Н.Новгород: ВГИПУ, 2010

	6.2. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети "Интернет"

	Э1
	Жевора, Ю.И. Оптимизация инновационной производственной инфраструктуры технического сервиса машин : учебное пособие / Ю.И. Жевора, Н.П. Доронина ; Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение высшего профессионального образования Ставропольский государственный аграрный университет. - Ставрополь : Агрус, 2015. - 216 с. : табл., граф., схем. - Библиогр. в кн. - ISBN 978-5-9596-1116-3 ; То же [Электронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=438704

	Э2
	Инфраструктура рынка : практикум / авт.-сост. О.В. Панкратова ; Министерство образования и науки Российской Федерации, Федеральное государственное автономное образовательное учреждение высшего профессионального образования «Северо-Кавказский федеральный университет». - Ставрополь : СКФУ, 2016. - 127 с. - Библиогр. в кн. ; То же [Электронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=459052

	Э3
	Денисова, А.Л. Организация коммерческой деятельностии: управление запасами : учебное пособие / А.Л. Денисова, Н.В. Дюженкова ; Министерство образования и науки Российской Федерации, Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение высшего профессионального образования «Тамбовский государственный технический университет». - Тамбов : Издательство ФГБОУ ВПО «ТГТУ», 2012. - 81 с. : ил., табл. - Библиогр. в кн. ; То же [Электронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=277627

	6.3.1 Перечень программного обеспечения

	6.3.1.1
	Microsoft Office, Microsoft Excel, Microsoft Power Point, WinDjView, Adobe Acrobat Reader DC, Браузеры Google Chrome, Поисковые системы Google, Rambler, Yandex и др.

	6.3.2 Перечень информационных справочных систем

	6.3.2.1
	http://www.biblioclub.ru ЭБС «Университетская библиотека онлайн»

	6.3.2.2
	http://www.elibrary.ru         Научная электронная библиотека

	6.3.2.3
	http://www.ebiblioteka.ru Универсальные базы данных изданий

	7. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)

	7.1
	Реализация дисциплины требует наличия компьтерного кабинета с современной, постоянно обновляемой технической базой, обеспечивающей каждого студента отдельным рабочим местом. Наличие локальной сети, выхода в Интренет.

	
	
	
	

	8. МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ ДЛЯ ОБУЧАЮЩИХСЯ ПО ОСВОЕНИЮ ДИСЦИПЛИНЫ (МОДУЛЯ)

	Рейтинг-план дисциплины представлен в Приложении 2.

На странице сайта Мининского университета «Рейтинговая система оценки качества подготовки студентов» http://www/mininuniver.ru/scientific/education/ozenkakachest представлены нормативные документы:
-Положение о рейтинговой оценке качества подготовки студентов;
-Памятка студенту по рейтинговой оценке качества подготовки студентов.
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Penensent(sr):

PaGouas nporpaMMa AHCLHILTHHBL
TexHOJOTHS H OPraHU3aLMs PHPMEHHOTO 05CTYKHBAHHS

paspaGoTana B cooTseTcTBHH ¢ DIOC:

DenepanbHEli roCY1aPCTBEHHBIH 06pa30BATEbHEIH CTAHAPT BBICIIEr0 0GPAa30BAHMA N0 HANPABJIEHMIO NoAroToBKH 23.03.03
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Tporoxonor S0 OF 20171, Ne /

Cpok aefictaua nporpammsi: 2017-2022 y4.r. ¥
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