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Введение
Объектами профессиональной деятельности специалиста по сервису являются [1]: человек и его потребности в индивидуальных услугах; способы и методы выявления и формирования этих потребностей с доведением их до устойчивого спроса в отношении различных индивидуальных услуг; методы моделирования, диагностики и разработки материальных объектов и услуг по индивидуальным заказам потребителя; технологические процессы, посредством которых выполняются индивидуальные заказы на услуги; оборудование, машины, приборы и их системы для осуществления технологических процессов сервиса.
Специалист по сервису в соответствии с фундаментальной и специальной подготовкой может выполнять следующие виды профессиональной деятельности:

а) сервисная:

· анализ заказа на услуги, проведение экспертизы и (или) диагностики;

· исследование возможностей и методов оказания услуги;

· разработка проекта и технологии оказания услуги;

· установление и обеспечение необходимого качества услуги;

· согласование, оформление и доведение услуги до потребителя.

б) производственно-технологическая:

· организация приёма заказа на оказание услуги;

· разработка комплексных вариантов проекта оказания услуги;

· разработка проекта оказания услуги;

· нахождение компромиссных решений в условиях многокритериальности процесса оказания услуги;

· разработка технического задания, технического предложения, технического описания;

· организация технологического процесса для исполнения услуги;
· выбор специального оборудования и технических средств для оказания услуги;

· использование информационных технологий для решения задач технологического процесса оказания услуги;

· разработка процесса оказания услуги;

· оптимальное использование материальных и энергетических ресурсов, исходя из требуемого уровня качества оказываемой услуги;

· организация и эффективное осуществление входного и выходного контроля качества процесса оказания услуги, параметров технологических процессов, используемых материальных объектов и систем сервиса;

· организация проведения экспертизы, диагностики, сертификационных испытаний различных видов услуг;

в) организационно-управленческая:

· организация сервисной деятельности предприятий; принятие управленческих решений по оказанию услуги; оптимизация выбора состава технологического оборудования и технических средств, необходимых для оказания услуг требуемого ассортимента и обеспечения их качества;

· организация контактной зоны для общения с потребителем услуги; подбор сотрудников, обладающих психологической устойчивостью для работы с потребителем услуги; нахождение компромисса с потребителем по возможностям и требуемому качеству оказания услуги;
· планирование сервисной деятельности предприятий, прогнозирование развития предприятия при изменении ассортимента услуг; прогнозирование изменений на рынке услуг;

· оценка производственных и непроизводственных затрат на обеспечение деятельности предприятия сервиса;

· г) научно-исследовательская:

· системный анализ и оптимизация сервисной деятельности;

· моделирование технологических процессов оказания услуги;

· разработка стратегии и алгоритмов обслуживания;

· исследование психологических особенностей потребителя услуги с учётом национально-региональных и социально-демографических факторов;

· исследование и разработка методов управления качеством, стандартизации и сертификации изделий услуг.

1. ОРГАНИЗАЦИЯ ДИПЛОМНОГО ПРОЕКТИРОВАНИЯ

1.1. Выбор и утверждение темы. Оформление задания на дипломное проектирование

Темы дипломных проектов могут быть предложены как кафедрой «Автосервис», так и руководителями предприятий или организаций, на которых организовано прохождение студентами практики или имеется базовая кафедра по специальности 100101.65. При выборе темы следует руководствоваться направлениями будущей профессиональной деятельности, изложенными во введении настоящего пособия, а также примерной тематикой выпускных квалификационных работ (ВКР) (приложение 1). 
Выбор темы ВКР производится перед выходом студента на преддипломную практику, в течение которой осуществляется сбор данных и материалов по выбранной тематике. 

В любом случае, и когда тема предлагается сервисным предприятием, и когда тема предлагается кафедрой «Автосервис», студент заблаговременно составляет совместно с предполагаемым руководителем проект задания на проектирование по установленной типовой форме (приложение 2) и представляет его для утверждения на заседании кафедры, но не позднее, чем за неделю до начала дипломного проектирования.

После рассмотрения, предложенная тема и руководитель утверждается (или корректируется) и закрепляется за студентом соответствующим решением кафедры, а затем приказом ректора. 

Примерная структура дипломного проекта (за исключением исследовательских ВКР) и ориентировочный объем его частей представлены в приложении 3. 

После утверждения темы ДП руководитель в соответствии с примерной структурой ДП  составляет на стандартном бланке (приложение 2) задание на проект. Срок представления законченного дипломного проекта определяется руководителем в строгом соответствии с утвержденным графиком защит ВКР.

По таким разделам ВКР, как безопасность процессов оказания услуг и экономическая часть, как правило, назначаются консультанты с других подразделений университета.
Подписанное студентом-дипломником и руководителем задание представляется на кафедру для утверждения не позднее, чем через неделю после начала дипломного проектирования. После утверждения заведующим кафедрой задание возвращается студенту и находится у него в течение всего времени проектирования и затем прилагается к готовому проекту. Компоновка дипломного проекта (ДП) представлена в разделе 2 данного пособия.

Никакие изменения и исправления в задании без соответствующего решения кафедры не допускаются.

Студенты, имеющие к моменту выхода на дипломное проектирование хотя бы одну академическую задолженность, в приказ о дипломном проектировании не включаются и задание на ВКР им не выдается.

1.2. Порядок прохождения преддипломной практики 

В соответствии с учебным планом студенты 6 (полная ф/о) и 4 курса (сокращенная ф/о) заочного отделения и 4 курса (сокращенная ф/о) дневного отделения проходят преддипломную практику в течение сентября, а студенты дневного отделения 5 курса (полная ф/о) – в феврале – марте. Во время прохождения преддипломной практики, кроме решения практических задач, студенту необходимо детально изучить вопросы, подлежащие разработке в дипломном проекте, и ознакомиться с основной литературой по теме ДП.

По окончании преддипломной практики, студент должен представить отчет, в выводах которого  должны содержаться материалы, необходимые для решения основных задач дипломного проектирования. Материалы, собранные в ходе прохождения, преддипломной практики являются исходными данными для дипломного проектирования.

1.3. Руководство дипломным проектированием

Руководителями дипломного проектирования по специальности 100101.65 могут быть наиболее опытные преподаватели кафедры «Автосервис» и высококвалифицированные специалисты других профильных предприятий, имеющих базовую кафедру по данной специальности.

Поскольку в процессе дипломного проектирования студент должен получить навыки самостоятельной работы, руководитель определяет только направление и глубину разработки темы, а инициатива по предложению вариантов и выбору окончательного решения должна принадлежать студенту. Руководитель обязан лишь предостеречь студента от грубых ошибок в решении поставленных задач, контролировать ход дипломного проектирования, проверять соответствие содержания разрабатываемого проекта выданному заданию. После окончательного выбора студентом варианта решения, руководитель может указать на пропущенные варианты, на достоинства и недостатки выбранного варианта, поощряя при этом новые смелые решения в перспективных разработках. Ответственность за те или иные решения, принятые в проекте несет автор проекта — студент.

В течение первой недели проектирования руководитель совместно со студентом определяют задачи и основное содержания всех разделов ВКР, затем разрабатывают детальный календарный план (лист 4 задания на ВКР – см. приложение 2) на весь период работы с указанием сроков и объема работы по каждой из частей ДП.

Наличие такого плана позволяет студенту-дипломнику четко представлять состояние работы и очередные задачи, а также дает возможность руководителю и кафедре оценивать состояние работы дипломника. После проверки того или иного раздела руководитель должен поставить соответствующую отметку о его выполнении / не выполнении в указанный срок. В процессе работы в некоторых случаях план может уточняться и корректироваться. 

Руководитель, встречаясь со студентом не реже двух раз в месяц, просматривает его материалы, поясняет и конкретизирует задание, контролирует правильность расчетов и проведенных исследований. В случае неявки студента на очередную консультацию руководитель должен немедленно сообщить об этом куратору курса или заместителю заведующего кафедрой.

По окончанию проектирования руководитель проверяет графический материал и пояснительную записку (обращая внимание дипломника на грамматические ошибки), подписывает их и составляет письменный отзыв о проекте. В отзыве руководителя дается общая оценка знаний студента и его способности к самостоятельной работе, характеристика проделанной работы по всем разделам проекта. Проверка правильности вычислений и исправление грамматических ошибок не входит в задачу руководителя, ответственность за это несет сам студент.

Консультации по экономической части и вопросам безопасности процессов оказания услуг организуются кафедрой по договоренности с соответствующими подразделениями университета. Расписание консультаций объявляется кафедрой не позднее, чем за полтора месяца до срока сдачи законченного ДП.

1.4. Контроль работы дипломников
Студент обязан регулярно посещать назначенные руководителем консультации (не реже одного раза в неделю для студентов очной формы обучения и не реже двух раз в месяц для студентов заочной формы обучения).

Ход выполнения студентами утвержденного плана работ ежемесячно представляются руководителем проекта заведующему кафедрой или его заместителю в виде процентных оценок. 

Завершающей формой контроля качества работы дипломников и готовности проектов к защите является представление законченного чернового варианта пояснительной записки и необходимого для доклада графического материала не позднее, чем за 10 дней до срока защиты ВКР. 

При необходимости могут проводиться предварительные защиты в специально создаваемых кафедрой комиссиях. На предварительную защиту студенты должны являться вместе с руководителями, имея при себе, по крайней мере, сброшюрованный черновой вариант ВКР и весь иллюстративный материал.

В случае если заведующий кафедрой, после ознакомления с законченным дипломным проектом и отзывом руководителя, не считает возможным допустить студента к защите дипломного проекта, этот вопрос рассматривается на заседании кафедры с участием руководителя. 
2. Общие требования к подготовке дипломного проекта

Единые правила выполнения и оформления чертежей и других технических документов регламентированы Единой системой конструкторской документации (ЕСКД). 

Установленные стандартами ЕСКД правила и положения по разработке, оформлению и обращению документации в числе прочих распространяются на нормативно-техническую, технологическую, научно-техническую и учебную литературу.

Общие требования к оформлению текстовых документов (пояснительной записки, расчетов и т.п.) установлены ГОСТ 2.105-95. 

Пояснительная записка (ПЗ) и иллюстративный материал ДП должен быть выполнен с помощью современных средств оргтехники. Использование средств мультимедиа подробно описано в главе 5 данного пособия.

Компоновка листов ПЗ при брошюровке в папке следующая:
Титульный лист

Задание

Аннотация

Оглавление

Введение

1. Аналитическая часть

2. Коммуникативная часть

3. Технологическая часть

4. Безопасность процессов оказания услуг
5. Экономическая часть

Заключение

Литература

Приложения

Титульный лист является первым листом документа и выполняется по форме, представленной в приложении 4.

Далее следуют 4 листа задания на ДП (приложение 2). 

Затем подшивается аннотация, которая представляет собой краткое изложение основного содержания ПЗ (приложение 5). Аннотация располагается на листе формата А 4 с основной надписью, выполненной по ГОСТ 2.104.-2006 форма 2 (приложение 6).
Все последующие листы, начиная с оглавления, выполняются на листах формата А4 с основной надписью, выполненной по ГОСТ 2.104.-2006 форма 2а (приложение 6). 

Текст ПЗ для удобства восприятия необходимо разделить на разделы и подразделы в соответствии с выданным заданием на ДП. Примерная структура ПЗ представлена в приложении 3.
Оглавление и следующее за ним введение не нумеруют. Все следующие разделы и подразделы ПЗ, начиная с аналитической части, должны быть пронумерованы. Каждый раздел ПЗ рекомендуется начинать с нового листа. Порядковые номера разделов в пределах всей ПЗ обозначают арабскими цифрами с точкой. Номера подразделов в пределах каждого раздела образуются из номеров раздела и подраздела, разделенных точкой. Разделы и подразделы ПЗ могут состоять из нескольких пунктов, которые нумеруют аналогично. В конце подраздела и пункта также ставят точку, например: 

1. Аналитическая часть

1.1. Анализ рынка автосервисных услуг 

1.1.1. Факторы, влияющие на спрос

1.1.2. Изучение структуры парка автомобилей 

1.1.3. Изучение конкурентов по основным конкурентообразующим характеристикам 

1.2. Выбор предоставляемой услуги и целевого сегмента на основе изучения рынка.

Заголовки разделов вместе с их порядковыми номерами записывают прописными буквами по центру строки. Наименование подразделов пишут в виде заголовков с красной строки строчными буквами, кроме первой прописной. Переносы в заголовках не допускаются, точку в конце заголовка не ставят. Если заголовок состоит из двух предложений, их разделяют точкой.

Изложение текста [2]
Текст ПЗ должен быть выполнен в соответствии с требованиями, предъявляемыми к оформлению документов (ГОСТ 2.105-95).

При изложении материала ПЗ допускается использовать повествовательную форму, но текст необходимо представлять в безличной форме. 

В тексте не допускается применять обороты разговорной речи, техницизмы и «жаргонные» выражения, а также «интернетовский» стиль изложения материала. 

Формат текста ПЗ следующий:
· шрифт Times New Roman,
· кегль шрифта -14, 
· межстрочный интервал – 1,5,

· отступ абзаца – 1,25.
Написание формул [2]
Формулы нумеруют либо сквозной нумерацией, либо по разделам. В этом случае номер формулы состоит из номера раздела и порядкового номера формулы, разделенных точкой, например (2.1). Номер формулы  располагают на уровне формулы справа, см. пример: 

[image: image1.png]T.— 0,00I-ZN,-L,-t,, (2.1)




Пояснения символов и числовых коэффициентов, входящих в формулу, если они не пояснены ранее в тексте, должны быть приведены непосредственно под формулой. Пояснения каждого символа следует давать с новой строки и в той последовательности, в которой символы приведены в формуле. Первая строка пояснения должна начинаться со слова «где» без двоеточия после него.
Построение таблиц [2]
Таблицы применяют для лучшей наглядности и удобства сравнения показателей. Название таблицы при его наличии должно отражать ее содержание,  и быть кратким. Название следует писать с прописной буквы и помещать над таблицей. Оформляют таблицы в соответствии с рисунком 2.1. Пример приведен на рисунке 2.2.

Таблицы, за исключением приложений, следует нумеровать арабскими цифрами сквозной нумерацией. Таблицы каждого приложения обозначают отдельной нумерацией арабскими цифрами с добавлением перед цифрой обозначения приложения, например А.1. 

Допускается нумеровать таблицы в пределах раздела. Нумерация в данном случае производится аналогично приведенной выше.

На все таблицы ПЗ необходимо давать ссылки в тексте, при этом следует писать слово «таблица» с указанием ее номера.

В конце заголовков и подзаголовков граф таблиц точки не ставят. Заголовки и подзаголовки граф указывают в единственном числе. Разделять заголовки и подзаголовки боковика и граф диагональными линиями не допускается. 

Высота строк таблицы должна быть не менее 8 мм.

Таблица ______ –  _______________________________________________ 

                 номер       название таблицы (точка не ставится!)
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Рисунок 2.1

Таблица 1.2 – Распределение показателей по группам

	Группа
	Показатель

	Выбор предприятия для обращения
	Удобство расположения

Наличие стоянки

Реклама 

	Первое впечатление
	Внешнее оформление

Чистота на предприятии

Уровень обслуживания клиента


Рисунок 2.2
Таблицу, в зависимости от ее размера, помещают под текстом, в котором впервые дана ссылка на нее или на следующей странице. Допускается помещать таблицу вдоль длинной стороны листа ПЗ.

Слово «Таблица» указывают один раз слева над первой частью таблицы, над другими частями пишут слова «Продолжение таблицы» с указанием номера таблицы.

Если в конце страницы таблица прерывается, и ее продолжение будет располагаться на следующей странице, то нижнюю горизонтальную линию в первой части таблицы, ограничивающую ее, допускается не проводить.

Таблицы с небольшим количеством граф допускается делить на части и помещать их рядом на одной странице. Заголовки столбцов при этом необходимо повторить. Рекомендуется разделять части таблицы двойной линией или одной жирной линией.

Оформление иллюстраций [2]
Количество иллюстраций должно быть достаточным для пояснения излагаемого текста. Иллюстрации, за исключением приложений, следует нумеровать арабскими цифрами сквозной нумерацией. Иллюстрации каждого приложения обозначают отдельной нумерацией арабскими цифрами с добавлением перед цифрой обозначения приложения, например А.3.

Допускается нумеровать иллюстрации в пределах раздела.

При ссылках на иллюстрации следует писать «…в соответствии с рисунком 1» – при сквозной нумерации, или «…в соответствии с рисунком 1.1» – при нумерации в пределах раздела.

Иллюстрации, при необходимости, могут иметь наименование и пояснительные данные. Слово «Рисунок» и наименование помещают после пояснительных данных и располагают следующим образом: Рисунок 1 – Схема управления.

3. Методические рекомендации по выполнению Дипломного проекта
Сегодняшний рынок автосервиса ориентируется, прежде всего, на потребителя – человека и развивается в направлениях создания центров сервисного обслуживания официальных дилеров, индивидуальных сервисных центров и их объединений. Позиционирование любого сервисного центра на рынке определяется работой на современном оборудовании, устойчивой поставкой запасных частей, современным компьютерным обеспечением. Тенденциями рынка являются: повышение разнообразия услуг (торговля запасными частями, сопутствующими товарами, тюнинг, дополнительные услуги), участие страховых компаний в создании сервисных центров, сокращение объёма механических работ и увеличение объёма кузовных, рост числа самостоятельных небольших центров сервиса. При этом основными видами работ центров являются: подбор и продажа автомобилей и их запасных частей, регламентное, регулированное и реабилитационное обслуживание, оказание технической помощи на дорогах и в аварийных случаях, эвакуация автомобилей, тюнинг, уход за автомобилями (мойка, полировка, чистка салона, хранение и др.), утилизация (включая разборку иномарок на годные детали и узлы) и прокат автомобилей, обслуживание автомобилей по абонементу и с предоставлением заказчику постов самообслуживания, обслуживание специальных автомобилей (автотуризм, транспорт для инвалидов и др.).

Для создания современного сервисного центра обслуживания автовладельцев необходимо решить ряд организационных, производственных и финансовых вопросов (специализация производства по маркам автомобилей и видам услуг, интенсивность использования мощностей, пропускная способность центра) в сочетании с маркетинговыми требованиями (удобство расположения центра, время и процедура обслуживания, уровень цен, качество услуг и их номенклатура, комплексность и современные формы, этика, культура обслуживания и квалификация персонала, реклама, BREND-имидж). С целью оптимизации факторов разрабатывается бизнес-план сервисного центра, определяющий цели и задачи, возможные инвестиции, включающий организационный план и организационную структуру, расчёт необходимых площадей, оборудования и сроков реализации, экономическое обоснование и прогноз результатов деятельности. Прогнозирование спроса потребителей на услуги сервисного центра должно включать: оценку численности жителей на обслуживаемой территории, насыщенность населения автомобилями, загрузку центра по временам года. Сегмент рынка услуг определяется расположением сервисного центра, привязкой к технологическим сетям, перечнем обслуживания марок автомобилей и специализациями по видам работ.

Обычно в состав сервисного центра включают: помещение для приёмки автомобиля и последующей выдачи, комплекс для технического обслуживания (цех общего ремонта, кузовной цех, малярный цех), мойка, склад запасных частей, магазин, помещение для персонала, санитарно-технические помещения и подсобки, помещение для заказчика (стенды, витрины, информаторы, диагностический пост для приёма и выдачи автомобилей, зона контакта и оформления, зал ожидания для заказчика и детский уголок, санитарно-технические помещения для заказчика).

В дипломном проекте необходимо представить функциональную схему сервисного центра, включающую сервисное направление работы.

Современный сервисный центр должен быть оборудован компьютерной системой (идентификация товара по внутреннему коду, штрих-коду, артикулу поставщика, обеспечение схем ценообразования и оплаты, мониторинг товарных потоков, формирование закупок и рекламаций). В дипломном проекте необходимо представить блок-схему компьютерного обеспечения сервисного центра (описание пакета прикладных программ).

3.1. Аналитическая часть

Представляет собой по своей сути исследование, посвященное задаче дипломного проекта. Структура аналитической части существенно зависит от выбранной студентом темы и должна быть согласована с руководителем дипломного проекта.

Целью этой части является анализ предметной области, изучение проблем, разработка и обоснование предложений по решению этих проблем. Анализ предметной области должен быть выполнен с использованием методик, изученных студентом в ходе обучения. 

Основное содержание данной части ДП должно включать: анализ рынка автосервисных услуг в городе… (районе) …; факторы, влияющие на спрос (структура парка автомобилей (марки, количество, годовой пробег),  характеристика конкурентов по основным конкурентообразующим признакам (объем предоставляемых услуг, виды услуг, их качество, оснащенность предприятия, режим работы, место расположения)); обоснование выбора предоставляемой услуги на основе изучения рынка; выбор места предоставления услуги (расположения СТО); цели и задачи ДП.

Анализ рынка автосервисных услуг свидетельствует о том, что прогнозирование предложений и спроса на услуги этой отрасли является очень сложной задачей. Уровень предложений и спроса на услуги автосервиса зависит от многих факторов:

· парка автомобилей, находящихся в личном пользовании и собственности граждан. Его общая численность и структурные характеристики — распределение по маркам и моделям, величина годового и общего пробега с начала эксплуатации, срок службы, оценка общего технического состояния;

· уровня организации автотехобслуживания — количества станций технического обслуживания и других предприятий отрасли, их производственных возможностей, номенклатуры и комплексности производственных работ; времени обслуживания клиента, зависящего от пропускной способности постов по каждому виду технического обслуживания и ремонта; удобства для клиента размещения сети автосервисных услуг; резервов запасных частей (как для производства ремонта, так и для продажи); среднего уровня качества производимых работ, а также ряда экономических показателей — цены на услуги и запасные части, обеспеченности ресурсами и т. д.;

· состояния дорожной сети, протяженности и плотности автомобильных дорог и их состояния, интенсивности дорожного движения и соответствия ему размещения СЦ по территории города, района, области;

· комплекса социальных условий — демографической характеристики населения, структуры занятости с дифференциацией по уровням доходов, квалификации владельцев автомобилей как водителей, уровня их технического образования, навыков, склонности к самообслуживанию, транспортной подвижности населения, соблюдения экологических требований к размещению предприятий автосервиса и т.п.

Важной особенностью анализа конкурентов является детальная проработка по каждому из исследуемых направлений. Чем более подробной будет разработка каждого элемента, тем больше вероятность выявления специфических особенностей данного конкурента. 

Основой, на которой возможно построение системы критериев оценки конкурентов, являются следующие направления:

· месторасположение СЦ;

· ценообразование;

· ассортимент услуг и запчастей в наличии;

· технологическая оснастка СЦ;

· срок исполнения услуг и доставки запчастей на заказ;

· уровень технологии обслуживания клиента (культура обслуживания);

· уровень технологии управления запасами;

· квалификация персонала;

· качество обслуживания и ремонта;

· имидж;

· режим работы;

· правовая защита клиентов и реакция со стороны СЦ на претензии.

Приведем несколько возможных способов получения данных:

1) обращение в компании, специализирующиеся на маркетинговых исследованиях;

2) своими силами:

· проведение телефонного опроса конкурентов по интересующей проблеме;

· анкетирование клиентов и поставщиков;

· анализ рекламы конкурентов в СМИ и Интернете;

· обращение в официальные органы власти и Госкомстата России:

· ГИБДД;

· транспортную инспекцию;

· Министерство транспорта;

· муниципалитет (органы местной власти);

· городскую регистрационную палату;

· Комитет по статистике.

На основе анализа и под влиянием выше перечисленных факторов осуществляется сбор данных о конкурентах и формирование таблиц. Пример таких сформированных данных приведен в приложениях 7 и 8. Для наглядности сведения, представленные в таблицах дополнительно можно отображать в виде различных диаграмм.

Проанализировав конкурентов, выявив их слабые и сильные стороны, необходимо произвести анализ структуры автомобильного парка там, где предполагается оказание автосервисных услуг.

При анализе структуры автомобильного парка осуществляется сбор данных о наличии автомобилей принадлежащих населению данного города (района, населенного пункта) по маркам, году выпуска их среднему годовому пробегу. По этим данным можно определить свободную долю рынка автосервисных услуг по ТО и ТР.

Число легковых автомобилей N’, принадлежащих населению данного города (района, населенного пункта), с учетом развития парка рассчитывается исходя из средней насыщенности населения легковыми автомобилями (на 1000 жителей), т.е.
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где    N’ – число легковых автомобилей, принадлежащих населению;

А – численность населения;

п – число автомобилей на 1000 жителей (для Санкт- Петербурга по состоянию на 2010 год на 1000 жителей принимается 400 автомобилей).
Часть владельцев автомобилей выполняют ТО и ТР собственными силами или с привлечением других лиц и т.д., т.е. не все автомобили, которым необходимо ТО и ТР, заезжают в СЦ·, а только часть из них. С учетом этих общая емкость рынка автосервисных услуг составит

Nоб = N’· (1- кс/о )                                   (3.2)
где    кс/о – коэффициент самообслуживания, учитывающий число владельцев автомобилей, не пользующихся услугами СЦ. По оценке экспертов, для отечественных автомобилей кс/о = 0,10…0,50, для автомобилей иностранного производства кс/о = 0,03…0,25.
Для определения свободной доли рынка необходимо из общей емкости рынка автомобилей Nоб вычесть то количество автомобилей, которое обслуживается конкурентами. Средний годовой пробег зависит от региональных особенностей и составляет для крупных городов от 15000 до 25000 км. Для городов с небольшой численностью населения от 10000 до 18000 км. (см. приложение 9). Полученные данные записывают в таблицы, пример приведен в таблице 3.1. 
Следующим шагом при разработке аналитической части дипломного проекта является выбор предоставляемой услуги, целевого сегмента и выбор места предоставления услуги.
Данные приложений 7, 8 и таблицы 3.1 показывают, что услуги СЦ отличаются по видам работ, формам их предоставления и восприятию этих услуг потребителями. Чем больше признаков, которые СЦ учитывает при предоставлении услуг, тем в большей мере она приближается к учету потребностей конкретной группы потребителей.
Сегмент рынка — это особым способом выделенная часть рынка, группа потребителей, товаров или предприятий, которые имеют определенные похожие свойства, признаки.

В нашем случае сегментацию рынка можно разделить по следующим признакам:

· платежеспособности клиентов;

· по марке обслуживаемых автомобилей;

· по спектру предоставляемых услуг в СЦ.

В связи с этим, на основе анализа собранных данных и учета вышеперечисленных критериев, производится выбор целевого сегмента рынка автосервисных услуг. Выбор сегмента рынка автосервисных услуг для наглядности необходимо представить в виде диаграммы. Пример целевого сегмента рынка автосервисных услуг приведен в приложении 9.
Одним из важнейших факторов успеха СЦ, является месторасположение предоставления услуги. Основным требованием здесь является близость к автотрассе.

При оценке привлекательности месторасположения будущего СЦ следует руководствоваться следующими критериями:

· характеристика здания (помещения): площадь, форма, техническое состояние;

· условия аренды или покупки, стоимость строительства или ремонта;

· стоимость и возможность размещения вывески;

· возможность и стоимость разрешения на наружную рекламу;

· количество доступных телефонных линий;

· удобство подъезда и возможность парковки;

· объем транспортного потока;

· близость станции метро (возможность подъезда на общественном транспорте);

· близость автотрассы;

· удобство входа в торговый зал;

· расположение конкурентов в данном районе;

· наличие и возможность подключения к коммуникациям (водопровод, канализация, горячее водоснабжение, ресурсы электроэнергии и пр.).

Завершающим этапом при разработке аналитической части дипломного проекта является определение целей и постановка задач на дипломное проектирование. 
Таблица 3.1 – Изучение структуры парка автомобилей и рынка автосервисных услуг

	Марка автомобилей
	Год выпуска автомобилей
	Количество

автомобилей N’
	Годовой пробег автомобилей,

LГ,  км.


	Коэффициент
самообслужи-вания,
кс/о
	Ёмкость рынка, Nоб, шт.
	Кол-во автомобилей обслужи-ваемых конкурен-тами, N´ шт.
	Свободная доля рынка,Nсв шт. 
	Удельная трудоемкость

ТО и Р автомобилей,

чел.-час/1000 км
tТОиТР
	Годовой объем работ по свободной доле рынка

	
	
	%
	шт.
	
	
	
	
	
	
	

	Honda
	1999-2010
	4,1
	1050
	17000
	0,04
	1008
	520
	488
	3,3
	27376,8

	Audi
	1992-2010
	4,1
	1050
	15000
	0,15
	893
	320
	573
	3,3
	28363,5

	BMW
	1991-2010
	6,1
	1575
	20000
	0,07
	1465
	743
	722
	3,3
	47652

	Ford
	1991-2010
	4,2
	1092
	19000
	0,05
	1037
	420
	617
	3,3
	38685,9

	Mercedes-Benz
	1993-2010
	5,1
	1312
	14000
	0,07
	1220
	310
	910
	3,3
	42042

	Mitsubishi
	1991-2010
	3,1
	790
	16000
	0,06
	743
	420
	325
	2,8
	14560

	Opel
	1993-2010
	6,1
	1575
	12000
	0,08
	1449
	720
	729
	2,8
	24494,4

	Toyota
	1994-2010
	8,2
	2100
	11000
	0,05
	1995
	700
	1295
	2,8
	39886

	Volkswagen
	1992-2010
	7,2
	1846
	17000
	0,04
	1772
	680
	1092
	3,3
	61261,2

	ВАЗ
	1970-2010
	21,5
	5512
	18000
	0,45
	3032
	2100
	932
	2,8
	46972,8

	ГАЗ и др.
	1970-2010
	23,6
	6051
	20000
	0,4
	3631
	2800
	831
	2,8
	46536

	Renault
	2001-2010
	4,3
	1100
	15000
	0,05
	1045
	500
	545
	2,8
	22890

	BYD, Chery и др.
	2004-2010
	2,4
	610
	12000
	0,03
	592
	80
	512
	2,8
	17203,2

	Итого
	
	100
	25663
	
	
	19880
	10313
	9567
	
	457923,8


Примечание: приведенные в таблице данные являются вымышленными и не имеют никакой привязки к существующему рынку автосервисных услуг.
3.2. Технологическая часть
В этом разделе на основе анализа данных, выполненных в аналитической части, производится расчет проектируемого СЦ и описание характеристик производственного процесса оказания всех услуг, потребность в оборудовании и различного рода ресурсах. Если тема ДП посвящена реконструкции  действующего СЦ, то производится описание всей его производственно-хозяйственной деятельности и расчет мероприятий по модернизации предприятия. 

Разрабатывается планировка помещений СЦ и планировка производственного участка или рабочего поста, а также организация и технология выполняемых на участке или посту работ (услуг).

В зависимости от тематики ДП расчет СЦ производится в соответствии с таблицей 3.2. Методика расчета приводится ниже.

3.2.1 Определение годового объема работ в СЦ

Годовой объем работ включает ТО, ТР, уборочно-моечные работы, предпродажную подготовку автомобилей и выбранные на основе анализа рынка специфические услуги – Тусл. Общий годовой объем работ в СЦ определяется
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Одним из главнейших факторов, определяющих мощность и тип городских СЦ, является число автомобилей, находящихся в зоне обслуживания проектируемого центра или СВОБОДНАЯ ДОЛЯ РЫНКА. На основе изучения рынка автосервисных услуг, определенных в аналитической части ДП (см. таблицу 3.1), для расчета СЦ принимаем количество автомобилей Nсц, которое может равняться  свободной доле рынка Nсв или составлять от неё определенную часть. 
Таблица3.2. Определение годового объема работ сервисного центра

	№ п/п
	Услуга
	Годовой объем работ
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	1
	Тюнинг и дооборудование
	+
	+
	+/-
	-
	+

	2
	Оценка аварийных повреждений
	-/+
	+/-
	-
	-
	+

	3
	Подготовка автомобилей к ГТО
	+
	+
	-/+
	-
	-

	4
	Абонементное обслуживание автомобилей
	+
	+
	+/-
	-
	-/+

	5
	Посты самообслуживания
	+
	+
	-/+
	-
	+

	6
	Прокат автомобилей
	+/-
	+
	+
	-
	+

	7
	Переоборудование автомобилей под автомобили спец. назначения
	+
	+
	-/+
	-
	+

	8
	Автошкола
	+
	+
	+/-
	-
	+

	9
	Предпродажная подготовка новых автомобилей
	+
	+
	+/-
	+
	+/-

	10
	Подготовка к продаже подержанного автомобиля
	+
	+
	+/-
	+
	+/-

	11
	Послегарантийное обслуживание
	+
	+
	-/+
	-
	-

	12
	Утилизация
	+*
	+
	-
	-
	+**

	13
	Автострахование
	+/-
	+
	-
	-
	+

	14
	Хранение автомобилей и их  принадлежностей
	+
	+
	-
	-
	+

	15
	Продажа и гарантийное обслуживание автомобилей
	+
	+
	+/-
	+
	-

	16
	Устранение деформации кузова
	+
	+
	+/-
	-
	-

	17
	Устранение дефектов лакокрасочного покрытия
	+
	+
	+/-
	-
	-

	18
	Оказание тех. помощи на дорогах
	+/-
	-/+
	-
	-
	+

	19
	Обучение экстремальному вождению
	-/+
	-
	-
	-
	+

	20
	Переоборудование автомобиля для работы на другом виде топлива
	+
	+
	-
	-
	+

	21
	Ремонт и изготовление запасных частей
	+
	+
	+/-
	-
	+

	22
	Обслуживание и ремонт прицепов, снегоходов, мототехники, моторных лодок и т.п.
	+
	+
	-/+
	-
	+


* – агрегатный участок, дефектация и мойка деталей

** – восстановление автомобильных деталей 
В зависимости от определенной в аналитической части ДП свободной доли рынка выбираем один из расчетов: либо для одной марки автомобилей (формула 3.4), либо для нескольких (формула 3.5).

Годовой объем работ по ТО и ТР при проектировании специализированного СЦ по отдельной марке автомобиля определяется:
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где    
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 – годовой объем работ по ТО и ТР при 100% выполнении всех видов работ по ТО иТР;

NСЦ – число автомобилей, обслуживаемых проектируемым СЦ в год;

LГ – суммарный среднегодовой пробег автомобилей;

tТОиТР – удельная трудоемкость работ по ТО и ТР, чел.-ч/1000 км.

Годовой объем работ по ТО и ТР при проектировании универсального СЦ определяется:
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где    N1, N2, Ni – число автомобилей по каждой марке, обслуживаемых в СЦ;

L1, L2, Li –среднегодовой пробег автомобилей по каждой марке, км;

t1, t2, ti  – удельная трудоемкость работ по ТО и ТР по каждой марке, чел.-ч/1000 км.
Удельная трудоемкость ТО и ТР автомобилей (tТОиТР, t1, t2, ti) при проектировании принимается в соответствии с ГОСТ 21624-81 (см. таблицы 3.3-3.7) и в соответствии с нормами технологического проектирования предприятий автомобильного транспорта (ОНТП 01-91) (см. таблицу 3.10):

Таблица 3.3 – Трудоемкость технического обслуживания и текущего ремонта автомобилей легковых

	Автомобили класса
	Рабочий

объем

двигателя, л
	Масса

(сухая), кг
	Нормативная трудоемкость

(по ГОСТ 21624-81)

	
	
	
	ЕО

чел.-ч
	ТО

чел.-ч/1000 км пробега
	ТР

чел.-ч/1000 км пробега

	Особо малого
	До 1,2
	До 850
	0,25
	0,7
	1,7

	Малого
	Св. 1,2 до 1,8
	Св.850 до 1150
	0,35
	0,8
	2,0

	Среднего
	Св. 1,8 до 3,5
	Св. 1150 до 1500
	0,5
	1,0
	2,3


Таблица 3.4 – Трудоемкость технического обслуживания и  текущего ремонта автобусов

	Класс
	Длина, м
	Нормативная трудоемкость

(по ГОСТ 21624-81)

	
	
	ЕО

чел.-ч
	ТО

чел.-ч/1000 км пробега
	ТР

чел.-ч/1000 км пробега

	Особо малый
	До 5,0
	0,50
	2,00
	3,6

	Малый
	Св. 6,0 до 7,5
	0,70
	2,50
	4,0

	Средний
	Св. 8,0 до 9,5
	0,95
	3,00
	4,5

	Большой
	Св. 10,05 до 12,0
	1,20
	3,90
	4,9


Таблица 3.5 – Трудоемкость технического обслуживания и текущего ремонта автомобилей грузовых общего назначения с колесной формулой 4х2 и 6х4

	Грузоподъемность
	Полезная

нагрузка, т
	Нормативная трудоемкость

(по ГОСТ 21624-81)

	
	
	ЕО

чел.-ч
	ТО

чел.-ч/1000 км пробега
	ТР

чел.-ч 1000 км пробега

	Особо малая
	От 0,5 до 1,0
	0,20
	0,90
	2,0

	Малая
	Св. 1,0 до 3,0
	0,40
	1,20
	2,7

	Средняя
	Св. 3,0 до 4,0
	0,55
	1,40
	3,2

	
	Св. 4,0 до 5,0
	0,55
	1,80
	3,5

	Большая
	Св. 5,0 до 8,0
	0,65
	2,00
	5,0

	
	Св. 8,0 до 10,0
	0,80
	2,50
	5,5

	Особо большая
	Св. 10,0 до 16,0
	1,00
	2,60
	7,0


Таблица 3.6 – Трудоемкость технического обслуживания и текущего ремонта прицепов и полуприцепов

	Тип
	Грузоподъемность
	Полезная нагрузка, т
	Нормативная трудоемкость

(по ГОСТ 21624-81)

	
	
	
	ЕО

чел.-ч
	ТО

чел.-ч/1000 км пробега
	ТР

чел.-ч/1000 км пробега

	Прицепы 

одноосные
	Малая и средняя
	До 3,0
	0,12
	0,35
	0,4

	Прицепы

двухосные
	Средняя и большая
	До 8,0
	0,22
	0,70
	1,2

	
	Особо большая
	8,0 и более
	0,34
	0,90
	1,8

	Полуприцепы

одноосные
	Средняя и большая
	До 8,0
	0,22
	0,70
	1,2

	
	Особо большая
	8,0 и более
	0,22
	0,75
	1,2

	Полуприцепы

многоосные
	Особо большая
	8,0 до 16,0
	0,34
	1,00
	1,6


Таблица 3.7 – Трудоемкость технического обслуживания и текущего ремонта автомобилей полноприводных односкатных с колесной формулой 4х4 и 6х6

	Грузоподъемность
	Полезная

нагрузка, т
	Нормативная трудоемкость

(по ГОСТ 21624-81)

	
	
	ЕО

чел.-ч
	ТО

чел.-ч/1000 км пробега
	ТР

чел.-ч/1000 км пробега

	Особо малая
	От 0,3 до 1,0
	0,35
	1,50
	3,2

	Малая
	Св. 1,0 до 3,0
	0,45
	1,80
	3,8

	Средняя
	Св. 3,0 до 4,0
	0,60
	2,00
	4,5

	
	Св. 4,0 до 6,0
	0,65
	2,40
	5,2

	Большая
	Св. 6,0 до 8,0
	0,70
	2,80
	6,8


Таблица 3.8 – Коэффициенты корректирования периодичности технического обслуживания и удельной трудоемкости текущего ремонта в зависимости от природно-климатических районов эксплуатации изделий автомобильной техники*

	Природно-климатический район
	Коэффициент корректирования

	
	периодичности ТО
	удельной 

трудоемкости ТР

	С умеренно холодным климатом
	1,0
	1,0

	С умеренно теплым, умеренно теплым влажным и теплым влажным климатом
	1,0
	0,9

	С жарким сухим, очень жарким сухим климатом
	0,9
	1,1

	С холодным климатом при средней

температуре января:

от – 15(С до – 20 (С

от – 20(С до – 35 (С
	0,9

0,9
	1,1

1,2

	С очень холодным климатом при средней температуре января ниже – 35 (С
	0,8
	1,3


Примечание. *При работе автомобилей в условиях с высокой агрессивностью окружающей среды периодичность TО уменьшают на 10%, а удельную трудоемкость ТР увеличивают на 10%. 

К условиям с высокой агрессивностью окружающей среды приравнивается работа изделий автомобильной техники по перевозке химических грузов, вызывающих интенсивную коррозию.

Таблица 3.9 – Коэффициенты корректирования периодичности технического обслуживания и удельной оперативной трудоемкости текущего ремонта в зависимости от категории условий эксплуатации изделий автомобильной техники
	Категории условий эксплуатация 

по ГОСТ 21624-81
	Коэффициент корректирования

	
	периодичности ТО,

не менее
	удельной трудоемкости. ТР,

не более

	I
	1,0
	1,0

	II
	0,9
	1,1

	III
	0,8
	1,2

	IV
	0,7
	1,4

	V
	0,6
	1,5


Таблица 3.10 – Разовая трудоёмкость ТО и TP автомобилей в СЦ (по ОНТП-01-91)*
	Тип СЦ и 

подвижного состава
	Разовая трудоёмкость на один заезд 

по видам работ, чел.-ч

	
	ТО и ТР
	Мойка и уборка
	Приёмка и выдача
	Пред-продажная подго-товка
	Противо-коррози-онная обработка

	Городской СЦ легковых автомобилей:
	
	
	
	
	

	особо малого класса
	-
	0,15
	0,15
	3,5
	3,0

	малого класса
	-
	0,20
	0,20
	3,5
	3,0

	среднего класса
	-
	0,25
	0,25
	3,5
	3,0

	Дорожный СЦ:
	
	
	
	
	

	легковых автомобилей всех классов
	2,0
	0,20
	0,20
	-
	-

	автобусов и грузовых автомобилей независимо от класса и грузоподъёмности
	2,8
	0,25
	0,30
	-
	-


Примечание: 
* Трудоёмкости могут быть скорректированы при соответствующем обосновании.
** Без учёта уборочно-моечных работ и противокоррозионной обработки.

Годовой объем уборочно-моечных работ ТУМР (в чел.-ч.) определяется исходя из числа заездов d в СЦ автомобилей в год и средней трудоемкости работ tУМР.
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Число заездов автомобилей на мойку исключительно для технологических целей представлено в таблице 3.11. 

Однако, обычно в СЦ уборочно-моечные работы выполняются не только перед ТО и ТР, но и как самостоятельный вид услуг. В этом случае Nсц включает общее количество автомобилей, выполняющих коммерческую и мойку перед ТО и ТР. Если коммерческая мойка не выполняется в расчетах учитывается только число обслуживаемых автомобилей. Общее число заездов на уборочно-моечные работы d при выполнении коммерческой мойки принимается из расчета одного заезда на 800-1000 км.
Средняя трудоемкость одного заезда при механизированной (в зависимости от используемого оборудования) мойке составляет tУМР = 0,15-0,25 чел.-ч.
Таблица 3.11 – Частота заездов в СЦ
	Показатель
	Единица 

измерения
	Значение 

показателя

	Городские СТОА

	Число заездов автомобилей на ТО и TP, приходящихся на один комплексно обслуживаемый автомобиль
	Заезды в год
	2

	Число заездов автомобилей на уборочно-моечные работы, приходящихся на один комплексно обслуживаемый автомобиль
	Тоже
	5

	Число заездов автомобилей на выполнение работ по антикоррозионной защите кузовов
	
	1

	Дорожные СТОА

	Число заездов легковых автомобилей в сутки в процентах от интенсивности движения по дороге в наиболее напряженном месяце года
	%
	4,0/5,5*

	* В числителе приведено число заездов на ТО и TP, в знаменателе — на посты мойки автомобилей.


Годовой объем работ по противокоррозионной обработке кузовов автомобилей ТПК (в чел.-ч) вычисляется аналогично по формуле 3.6. Показатели значения разовых трудоёмкостей противокоррозионной обработки tПК представлены в таблице 3.10, а число заездов d=1 в СЦ (см. таблицу 3.11).
Если на предприятии автосервиса продаются автомобили, то в общем объеме выполненных работ необходимо предусмотреть работы, связанные с предпродажной подготовкой автомобилей.

Годовой объем работ при предпродажной подготовке ТПП (в чел.-ч)  определяется числом продаваемых автомобилей в год NП, которое устанавливается при разработке аналитической части ДП в результате анализа данных, и трудоемкостью их обслуживания. 
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где tПП ст – удельная трудоемкость работ при стандартном выполнении работ по предпродажной подготовке, по оценке экспертов tПП ст =3,5 чел.-ч.

В годовой объем работ при выполнении предпродажной подготовки не входят дополнительные пожелания клиента, например по установке защиты картера, противокоррозионной обработке кузова, установке сигнализации и т.д. Если такие работы планируется выполнять, тогда общий годовой объем работ при выполнении предпродажной подготовки рассчитываются отдельно
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где 
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– удельная трудоемкость работ при дополнительном выполнении работ по предпродажной подготовке берется из разработанных технологических карт и из таблицы 3.10.
Годовой объем работ на участке, предназначенном для выполнения услуги определяется, например для услуги по тюнингу и дооборудованию (в чел.-ч) Тусл
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где    Tусл – годовой объем работ по предоставляемой услуге;
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 – соответственно годовой объем работ по дооборудованию, внешнему, внутреннему или техническому тюнингу;

Подробный расчет годового объема работ на участке тюнинг и дооборудование приведен в разделе 3.2.7. Аналогично определяется годовой объем работ для других услуг.
3.2.2. Расчет числа постов для ТО и ТР и распределение годовых объемов работ по видам и месту выполнения 

В настоящее время ТО и ТР автомобилей на предприятиях автосервиса производится на базе готовых деталей, узлов и механизмов. Поэтому в основном работы (услуги) по ТО и TP выполняются на рабочих постах. Обособленные (отдельные) производственные помещения (с рабочими постами) обычно предусматриваются для выполнения уборочно-моечных работ, кузовных, окрасочных и противокоррозионных работ.

Выполнение таких работ, как электротехнические; ремонт приборов системы питания, снятых с автомобиля; обслуживание аккумуляторных батарей; шиномонтаж; балансировка колес; ремонт камер и т.п., предусматривается как в зоне рабочих постов, оснащенных соответствующим оборудованием и оснасткой, так и в обособленных (отдельных) помещениях с соблюдением необходимых противопожарных и санитарно-гигиенических требований. Выбор того или иного варианта определяется объёмом работ, численностью работающих, компоновочным решением планировки и организацией работ.

В СЦ, особенно больших, могут быть организованы отдельные производственные участки по ремонту агрегатов (двигателей, коробок передач и др.), выполнению обойных работ и т.п. Для разработки таких участков тоже определяется программа и трудоемкость отдельных видов работ или численность производственных рабочих.

Распределение общего годового объема работ по ТО и TP по видам и месту выполнения в зависимости от числа рабочих постов в процентном отношении может быть принято по данным таблицы 3.12. 
Таблица 3.12 – Примерное распределение трудоемкости по видам и месту их выполнения, % (по ОНТП-01-91)

	Работы
	Распределение объема работ в зависимости от числа рабочих постов
	Распределение

объема работ по месту их

выполнения

	
	До5
	6-10
	11-15
	16-25
	Более

25
	На раб.

пост
	На произ-вод.

участках

	Диагностические

ТО в полном объеме

Смазочные

Регулировочные по установке углов передних колес

Регулировочные по тормозам

Обслуживание и ремонт приборов системы питания, электротехнические

Шиномонтажные

ТР узлов и агрегатов

Кузовные

Малярные

Обойные и арматурные


	6

35

5

10

10

7

7

20

-

-

-
	5

25

5

7

5

6

5

20

10

10

2
	4

15

3

4

3

5

2

15

25

20

4
	4

10

2

4

3

4

1

12

30

25

5
	4

8

2

3

3

4

1

10

35

25

5
	100

100

100

100

100

75

30

45

75

100

50
	-

-

-

-

-

25

70

55

25

-

50

	ИТОГО:
	100
	100
	100
	100
	100
	
	


Для выбора распределения объема работ проектируемого СЦ предварительно число рабочих постов можно определить из следующего выражения
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где    Tвесь ТОиТР – годовой объем работ, чел.-ч;

φ – коэффициент неравномерности загрузки постов принимается (φ = 1,15);

кп – доля постовых работ в общем объеме (0,75…0,85)
Драб.г  – число рабочих дней в году; 

Тсм  – продолжительность смены, ч;

С – число смен в сутки;

Рп – среднее число рабочих на посту (Рп= 0,9…1,1);

ηп – коэффициент использования рабочего времени поста (ηп = 0,9);

Если в СЦ не выполняются какие то виды работ по ТО и ТР, приведенные в таблице 3.12, тогда годовой объем определятся по следующему выражению
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где    δ – доля трудозатрат выполняемых по ТО и ТР, в зависимости от количества постов на проектируемом СЦ, %.
Пример: При суммарном годовой объем по ТО и ТР 
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ТОиТР

Т

=150303 чел.-ч. (см. приложение 9) и исходя из перечня услуг, выполняемых на проектируемом СЦ (аналитическая часть) будут выполняться следующие виды работ по ТО и ТР: контрольно-диагностические – 4%, ТО в полном объеме – 15%, регулировка углов управления колес – 4%, ремонт и регулировка тормозов – 3%; предварительный расчет числа постов от 11 до 20. Тогда годовой объем по ТО и ТР в СЦ определяем по формуле 3.12 и составит 
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Если в сервисном центре выполняется 100% всех видов работ, тогда 
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3.2.3. Расчет штатного числа рабочих
Штатное число рабочих определяется по формуле:


[image: image29.wmf]Ш

СЦ

ТОиТР

СЦ

Ш

Ф

Т

Р

=

,                                            (3.13)
где    Фш – годовой фонд времени штатного рабочего при односменной работе. Определяется аналогично годовому фонду времени технологически необходимого рабочего с учетом отпуска и невыходов по уважительной причине и составляет 1820 – для вредных условий работы и 2070 – для нормальных. 

3.2.4. Расчет числа рабочих постов ТО и ТР

Для данного вида работ ТО и ТР число рабочих постов определяется:
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где 
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– годовой объем работ по ТО и ТР, выполняемый проектируемым СЦ, чел.-ч;

φ – коэффициент неравномерности загрузки постов принимается (1,15);

Драб.г  – число рабочих дней в году; 

Тсм  – продолжительность смены, ч;

С – число смен в сутки;

Рп – численность одновременно работающих на посту (для постов уборочно-моечных работ, ТО и ТР – 2 чел., для кузовных и окрасочных работ – 1,5 чел, для приемки и выдачи автомобилей – 1 чел.);

ηп – коэффициент использования рабочего времени поста (0,90 – при одной смене работы, 0,85 – при двухсменной работе);

При расчете постов в СЦ необходимо учитывать только постовые работы без учета участковых работ (см. табл. 3.12).

Количество рабочих постов для выполнения косметической (коммерческой) мойки автомобилей, принадлежащих гражданам, определяется исходя из суточной производственной программы, продолжительности выполнения работ и производительности моечного оборудования:


[image: image32.wmf]П

У

об

м

c

м

УМР

N

Т

N

Х

h

j

×

×

×

=

,



 (3.15)
где     Xмумр – число рабочих постов для выполнения коммерческой мойки при наличии механизированной установки, ед.;

Nс – суточное число заездов на мойку (
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φм – коэффициент неравномерности поступления автомобилей на посты коммерческой мойки (для СЦ до 10 рабочих постов – 1,3…1,5; от 11 до 30 – 1,2…1,3);
Тоб – суточная продолжительность работы участка, ч.;

Nу– производительность моечной установки, авт/ч; 
ηп – коэффициент использования рабочего времени поста (0,85 – 0,95);
Расчет числа вспомогательных постов. Число постов на участке приемки Хпр определяется в зависимости от общего годового числа заездов автомобилей на СЦ и времени приемки автомобилей:
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 (3.16)
где    NСЦобщ – общее число автомобилей, обслуживаемых проектируемым СЦ в год по всем предоставляемым услугам;

φ = 1,1 – 1,5 – коэффициент неравномерности поступления автомобилей;

Тпр – суточная продолжительность работы участка приемки, ч.;
Апр = 2 – 3 – пропускная способность поста приемки, авт./ч;

Для расчета числа постов выдачи автомобилей условно можно принять, что ежедневное число выдаваемых автомобилей равно числу заездов автомобилей на СЦ.

3.2.5. Расчет площадей зон ТО и ТР
Площадь зон ТО и ТР за исключением работ, производимых на участках, представленных в таблице 3.13, определяется по формуле:
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где     fа – площадь, занимаемая автомобилем в плане (по габаритным размерам), м2; 
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 – число постов только в зоне ТО и ТР; 
Кп – коэффициент плотности расстановки постов;

Коэффициент Кп представляет собой отношение площади, занимаемой автомобилями, проездами, проходами, рабочими местами, к сумме площадей проекции автомобилей в плане. Величина Кп зависит от габаритов автомобиля и расположения постов. При одностороннем расположении постов Кп = 6-7. При двухсторонней расстановке постов и поточном методе обслуживания может быть принят равным 4 – 5.

3.2.6. Расчет площади производственного участка
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где fоб – суммарная площадь горизонтальной проекции по габаритным размерам оборудования, м2;

Коб – коэффициент плотности расстановки оборудования; 

Для расчета 
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 предварительно на основе табеля и каталогов оборудования составляется ведомость оборудования (см. приложение 10) и определяется его суммарная площадь fоб по участку.

Если в помещениях предусматриваются места для автомобилей или кузовов, то к площади, занимаемой оборудованием данного участка, необходимо добавить площадь горизонтальной проекции автомобиля или кузова.

Значения коэффициента Коб для соответствующих производственных участков (помещений) принимаются согласно ОНТП 01-91 по таблице 3.13.
Таблица 3.13 – Значения коэффициента Коб
	I группа: слесарно-механический, медницко-радиаторный, ремонт электрооборудования, ремонт радиооборудования и сигнализации, ремонт приборов системы питания, 
	3,5…4,0

	II группа: агрегатный, шиномонтажный, ремонт оборудования и            инструмента;
	4,0...4,5

	III гр.: сварочный, жестяницкий, арматурный, малярный;
	4,5...5,0


Расчет площадей вспомогательных помещений. 
Вспомогательные помещения включают в себя: административные, общественные и бытовые помещения.

К административным помещениям относятся кабинеты руководящего состава, помещения инженерно-технических служб, помещения для клиентов.

К бытовым помещениям относятся гардеробы, умывальные, душевые, туалеты, места для курения, пункты питания, комнаты отдыха и пр.

Умывальные, душевые и туалеты рассчитываются на 50% работающих по следующим нормам:

· на один кран умывальной комнаты – не более 10 человек;

· на одну душевую кабину – не более 5 человек;

· на один унитаз – не более 20 человек.

Гардеробы рассчитываются  так, чтобы число мест хранения одежды было равно числу работающих в наиболее загруженную смену.

Площади бытовых помещений определяются исходя из площади элементов оборудования и проходов шириной 1,25 – 2,0 м или по нормируемой площади пола:

· расстояние между кранами умывальных – 0,8м;

· площадь пола на один кран умывальной комнаты – 0,7 кв. м;

· размеры душевой – 0,9 х 0,9 м;

· площадь, с учетом раздевалки на один душ – 2,0 кв.м;
· размеры кабины туалета – 0,9 х 1,2 м;

· площадь пола на одну кабину – 2 – 3 кв.м.

Площадь административно-управленческого аппарата принимается 12,0 – 15,0 кв.м.
Площадь помещений ИТР рассчитывается из нормы – 6,0 кв.м.

Площадь помещений для клиентов рассчитываются на один рабочий пост:

· для малой станции – 8,0 – 9,0 кв.м;

· для средней станции – 7,0 – 8,0 кв.м;

· для крупной станции – 6,0 – 7,0 кв.м;

· для дорожных СТО площадь помещений для клиентов составляет 6,0 –8,0 кв.м.

Площадь помещений для продажи мелких запасных частей и автопринадлежностей принимается из расчета 6,0 – 8,0 кв.м. на 1000 обслуживаемых автомобилей. Все результаты расчетов заносятся в связную таблицу площадей.
3.2.7 Разработка услуги (на примере тюнинга)
Теоретические основы тюнинга. Для обоснования целесообразности выбранной доработки в начале раздела необходимо привести теоретические основы тюнинга выбранного узла, агрегата, системы, общую методику проведения тюнинга и влияние изменяемых в процессе доработок на характеристики и показатели автомобиля. Рекомендуется привести также юридические и технические нормативные документы, требования которых соблюдаются в ходе проведения тюнинга.

Далее следует выбрать детали, узлы, оборудование, которое будет установлено взамен штатного и указать основные рабочие характеристики, производителей агрегатов и оборудования, стоимость комплектующих.

Например: «Для тюнинга передней подвески автомобиля ВАЗ-21083 будут применяться пружины производителя N, с характеристиками …, стоимостью … рублей.»

Выбор технологического оборудования. Приводится обоснование выбранного технологического оборудования, оснастки, инструмента, расходных материалов, необходимых для выполнения услуги. Для большей наглядности выбранное оборудование можно представить в виде таблицы, в которой будет указано наименование оборудования, модель, количество, стоимость и производитель. Ведомость технологического оборудования представлена приложении 10. В случае необходимости разработки нестандартного оборудования в дипломном проекте может быть представлен технический эскиз.

Разработка технологической карты выполнения тюнинга. Технологическая карта представляет собой технологический документ, в котором отражаются все необходимые операции с указанием технических условий и нормативов. Существует несколько типов технологических карт, некоторые из них: маршрутная, операционная приведены в приложении 10. 

Операции записываются в карту в той последовательности, в которой они будут выполняться на автомобиле. 

В графе «Технические требования и указания» приводятся все необходимые технические условия к выполнению операции, при необходимости приводятся рисунки, эскизы и т.д.

В графе «Норма времени» приводится норматив в человеко-минутах на весь объём работы, независимо от числа исполнителей. Изменение числа исполнителей не изменяет нормы времени. 

При разработке норм времени могут использоваться данные завода-изготовителя, а также данные хронометража непосредственного выполнения операций с учётом выполнения диагностической и исполнительской части операций.

Нормы времени  выражены в человеко-минутах  и даны на  единицу  объема работы,  подлежащей выполнению одним исполнителем.
Нормы времени на техническое обслуживание, монтажно-демонтажные и слесарные работы по ремонту автомобилей рассчитываются по формуле
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(3.19)

где     Нвр – норма времени на операцию, чел.-мин;

Топ – оперативное время (см. операционную карту), чел.-мин;

tпз – время на подготовительно-заключительные работы, чел.-мин;

tоб – время обслуживания рабочего места, чел.-мин;

tот – время на отдых;

tл – время на личные надобности.

Нормами учитывается время, затрачиваемое рабочими на подготовку рабочего места, получение материалов, инструмента и приспособлений, с подноской их к месту работы и сдачей после окончания работы, на заправку и заточку инструмента в процессе работы, обслуживание приспособление и оборудования, получение заданий и оформление нарядов, а также перемещение материалов, деталей и оборудования на расстояние до 30 м (с учетом одной физкультурной паузы).
Характеристика содержания выполняемых работ. Снять и установить (заменить) – выполнить необходимые технологические операции на автомобиле, обеспечивающие правила техники безопасности, свободный доступ к снятию, снять агрегат, узел, деталь и прибор, очистить, промыть, обдуть сжатым воздухом наружную поверхность, установить отремонтированный или новый агрегат, узел, деталь или прибор, выполнить необходимые технологические операции в обратной последовательности.
Разобрать, собрать – выполнить технологические операции по разработке узла, агрегата или прибора на детали, очистить, промыть обдуть сжатым воздухом, разбраковать детали, укомплектовать деталями, произвести сборку узла, агрегата или прибора.
Отрегулировать (испытать) – установить на стенд агрегат, узел или прибор, произвести регулировку или испытание согласно технологическим требованиям, снять со стенда.
Пример выполнения технологических карт приведен в приложении 10 и 11. Приведённая структура раздела носит ориентировочный характер и может быть скорректирована в зависимости от специфики ВКР.

Годовой объем работ на участке, предназначенном для выполнения услуги, например для услуги тюнинга и дооборудования (в чел.-ч) Тусл, определяется
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где    Tусл – годовой объем работ по предоставляемой услуге, чел.-ч;
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 – соответственно число автомобилей дооборудованных или прошедших внешний, внутренний или технический тюнинг;
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– соответственно – удельная трудоемкость работ по дооборудованию, внешнему, внутреннему или техническому тюнингу (определяется из технологических карт).

Расчет числа рабочих постов на участке по предоставлению услуги определяется:
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где    Tусл – годовой объем работ по предоставляемой услуге, чел.-ч;

φ – коэффициент неравномерности загрузки постов принимается (1,15);

Драб.г  – число рабочих дней в году; 

Тсм  – продолжительность смены, ч;

С – число смен в сутки;

Рп – численность одновременно работающих на посту (для постов уборочно-моечных работ, ТО и ТР – 2 чел., для кузовных и окрасочных работ – 1,5 чел, для приемки и выдачи автомобилей – 1 чел.);

ηп – коэффициент использования рабочего времени поста (0,90 – при одной смене работы, 0,85 – при двухсменной работе);

Расчет штатного числа рабочих по предоставлению услуги. Штатное число рабочих определяется по формуле:
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(3.22)
где    Фш – годовой фонд времени штатного рабочего при односменной работе. Определяется аналогично годовому фонду времени технологически необходимого рабочего с учетом отпуска и невыходов по уважительной причине и составляет 1820 – для вредных условий работы и 2070 – для нормальных. 

Расчет площади производственного участка по предоставлению услуги. 
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где fоб – суммарная площадь горизонтальной проекции по габаритным размерам оборудования, м2;

Коб – коэффициент плотности расстановки оборудования, можно принять Коб = 3…4;

Если оборудование не используется при предоставлении услуги, то в расчет принимается площадь инвентаря.

Для расчета Fу предварительно на основе табеля и каталогов оборудования составляется ведомость оборудования (см. приложение 10) и определяется его суммарная площадь fоб по участку.

Для остальных услуг расчет производится – аналогично, но согласно нормативам площадь помещения производственного участка на одного работающего должна быть не менее 4,5 м2.

3.2.8. Требования к содержанию и оформлению генерального плана СЦ, планировок производственных помещений и плана расстановки оборудования
На основе произведенных расчетов СЦ необходимо разработать три чертежа, описание которых приведены ниже. Графический материал в виде чертежей и схем располагаются на листах с основной надписью, выполненной по ГОСТ 2.104.-2006 форма 1 (приложение 6).
Площади земельных участков для СЦ определяются по плотности застройки площадок, зданий и сооружений, согласно главе: Генеральные планы промышленных предприятий («Строительные нормы и правила» – СНиП). Разработка генеральных планов ведется в соответствии с требованиями, изложенными в главе СНиП: «Предприятия по обслуживанию автомобилей». На генеральном плане изображается размещение производственного корпуса, других зданий и сооружений, разрабатываемых проектом (см. приложение 12).

План производственных помещений (компоновочный план)- это схематический план здания (помещений) с изображенным на нем отдельных зон ТО и TP, участков, вспомогательных и служебно-бытовых помещении. Назначение компоновочного плана – взаимная увязка входящих в состав корпуса зон и участков, выбор оптимального направления производственного процесса, транспортных и людских потоков, а также рациональное размещение вспомогательных и служебно-бытовых помещений. При разработке компоновочного плана должны быть учтены следующие общие требования: поточность производственного процесса, отсутствие пересечений людских и автопотоков, кратчайшие пути движения автомобилей на всем протяжении процесса производства (см. приложение 13).

План размещения оборудования на участке (см. приложение 14) – это план расположения производственного, подъемно-транспортного и другого оборудование, инженерных сетей, рабочих мест, проездов, проходов и др. При разработке планировок должны учитываться следующие основные требования:

1. Оборудование должно размещаться в последовательности выполнения технологических операций;

2. Расположение оборудования, проходов и проездов должно гарантировать удобство и безопасность работ, возможность монтажа, демонтажа и ремонт оборудования;

3. Потоки автомобилей не должны пересекаться и перекрывать основные проезды, проходы и дороги, предназначенные для движения людей.

Планировку оборудования разрабатывают на основе компоновочного плана. Так же как и для компоновки, при разработке планировки вычерчивают в соответствующем масштабе план корпуса СЦ или зоны (участка) с изображением строительных элементов. На этом плане размещают площади всех участков и служб, указывают магистральные проезды, производят расстановку оборудования и рабочих мест, пользуясь; условными изображениями оборудования и других элементов, выполненных в том же масштабе. Затем оборудование необходимо «привязать» к колонкам или другим строительным конструкциям (стенам), проставляя размеры расстояний от них в двух взаимно-перпендикулярных направлениях и точно определяя положения каждой единицы оборудования. Привязочные размеры следует указывать и между оборудованием. Привязку оборудования к строительным конструкциям создает значительные удобства, т.к. позволяет монтировать его независимо друг от друга.

Компоновочные планы выполняют в масштабе 1:100, 1:200, 1:400. Планы расположения оборудования выполняют в масштабах 1:200, 1:100, 1:75, 1:50, 1:40, 1:25. При этом планировка выполняется в соответствии с компоновочным планом.

Контуры оборудования на планах должны изображаться упрощении, без вычерчивания измененных потребностей. Номер оборудования по спецификации указывают, вне контура оборудования на выносных полочках или внутри него. Все виды оборудования обычно нумеруют сквозной порядковой нумерацией, которую ведут по участкам последовательно слева направо и затем сверху вниз. Подъёмно-транспортное оборудование нумеруют после технологического оборудования, продолжая нумерацию последнего

Вне контура оборудования условными обозначениями наносят: места расположения рабочих, обслуживающих оборудование (кружком в соответствующем масштабе), точки подвода энергоносителей, сжатого воздуха, воды и т.д.

К плану размещения оборудования должна быть приложена спецификация, а на плане обозначены наименования зон, участков и вспомогательных помещений.

Планировку помещений для обслуживания автомобилей выполняют с учетом схемы и способа организации производственного процесса, количества постов обслуживания, конструктивной схемы здания, расчетных площадей производственных участков.

В производственном помещении располагаются поточные линии, универсальные тупиковые или проездные посты, участки, площадки для организации ожидания автомобилей. При компоновке помещений в плане необходимо учитывать технологические, строительные и противопожарные требования, соблюдать установленные расстояния между зданиями и сооружениями, предусматривать возможность расширения производственных помещений, исключать пересечения потоков а/м и людей. СЦ должен, как правило, размещаться в одном здании. Моечный пост и малярный участок рекомендуется размещать в отдельных зданиях. На территории станции планируется кольцевое движение автомобилей без пересечений и встреч. Ширина проезда: З м. при одностороннем движении и 6 м. при двухстороннем. Проезды должны иметь колесоотбойные бордюры. При проектировании зданий и выборе планировочного решения исходят из принятого технологического процесса. Размеры пролетов и шагов колон одноэтажных зданий следует назначать равным 6 м. (иногда 9-12 м).

3.3. Коммуникативная часть

В данном разделе пояснительной записки ДП рассматривается организационная структура предприятия, функции и задачи основных административно-управленческих подразделений, а также организация работы проектируемого СЦ с клиентами. 

Основные документы, регламентирующие взаимодействие клиента с СЦ – это Гражданский кодекс РФ, Закон «О защите прав потребителей», «Правила оказания услуг (выполнения работ) по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств» (Постановление Правительства РФ № 290 от 11.04.2001 г.).

Работа с клиентом в сегодняшнее время является основой благополучия любой сервисной организации. Основными задачами любого СЦ по обслуживанию автовладельцев являются: привлечение клиентов всех категорий, включая женщин, молодёжь, пожилых людей, VIP – заказчиков, инвалидов; организация качественного и культурного обслуживания; закрепления заказчика как постоянного клиента. 

Методы работы с клиентом оцениваются по следующим критериям:

· прием заказов;

· ведение переговоров;

· уровень консультаций;

· гарантии на выполненные работы;

· наличие картотеки постоянных клиентов;

· эстетика, дизайн;

· реклама.

В ДП необходимо разработать анкету для проведения опроса клиента, которая должна включать его отношение к: месту расположения сервисного центра, качеству обслуживания, оказанию услуг, дружелюбности сотрудников, качеству технического обслуживания, информатизации, формам оплаты, льготам, удовлетворённостью консультациями и др., а также карту сервисной истории включающую данные заказчика, автомобиля, виды и перечень работ, стоимостные данные, информацию по претензиям на основании заказ-нарядов, приёмо-сдаточных актов, счетов и дефектных ведомостей.

Принцип построения кадровой политики СЦ является важным направлением при функционировании предприятия.

В ДП должна быть отражена политика в отношении ключевого персонала. В малом бизнесе организационную структуру рекомендуется формировать под определенную команду. Важно помнить, что работа вашего СЦ будет успешной лишь в том случае, когда интересы производства будут согласованы со способностями и интересами работников.

При формировании организационной структуры управления проектируемого СЦ необходимо обосновать состав и функциональные связи между основными отделами и службами, определить иерархию структуры, с учетом принятой нормы управляемости (количества подчиненных на одного руководителя), показать место (отдел, участок, пост), где будет выполняться услуга, разрабатываемая в соответствии с темой выпускной квалификационной работы. Пример организационной структуры управления СЦ представлен в приложении 15, 16.

На основе разработанной организационной структуры необходимо описать процесс оказания услуг в СЦ. Показать какое должностное лицо, где, как и какие оформляет документы, в соответствии с принятой организационной структурой СЦ. Показать документооборот, осуществляемый в СЦ. Раскрыть порядок разработки договора на оказание услуг СЦ и других документов, например заказ-нарядов, приёмо-сдаточных актов (см. приложение 19). Пример представления элементов реализуемого в СЦ процесса оказания услуг представлен в приложении 17.
Для повышения эффективности работы СЦ, разрабатываются предложения по внедрению современных методов и средств управления. С этой целью анализируется рынок существующих автоматизированных систем управления (АСУ) предприятиями в области автобизнеса и выбирается система, удовлетворяющая потребностям проектируемого сервисного центра.

Основными критериями выбора АСУ могут быть:

· функциональные возможности системы;

· совокупная стоимость (стоимость пакета программ, затраты на установку и наладку программ под структуру и задачи конкретного сервисного центра,  стоимость аппаратных средств и их монтаж (компьютеры, сети), затраты на обучение персонала (как непосредственных пользователей на рабочих местах, так и специалистов по обслуживанию АСУ), затраты на текущее обслуживание (ремонт, расходные материалы) и сопровождение (например, оплата консультанта, «горячая линия»), другие затраты);

· безопасность системы, предупреждение несанкционированного доступа к базе данных;

· современность, надежность и долговечность системы;

· уровень и качество сервиса в послепродажный период;

· перспективы системы, будет ли она развиваться и поддерживаться поставщиком в будущем;

· другие характеристики, позволяющие провести наиболее объективную оценку систем автоматизации.

На сегодняшний день наиболее популярными системами, которые представлены на рынке программных продуктов для автотранспортных и автосервисных предприятий являются:

· Альфа-Авто: «Автосалон + Автосервис + Автозапчасти»; «Автозапчасти + Автошины»; «Учет рабочего времени для автосалона»; «Учет рабочего времени автосервиса»

· 1С: Предприятие. Управление автотранспортом

· Авто Сервис Express Edition

· АвтоМастерская

· АвтоДилер

· Taxi Center

· Комдив – Автосервис

· Техосмотр 2

· ADEM 7.0 и другие.

В ДП следует представить основные характеристики выбранного программного продукта в виде блок- схемы. Показать, на примере заполнения отдельных форм (таблиц, бланков и т.п.), что возможности выбранной автоматизированной системы управления удовлетворяют потребностям проектируемого СЦ. Примеры использования АСУ показаны в приложениях 18, 19.

Одним из завершающих этапов разработки коммуникативной части ДП является разработка медиа-плана. Медиапланирование, это планирование медийных рекламных кампаний, которое заключается в выборе оптимальной программы размещения рекламы в медийных носителях.

Для определения объема средств, которые необходимо выделить на рекламу из своего бюджета, составляется типичная смета, основанная на проценте от объема продаж. Обычно рекламодатели из промышленной сферы направляют на рекламу примерно от 0,5 до 1% чистой выручки, а из сферы потребления — в среднем от 2-3%.

Решения, касающиеся распределения рекламного бюджета между различными СМИ, принимаются по количественным и качественным критериям.

Количественными критериями являются:

· число представителей целевой аудитории, охваченное данным СМИ;

· стоимость обращения к одному представителю целевой аудитории.

Наиболее значимым из СМИ по данному критерию является телевидение и радио, так как охватывает максимальное количество потребителей при невысоких удельных затратах на рекламу. На втором месте можно поставить специализированные газеты и журналы, так как их читают только представители целевой аудитории.

Качественные критерии, используемые при принятии решений о распределении рекламного бюджета, делятся на три группы:

1) по степени соответствия конкретного средства распространения рекламы рекламной концепции товара;

2) по степени доверия аудитории к рекламной информации;

3) по скорости доведения до аудитории рекламной информации.

Пример распределения рекламного бюджета между различными СМИ приведен в приложении 20.

3.4. Безопасность процессов оказания услуг
Подробное описание данного раздела приведено в отдельном печатном издании: Епифанов А.В., Пирозерская О.Л., Эмиров И.Х. Безопасность жизнедеятельности. Методические указания по выполнению раздела «Безопасность процессов оказания услуг» дипломных проектов студентов специальности 100101.65 «Сервис» по специализации «Автосервис» – СПб.: Изд-во СПбГУСЭ, 2010. – 27 с.

3.5. Экономическая часть

Подробное описание данного раздела приведено в отдельном печатном издании: Пирозерская О.Л., Варганова С.Ю. Расчет технико – экономических показателей автосервиса. Методические указания по выполнению экономической части дипломных проектов студентов специальности 100101.65 «Сервис» по специализации «Автосервис» – СПб.: Изд-во СПбГУСЭ, 2010. – 37с.

3.6. Список рекомендованной литературы

1. Автосервис: станция технического обслуживания автомобилей. Учебник/ под редакцией В.С. Шуплякова, Ю.П. Свириденко. – М.:Альфа-М: ИНФАРМА-М, 2009.-480с.

2. Вахламов В.К. Автомобили: основы конструкции. – М, «Академия», 2008, 528 с.

3. Волгин В.В. Автосервис: Производство и менеджмент. – М; «Дашков и К», 2004, 440 с.

4. Управление автосервисом: Учебное пособие для ВУЗов/ Под_общей ред. Л.Б. Миротина. – М.: Издательство «Экзамен», 2004.-320с.

5. Волгин В.В. Автосервис: Создание и компьютеризация. – М; «Дашков и К», 2008, 572 с.

6. Диксон П.Р. Управление маркетингом./Пер с англ. – М., Бином, 1998

7. Котлер Ф. Основы маркетинга/Пер с англ. – М: Прогресс, 1990, 736 с.

8. Марков О.Д. Автосервис: Рынок, автомобиль, клиент. – М: Транспорт, 1999, 270 с.

9. Майкл Л.Джордж Бережливое производство + шесть сигм в сфере услуг. – М, Альпина Бизнес Букс, 2005, 402 с.

10. Миротин Л.Б. и др. Управление автосервисом: учебное пособие для вузов. – М: Экзамен, 2004, 320 с.

11. Шарипов В.М. Основы эргономики и дизайна автомобилей и тракторов – М, Академия, 2007, 256 с.

12. Сторер Д., Джонс Б. Мощность. Тюнинг двигателя. Руководство – СПб: Алфанер Паблишинг, 2005, 200 с.

13. Портер Л. Автомобильные кузова – СПб: Алфанер Паблишинг, 2003,  280 с.

14. Муссельвайт Б., Джекс Б. Тюнинг автомобиля. – СПб: Алфанер Паблишинг, 2003, 184 с.

15. Тюнинг «Самары». Производственно – практическое издание – М: «За рулём», 2006, 136 с.

16. Литература по тюнингу АТС: 

16.1 М. Кумбс и A. Легг. Audi 100 & A6 1991-1997, бензин/дизель. Ремонт и техобслуживание. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2008

16.2 Г. Этцольд. BMW 3-й серии с 2005 г. Ремонт и техническое обслуживание. Пер. с нем.  СПб: Алфамер Паблишинг, 2007.

16.3 Р. Мэддокс и Д. Хэйнес. Chevrolet S-10/Blazer 94-01, GMC Sonoma “пикап” 1994-2001, бензин. Руководство по ремонту и техобслуживанию.  Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2004.

16.4 М. Рэндалл. Ford Focus 2001-2004, бензин, дизель. Ремонт и техническое обслуживание. Пер. с англ.  СПб: Алфамер Паблишинг,  2009.
16.5 Р. М. Джекс. Ford Mondeo c 2003. Ремонт и техническое обслуживание. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2008

16.6 А.К. Легг, Р.М. Джекс. Mercedes Benz C180, C200, C220, C230 & С250, 1993-2000, бензин/дизель. Ремонт и техническое обслуживание. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2009.

16.7 М. Комбз , С. Рэндл. Nissan Primera 1990-99, бензин. Ремонт и техническое обслуживание. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2006.

16.8 Дж. Сторер и Дж. Х. Хейнес. Toyota Camry 2002–2005. Руководство по ремонтутехническому обслуживанию. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2007.
16.9 М.Рэндалл. Volvo V70 & S80 1998-2005, бензин, дизель. Ремонт и техническое обслуживание.  Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг,  2008.

16.10 А. Легг, П. Гилл. VW Golf & Bora. 2001–2003. Ремонт и техническое обслуживание. Пер. с англ. СПб.: Алфамер Паблишинг, 2008.

16.11 Дж. Гордон. Автоматические коробки передач. Диагностика и ремонт. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2004.

16.12 Б. Муссельвайт, Б. Джекс. Тюнинг автомобиля. Руководство.  Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2003.

16.13 Л. Портер. Автомобильные кузова. Руководство по ремонту. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2007.

16.14 Ч.Уайт. Диагностика двигателя. Коды неисправностей. Руководство. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2005.

16.15 К. Роджерс и С. Рэндл. Дизельные двигатели. Руководство по обслуживанию. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2003.

16.16 М. Рэндалл. Дизельные двигатели. Руководство по обслуживанию, диагностике и ремонту дизельных двигателей автомобилей. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2006.

16.17 К.Роджерс и Ч.Уайт Карбюраторы. Руководство по эксплуатации и ремонту. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2003.

16.18 М. Рэндалл. Системы управления двигателем. Пер. с англ. Спб: Алфамер Паблишинг 2006.

16.19 М. Рэндалл. Тормоза. Обслуживание и ремонт тормозной системы. Пер. с англ. Спб: Алфамер Паблишинг, 2005.

16.20 М. Рэндалл. Электрическое и электронное оборудование автомобилей. Руководство. Пер. с англ. СПб: Алфамер Паблишинг, 2008.

16.21 Ф. Мэтр. Скутеры. Ремонт и техническое обслуживание. Пер. с англ. Спб: Алфамер Паблишинг, 2008.

16.22 П. Гилл. Тюнинг мотоциклов. Руководство. Пер с англ. Спб: Алфамер Пиблишинг, 2006.

17. Методические указания по разработке проектов нормативов образования отходов и лимитов на их размещение (утв. приказом федеральной службы экологическому, технологическому и атомному надзору от 19 октября 2007 г. № 703).

18. «Методики расчета концентраций в атмосферном воздухе вредных веществ, содержащихся в выбросах предприятий» ОНД-86.

19. Методика разработки нормативов допустимых сбросов веществ и микроорганизмов в водные объекты для водопользователей – Министерство природных ресурсов Российской Федерации приказ от 17 декабря 2007 г. n 333.
20. О нормативах платы за выбросы в атмосферный воздух загрязняющих веществ стационарными и передвижными источниками, сбросы загрязняющих веществ в поверхностные и подземные водные объекты, размещение отходов производства и потребления- Постановление правительства РФ 12.06.2003 №344.

21. СанПиН 2.2.1/2.1.1.1278-03 «Гигиенические требования к естественному, искусственному и совмещенному освещению жилых и общественных зданий».
Интернет-сайты: www.intercolor.ru, www.sfera-servisce.ru, www.garo-info.ru, www.volginvv.ru, www.remontauto.ru, www.transmag.ru, www.12voltsmagazine.com, www.aopt.ru, www.prokatauto.ru, www.alfamer.ru, http://knigi.zr.ru.
4. Порядок допуска к защите ВКР

4.1. Подготовка ВКР к представлению на кафедру

Дипломное проектирование, как отмечалось выше, должно выполняться в строгом соответствии с графиком, составленным дипломным руководителем и представленным на 4 странице задания на ДП. Перед представлением законченной ВКР своему руководителю для написания отзыва студент обязан правильно оформить и поставить подписи на следующих листах ПЗ:

1. титульный лист:

· в выданный бланк титульного листа вписать тему ДП в строгом соответствии с заявлением на тему и заданием на ДП; 

· проставить на нем количество листов ПЗ и иллюстративного материала (плакатов);

· поставить свою роспись и дать расшифровку своей фамилии в строке, начинающейся со слова  «Студент»;

· зафиксировать выполнение разделов «Безопасность процессов оказания услуг» и «Экономическая часть», подписав титульный лист у консультантов по указанным разделам; 

· также необходимо подписать у консультантов соответствующие разделы на 2 и 3 листе задания на ДП (лист 3 и 4 ПЗ).

2. задание на ВКР должно быть подписано с указанием дат подписания:

· студентом – на последнем 4 листе задания (5 лист ПЗ);

· руководителем – на последнем 4 листе задания (5 лист ПЗ);

· заведующим кафедрой или его заместителем – на 1 листе задания (2 лист ПЗ);

· консультантами по разделам «Безопасность процессов оказания услуг» и «Экономическая часть».

3. Аннотация должна быть представлена на листе формата А4 (лист 6 ПЗ) с основной надписью по ГОСТ 2.104.-2006 форма 2 (приложение 6) и подписана студентом-дипломником в графе «Разраб.» с указанием даты окончательного оформления ПЗ. Порядок заполнения остальных граф представлен выше в разделе «Общие требования к оформлению ПЗ».

Руководитель расписывается в графе «Пров.» после ознакомления с окончательным вариантом ПЗ.

На обложке законченной ВКР студент оформляет и наклеивает в верхнем правом углу наклейку размером 100 на 100 мм. со следующей информацией:
· город, где студент проходил обучение;

· фамилия, имя и отчество студента, шифр;

· курс, специальность;
· форма обучения;

· тема ДП;

· руководитель ДП;

· количество страниц;

· количество листов иллюстрационного материала;

· год зашиты ДП.

Заведующий кафедрой принимает решение о нецелесообразности допуска студента к защите перед членами ГАК в случае выявления неудовлетворительного результата дипломного проектирования, а именно наличия одного или нескольких перечисленных недостатков: 

· при выполнении ВКР не по утвержденной теме; 

· при выполнении ВКР не по утвержденному заданию;

· при выполнении ВКР не в полном объеме;

· при представлении работы позже указанного в задании срока;

· при отсутствии каких-либо из выше перечисленных подписей; 

· при отсутствии требуемого количества иллюстративного материала; 

· при отсутствии положительного решения руководителя о допуске к защите. 

В зависимости от количества и серьезности выявленных недостатков заведующий кафедрой выносит решение о недопуске студента к защите и его отчислении из института, либо, при наличии возможности, о представлении доработанного дипломного проекта в определенный срок.

4.2. Рецензирование ВКР

Законченный дипломный проект, подписанный студентом, руководителем и консультантами по экономической части и вопросам безопасности процессов оказания услуг и допущенный выпускающей кафедрой к защите, направляется руководителем на рецензию.

Состав рецензентов утверждается заведующим кафедрой. В качестве рецензентов могут привлекаться профессора и доценты кафедры «Автосервис», других высших учебных заведений, а также специалисты профильных предприятий и научных учреждений.

На основе изучения проекта и, в случае необходимости, устных разъяснений студента составляется рецензия, с которой дипломник должен быть ознакомлен до защиты. В ней оцениваются актуальность поставленной задачи, глубина теоретической части проекта и уровень ее выполнения, оригинальность принятых решений, стиль изложения, качество исполнения, как пояснительной записки, так и графического материала, недостатки проекта (при наличии экспериментальной части — уровень ее выполнения).
Объем рецензии — 1–2 печатные страницы. 

4.3. Защита дипломного проекта

График защит дипломных проектов составляется кафедрой и утверждается не позднее даты начала дипломного проектирования, после чего срок защиты может быть изменен только при наличии у студента уважительной причины.

При неявке в установленное время на защиту проекта студент должен представить заведующему кафедрой, а затем директору института объяснительную записку с изложением причины неявки и оправдательные документы.

На основании рассмотрения объяснительной записки выносится решение о назначении другого срока защиты или недопуске студента к защите и его отчислении из института.

Защиты дипломных проектов производятся на заседаниях ГАК. На защите необходимо присутствие руководителя и (по возможности) рецензента. Она начинается оглашением данных об успеваемости студента за время обучения в вузе, после чего слово для доклада предоставляется дипломнику. Он обязан в течение 10 минут четко и ясно изложить основное содержание проекта, сформулировать выводы и рекомендации, сделанные в результате анализа полученных данных.

Вступительная и обосновывающая части доклада не должны занимать слишком большую часть времени (не более 3 — 4 мин) в ущерб изложению основной, самостоятельно выполненной студентом работы. При наличии исследовательской части необходимо привести ее краткое содержание и методику проведения, а также основные результаты.

После доклада дипломнику задают вопросы рецензент, члены ГАК, а также лица, присутствующие на защите. Отвечая на них, следует, прежде всего, уяснить существо вопроса, после чего давать краткие, четкие и законченные ответы, пользуясь при необходимости графическими материалами и доской для пояснений.

После ответов на вопросы оглашаются отзыв руководителя и рецензия. Решение по защите принимается ГАК на закрытом совещании.

В случае неудовлетворительной защиты дипломник имеет право повторной защиты не позднее чем через 3 года после окончания вуза при условии представления положительной характеристики с места работы. В своем заключении ГАК устанавливает, может ли студент защищать тот же проект с соответствующей доработкой или обязан разработать новую тему.

5. ОФОРМЛЕНИЕ ГРАФИЧЕСКОЙ ЧАСТИ ВКР
В соответствии с заданием на ДП необходимо представить на защиту 10 плакатов в виде слайдов. Перечень иллюстрационного материала представлен в приложении 19. Распечатка уменьшенной копии плакатов производится на листах формата А4, которые затем подшиваются в конец ПЗ. Перечень и количество плакатов определяет дипломный руководитель и указывает в задании на ДП. Однако, плакаты, перечисленные в приложении 3, должны быть представлены в обязательном порядке.
Выполнять плакаты рекомендуется с помощью программы VISIO, которая предназначена для построения планировок и различных блок-схем. Выполнять блок-схемы  средствами редактора WORD не рекомендуется, т.к. данная программа достаточно плохо приспособлена для этих целей. С помощью WORD в исключительных случаях допускается  представлять блок-схемы только внутри текста ПЗ.

Возможны два варианта  создания плакатов. 
Первый, наиболее простой, – это их выполнение с помощью Microsoft Office Visio на листах формата А1 (с рамкой и основной надписью), а затем их копирование в Microsoft Office Word на лист формата А4. Плакаты, содержащие таблицы, графики и диаграммы рекомендуется создавать с помощью редактора WORD. Затем, созданные плакаты необходимо сформировать в отдельный файл. На защите ДП при докладе существа дипломной работы возможно перелистывание страниц  данного файла.
Второй вариант – путем создания с помощью Microsoft Office Power Point КОМПЬЮТЕРНЫЕ ПРЕЗЕНТАЦИИ С ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ МУЛЬТИМЕДИА ТЕХНОЛОГИИ.
Далее приводятся краткие сведения по основным этапам подготовки демонстрационных материалов.

5.1.  Создание презентаций 
PowerPoint является офисным приложением, которое предназначено для создания презентаций и демонстрации их в виде последовательности слайдов, воспроизводимых на мониторе либо через подключенный проектор или телевизор на большом экране.

Создать презентацию можно с использованием нескольких возможностей:

1. Новая презентация (оформление и структура презентации полностью зависит от фантазии и возможностей пользователя).

2. Презентация-Шаблон (пользователю предоставляется возможность выбора из презентаций-шаблонов на заданную тему).

3. Из Мастера автосодержания (компьютер сам выстраивает черновик презентации).

4. Из имеющейся презентации – означает открыть одну из готовых и отредактировать ее.
Все перечисленные способы доступны в окне PowerPoint в Области задач – Создание презентации (рисунок 5.1).
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Рисунок 5.1

Различные режимы представления слайдов

Слайды на экране могут быть представлены в одном из трех режимов: Обычный, Сортировщик слайдов, Показ слайдов. Настройка нужного режима происходит в меню Вид или при помощи кнопок режимов просмотра презентации (рисунок 5.2).

Сортировка слайдов

Рассмотрим на примере.

Предположим, что нам нужно поменять местами 3-ий и 4-ый слайд, для этого надо:

1. Перейти в Режим сортировщика слайдов любым из известных способов.

2. Установить указатель мышки на 4-ый слайд и щелкнуть левой клавишей мыши. Слайд будет выделен.

3. Прижать левую клавишу мыши и перетащить слайд влево до образования вертикальной черты перед 3-м слайдом. Отпустить левую клавишу мыши. Слайды поменяются местами.
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Рисунок 5.2

Добавление нового слайда в презентации

Для создания нового слайда следует ввести команду меню Вставка – Создать слайд или щелкнуть по [image: image50.png]Microsoft PowerPoint - [Tpezenraupal] G
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 кнопке Создать слайд на панели инструментов Форматирование.
Каждый раз при добавлении нового слайда необходимо выбирать тип автомакета (разметки) слайда.

Разметка слайда

После добавления слайда, он имеет установленную по умолчанию разметку. Изменить ее можно, используя область задач Разметка слайда (рисунок 5.3).
Изменение фона слайда

Один из способов изменения цвета фона: меню Формат – Фон. Появляется окно Фон (рисунок 5.4). Раскрыть список, щелкнув  по кнопке со стрелкой [image: image51.png]& Microsoft PowerPoint - [Mpese nTauua1]
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 и  выбрать строчку Способы заливки. Далее воспользоваться одним из прелагаемых способов заливки: Градиентная, Узор, Текстура, Рисунок.
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        Рисунок 5.3 – Макеты                    Рисунок 5.4 – Диалоговое окно для 

       содержимого слайдов                                 выбора фона слайда

Создание нового фона и рамки для надписи 

Поменять фон и цвет рамки для надписи на слайде можно выполнив команду меню: Формат – Прототип. Откроется окно с несколькими вкладками (рисунок 5.5). На вкладке Цвета и линии можно изменить цвет заливки (фон) выделенной области, задать цвету прозрачность, создать рамку и т.д.

Вставка картинки

Чтобы поместить на слайд стандартный рисунок, надо выполнить (как один из способов) следующие действия.

Выбрать меню Вставка – Рисунок – Картинки. Появится область задач Коллекция клипов (рисунок 5.6). Далее надо выбрать подходящую картинку и вставить её стандартным способом.

Примечание: Можно создавать рисунки из графических примитивов, используя Панель рисования – Автофигуры.
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                               Рисунок 5.5                                                Рисунок 5.6

Вставка изображения из файла

Для вставки рисунка в слайд необходимо:

1-й способ:

1. Выполнить команду меню: Вставка – Рисунок – Из  файла.

2. В соответствующем диалоговом окне, используя приемы навигации выбрать нужный файл.

3. Дважды щелкнуть на имени файла.

В результате этих действий будет вставлен рисунок, фотография.

2-й способ:

Чтобы избежать проблем с изменением размеров изображения, вставляемого из файла, лучше всего воспользоваться разметкой слайда.

Выбрать разметку слайда, содержащую область «Объект» [image: image56.png][ Microsoft PowerPoint - [lIpeaenTauys1]
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, щелкнуть по кнопке «Добавить рисунок» [image: image57.png][ Microsoft PowerPoint - [lIpeaenTauys1]
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. Открывается окно Добавление рисунка. Выполнить действия:

1. В соответствующем диалоговом окне, используя приемы навигации выбрать нужный файл.

2. Дважды щелкнуть на имени файла.

В результате этих действий будет вставлен рисунок, фотография по размеру области разметки.
Вставка диаграммы

Для добавления диаграммы на слайд надо выполнить команду меню: Вставка – Диаграмма.

При создании диаграммы с помощью Microsoft Graph диаграмма и все связанные с ней данные отображаются в специальной таблице. При изменении текста в таблице, эти изменения отражаются в диаграмме. 

Вставка организационной диаграммы

1. Выполнить команду меню: Вставка – Схематическая (организационная) диаграмма. 

2. В появившемся окне Библиотека диаграмм (рисунок 5.7) выбрать нужный тип диаграммы. Нажать на кнопку ОК.

3. Используя панель инструментов Организационная диаграмма, добавить нужные фигуры, выбрать макет и стиль.

Использование анимации

PowerPoint позволяет «оживить» демонстрацию презентации с помощью анимации.

Анимация бывает 2-х видов: анимация объектов слайда и анимация в процессе смены слайда.
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Рисунок 5.7

Анимация объектов слайда 

Для любого выделенного объекта слайда можно установить способ его появления на экране.

Для этого:

1. Щелчком левой клавишей мыши выделить объект.

2. Выполнить команду меню: Показ слайдов – Настройка анимации. Появляется область задач Настройка анимации (рисунок 5.8 (а)).

3. Выбрать Добавить эффект (рисунок 5.8 (а)). Варианты эффектов: Вход, Выделение, Выход, Пути перемещения. Просмотр эффектов удобнее всего производить в окне, которое появляется после выбора строчки Другие эффекты.

4. Выбрать понравившийся эффект и щелкнуть по кнопке ОК.

5. Установить для заданного эффекта Начало появления и Скорость выполнения.
Можно сопровождать появление объекта звуковым эффектом. Для этого надо:

1. Выделить объект в списке анимированных объектов в области задач Настройка анимации. Название выделенного объекта будет обведено рамкой (рисунок 5.8 (б)). Щелчком левой (правой) клавишей мыши раскрыть список и выбрать Параметры эффектов…(рисунок 5.8 (в)).

2. Появится диалоговое окно. На вкладке Эффект выполнить: Дополнительные параметры – Звук.
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Рисунок 5.8

После настройки выделенного объекта, щелчком левой клавишей мыши следует выбрать следующий объект на слайде и повторить действия.

Если выделенным объектом является текст, то в Параметрах эффектов на вкладке Эффект  в поле Анимация текста выбрать из списка, задающий способ появления текста: По словам, По буквам, Все вместе.
Изменить ранее установленный порядок появления объектов на слайде можно при помощи стрелок Порядок [image: image60.png][ Microsoft PowerPoint - [lIpeaenTauys1]
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 (перемещая выделенный рамкой объект вверх-вниз).

Чтобы задать интервал смены слайдов используется команда: Показ слайдов – Смена слайдов. После чего появляется область задач (рисунок 5.9). 

Можно установить анимацию в процессе смены слайдов, применяя разные эффекты. Для этого:

В группе Применить к выделенным слайдам можно выбрать способ, как один слайд будет сменяться другим. 

В группе Изменить переход:
1. В раскрывающемся списке Скорость можно выбрать скорость просмотра слайда.

2. В раскрывающемся списке Звук можно выбрать звук, которым будет сопровождаться смена слайдов.

В группе Смена слайда установить флажок Автоматически после (флажок По щелчку снять) и указать время показа слайдов или оставить По щелчку.

Выбранную настройку можно применить как к одному текущему слайду, так и ко всем слайдам презентации.

Интерактивная презентация

Для того чтобы сделать презентацию интерактивной, необходимо иметь возможность изменять последовательность предъявления слайдов.

Существует 2 различных способа создания переходов: по гиперссылке и по управляющим элементам.

При создании гиперссылок желательно иметь один слайд, называемый итоговым, на котором будут собраны заголовки всех слайдов. Это своеобразное оглавление вашей презентации. Итоговый слайд вставляется после слайда заголовка. Удобно его создавать в режиме Сортировщика слайдов.
Внимание! Перед созданием Итогового слайда необходимо проверить, чтобы в разметке каждого слайда было определено место Заголовок слайда.
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Рисунок 5.9

Создание итогового слайда

Итоговый слайд создается в режиме Сортировщика слайдов. Надо выделить все слайды, заголовки которых следует иметь в итоговом слайде. Для этого:

1. Щелкнуть по первому слайду.

2. Прижать клавишу Ctrl и щелкать по всем слайдам, заголовки которых должны войти в итоговый слайд. Все помеченные слайды будут выделены.
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 Итоговый слайд на панели инструментов Сортировщик слайдов.

Перед первым из выделенных слайдов появляется новый слайд, где в виде маркированного списка приводятся заголовки. С итогового слайда можно сделать гиперссылку на каждый или на некоторые из слайдов, входящих в презентацию. 

Создание гиперссылок 

Необходимо выделить объект (текст, рисунок) для создания гиперссылки, далее выполнить команду меню Вставка – Гиперссылка.
Использование управляющих кнопок

В презентацию можно включить Управляющие кнопки, которым уже назначено какое-либо действие. Они находятся на панели Рисование.

Чтобы добавить кнопку перехода, надо выполнить команду:  Автофигуры – Управляющие  кнопки.
Создание и использование Заметок докладчика и Выдач

Каждому слайду презентации соответствует страница заметок докладчика, которая включает в себя уменьшенную копию слайда и место для комментариев к этому слайду. Распечатав эти страницы, их можно использовать как шпаргалку при проведении презентации.

Раздаточный материал (выдачи) предназначен для аудитории. Он поможет слушателям следить за ходом презентации, делать свои записи, позднее вернуться к теме презентации.

Заметки докладчика и Выдачи создаются на основе своих образцов.

Создание Заметок докладчика

1. Выполните команду меню: Вид – Образец – Образец заметок.

2. Спозиционируйте курсор в области заметок и напечатайте нужный текст.

3. Возврат в режим Обычный происходит либо щелчком по кнопке Закрыть представление мастера либо в меню Вид.
Создание выдач

1. Выполните команду меню: Вид – Образец – Образец выдач. Появится модель страницы выдач.

2. Для предварительного просмотра вариантов разметки страниц выдач используйте кнопки панели инструментов Выдачи.
3. Возврат в режим Обычный происходит либо по кнопке Закрыть представление мастера либо в меню Вид.
5.2. Общие требования по оформлению презентации

Презентация должна содержать:

· Титульный слайд;

· Слайд с содержанием (оглавлением);

· Информационные слайды (основное содержание);

· Завершающий слайд.

Рекомендации по содержанию каждого типа слайдов представлены в таблице 5.1.
Таблица 5.1 – Содержание слайдов
	Наименование слайда
	Содержание слайдов

	В титульном слайде указываются:
	тема сообщения;

фамилия, имя и отчество докладчика;

фамилия, имя и отчество содокладчика (если он есть);

место, дата

	Слайд с содержанием
	должен представлять собой оглавление в формате гиперссылок

	Информационные слайды
	Информационные слайды могут содержать диаграммы и графики, также текстовые, табличные и графические материалы, предназначенные для более четкого восприятия аудиторией информации, излагаемой в сообщении.

	Завершающий слайд
	содержит те же данные, что и титульный слайд


Рекомендации по оформлению, дизайну презентации представлены в таблице 5.2.
Таблица 5.2 – Рекомендации по оформлению и дизайну презентации
	Наименование
	Рекомендации по оформлению и дизайну

	Нумерация слайдов.
	· В презентации должна применяться сквозная нумерация слайдов, т.е. титульный слайд – это слайд № 1, слайд с содержанием – это слайд № 2 и далее по порядку. 

· Номер слайда отображается в правом нижнем углу.

· На титульном и завершающем слайдах отображение номера может отсутствовать.

	Использование страниц заметок
	Использование страниц заметок желательно, здесь вы можете разместить более подробную информацию по излагаемой теме.

	Использование колонтитулов 
	· Использование колонтитулов позволит разместить на каждом слайде постоянный текст, например, тему сообщения и имена авторов. 

	Стиль
	· Соблюдайте единый стиль оформления, в этом поможет использование шаблона.

· Избегайте стилей, которые будут отвлекать от самой презентации.

	Фон
	Для фона рекомендуется выбирать более холодные тона (оттенки синего, зеленого).

	Использование цвета
	· На одном слайде рекомендуется использовать не более трех цветов: один для фона, один для заголовков, один для текста.

· Для фона и текста используйте контрастные цвета.

	Анимационные эффекты
	· Не стоит злоупотреблять различными анимационными эффектами, они не должны отвлекать внимание от содержания информации на слайде.

	Содержание информации
	· Используйте короткие слова и предложения.

· Минимизируйте количество предлогов, наречий, прилагательных.

· Время глаголов должно быть везде одинаковым.

· Заголовки должны привлекать внимание аудитории.

	Расположение информации на слайде
	· Наиболее важная информация должна располагаться в центре экрана.

· Если на слайде располагается картинка, надпись должна располагаться под ней.

	Шрифты
	· Для заголовков – не менее 36 пт.

· Для информации – не менее 18 пт.

· Шрифты без засечек легче читать с большого расстояния.

· Нельзя смешивать разные типы шрифтов в одной презентации.

· Для выделения информации следует использовать жирный шрифт, курсив или подчеркивание.

· Нельзя злоупотреблять прописными буквами (они читаются хуже строчных).

· Не используйте шрифты с тенью или другими украшениями.

	Объем информации
	· Не стоит заполнять один слайд слишком большим объемом информации: люди могут единовременно запомнить не более трех фактов, выводов, определений.

· Наибольшая эффективность достигается тогда, когда ключевые пункты отображаются по одному на каждом отдельном слайде.

	Виды слайдов
	Для обеспечения разнообразия следует использовать разные виды слайдов:

· С текстом.

· С таблицами.

· С диаграммами.

	Таблицы
	· Используйте табличную информацию только в случае крайней необходимости.

· Помните о том, что таблицы плохо воспринимаются с экранов мониторов, если она все же необходима, то сократите ее по максимуму.
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ПРИЛОЖЕНИЯ
Приложение 1

Типовые темы по дипломному проектированию*
1. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по тюнингу …(указать вид тюнинга: внешний – аэрография, локеры, споллеры; внутренний – тюнинг салона, шумоизоляция, перетяжка сидений, сигнализация; технический – двигатель, тормозная система, чип-тюнинг ) автомобиля…(указать модель).

2. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать  район и город). Разработка услуги по оценке аварийных повреждений.

3. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по подготовке к прохождению Государственного технического осмотра автомобилей…(указать модель).

4. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по абонементному обслуживанию автомобилей…(указать модель).

5. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по прокату автомобилей и их принадлежностей.

6. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по переоборудованию автомобилей…(указать модель) под автомобили специального назначения.

7. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по предпродажной подготовке автомобилей…(указать модель).

8. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по послегарантийному обслуживанию автомобилей…(указать модель) в соответствии с индивидуальными требованиями автовладельца.

9. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по утилизации автомобилей.

10. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по доукомплектации и дооборудованию автомобилей…(указать модель).

11. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по страхованию АТС.

12. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по обслуживанию и ремонту снегоходов.

13. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по обслуживанию и ремонту скутеров.

14. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по хранению АТС.

15. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по постановке и снятию с учета автомобиля.

16. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по проведению технического осмотра автомобилей.

17. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по продаже и гарантийному обслуживанию автомобилей.

18. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по устранению деформации кузова.

19. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по устранению дефектов лакокрасочного покрытия.

20. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по оказанию технической помощи на дорогах.

21. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по обучению вождения автомобиля.

22. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по обучению экстремальному вождению.

23. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по хранению принадлежностей автомобиля.

24. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по подготовке к продаже подержанного автомобиля.

25. Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …(указать район и город). Разработка услуги по переоборудованию автомобиля для работы на другом виде топлива.

Примечание: * Те же темы можно брать применительно к существующей СТО или СЦ. Тогда начало темы ДП будет выглядеть так: «Реконструкция  ООО «…» по обслуживанию автовладельцев …» и далее по тексту.
Приложение 2

МИНИСТЕРСТВО  ОБРАЗОВАНИЯ  И  НАУКИ  РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ
САНКТ-ПЕТЕРБУРГСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ УНИВЕРСИТЕТ

СЕРВИСА И ЭКОНОМИКИ

Кафедра «Автосервис»

Специальность 100101.65 «Сервис», специализация «Автосервис»

Заведующий  кафедрой

д.т.н. проф. Боровиков А.В.

                                                           _______________________________

                                                          «____» ___________________ 201__ г.

ЗАДАНИЕ

на выпускную квалификационную работу

Студенту (ке) 
________________________________________________________________
Тема проекта: ________________________________________________________________
утверждена приказом  № __________ от «____»___________________ 200__ г.

Срок сдачи студентом законченного проекта «____» ________________ 200_ г.

Исходные данные к проекту: ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Продолжение приложения 2

Аннотация

Введение, цель и задачи проекта

1. Аналитическая часть: ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2. Технологическая часть: ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3. Коммуникативная часть: _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. Безопасность процессов оказания услуг ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Консультант                                    ______________________________________
                                                                                                            Должность, Ф.И.О.

Продолжение приложения 2

5. Экономическая часть: ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Консультант                               _______________________________________

                                                                                                                          должность Ф.И.О.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Литература:__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Перечень графических материалов: ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Продолжение приложения 2

Календарный план выполнения дипломного проекта

	Этапы проектирования
	Срок выполнения
	Отметка о выполнении
	Подпись руководителя проекта

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Дата выдачи задания « ____ » ____________________ 201__  г.

Подпись студента               _______________ / _______________________/

Подпись руководителя проекта_______________ / ____________________/

Приложение 3

Структура выпускной квалификационной работы

(ориентировочный объем)

Введение (2…3 стр.)

1.Аналитическая часть (15…20 стр.)

1.2. Анализ рынка автосервисных услуг в городе…… (районе) …

1.2.1. Факторы, влияющие на спрос.

1.2.2. Изучение структуры парка автомобилей (марки, количество, годовой пробег).

1.2.3. Изучение конкурентов по основным конкурентообразующим характеристикам (объем предоставляемых услуг, виды услуг, их качество, оснащенность предприятия, режим работы, место расположения).

1.3. Выбор предоставляемой услуги и целевого сегмента на основе изучения рынка. Описание основных отличительных особенностей и конкурентных преимуществ своего предприятия.

1.4. Выбор места предоставления услуги (расположения СТО).

1.5. Цели и задачи ДП.

2. Технологическая часть (20…25 стр.)

2.1. Произвести расчет годового объема предоставляемых услуг в выбранном сегменте рынка; расчет количества рабочих и служащих; расчет площадей помещений (производственных и административно-хозяйственных).

2.2. Определить потребность в оборудовании и различного рода ресурсах.

2.3. Описание технологического процесса предоставления услуги с учетом требуемого качества и индивидуальных запросов клиентов.

3. Коммуникативная часть (12…17 стр.)

3.1. Суть кадровой политики, организация работы персонала. Структура управления предприятием.

3.2. Организация работы с клиентом предложения по привлечению клиентов;  оформление договоров.

3.3. Информационное обеспечение процесса оказания услуги.

3.4. Разработка медиа – плана (стратегии и затраты на рекламу и PR-компании).

Продолжение приложения 3

4. Безопасность процессов оказания услуг (7…12 стр.)

4.1. Анализ вредных производственных факторов, влияющих на качество предоставления услуги
4.2. Производственная безопасность услуги для клиента.
4.3. Экологическая безопасность услуги.

4.4. Оценка материальных затрат на обеспечение технической и экологической безопасности услуги.
4.5. Эргономика.
5. Экономическая часть (15…20 стр.)

5.1 Расчет технико-экономических показателей проекта. 

5.2 Расчет сроков окупаемости и рентабельности проекта.

Заключение (2…3 стр.)

Литература

Приложения (20…30 стр.)
Приложение 4

МИНИСТЕРСТВО  ОБРАЗОВАНИЯ И  НАУКИ  РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ
Санкт-Петербургский государственный университет сервиса и экономики
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Институт сервиса автотранспорта, коммунальной и бытовой техники

Кафедра   «Автосервис»

РАСЧЕТНО-ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА К ВЫПУСКНОЙ КВАЛИФИКАЦИОННОЙ РАБОТЕ

НА ТЕМУ:

Дипломник                                                                          /                                 /

Руководитель проекта                                                   /                                 /

Консультант по экономической части                       /                                /

Консультант по разделу 

«Безопасность процессов оказания услуг»                /                                /

Допустить выпускную квалификационную работу к защите в Государственной аттестационной комиссии

Заведующий кафедрой «Автосервис»               д.т.н., проф. Боровиков А.В.

Объем проекта:

          расчетно-пояснительная записка                                                стр.

         графическая часть                                                                         листов 

САНКТ-ПЕТЕРБУРГ

201_

Приложение 5

Аннотация

В данном дипломном проекте разработан сервисный центр по обслуживанию автовладельцев … района города ... с подробной разработкой услуги .. (см. тему ДП).

В аналитической части произведен анализ рынка автосервисных услуг … района города …, произведена сегментация рынка и выбор услуги, а также выбрано место расположения СЦ.

В технологической части произведено обоснование мощности сервисного центра, проведен расчет годового объема работ, площадей, численности производственных рабочих. 

В коммуникативной части разработаны стратегии работы с клиентами, мероприятия по их привлечению; кадровая политика сервисного центра; представлено программное и информационное обеспечение, используемое в работе различных отделов СЦ.
В разделе «Безопасность процессов оказания услуг» рассматривается безопасность услуги для клиента и анализ вредных производственных факторов.                 

В экономической части проведен расчет финансовых показателей деятельности СЦ: рентабельности и срока окупаемости капитальных вложений. 

Приложение 6

Форма листов пояснительной записки
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Продолжение приложения 6
Форма 1 листа формата А4 с основной надписью,

выполненная по ГОСТ 2.104.-2006
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Продолжение приложения 6

Форма 2 листа формата А4 с основной надписью,

выполненная по ГОСТ 2.104.-2006
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Продолжение приложения 6
Форма 2а листа формата А4 с основной надписью,

выполненная по ГОСТ 2.104.-2006
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Продолжение приложения 6

Размеры и порядок заполнения основных граф штампа в формате 1*
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Порядок заполнения основных граф штампа: 

1. наименование документа:

· в форме 1 – наименование объекта разработки (например, «Генеральный план СЦ», «План планировки помещений»),

· в форме 2 – формулировка темы дипломного проекта (например, «Проект сервисного центра по обслуживанию автовладельцев …. Разработка услуги по оценке аварийных повреждений»);
2. обозначение документа. Для дипломных проектов принята следующая структура обозначения: ДПХХ.100101.ХХХ на чертежах, ДПХХ.100101.ХХХ.ПЗ – в пояснительной записке,

где ДП – дипломный проект; ХХ – форма обучения (ДО – для очной; ЗО – для заочной); 100101 – шифр специальности; ХХХ – три последние цифры зачетной книжки студента; 

3. обозначение материала детали (графа заполняется только на чертежах деталей);

4. порядковый номер листа; 5. – общее количество листов документа (указывают только на первом листе);  


6. наименование выпускающей кафедры и учебной группы (каф. «Автосервис», гр. С-5-2005);
Примечание: * Размеры бокового штампа в формате 1и 2 аналогичен размерам боковому штампу формата 2а, который приведен ниже.

Продолжение приложения 6

Размеры и порядок заполнения основных граф штампа в формате 2*
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Размеры и порядок заполнения основных граф штампа в формате 2а
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Приложение 7

Таблица 1 – Анализ деятельности конкурентов*

	Название сервисного центра
	Марки обслуживаемых автомобилей
	Количество обслуживаемых автомобилей
	Виды выполняемых работ
	Характеристика СЦ

	СЦ «Звезда»
	FORD
	140
	Диагностика, ремонт, прокат автомобилей, сервис, мойка
	Неквалифицированный персонал, низкий уровень качества выполняемых работ и обслуживания

	
	FIAT
	34
	
	

	
	AUDI
	28
	
	

	
	ВАЗ2101-2112
	140
	
	

	
	KIA
	37
	
	

	
	SKODA
	12
	
	

	
	TOYOTA
	15
	
	

	
	OPEL
	19
	
	

	
	HONDA
	96
	
	

	
	NISSAN
	31
	
	

	
	MITSUBISHI
	48
	
	

	СЦ «Рубин »
	ВАЗ 2101-2112
	100
	Диагностика, установка дополнительного оборудования, ремонт стёкол, кузовной ремонт, прокат автомобилей
	Удобное расположение, квалифицированный персонал, высокий уровень качества

	
	SKODA
	61
	
	

	
	TOYOTA
	549
	
	

	
	NISSAN
	18
	
	

	
	MITSUBISHI
	56
	
	

	…
	…
	…
	…
	…

	СЦ «Алекс»
	FIAT
	84
	Ремонт глушителей, заправка кондиционеров, сервисное обслуживание, прокат автомобилей, мойка
	Неудобное

расположение, квалифицированный персонал, средний уровень качества

	
	BMW
	38
	
	

	
	HONDA
	63
	
	

	
	KIA
	321
	
	

	
	SKODA
	41
	
	

	
	TOYOTA
	32
	
	

	
	OPEL
	56
	
	

	
	ВАЗ 2101-2112
	47
	
	

	
	NISSAN
	52
	
	

	
	MITSUBISHI
	32
	
	


Примечание: *Данные приведенные в таблице являются вымышленными, приведены только в качестве примера.

Приложение 8

Таблица 2 – Анализ конкурентов по основным конкурентообразующим характеристикам*

	Конкурентообразующие характеристики
	СЦ «Лазурит»
	СЦ «Аякс»
	…
	СЦ «Вымпел»

	Цена за работу (руб.) и ее восприятие
	В
	Н
	…
	С

	Расстояние до СТО, км
	6
	21
	…
	15

	Время работы СЦ
	8.00 – 20.00
	круглосуточно
	…
	9.00 – 21.00

	Уровень технологии ТО и TP
	В
	В
	…
	В

	Уровень технологии работы с клиентом
	С
	В
	…
	В

	Уровень технологии управления запасами
	В
	В
	…
	В

	Культура обслуживания клиентов
	В
	В
	…
	С

	Квалификация кадров
	Н
	В
	…
	С

	Сервисные характеристики кадров СЦ
	С
	В
	…
	В

	Качество обслуживания и ремонта
	С
	В
	…
	С

	Эстетика СЦ и производства
	С
	Н
	…
	В

	Удобство расположения СЦ
	В
	В
	…
	С

	Продолжительность выполнения работ по сравнению с конкурентами
	З
	НО
	…
	З

	Степень предоставляемых услуг СЦ
	НО
	У
	…
	Ш

	Имидж СЦ
	В
	В
	…
	В

	Качество используемых запчастей
	В
	В
	…
	С


Примечание: Для количественной характеристики конкурентных преимуществ возможно применение балльной шкалы или рангов (например, З — завышает уровень обеспечения показателя, В — высокий, С — средний, НО — нормальный, С — средний, Н — низкий, У — узкий, Ш — широкий).

*Данные приведенные в таблице являются вымышленными, приведены только в качестве примера.
Приложение 9
Сегментирование рынка автосервисных услуг
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	Марка автомобилей
	Свободная доля рынка, шт. N
	Годовой пробег автомобилей,

км. LГ
	Удельная трудоемкость ТО и Р автомобилей, чел.-час/1000 км
tТОиТР
	Годовой объем работ по ТО и ТР

TТОиТР, чел.-час

	Honda
	488
	17000
	3,3
	27376,8

	Audi
	573
	15000
	3,3
	28338,75

	BMW
	722
	20000
	3,3
	47635,5

	ВАЗ
	932
	18000
	2,8
	46952,64

	Итого
	2715
	
	
	150303,7


Приложение 10
	Маршрутная технологическая карта модификации двигателя мотоцикла Honda CBR 929RR-Y, заменой воздушного фильтра, установкой тюнинговой выпускной системы и тюнингового набора Dynoget 2-го уровня в карбюратор

(вид обслуживания)                                  (модель, марка)

Общая трудоемкость         150    (чел. мин)

	
	Наименование и содержание работ (операций)
	Место выполнения

операций
	Исполнитель
	Трудоемкость чел.мин.
	Приборы, инструменты,   приспособления (модель, тип, код, фирма)
	Технические требования и указания

	1
	Вымыть мотоцикл
	пост автомойкии
	Мойщик
	25
	Мойка “Hochdruckreiniger” NEPTUNE (220V,50Hz), автошампунь, протирочная салфетка
	Не допускать повреждения лакокрасочного покрытия

	2
	Снять топливный бак, отсоединить топливные трубопроводы и проводку
	Пост комплексных работ
	Слесарь 4 разряда
	10
	Ключ комбинированный 13 ГОСТ 16983-80, отвёртка крестовая 250 №2 ГОСТ 17199-98
	Действие проводить аккуратно, не допустить повреждения лакокрасочного покрытия

	3
	Снять штатный воздушный фильтр
	Пост комплексных работ
	Слесарь 4 разряда
	10
	Отвёртка крестовая 250 №2 ГОСТ 17199-98
	Действие проводить аккуратно, что бы не испортить элементы  уплотнений и электр. разъёмы.

	4
	Установить тюнинговый воздушный фильтр малого сопротивления
	Пост комплексных работ
	Слесарь 4 разряда
	12
	Отвёртка крестовая 250 №2 ГОСТ 17199-98
	Не допускать попадания пыли на пропитанную маслом фильтрующую поверхность

	5
	Снять штатную выпускную систему
	Пост комплексных работ
	Слесарь 4    разряда
	20
	Головка торцовая 1/2” 13 ГОСТ 25604-92, вороток с трещёткой 1/2” ГОСТ 25604-92
	Удалить старые прокладки

	6
	Установить тюнинговую  выпускную систему Evolution фирмы Akrapovik
	Пост комплексных работ
	Слесарь 4        разряда
	22
	Головка торцовая 1/2” 13 ГОСТ 25604-92, вороток с трещёткой 1/2” ГОСТ 25604-92, металлическая смазка


	Наносить смазку равномерно на сопрягаемые поверхности

	7
	Снять карбюратор с двигателя мотоцикла
	Пост комплексных работ
	Слесарь 4 разряда
	8
	Ключ комбинированный 10 ГОСТ 16983-80, отвёртка шлицевая 190х0,8х5,5 ГОСТ17199-98
	Удалить старую прокладку

	8
	Установить в карбюратор тюнингоый набор Dynodet 2-го уровня
	Пост ремонта карбюраторов
	Слесарь 5 разряда
	35
	Ключ рожковый двухсторонний 7х8 ГОСТ 2839-80, отвёртка шлицевая 190х0,8х5,5мм ГОСТ17199-98, отвёртка крестовая 250 №2 ГОСТ 17199-98, компрессор Air Cast СB4/С-50LB30, средство для очистки карбюратора
	Тщательно промыть и продуть карбюратор

	9
	Установить карбюратор на двигатель мотоцикла
	Пост комплексных работ
	Слесарь 4 разряда
	10
	Ключ комбинированный 10 ГОСТ 16983-80, отвёртка шлицевая 190х0,8х5,5 ГОСТ 17199-98
	Установить новую прокладку

	10
	Установить на место топливный бак, соединить топливные трубопроводы и проводку
	Пост комплексных работ
	Слесарь 4 разряда
	10
	Ключ комбинированный 13 ГОСТ 16983-80, отвёртка крестовая 250 №2 ГОСТ 17199-98
	Действии проводить аккуратно, не допускать повреждения лакокрасочного покрытия

	11
	Отрегулировать карбюратор
	Пост диагностики
	Диагност-регулировщик
	8
	Отвёртка шлицевая 190х0,8х5,5 ГОСТ 17199-98
	Отрегулировать работу двигателя


Продолжение приложения 10

Операционная ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ КАРТА 

Операция: Замена воздушного фильтра мотоцикла Honda CBR 929RR-Y 

Исполнитель – Слесарь 4-го разряда

	№
	Наименование перехода
	Технические требования и указания
	Приборы, инструмент, приспособления
	Норма времени, чел*мин

	1
	Вывернуть винты крышки воздухоочистителя
	Убрать винты в специальный контейнер
	Отвёртка крестовая 250 №2 ГОСТ 17199-98
	4

	2
	Отсоединить от крышки воздухоочистителя  все электрические разъёмы датчиков
	Действие выполнять аккуратно, не повредить разъёмы датчиков
	Вручную
	5

	3
	Вынуть старый фильтр из корпуса воздухоочистителя
	Отвёрткой удалить уплотнение фильтра
	Отвёртка шлицевая 190х0,8х5,5 ГОСТ 17199-98
	1

	4
	Извлечь новый фильтр из пластиковой упаковки
	Не допускать попадания пыли на пропитанную маслом фильтрующую поверхность
	Вручную
	1

	5
	Установить новый фильтр в корпус воздухоочистителя
	Соблюдать указания маркировки для правильной установки
	Вручную
	1

	6
	Установить крышку воздухоочистителя на штатное место
	Не допускать выступания уплотнения фильтра из паза
	Вручную
	1

	7
	Завернуть винты крышки воздухоочистителя
	
	Отвертка крестовая 250 №2 ГОСТ 17199-98
	4

	8
	Соединить все разъёмы проводов
	Наклеить на крышку эмблему фильтра для правильного последующего обслуживания
	Вручную, фирменный стикер фильтра
	5

	Общее время
	22


Продолжение приложения 10

Ведомость технологического оборудования
	Наименование
	Модель
	Производитель
	Параметры
	Кол-во, шт.
	Цена, руб.

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Грузоподъёмное оборудование:
	
	
	
	
	

	1.
	
	
	
	
	

	Оборудование для хранения инструментов, приспособлений:
	
	
	
	
	

	1.
	
	
	
	
	

	Технологическое оборудование:
	
	
	
	
	

	1.
	
	
	
	
	

	Инструменты:
	
	
	
	
	

	1.
	
	
	
	
	

	Приборы:
	
	
	
	
	

	1.
	
	
	
	
	

	Стенды:
	
	
	
	
	

	1.
	
	
	
	
	


Приложение 11

ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ КАРТА 

Замена ведомого диска сцепления автомобиля NISSAN Primera 

Исполнитель – Слесарь 5-го разряда

	№
	Наименование операции
	Технические требования и указания
	Приборы, инструмент, приспособления
	Норма времени, чел*мин

	1
	Вымыть низ автомобиля
	Удалить крупные загрязнения
	Установка моечная высокого давления, моющее средство
	25

	2
	Поднять автомобиль, предварительно затянув ручной тормоз
	–
	Подъёмник двухстоечный грузоподъёмностью не менее 2 т
	2

	3
	Снять передние колёса
	–
	Гайковёрт ручной пневматический ГОСТ 10210-83, головка торцовая 19 мм ГОСТ 29308-92
	3

	4
	Снять защиту картера двигателя и защитные локеры
	–
	Гайковёрт ручной пневматический ГОСТ 10210-83, головка торцовая 13мм ГОСТ 29308-92, отвертка крестовая №0 140х60 мм ГОСТ 17199-88 
	5

	...
	...
	…
	…
	…

	28
	Произвести регулировку привода сцепления 
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Высота педали 153…163 мм,

Свободный ход педали – 11…15 мм
	Линейка металлическая 300 мм с двусторонней шкалой ГОСТ 24474-80
	11

	Общее время
	176,3


Продолжение приложения 11

ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ КАРТА 

Замена передних тормозных механизмов 





Исполнитель – Слесарь 5-го разряда

	№
	Наименование операции
	Технические требования и указания
	Приборы, инструмент, приспособления
	Норма времени, чел*мин

	1
	Установить передок автомобиля на домкрат
	Проверить надёжность установки
	Домкрат гидравлический подкатной грузоподъёмность  2 т
	2

	2
	Снять правое переднее колесо
	–
	Гайковёрт ручной пневматический ГОСТ 10210-83, головка торцовая 19 мм ГОСТ 29308-92
	1

	3
	Отвернуть штуцер трубопровода и отсоединить от магистрали гибкий шланг
	Отверстия шланга и трубки заглушить, чтобы не допустить утечку тормозной жидкости. 
	Ключ гаечный комбинированный  17 мм ГОСТ 16983-80
	 2,5

	…
	…
	…
	…
	…

	15
	Установить суппорт 
	–
	Ключ гаечный комбинированный  13 мм ГОСТ 16983-80
	3

	16
	Установить тюнинговые тормозные колодки
	–
	Набор слесарного инструмента
	1

	17
	Установить тюнинговый тормозной шланг
	–
	Ключ гаечный комбинированный  17 мм ГОСТ 16983-80
	2,4

	18
	Повторить операции 2-17 для левого колеса
	Аналогично, как для операций 2-17
	Аналогично, как для операций 2-17
	31,1

	19
	Прокачать тормозную систему
	Прокачку производить до полного удаления воздуха из системы
	Ключ специальный для прокачки тормозов, трубка, прозрачная ёмкость 0,5 л
	15

	20
	Проверить эффективность работы тормозных механизмов на тормозном стенде 
	Разность усилий не должна превышать 20 %
	Стенд для проверки эффективности тормозов СТЗ-3-СП-11
	12

	Общее время
	89,2


Продолжение приложения 11

ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ КАРТА

Нанесение аэрографии автомобиля ВАЗ-2114 




Исполнители – Художник, автомаляр

	№
	Наименование операции
	Технические требования и указания
	Приборы, инструмент, приспособления
	Норма времени, чел*мин

	1
	Вымыть и высушить автомобиль 
	Выполнить полную мойку с применением моющих средств
	Установка моечная высокого давления, автошампунь
	30

	2
	Закрыть неокрашиваемые части автомобиля защитной плёнкой
	Укрытие должно быть надёжным
	Плёнка защитная, скотч
	8

	3
	Частично разобрать  автомобиль
	Снимаются ручки, молдинги, пороги, бампера, фары и т.д. в зависимости от места нанесения рисунка
	Набор слесарного инструмента универсальный 143 предмета ГОСТ 29308-92 
	30

	4
	Осмотреть поверхность кузова, предназначенную для нанесения аэрографии. В случае обнаружения дефекты устранить
	На поверхности не должно быть вмятин, царапин и прочих дефектов. 
	Визуально
	45

	5
	Матировать поверхность, предназначенную под нанесение рисунка
	Хаотичными движениями по поверхности, с помощью абразивных материалов убрать глянец и до тех пор, пока вся площадь детали станет равномерно матовая.
	Бумага абразивная Р800, ScotchBrite (абразивная губка) с индексом UltraFine фирмы 3M. 
	90

	6
	Снять размеры для подготовки трафарета
	[image: image72.jpg]



	Рулетка 3 м
	1

	...
	...
	…
	…
	…

	Общее время
	375


Продолжение приложения 11
ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ КАРТА

Тюнинг заднего и переднего бамперов





Исполнители – Слесарь 5 разряда

	№
	Наименование операции
	Технические требования и указания
	Приборы, инструмент, приспособления
	Норма времени, чел*мин

	Демонтаж переднего бампера

	1
	Установка автомобиля на подъемник
	Подъехать на автомобиле на подъемник, закрепить его на осях, поднять на 50-70 см для удобства работы
	Подъёмник ПЗ-Т-СП двухстоечный электромеханический грузоподъёмность до 3 т 
	10

	...
	...
	…
	…
	…

	Установка нового переднего бампера

	9
	Установка противотуманных фар
	Прикрутить противотуманные фары на штатные места в бампере с помощью болтов или саморезов. Протянуть проводку под противотуманные фары
	Шуруповерт, набор бит (4 крестовых РН), 
	9

	...
	...
	…
	…
	…

	Демонтаж заднего бампера

	16
	Откручивание болтов верхнего крепления
	Открыть крышку багажника.

Открутить четыре болта верхнего крепления бампера.
	Набор слесарного инструмента универсальный 143 предмета ГОСТ 29308-92
	4

	...
	...
	…
	…
	…

	Установка нового заднего бампера

	20
	Установка бампера
	Аккуратно установить бампер на автомобиль
	Набор слесарного инструмента универсальный 143 предмета ГОСТ 29308-92
	3

	21
	Крепление бампера сверху
	Закрепить задний бампер с помощью четырех болтов сверху.
	Набор слесарного инструмента универсальный 143 предмета ГОСТ 29308-92
	5

	23
	Снятие авто с подъемника
	Спустить автомобиль с подъемника
	
	5

	Общее время
	141


Продолжение приложения 11

ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ КАРТА

Тюнинг шасси автомобиля VW Bora

Исполнитель – Слесарь по ремонту автомобилей 6-го разряда

	№
	Наименование операции
	Технические требования и указания
	Приборы, инструмент, приспособления
	Норма времени, чел*мин

	1
	Вымыть низ автомобиля и подвеску
	Удалить крупные загрязнения
	Установка моечная высокого давления
	25

	2
	Поднять автомобиль, предварительно затянув ручной тормоз
	–
	Подъёмник двухстоечный электромеханический грузоподъёмность 2 т
	2

	3
	Снять переднее правое  колесо
	–
	Гайковёрт ручной пневматический ГОСТ 10210-83, головка торцовая 19 мм ГОСТ 29308-92
	3

	4
	Расчеканить стопорные шайбы.
	 Обратить внимание на положение шайбы – при сборке необходимо установить на то же место
	Молоток слесарный металлический ГОСТ 2310-77, бородок слесарный ГОСТ 7214-72
	0,5

	...
	...
	…
	…
	…

	16
	Снять верхнюю опору, крышку подшипника, подшипник, верхнюю тарелку пружины 
	–
	Набор слесарного инструмента универсальный 143 предмета ГОСТ 29308-92
	0,5

	17
	Снять со стойки пружину
	Пружину снимать вместе с приспособлением
	Приспособление для сжатия пружин длиной 450 мм
	0,2

	18
	Установить тюнинговую пружину, предварительно сжав её приспособлением
	–
	Приспособление для сжатия пружин длиной 450 мм
	5

	...
	...
	…
	…
	…

	21
	Отрегулировать углы установки управляемых колёс
	Углы должны соответствовать величине, установленной заводом-изготовителем (в зависимости от модификации подвески автомобиля)
	Стенд для проверки и регулировки управляемых колёс ИСЛ 401
	26

	Общее время
	162,6


Продолжение приложения 11

ТЕХНОЛОГИЧЕСКАЯ КАРТА 

Установка штыревой антенны 






Исполнитель – Слесарь 5-го разряда

	№
	Наименование операции
	Технические требования и указания
	Приборы, инструмент, приспособления
	Норма времени, чел*мин

	1
	Осмотреть салон с целью определения места прокладки антенного кабеля
	Кабель должен проходить в стороне от проводов динамиков и усилителя аудиосистем, в нижней части кузова.
	Визуально
	3

	2
	Снять облицовку, которая мешает прокладке кабеля 
	При сборке все демонтированные детали крепежа установить на свои места
	Отвертка плоская ГОСТ 17199-88, ключ гаечный комбинированный ГОСТ 16983-80
	8

	3
	Отогнуть обшивку потолка
	Обшивку отогнуть на расстояние, достаточное для выполнения работы
	Отвертка плоская ГОСТ 17199-88
	2

	...
	...
	…
	…
	…

	12
	Обработать внутреннюю часть потолка в месте крепления наждачной бумагой
	Обработку произвести с целью обеспечения контакта
	Бумага наждачная ГОСТ 10054-82
	5

	13
	Подсоединить к антенне наконечник кабеля
	Зубчатая шайба должна быть установлена между наконечником и крышей
	Набор слесарного инструмента 
	2

	14
	Закрепить гайку наконечника
	После затяжки антенна не должна перемещаться
	Ключ гаечный комбинированный  12 мм ГОСТ 16983-80
	2

	15
	Положить антенный кабель
	При прокладке кабеля убедиться, что его длины будет достаточно для подключения к магнитоле
	Набор слесарного инструмента 
	5

	16
	Установить обшивку салона на место
	Аналогично, как для операций 2
	Аналогично, как для операций 2
	14

	17
	Проверить работу антенны
	Антенна должна обеспечивать качественный приём радиостанций
	–
	3

	Общее время
	98


Приложение 12
Генеральный план СЦ 
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Приложение 13
План производственных помещений


[image: image74.emf]И

з

м

.

№

п

о

д

л

.

П

о

д

п

.

 

и

 

д

а

т

а

В

з

а

м

.

 

И

н

в

.

 

№

И

н

в

.

 

№

 

д

у

б

л

.

П

о

д

п

.

 

и

 

д

а

т

а

.

С

п

р

а

в

.

 

№

П

е

р

в

.

 

П

р

и

м

е

н

.

6 132,4

Клиентская,хозяйственные 

и административные

 помещения

Лист

№ докум. изм Подпись. Дата

Разраб.

Пров.

Т. Контр.

Н. Контр.

Утв.

Лит. Масса Масштаб

Лист Листов

Давыдов

Пирозерская

План производственных 

помещений

СПбГУСЭ

1:100

ДПДО.100101.042

1

2

3

4

5

8

9

10

11

100

8

Моечный

Склад для запасных

 частей

Склад для деталей

 снятых с АТС 

на время ремонта
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ТО и ТР
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Приложение 14
План размещения оборудования на участке
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Коммуникационный пульт 

Profi Eurosistem

Стенд проверки бокового увода колес

(схождения) по осям автомобиля MINC I
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Роликовый агрегат тормозного силового 
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Электрогидравлический 

подъемник DUO+1

Стенд контроля состояния подвески и 

рулевого управления FWT 1
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автомобилей с бензиновыми двигателями 

MGT 5
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Приложение 15
Структура управления предприятием автосервиса







Приложение 16

Организационная структура управления дилерским СЦ «Toyota Центр»
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Приложение 17

Блок-схема процесса организации оказания услуги на предприятии
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Приложение 18
Блок-схема использования пакетов прикладных программ

Приложение 19
Окно активного рабочего листа пакета прикладных программ 1С: Предприятие – Автосервис
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Приложение 20
Распределения рекламного бюджета между различными СМИ
	№
п/п
	Рекламный носитель
	Описание
	Вид рекламы
	Тираж, экз.
	Кол-во выходов в месяц
	Цена,

руб.
	Сумма за все выходы руб.

	1
	Газета
«Ва-банкъ»
	Бесплатная газета объявлений. Распространение по почтовым ящикам
	Объявление
	100200
	4
	1 500
	6 000

	2
	Газета «Ярмарка»
	Бесплатная
газета объявлений. Распространение по почтовым ящикам
	Объявление
	110000
	4
	1 250
	5 000

	3
	Телеканал «НикаТВ ДТВ»
	Телеканал
	Объявление
	-
	30
	120
	9600

	4
	Реклама на маршрутном
транспорте
	Наружная – кузов а/м
	Объявление
	7
	-
	3300
	23100

	
	
	Салон -информационный лист А4
	Объявление
	125
	-
	100
	12500

	5
	Локальная сеть ЦТ
	Баннер и подпись
	Объявление
	-
	-
	-
	-

	6
	Карманный календарь
	Календарик
	Контактная
информация
	1000
	
	2
	2000

	
	Итого
	
	58200


Приложение 21
Перечень обязательного иллюстративного материала

1. Результаты проведенного маркетингового анализа:

1.1. Анализ спроса на автосервисные услуги (см. таблицу 3.1, приложения 7,8,9).

1.2. Анализ предложения  автосервисных услуг (см. таблицу 3.1, приложения 7,8,9).

2. Маршрутная или операционная карта (см. приложение 10,11).

3. Технический эскиз с использованием ППП: 

3.1. Генеральный план сервисного центра (см. приложение 12).

3.2. Планировка производственных помещений (см. приложение 13).

3.3. Расстановка оборудования на участке (см. приложение 14).

4. Блок-схема управленческой структуры предприятия и его подразделений (см. приложение 15,16).

5. Блок-схема организации процесса оказания услуги (на предприятии в целом и на конкретном участке) (см. приложение 17).

6. Блок-схема использования пакетов прикладных программ или экранная копия ПП (см. приложения 18,19.) 
7. Блок-схема предоставления услуги.

8. Технико – экономические показатели проекта.

Боровиков Александр Владимирович

Пирозерская Ольга Леонидовна

Доронин Сергей Владимирович

Чубарев Карп Сергеевич

Тимошина Ирина Робертовна

Бокучава Татьяна Петровна 

Рыженков Анатолий Анатольевич

Скоробогатый Анатолий Сергеевич
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Кнопки режимов просмотра презентации





а





б





в





базы данных, содержащая информацию по диагностике, ремонту, регулировочные параметры, электросхемы, и т.п., а также нормы времени для сервисных и слесарных работ





Альфа-Авто 4 


на платформе 1С:Предприятие – управленческо-учетное программное обеспечение;


реализует полную систему электронного документооборота





ПС: Комплекс 4





1С: Бухгалтерия





AUTODATA





программное обеспечение бухгалтерского учета





предназначена для расчета затрат на восстановительный ремонт АМТС, расчета материального ущерба, расчета УТС, в соответствии с требованиями  РД 37.009.015-98


(с изменениями №1,2, 3, 4, 5, 6, 7)





Слесари





Кассир





Мойщики





Механик по ТО и ТР





Электрики





Бухгалтер 





Отдел маркетинга





Сервис-менеджер





Главный механик





Мастер-приемщик





Генеральный директор





Генеральный директор





СТО Toyota








Бухгалтерия





Отдел эксплуатации





Отдел запчастей








Отдел продаж








СТО Lexus





СТО Toyota





Отдел запчастей





Отдел продаж





Отдел эксплуатации





Отдел персонала





Отдел информационных технологий








Отдел страхования и кредитования








Финансово-экономический отдел





Отдел логистики





Отдел маркетинга и рекламы








Отдел по работе с клиентами





Отдел продаж а/м с пробегом





Главный инженер





Начальник ОЗЧ





Начальник отдела продаж





Директор СТО





Заместитель директора





Директор СТО





Начальник ОЗЧ





Начальник отдела продаж





Зам директора





Отдел продаж





Зам директора по продажам     





Руководитель отдела персонала





Начальник отдела информационных технологий





Начальник отдела страхования и кредитования





Главный бухгалтер





Начальник отдела логистики





Руководитель отдела маркетинга и рекламы





Руководитель отдела по работе с клиентами





Начальник отдела продаж





Юрисконсульт








Технический директор








Директор Toyota Центр Пулково





Директор Toyota Центр





Директор Lexus Пулково





Заместитель генерального директора
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