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Пояснительная записка 

 

Вступительное испытание «Междисциплинарный экзамен по дисциплинам 

направления «Сервис» направлено на выявление степени готовности 

абитуриентов к освоению магистерской программы «Бизнес-процессы на 

предприятиях сервиса» направления подготовки 43.04.01 «Сервис». В ходе 

вступительного испытания оцениваются обобщенные знания и умения по 

дисциплинам указанного направления; выявляется степень сформированности 

компетенций, значимых для успешного освоения соответствующей 

магистерской программы. 

Вступительное испытание проводится в форме устного 

междисциплинарного экзамена по дисциплинам направления «Сервис». 

 

Содержание программы 

 

1. Сервис как вид деятельности 

Понятие «сервис» и «сервисная деятельность». Общество сервисной 

экономики. Концепция «пяти индустриальных циклов» Й. Шумпетера. 

«Информатизация» и «сервисизация» как основные тенденции перехода от 

индустриального общества экстенсивного типа развития к 

постиндустриальному обществу интенсивного типа развития. Теория и 

практика сервиса с учетом национальных, региональных, этнических, 

демографических и природно-климатических особенностей обслуживания. 

Услуга как результат сервисной деятельности. Понятие «услуга». 

Классификация услуг. Рынок услуг. Особенности развития сервисной 

деятельности в современной России. Современные концепции предоставления 

услуг. Нормативные и правовые документы в области обслуживания и 

предоставления услуг. Предпродажный сервис. Современная коммуникативная 

система на рынке услуг. Процесс личной продажи. Послепродажное 

обслуживание. Принципы технического обслуживания. Эксплуатационные 

инструкции, основные правила их составления. Принципы и содержание 

гарантийного обслуживания. Жизненный цикл товара и жизненный цикл услуг. 

Концепция «смешанного обслуживания» Э. Мате. Конкурентная борьба на 

сервисном рынке посредством дифференциации услуг.  

 

2. Предприятия сервиса и организация их работы 

Организационно-правовые основы деятельности сервисного предприятия. 

Понятие производственного процесса. Технологический процесс, 

вспомогательный процесс. Специализация и кооперирование как формы 

организации производственного процесса. Структура процесса оказания 

услуги. Организация производственного процесса и процесса оказания услуг во 

времени. Организация основного производства на предприятиях сферы сервиса. 

Типы и методы организации выполнения услуг. Основы организации труда на 

предприятиях сферы сервиса. Нормирование труда. Организация 

налогообложения на предприятиях сервиса. Организация оплаты труда на 



сервисном предприятии. Организация контроля качества услуг и продукции. 

Характеристика видов услуг и форм обслуживания потребителей. Понятие 

внутрифирменного планирования в условиях рынка. Отличия 

централизованного планирования от планирования в рыночных условиях. 

Принципы и методы планирования. Система планов предприятия сервиса. 

Этапы разработки плана сервисного предприятия: анализ исходных позиций 

предприятия, оценка сильных и слабых сторон предприятия (SWOT-анализ), 

разработка оптимальных планов предприятия (стратегические, долгосрочные, 

среднесрочные, краткосрочные планы). Структура текущего плана предприятия 

сферы услуг. Планирование издержек и цен на продукцию предприятий сферы 

сервиса. Ценообразование на услуги, работы, продукцию сервисного 

предприятия. Планирование финансовых результатов деятельности 

предприятий сферы сервиса. Планирование инвестиционной деятельности 

предприятия сервиса. Бизнес-планирование деятельности предприятия сферы 

сервиса. 

 

3. География сервиса 

Социально-географическое пространство и территориальная организация 

сервисной деятельности как поступательный процесс. Категория «региона» и 

принципы социально-экономического районирования в сервисе. Экономическая 

интеграция в сервисной деятельности: сущность, предпосылки, преимущества, 

формы. Факторы, определяющие участие страны в разделении труда и развитии 

сервисных производств. Основные направления и формы развития 

специализации сервисного производства. Территории с особым экономическим 

статусом: опыт создания, цели, значение для развития сервисных отраслей. 

Транспортная система страны и ее роль в развитии сервисных производств. 

Природно-ресурсный потенциал страны и развитие сервисных производств: 

характеристика, тенденции, роль в социально-экономическом развитии. 

География международного рынка рабочей силы, его развитие и последствия 

миграционных процессов для пространственной организации сервисной 

деятельности и расселения в регионе. Закономерности, принципы и факторы 

размещения сервисных производств и методы отраслевого экономического 

обоснования размещения сервисного производства. Экономические районы 

России: принципы районирования, их типологизация и задачи регионального 

развития сервисной деятельности.  

 

4. Маркетинг в сервисе 

Сущность и цели маркетинга сервисной деятельности. Основные функции 

маркетинга. Виды маркетинга. Характеристика потребительского поведения 

потребителя в сервисе. Миссия, видение и уникальное сервисное предложение. 

Разработка новых услуг. Стадии разработки услуги в сервисе. Жизненный цикл 

услуги. Продвижение услуг. Определение стратегии продвижения на рынке. 

Особенности продвижения услуг сервисных предприятий на международных 

рынках. Товарная марка в сервисе. Марочный знак. Качество марочного товара. 

Сервисный бренд. Способы оценки бренда. Пирамида ценностей сервисного 



бренда. Маркетинговое исследование в сервисе. Исследование потребителей 

услуг. Исследование конкурентов. Исследование цен на услугу. Системы 

стимулирования сбыта. Внутренний маркетинг сервисной компании. Марке-

тинговый подход к управлению кадрами. Системы поощрения. 

Территориальный маркетинг в сервисной деятельности. Стратегии маркетинга 

территорий оказания сервисных услуг. Имидж территории в сервисной 

деятельности. Маркетинговая привлекательность. Маркетинг развития 

сервисной инфраструктуры. 

 

5. Менеджмент в сервисе 

Специфика сервиса как объекта управления. Методы управления сервисным 

предприятием. Принципы эффективного менеджмента сервиса. Стратегическая 

роль управления человеческими ресурсами в сфере сервиса. Воздействие 

внешних факторов на управление персоналом в сервисе. Современные способы 

организации труда. Привлечение эффективного персонала. Подбор и 

подготовка персонала. Управление персоналом на предприятиях индустрии 

сервиса. Развитие персонала и профессиональное обучение. Организационное 

поведение. Личность и поведение. Природа и типы профессиональных 

конфликтов. Деятельность менеджеров в сфере сервиса. Мастерство менеджера 

сервисной организации. Принятие решений. Типы решений. Модели принятия 

решений. Влияние личности менеджера на процесс принятия решений в 

сервисной организации. Управление кризисами и неожиданными событиями. 

 

6. Современные технологии в сервисе 

Техника и технологии в сервисном бизнесе. Техническое оснащение 

современного офиса сервисной компании. Основные требования к офису 

сервисной компании. Информационно-справочное обеспечение офиса в 

сервисе. Материально-техническая база сервисных предприятий. Санитарно-

технические системы. Технологическое оборудование. Информационные 

технологии в сервисной отрасли. Структура информационных технологий. 

Основные тенденции развития информационных технологий на рынке оказания 

сервисных услуг. Средства коммуникации и связи. Системы автоматизации 

деловых процессов в сервисном бизнесе. Интернет-технологии в сервисе. 

Поставщики интернет-услуг. Размещение информации в интернете. 

Классификация и специфика сервисных интернет-порталов. 
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