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ВВЕДЕНИЕ 
 

 Задачей изучения дисциплины «Автосервис и фирменное обслуживание»  
является овладение студентами теоретическими знаниями и практическими на-
выками по вопросам организации и технологии фирменного обслуживания в 
России и за рубежом.  Дисциплина «Автосервис и фирменное обслуживание» 
дает знания, позволяющие выпускнику решать вопросы, связанные с его само-
стоятельной работой в сфере автосервиса. 

Целью преподавания дисциплины является приобретение знаний, даю-
щих представление о фирменном обслуживании автотранспортных средств и 
работе автосервисных предприятий. 

В результате изучения дисциплины студент должен знать: особенности 
работы автосервисных предприятий, фирменных станций обслуживания и ре-
монта автомобилей отечественных и зарубежных производителей. 

В дисциплине рассматриваются теоретические вопросы становления, раз-
вития и перспективы форм организации технического обслуживания и ремонта 
автомобилей как в у нас в стране, так и за рубежом, методы обоснования стра-
тегий ремонта автомобилей, применение диагностирования для определения 
технического состояния ремонтируемых изделий, вопросы унификации техно-
логических процессов ремонта автомобилей, организационно-технологические 
основы централизованного фирменного ремонта составных частей автомобилей 
по техническому состоянию, формы организации и особенности технологий 
фирменных предприятий, методы обоснования производственных программ ав-
тосервисных предприятий. 

Дисциплина непосредственно основана на предшествующих дисципли-
нах: «Введение в специальность», «Математика», «Правоведение», «Экономи-
ка», «Теория надежности и диагностики». 

 
Содержание дисциплины 

Темы лекционных занятий Объем 
очн. заочн. 

1. Понятия об автосервисе и фирменном обслуживании 2 0,5 
2. Виды предприятий сервиса, порядок их открытия и регист-
рации  2 0,5 

3. Нормативно-правовая база сервиса 2 0,5 
4. Нормативно-технологическая база сервиса и технической 
эксплуатации в отрасли 2 0,5 

5. Основные понятия технической эксплуатации, автосервиса 
и фирменного обслуживания     2 0,5 

6. Методы обоснования стратегий  фирменного  ремонта ав-
томобилей 1  

7. Организационно-технологические основы централизован-
ного фирменного ремонта составных частей автомобилей по тех-
ническому состоянию 

1  
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8. Формы организации и особенности технологий фирменных 
авторемонтных предприятий 1 0,5 

9. Предприятие автосервиса как система массового обслужи-
вания СМО 4 1 

10. Понятия об объемах работ сервисного предприятия. Мето-
ды обоснования производственных программ фирменного авто-
сервиса 

4 0,5 

11. Основы организации  технологического процесса на пред-
приятиях автосервиса 4 1 

12. Организационно – управленческие структуры предприятий 
автосервиса 3 0,5 

ИТОГО 28 6 
 

ЛЕКЦИОННЫЙ КУРС 
 
Тема 1.  Понятия об автосервисе и фирменном обслуживании  
Цели и задачи технической эксплуатации автомобилей. Цели и задачи авто-

сервиса. Дерево целей и дерево систем автосервиса. Социально – экономическая 
эффективность автосервиса. Автомобиль как объект труда при техническом об-
служивании и текущем ремонте. Автомобиль как сложная система и его особен-
ности как изделия.   

 
Тема 2.  Виды предприятий сервиса, порядок их открытия и регистрации 
Понятие, виды и классификация юридических лиц.    Хозяйственные товари-

щества и общества.  Полные товарищества.  Товарищества на вере.  Общества с огра-
ниченной ответственностью.  Общества с дополнительной ответственностью.  Акцио-
нерные общества. Открытые акционерные общества.  Закрытые акционерные общест-
ва. Производственные кооперативы.  Унитарные предприятия.  

 Организации без прав юридического лица, индивидуальные предприниматели:   
Простые товарищества.   Индивидуальные предприниматели. Сущность и особенно-
сти организационно – правовых форм хозяйствования. Выбор сферы деятельности 
нового предприятия. Технико-экономическое обоснование создания нового 
предприятия. Учредительные документы. Государственная регистрация пред-
приятия.  

 
Тема 3.  Нормативно-правовая база сервиса 
Понятие нормативного документа. Классификация нормативной докумен-

тации: законодательно - правовая; органзационно - техническая; технологиче-
ская; методическая;  документы по сертификации, документы по лицензирова-
нию (при необходимости).  

Основная законодательно-правовая документация: законы «О защите прав 
потребителей», «О сертификации   продукции и услуг», «О безопасности до-
рожного движения», Кодекс «Об административных правонарушениях», Уго-
ловный Кодекс Российской Федерации, «О стандартизации», «Об обеспечении 
единства измерений», «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населе-
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ния», «Об охране окружающей среды», «Об охране атмосферного воздуха», «Об 
основах охраны труда в РФ», «Об отходах производства».  

Организационно-техническая документация «Правила оказания услуг (вы-
полнения работы) по техническому обслуживанию и ремонту автомототранс-
портных средств», «Положение о техническом обслуживании и ремонте под-
вижного состава автомобильного транспорта», «Табель технологического обо-
рудования, необходимого для соблюдения сертификационных требований при 
выполнении услуг по ТО и Р АМТС» и др. 

 
Тема 4. Нормативно-технологическая база сервиса и технической эксплуа-

тации в отрасли 
 Система ТО и ТР. Характеристика действующей  планово - предупреди-

тельной системы ТО и ремонта автомобилей. Нормативные и технологические 
документы: «Положение о техническом обслуживании и ремонте легковых ав-
томобилей, принадлежащих гражданам…», «Требования к техническому со-
стоянию элементов автомобиля при выполнении работ по заявкам населения на 
предприятиях автотехобслуживания», ГОСТы, ТУ и др. 

 
Тема 5.  Основные понятия технической эксплуатации, автосервиса и фир-

менного обслуживания     
Технология технического обслуживания и текущего ремонта автомобилей. 

Технологический процесс ТО и Р. Производственный процесс автосервисного  
предприятия и дилерской СТОА.  

 
Тема 6.   Методы обоснования стратегий  фирменного  ремонта автомобилей  

Стратегии ремонта автомобилей и их составных частей.  Модель управ-
ления техническим состоянием автомобиля. Виды стратегий ремонта и их ана-
лиз. Основные направления совершенствования стратегий ремонта автомоби-
лей и их составных частей. Методика обоснования стратегий ремонта автомо-
билей без учета срока службы автомобиля. Методика обоснования стратегий 
ремонта автомобилей с учетом срока службы автомобиля. 

Применение диагностирования для определения технического состояния 
ремонтируемых изделий и назначения ремонтных воздействий. Методика обос-
нования условно-допускаемых  значений диагностических параметров и стра-
тегии замен элементов автомобиля по результатов диагностирования. 
 

Тема 7.  Организационно-технологические основы централизованного фир-
менного ремонта составных частей автомобилей по техническому состоянию 

Принципиальная схема технологического процесса централизованного 
ремонта по техническому состоянию (ЦРТС). Математическая модель задачи 
формирования технологических маршрутов ЦРТС и расстановки контрольно-
диагностических операций. Выбор диагностических параметров и разработка 
правил назначения ремонтных воздействий по результатам диагностирования. 

Особенности материально-технического обеспечения  в фирменных сис-
темах обслуживания автомобилей. 
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Товарная номенклатура запасных частей. Каталоги запасных частей, их 
структура и работа с ними. VIP-системы западных производителей автомобиль-
ной техники. Нормирование потребности в запасных частях в фирменных това-
ропроводящих системах. Стандарты к службам запасных частей официальных 
дилеров автозаводов. Определение потребности в запасных частях и материалах 
для различного вида услуг автосервиса и различных автосервисных предпри-
ятий. Методы определения потребности в запасных частях и материалах. 

 
Тема 8.  Формы организации и особенности технологий фирменных авто-

ремонтных предприятий 
 Формы организации ремонта и сервиса автомобильных агрегатов 

предприятиями фирменной системы. Системно-структурный анализ фирменно-
го авторемонтного производства. Состояние, анализ и пути совершенствования 
фирменной системы обслуживания автомобилей КамАЗ, ВАЗ в Российской Фе-
дерации. Особенности расхода запасных частей в автоцентрах  КамАЗ. 
Виды технологических процессов. Унификация технологических процессов 
ремонта автомобилей и их составных частей. Подходы к преодолению неопре-
деленности технического состояния деталей. Подефектная технология. Мар-
шрутная технология. Технология единого технологического маршрута. Влия-
ние унификации технологических процессов на организацию и технологию 
фирменного автосервиса. 

 
Тема 9.  Предприятие автосервиса как система массового обслуживания СМО 
Факторы, влияющие на неравномерность потребности клиентов в услугах 

автосервиса. Изменение потока заказов на услуги по техническому обслужива-
нию и ремонту по времени суток и сезонные колебания потоков заказов. Оценка 
неравномерности потребности в услугах по техническому обслуживанию и ре-
монту, изменение номенклатуры потока заказов времени и учет этого фактора 
при планировании работы предприятий автосервиса. 

Основные  особенности работы предприятий автосервиса по обслуживанию 
автомобилей клиентов. Влияние случайного характера поступления заказа на ТО 
или ремонт на работу сервисного предприятия. Теоретические основы работы 
системы массового обслуживания СМО. Одноканальные и многоканальные 
СМО с ограниченной длиной очереди.  

Постановка задачи обоснования годовой производственной программы ав-
торемонтного предприятия. Обоснование производственных программ фирмен-
ного автосервиса  и анализ полученных результатов. Обоснование развития и 
размещения фирменных предприятий по ТО и Р автомобилей и их составных 
частей в регионе. Общие закономерности развития и размещения авторемонт-
ных предприятий в регионе. 

 
Тема 10.  Понятия об объемах работ сервисного предприятия. Методы 

обоснования производственных программ фирменного автосервиса 
Понятие о программах сервисных услуг предприятий различного назначе-

ния и специализации.  Производственная мощность предприятия автосервиса. 
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Методика определения производственной мощности по ручным и механизиро-
ванным работам.  

Номенклатура услуг по техническому обслуживанию и ремонту автотранс-
портных средств (АТС). Технологическое содержание услуг по техническому 
обслуживанию и ремонту АТС. Классификация услуг автосервиса. Раздел 
017000 общероссийского классификатора услуг населению ОК 002-93.  

Виды и формы организации услуг автосервиса. Факторы, влияющие на ви-
ды и формы услуг автосервиса. Виды обслуживания и самообслуживания кли-
ентов автосервиса. Методы распространения услуг. Методы стимулирования 
сбыта услуг автосервиса. Разработка услуг и факторы, влияющие на разработку 
услуг. Факторы,  влияющие на стимулирование сбыта услуг.  

 
Тема 11.   Основы организации  технологического процесса на предприяти-

ях автосервиса 
Функциональная схема СТОА. Факторы,  влияющие на организацию техно-

логического процесса. Рабочий пост, вспомогательный пост,  автомобилеместо 
ожидания. Типовые схемы последовательности выполнения работ и прохожде-
ния постов. Методы  организации технологического процесса ТО и ТР. Тупико-
вые и проездные, универсальные и специализированные посты. Поточный и 
операционно-постовой методы. Агрегатный, индивидуальный  и комбинирован-
ный агрегатно-индивидуальный методы ремонта автомобилей. Основные мето-
ды организации производства: метод специализированных бригад, метод ком-
плексных бригад и агрегатно-участковый. 

Цели работы с потребителями. Привлечение потребителей и положительное 
сотрудничество с ними. Функции предприятия автосервиса при работе с потре-
бителями. Структура отдела по работе с клиентами на крупных СТОА и в ди-
лерских центрах. Формы и методы обслуживания потребителей, организация 
работы с постоянной клиентурой. 

Прием и оформление заказов, комплектация заказов. Компьютерные карто-
теки «сервисная история клиентов». Виды приема заказов. Предварительная 
оценка стоимости обслуживания и ремонта, предварительная комплектация за-
казов и поэтапная оплата комплектующих для ремонта. Учетно-аналитические 
документы, бланки и формы. 

Организация предпродажной подготовки автомобилей. Организация об-
служивания автомобилей в гарантийный период. Организация обслуживания ав-
томобилей в послегарантийный период. Обслуживание  по сервисным докумен-
там, обязательствам. 

 Организация приемки и выдачи автомобилей. Назначение и место участка 
приемки и выдачи автомобилей. Технические условия на приемку и выдачу ав-
томобилей. Функциональная схема организации участка приемки-выдачи на 
СТОА. Номенклатура и выбор оборудования для участка приемки выдачи. 

Организация  хранения автомобилей. Организация заправки автомобилей 
топливом, смазочными материалами и другими жидкостями. 

Организация работ по техническому  обслуживанию  и   ремонту автомоби-
лей на рабочих постах СТОА.  



 8

Техническая помощь в пунктах сосредоточения автомобилей в период се-
зонного технического осмотра; ТО и ремонт передвижными мастерскими по до-
говору в парках-стоянках автомобилей; техническая помощь в дорожных усло-
виях и др. Номенклатура и выбор оборудования. 

 
Тема  12.  Организационно – управленческие структуры предприятий авто-

сервиса 
Организационно – управленческие структуры СТО, станций фирменного 

обслуживания, предприятий малого бизнеса. 
Технологические и информационные связи между производственными уча-

стками и зонами предприятий автосервиса.  
 

 
МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ К ВЫПОЛНЕНИЮ  

КОНТРОЛЬНОЙ РАБОТЫ 
 

Контрольная работа выполняется студентами заочной формы обучения в 8 
семестре. Работа должна быть выполнена и сдана на проверку до экзаменаци-
онной сессии. Контрольную работу можно выполнять в ученической тетради 
или на листах формата А4. При использовании бумаги в клетку писать через 
строчку.  

Целью контрольной работы является закрепление студентами знаний по 
основным вопросам учебной дисциплины.  

Контрольная работа состоит из трех теоретических вопросов и одной зада-
ча. Номер варианта выбирается по сумме двух последних цифр зачетной книж-
ки студента. 

Пример 985679. 
Номер варианта шестнадцатый (9+7=16). 
В контрольной работе вопросы пишутся полностью без изменений и со-

кращений. 
Условия задач выбираются также в соответствии с шифром. 
При нечетной сумме цифр 1, 3, 5, 7, 9, 11, 13, 15, 17 студент выбирает за-

дачу под номером  1. При четной сумме цифр 0, 2, 4, 6, 8, 10, 12, 14, 16, 18 сту-
дент выбирает задачу под номером 2 

Пример: 985678, 7+8=15. Номер задачи 1,  исходные данные - вариант 15. 
985679, 9+7=16. Номер  задачи 2,  исходные данные - вариант 16. 

 
ЗАДАНИЯ К КОНТРОЛЬНОЙ РАБОТЕ 
 
ВАРИАНТ №0 

1. Классификация услуг автосервиса. Особенности формирования отечест-
венного автомобильного рынка. 

2. Применение систем массового обслуживания при анализе работы СТОА. 
3. Организация работ на обойном участке. 
4. Задача. 
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ВАРИАНТ №1 
1. Особенности формирования отечественного автомобильного рынка и их 

влияние на развитие предприятий автосервиса. 
2. Классификация систем массового обслуживания и их применение при 

анализе работы СТОА. 
3. Организация работ на агрегатно-механическом участке. 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №2 

1. Сущность и цели автосервиса. Классификация услуг автосервиса. 
Участники рынка автосервиса. 

2. Многоканальные СМО с отказами в обслуживании. 
3. Организация хранения автомобилей. 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №3 

1. Требования к продукции автосервиса: закон возвышения потребностей, 
требования к предложению. 

2. Организация работ на шиномонтажном участке. 
3. Организация предпродажной подготовки. 
4. Задача 

 
ВАРИАНТ №4 

1. Анализ тенденций  развития рынка производственных услуг автосервиса. 
2. Организация технической помощи в дорожных условиях. 
3. Организация обслуживания в гарантийный и послегарантийный периоды. 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №5 

1. Понятия о технической эксплуатации автомобилей, автосервисе и фир-
менном обслуживании. 

2. Функции дилеров и дилерские стандарты для сервисных служб. 
3. Организация выдачи автомобилей после ТО и ТР. 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №6 

1. Структура участников рынка запасных частей. 
2. Функциональная схема СТОА. 
3. Производственная мощность предприятий автосервиса. 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №7 

1. Цели и задачи автосервиса. 
2. Прием и оформление заказов на услуги автосервиса. 
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3. Особенности ценообразования в автосервисе. Предпосылки к формиро-
ванию ценовой политики предприятия автосервиса. 

4. Задача. 
 
ВАРИАНТ №8 

1. Каково назначение и основные направления деятельности в автосервисе? 
2. В чем заключается особенность выполнения технологического расчета 

специализированного предприятия автосервиса? 
3. Организация приемки автомобилей. 
4. Задача. 
 

ВАРИАНТ №9 
1. Что понимается под услугами в автосервисе? 
2. Структурные модели систем массового обслуживания и их использование 

при моделировании работы СТОА. 
3. Организация технической помощи по месту востребования. 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №10 

1. Какие основные услуги оказывают пункты по ремонту шин и колес? 
2. Дилерские стандарты в товаропроводящих сетях зарубежных производи-

телей автомобилей. 
3. Организация работ на участке окраски и антикоррозионной обработки. 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №11 

1. Что такое – интенсивность движения на дороге и в каких единицах она из-
меряется? 

2. Основные понятия, используемые в моделях СМО. 
3. Организация работ на кузовном участке.  
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №12 

1. Правила торговли новыми и подержанными автомобилями. 
2. Потоки заявок на СТО и их моделирование в СМО. 
3. Организация работ на участке ТО и Р электрооборудования. 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №13 

1. Организация работ на участке диагностики. 
2. Особенности продукции автосервиса. Процесс удовлетворения потребно-

стей клиентов. 
3. Ответственность исполнителя  за нарушение сроков выполнения работ 

или оказания услуг.   
4. Задача.                                      
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ВАРИАНТ №14 
1. В чем заключается принцип самообслуживания на предприятиях автосер-

виса? 
2. На какой уровень механизации следует ориентироваться при подборе 

оборудования в рыночных условиях? 
3. Ответственность исполнителя услуг по ТО и ремонту автомобилей при 

обнаружении заказчиком недостатков услуги. 
4. Задача. 
 

ВАРИАНТ №15 
1. В чем состоит отличие комплексного предприятия автосервиса от спе-

циализированного? 
2. В чем состоит преимущество выполнения технологического расчета по 

отдельным услугам? 
3. Права потребителя на этапе заключения договора на оказание услуг. 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №16 

1. Что является отличительной особенностью оказания услуг на ПИКах? 
2. Как определяется годовой объем работ по услуге? 
3. Содержание договора на оказание услуги по ТО и ремонту  автомобилей. 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №17 

1. Что понимается под услугами в автосервисе? 
2. Какой параметр является исходным при технологическом расчете дорожной 

СТОА? 
3. Каковы общие принципы и особенности размещения некоторых типов 

предприятий автосервиса? 
4. Задача. 

 
ВАРИАНТ №18 

1. Каково назначение и основные направления деятельности в автосервисе? 
2. В чем состоят недостатки традиционной методики определения мощности 

сервисных зон? 
3. Какие требования предъявляются к земельному участку под застройку 

предприятием автосервиса? 
4. Задача. 
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ВАРИАНТЫ ЗАДАЧ 
 

ЗАДАЧА №1 
Определение входного потока заявок на обслуживание 
Результаты наблюдения за потоком автомобилей на автосервисное предпри-
ятие в течение месяца двухсменной работы представлены в задании (Приложе-
ние 1). 
Определить интенсивность входящего потока заявок λ, за смену или за рабочий 
день. 
В таблице (Приложение 1) приведены исходные данные. 
 

ЗАДАЧА №2 
Определение интенсивности процесса обслуживания 
 
Результаты наблюдения за временем обслуживания автомобилей представлены 
в условиях задачи (Приложение 2). 
Определить интенсивность потока обслуживания автомобилей на предприятии 
автосервиса (автомойка). 
 

Примеры решения задач 
 

Задача №1 
Определение входного потока заявок на обслуживание 

 
Условие: Результаты наблюдения за потоком автомобилей на автомойку в те-
чение 10 дней работы и проведения регистрации количества клиентов в течение 
каждого часа работы представлены в табл. 1.  
Определить интенсивность входящего потока заявок λ, за час работы предпри-
ятия. 

Таблица 1  
Результаты наблюдения за потоком автомобилей на участок 
Дни Часы 

1 2 3 4 5 6 7 8 
1 2 4 2 3 4 3 5 2 
2 3 2 3 2 7 2 3 3 
3 1 3 4 3 4 6 4 2 
4 4 4 4 5 9 3 4 4 
5 2 1 3 7 3 6 2 3 
6 3 2 3 4 5 5 3 2 
7 4 3 4 3 8 3 4 3 
8 1 2 2 4 3 4 2 4 
9 3 4 6 3 4 2 4 2 
10 2 2 3 5 6 4 2 5 
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Решение. 
Определим интенсивность входящего потока клиентов за час работы мойки и, 
используя критерий Пирсона с уровнем значимости ά = 0,05, обоснуем предпо-
ложение, что поток описывается пуассоновским законом распределения. 
Сгруппируем данные по числу клиентов ķ, посетивших мойку в течение ча-
са, а результаты представим в виде таблицы: 
ķ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
f 3 19 23 21 6 4 2 1 1 
ķ – количество интервалов времени (продолжительностью 1 час), в течение 
которых на предприятие поступило количество заявок f. 
Вычислим интенсивность потока заявок  по формуле: 

час
заявок

f

f

i
i

i
ii

.
)(

9

1

9

1

∑

∑

=

=

×
==

κ
κλ &&&

                                                                           (1) 

час
заяв

f

f

i
i

i
ii

49,3
80
279

112462123193
1*91*82*74*66*521*423*319*23*1

)(

9

1

9

1 ==
++++++++

++++++++
=

×
==

∑

∑

=

=

κ
κλ &&&

 
Ответ: Интенсивность входящего потока заявок λ, за час работы предприятия 
равна  3,49 авт/час. 
 

Задача №2 
 

Определение интенсивности процесса обслуживания 
 

Условие: Результаты наблюдения за продолжительностью приема автомоби-
лей на обслуживание и оформление документов  в течение одной недели были 
сгруппированы по времени и приведены в табл. 2.  
Используя полученные данные, определить среднее время приема автомобиля 
и оформления документов  tОБС и интенсивность потока приема и оформления 
заявок на обслуживание  μ. 

Таблица 2 
№ интервала Интервал времени обслуживания ∆t, мин Частота,  f 
1 0-5 17 
2 5-10 20 
3 10-15 19 
4 15-20 11 
5 20-25 9 
6 25-30 6 
7 30-35 3 
8 35-40 1 
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Определим среднее время tОБС и интенсивность μ обслуживания клиентов. 
Решение. 
Определим для каждого временного интервала ∆ti и его среднее значение  по 
формуле: 

                                    )8;1(,
2

1 =
+

= − ittt ii
i

&&&&&&
                                                (2) 

Результаты расчета представим в таблице: 
№ интервала 1 2 3 4 5 6 7 8 
ti 2,5 7,5 12,5 17,5 22,5 27,5 32,5 37,5 
Частота,  f 17 20 19 11 9 6 3 1 
 
 Вычислим среднее время приемки автомобиля и оформления документов на 
обслуживание  tОБС: 

∑

∑

=

=
× ×

= 8

1

8

1

i
i

i
ii

ОБС

f

ft
t

&&&

 ,                                                                                                              (3) 

 
=

+++++++
+++++++

=
136911192017

1*5,373*5,326*5,279*5,2211*5,1719*5,1220*5,717*5,2
ОБСt  

,08,13
86

4,1125 мин==  

определим интенсивность процесса приемки автомобилей и оформления доку-
ментов на обслуживание  μ: 

часклминклиент
tОБС

/58,4/0764,0
08,13

11
====μ

 

Ответ: среднее время приема автомобиля и оформления документов  tОБС  рав-
но 13,08 минуты. 
Интенсивность потока приема и оформления заявок на обслуживание  μ равно  
4,58 клиентов в час. 
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