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Целью вступительного испытания по направлению подготовки 43.04.01 

Сервис является предоставление возможности поступающему продемонстриро-

вать соответствие приобретенных знаний уровню требований для дальнейшего 

обучения по данной образовательной программе. 

 

Задачами вступительного испытания по направлению подготовки 

43.04.01 Сервис являются: изучение человека как индивида, как личность – 

субъекта общественно-исторической деятельности и носителя определенных 

ролей; исследование системы потребностей человека, их формирования и ди-

намики; изучение структуры потребностей; изучение классификации потребно-

стей в разных аспектах: философском, социально-психологическом и экономи-

ческом; рассмотрение места и роли сервиса в удовлетворении человеческих по-

требностей; формирование научного представления об управлении в сфере сер-

виса; освоение общетеоретических положений управления социально-

экономическими системами; формирование творческого инновационного под-

хода к управлению в сфере сервиса; формирование понимания управления как 

области профессиональной деятельности, требующей глубоких теоретических 

знаний.  

 

Требования к уровню подготовки поступающих. Вступительное испы-

тание носит комплексный, системный характер. При подготовке к вступитель-

ному испытанию поступающие должны в полном объеме изучить все темы и 

вопросы, предусмотренные программой, воспользовавшись рекомендуемым 

списком литературы.  

Поступающий должен обладать знаниями в сфере обслуживания, приме-

нять на практике современные модели сервиса и теории оптимального обслу-

живания, владеть современной теорией и практикой эффективной хозяйствен-

ной деятельности, а также других дисциплин.  

Поступающий должен быть в состоянии давать четкие определения ос-

новных понятий и терминов, владеть методами оценки, анализа, прогнозирова-

ния и проектирования систем сервиса.  

Поступающий должен знать и уметь анализировать основные современ-

ные концепции в сфере услуг, научно-технического прогресса, управления эко-

номикой и обществом.  

Поступающий должен быть в курсе современных тенденций развития ин-

новационной и научной сферы, иметь собственное обоснованное мнение по 

направлениям и стратегиям развития страны и регионов.  

 

 

Форма проведения вступительного испытания – письменный экзамен.  

 

Продолжительность вступительного испытания – 1 час 40 минут. 

 

  



Структура экзаменационных заданий 

 

Часть 1 – Тестовые задания закрытого типа с выбором одного ответа из 

четырех предложенных. Данная часть включает 60 тестовых заданий.  

Часть 2 – Тестовые задания закрытого типа с выбором множественного 

ответа (из шести и более количества предложенных), тестовые задания откры-

того типа (с открытым вопросом) с учетом падежа, склонения, с кратким отве-

том (без записи решения). Данная часть включает 10 тестовых заданий.  

Часть 3 – Тестовое задания открытого типа (с открытым вопросом) с раз-

вернутым ответом (полная запись ответа с обоснованием). Данная часть вклю-

чает 1 задание, предполагающее развернутый ответ.  

 

Критерии оценки  

 

Максимально возможное количество баллов в сумме за решение тестовых 

заданий – 100. 

Минимальное количество баллов, подтверждающее успешное прохожде-

ние вступительных испытаний при приеме на обучение по образовательным 

программам высшего образования (программам магистратуры) в ФГБОУ ВО 

«Орловский государственный университет имени И.С. Тургенева» составляет 

51 балл. 

Каждое правильно решенное тестовое задание первой части оценивается 

в 1 балл, ошибочное решение – 0 баллов, максимально возможная оценка за 

решение тестовых заданий 1 части – 60 баллов.  

Каждое правильно решенное тестовое задание второй части оценивается 

в 2 балла, частично или не полностью решенное задание – 1 балл, ошибочное 

решение – 0 баллов, максимально возможная оценка за решение тестовых зада-

ний 2 части – 20 баллов.  

Правильно решенное задание третьей части оценивается от 0 до 20 бал-

лов. Ответ на открытый вопрос оценивается по следующим критериям:  

 

Таблица 1 – Критерии и показатели оценивания решения части 3 вступительно-

го испытания 
 

Критерии Показатели Баллы 

 

1. Полнота предла-

гаемого решения, 

содержательность, 

системность, пра-

вильность 

Поступающий в полной мере усвоил теоретические знания, 

свободно ориентируется в методике сервисологии, обна-

ружил глубокое знание учебно-программных вопросов; 

демонстрирует владение умениями и навыками анализа и 

применения знаний на практике, приводит необходимые 

примеры. Задание выполнено полностью. Ответ логичен, 

последователен. Объем ответа достаточен. 

6 баллов 

Поступающий демонстрирует достаточный уровень теоре-

тических знаний, ориентируется в основополагающих во-

просах сервисологии, но испытывает некоторые трудности 

в обосновании необходимых практических примеров. Из-

4 балла 



ложение ответа достаточно полное, соответствует заданию. 

Однако допускаются отдельные несущественные наруше-

ния логики и последовательности изложения. Объем ответа 

достаточен. 

Поступающий демонстрирует достаточный уровень теоре-

тических знаний, ориентируется в основополагающих во-

просах сервисологии, но испытывает трудности в обосно-

вании необходимых практических примеров. Изложение 

недостаточно полное, но соответствует заданию. Объем 

ответа недостаточен. Допускаются существенные наруше-

ния логики и последовательности изложения.  

2 балла 

Поступающий демонстрирует лишь отдельные представле-

ния о проблеме, не владеет необходимыми знаниями в ме-

тодике сервисологии. Ответ не представлен или представ-

лен неполно. Изложение отрывочное, неполное, бесси-

стемное, изобилует пропусками существенных деталей. 

Объем ответа недостаточен.  

0 баллов 

2. Наличие автор-

ской позиции при 

выборе решения 

Собственная позиция относительно предлагаемого реше-

ния актуальна, аргументирована, подтверждена теорией, 

фактами, примерами, суждениями. Представленная соб-

ственная точка зрения раскрыта 

4 балла 

Авторская позиция прослеживается, но аргументирована на 

формальном уровне, недостаточно актуальна, не показано 

наличие собственных суждений относительно вопроса. 

Сделана попытка проявления собственной позиции и аргу-

ментации её на бытовом уровне 

2 балла 

Собственная профессиональная позиция по рассматривае-

мой проблеме отсутствует или ошибочна, неактуальна, 

противоречит науке. Отсутствует умение критично отно-

ситься к информации 

0 баллов 

3. Корректность ис-

пользования катего-

риально-

терминологического 

аппарата при описа-

нии решения 

В ответе успешно используются профессиональные терми-

ны. Показано глубокое понимание терминов, уверенное 

владение ими  

4 балла 

Термины используются осмысленно, однако встречаются 

незначительные неточности при их употреблении. Встре-

чается ненаучная терминология, некоторые ошибки в по-

нимании и применении профессиональной терминологии 

2 балла 

Ответ изобилует ненаучной терминологией, допущены 

грубые фактологические ошибки в использовании терми-

нов, проявлено полное непонимание профессиональной 

лексики  

0 баллов 

4. Обоснованность, 

доказательность 

представленных 

подходов к решению 

Выводы логичны и убедительны. Поступающим проявлено 

умение доказательно объяснять принятие определенного 

решения с точки зрения новейших достижений теории и 

практики сервисологии. Показана способность критично 

анализировать и объяснить разные точки зрения, грамотно 

интерпретировать факты. В ответе прослеживаются меж-

предметные связи, обнаруживаются умения критично от-

носиться к информации 

4 балла 

Поступающим совершена попытка подведения итога, фор-

мулирования рекомендаций по решению, выводов, однако, 

обобщение сделано на бытовом уровне, есть затруднения в 

2 балла 



подкреплении высказываемых выводов доказательствами. 

Поступающий обнаруживает понимание материала, но не 

умеет достаточно глубоко и доказательно обосновать свои 

выводы, суждения и умозаключения  

Выводы отсутствуют  0 баллов 

5. Соответствие 

формальным требо-

ваниям к оформле-

нию текста ответа  

Текст ответа правильно орфографически и пунктуационно 

оформлен, основные нормы культуры речи соблюдены. 

Язык изложения ясный, точный. Лексика использована 

уместно. Качество письменной речи высокое 

2 балла 

В целом требования к оформлению письменных текстов 

соблюдены, однако некоторые речевые нормы некритично 

нарушаются. В тексте обнаруживаются единичные ошибки 

в применении языковых норм и правил. Допущено исполь-

зование бытовой лексики 

1 балл 

Обнаружено значительное количество грубых лексических, 

орфографических, пунктуационных ошибок. Ответ не со-

ответствует нормам культуры речи. Качество речи низкое  

0 баллов 

 



СОДЕРЖАНИЕ ПРОГРАММЫ 

«СЕРВИСОЛОГИЯ» 

 

Введение в предмет. Предмет и задачи сервисологии. Человек как 

смысловая модель мира. Понятие о сервисе, предмете и объекте исследования 

дисциплины. Развитие представлений о человеке в философской антропологии. 

Системный подход к проблеме сущности человека и его потребно-

стей. Понятие о человеке, структурная характеристика подходов к сущности 

человека. Взгляд на человека и его потребности в исторической ретроспективе.  

Человек как индивид и личность. Нравственная и духовная сущ-

ность человека. Изучение характеристики человека как индивида, как субъек-

та социальных отношений и сознательной деятельности. Человек как личность 

в процессе играния ролей и становления своей сущности. Нравственно-

духовная сущность человека. Многообразие значений понятия личности в пси-

хологии. Общие положения понятия. Основные компоненты теорий личности 

(структура, мотивация, развитие, здоровье). 

Направленность личности. Мотивация и мотивы активности человека. 

Мотивационная сфера и мотивационные свойства личности. Основные взгляды 

на данные понятия. Установки, идеалы, склонности, привычки человека. Ос-

новные подходы к понятию: потребность. Потребность как побудитель актив-

ности человека, как нужда, предмет ее удовлетворения, как отсутствие блага, 

как ценность, как состояние. Потребностные отношения человека.          

Содержание понятия потребности. Классификация. Изучение потреб-

ности как системной реакции. Определение потребности. Структурный анализ 

системы потребностей, основные классификации. Взгляд А. Маслоу на челове-

ка. Мотивация и иерархия потребностей по А. Маслоу. 

Особенности мотивации предпринимательской деятельности. Моти-

вация потребителя. Особенности рынка сферы услуг, этапы совершения зака-

за, факторы, влияющие на принятие решения клиентом. Тактика обслуживания 

на этапах совершения заказа. 

Сервис как система услуг, направленная на удовлетворение челове-

ческих потребностей. Поведение потребителя в процессе принятия решений. 

Покупательский спрос. Задачи работника сферы услуг на пути продвижения 

товара и удовлетворения потребностей клиента. Типология потребителя: когни-

тивный потребитель, независимый потребитель, потребитель – новатор. Модель 

процесса потребления. 

Понятие и сущность сервисной деятельности. Цель и основное назна-

чение сервисной деятельности. Основные понятия сервисной деятельности: 

услуга (идеальная и реальная, материальные и нематериальные), специфиче-

ские свойства услуг, потребитель и исполнитель услуги, обслуживание, харак-

тер обслуживания, сервисная деятельность. Потребность и ее значение в серви-

се. Классификация потребностей. 

Услуги и жизнедеятельность людей в традиционных сообществах. 

Формирование сервисной деятельности на различных этапах истории: предпо-

сылки появления услуг в архаических сообществах; зарождение и развитие 



услуг в обществах древнего мира и средневековья (на примере стран Западной 

Европы). Услуги и сервисная деятельность в обществе современного типа. 

Влияние индустриального производства на сервисную деятельность (промыш-

ленная революция, развитие современных средств связи, появление рекламы, 

общемировое влияние американского сервиса первой половины 20 века на раз-

витие сферы сервиса). Сервисная деятельность в обществе постиндустриально-

го типа. Информационная революция и сервисизация экономики. Сервисная де-

ятельность в развитых странах. Сервисная деятельность в развивающихся стра-

нах. 

Сервисная деятельность как составная часть экономики. Экономиче-

ская сущность сервисной деятельности. Понятие сервисного продукта. Компо-

ненты сервисного продукта. Сервисная деятельность в структуре хозяйствен-

ной практики. Направления сервисной деятельности: производственный сервис, 

сервис сферы общественного устройства, социально-культурный сервис, ин-

теллектуальный сервис, сервис в сфере обращения товаров и услуг, хозяй-

ственно-бытовой сервис. 

Классификация и характеристика основных видов услуг. Классифи-

кационные критерии для отбора важнейших типологических признаков услуг. 

Типы услуг в разных сферах применения (производственные, распределитель-

ные, профессиональные, потребительские, общественные). Классификация 

услуг в связи с их функциональной сущностью. Классификация услуг по взаи-

мосвязанным качествам. Характеристика материальных услуг: услуги по ре-

монту, техническому обслуживанию, изготовлению изделий по индивидуаль-

ному заказу потребителя (транспортных средств, бытовых приборов, ювелир-

ных изделий, мебели, домов и квартир), услуги ландшафтного дизайна, услуги 

химчистки, прачечных, фотоуслуги, услуги парикмахерских, транспортные 

услуги, услуги по уборке помещений, услуги общественного питания, услуги 

розничной и оптовой торговли, коммунальные услуги. Характеристика соци-

ально-культурных услуг: туристические и экскурсионные услуги, санаторно-

оздоровительные услуги, гостиничные услуги, анимационные услуги. 

Сервисная деятельность как часть культуры. Сервисная деятельность 

в структуре социальных отношений. Связь сервисной деятельности с наукой: 

услуга по передаче знаний, использование прикладных результатов науки в 

сфере услуг. Связь сервисной деятельности с искусством: возникновение соци-

ально-культурных услуг и организации развлечений и отдыха. Связь сервисной 

деятельности с религией и церковной практикой: отдаленность от хозяйствен-

но-сервисной деятельности. Особенность духовных услуг. Сервисная деятель-

ность как процесс связана с течением во времени, характеризуется определен-

ной длительностью. Понятие экономической конъюнктуры. Степень изменения 

услуг в зависимости от экономической конъюнктуры. Российская экономиче-

ская конъюнктура. 

Особенности процесса внедрения инноваций в сферу услуг. Типы ин-

новаций в производстве услуг: технические, организационно-технологические, 

управленческие, комплексные. Процесс внедрения инноваций: разработка идеи, 

создание проекта, распространение в сервисной практике.  
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Жизненный цикл услуги и сервисного продукта. Понятие жизненного 

цикла услуги. Фазы жизненного цикла услуги. Меры, обеспечивающие получе-

ние прибыли с учетом жизненного цикла товара или услуги. 

Проблемы качества и безопасности услуг. Качество услуги как ком-

плекс полезных свойств (производственных, функциональных, потребитель-

ских). Безопасность услуг. Аспекты безопасности: эксплуатационно-

техническая, экологическая, информационная, правовая, финансовая, имуще-

ственная, психологическая, связанная со здоровьем и жизнью людей. 

Показатели эффективности сервисной деятельности организации. 
Прибыль как важнейший показатель эффективности деятельности предприятия. 

Показатели рентабельности. Показатели ассортимента услуг. 

Процесс обслуживания потребителей, формы и технологии. Обслужи-

вание потребителя как поэтапный процесс. Длительность процесса обслужива-

ния. Формы обслуживания: индивидуальное, абонементное, самообслуживание, 

обслуживание в стационарных условиях, обслуживание с выездом на дом, бес-

контактное обслуживание, обслуживание с использованием обменных фондов, 

постпродажное обслуживание. 

Обслуживание в контактной зоне. Понятие контактной зоны сервисно-

го предприятия. Разнообразие видов контактных зон в разных видах сервиса. 

Сжатая контактная зона. Требования, предъявляемые к работнику контактных 

зон: речь, стиль общения, внешний вид. 

Управление качеством услуг, контроль стандартов и безопасности. 

Качество услуги как комплекс полезных свойств (производственных, функцио-

нальных, потребительских). Безопасность услуг. Аспекты безопасности: экс-

плуатационно-техническая, экологическая, информационная, правовая, финан-

совая, имущественная, психологическая, связанная со здоровьем и жизнью лю-

дей. Организации, занимающиеся разработкой стандартов качества предостав-

ляемых услуг (ИСО). Система международных стандартов. Контроль качества 

услуги со стороны потребителя. Самоконтроль со стороны производителя 

(ведомственный контроль). 

Культура сервиса. Культура сервиса как система эталонных норм, цен-

ностей в соответствии с традициями и стандартами. История возникновения 

культуры сервиса. Овладение профессиональными основами деятельности как 

составляющая часть культуры сервиса. Психологические особенности процесса 

обслуживания. 

Этические аспекты сервисной деятельности. Ключевые принципы и 

нравственные категории для сервисной деятельности. Принципы профессио-

нально-служебной этики сервисной деятельности. Основные нормы этики для 

работника контактной зоны сервисного предприятия. Служебный этикет работ-

ников сервисной сферы. 
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