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Программа 
 

№ Раздел/Тема Содержание 

1 Сервисология 

и сервисная 

деятельность 

-теоретические основы и практические аспекты 

оказания услуг в сфере сервиса; 

 -психология процесса обслуживания, 

особенности взаимодействия работника сервиса с 

потребителем и значение контактной зоны; 

-личной продажи услуг,  установление контакта 

с потребителем и методы выявления его потребностей;  

- причины возникновения жалоб и конфликтов 

при обслуживании, а также способы их предотвращения 

и разрешения; 

- вопросы качества услуг, методы его контроля, 

стандартизации и сертификации в сфере сервисной 

деятельности; 

- анализ структура и уровней сервисного 

взаимодействия, включая внутреннее обслуживание и 

манипулятивный уровень общения; 

 -этапы предоставления услуг и факторов 

влияющих на удовлетворенность и 

неудовлетворенность потребителя; 

- нормативно-правовые аспекты сервисной 

деятельности и соблюдение правовых норм при 

продвижении услуг.  

2 Обследование 

и эксплуатация 

инженерных 

систем зданий 

-принципы устройства, функционирования и 

технического обслуживания инженерных систем зданий 

и сооружений; 

- системы внутреннего водоснабжения и 

канализации, их классификация, основные элементы и 

требования к качеству воды; 

- системы отопления и вентиляции, их виды, 

назначение, особенности эксплуатации и регулировки, 

тепловые пункты, элеваторные узлы и автоматика в 

системах отопления; 
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- причины неисправностей инженерных систем и 

методы их предупреждения и устранения; вопросы 

теплового баланса помещений и нормативная 

документация, используемая при расчёте тепловых 

систем; 

- нетрадиционные источники энергии и их 

применение в инженерных системах зданий, 

благоустройство территорий, содержание зеленых 

насаждений и малых архитектурных форм, мероприятия 

по обеспечению санитарного состояния, безопасности и 

безбарьерной среды для населения. 

3 Организация 

сервиса 

транспортных 

услуг  

 

-деятельность предприятий автосервиса; 

-понятие производственного и вспомогательного 

процессов, а также их роль в системе обслуживания 

транспортных средств;             

 -техника, технология и технологический 

процесс, их взаимосвязь и влияние на эффективность 

сервиса, видым технологических процессов и 

технических средств, применяемых в сфере сервисного 

транспортного обслуживания;  

- классификация предприятий автосервиса и 

особенности их функционирования, состав и 

содержание нормативной документации предприятий 

автосервиса и фирменного обслуживания; 

-  организация работ по обслуживанию и ремонту 

автомобилей,требования к качеству ремонта и методы 

его контроля, влияние технического состояния 

транспортных средств на безопасность дорожного 

движения. 

4 Экономическая 

часть (блок) 

-основы управления и экономической 

деятельности предприятий сервиса, производственные 

ресурсы предприятий автосервиса и показатели их 

экономической эффективности; 

- понятие прибыли, её виды и роль в 

хозяйственной деятельности предприятия, инвестиции, 

их классификация и направления вложений, 

капитальные вложения и затраты на основные средства 

и нематериальные активы; 

-процессы управления, контроля и 

планирования, их содержание и основные свойства, 

функции управления и стадии управленческого 

процесса; 
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-информационные системы управления 

предприятиями сервисной сферы, изучение показателей 

функционирования и развития предприятия, а также 

основ бизнес-планирования и разработки бизнес-плана. 
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