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1. ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА
Программа вступительных испытаний в магистратуру по направлению подготовки 43.04.01 «Сервис» составлена на основе требований самостоятельно устанавливаемого образовательного стандарта высшего профессионального образования и ориентирована на выпускной уровень магистра по направлению подготовки 43.04.01 «Сервис». 
Вступительный экзамен в магистратуру по направлению подготовки 43.04.01 «Сервис» призван определить теоретическую и практическую готовность выпускника бакалавриата. Вступительный экзамен в магистратуру проводится в форме собеседования, носит междисциплинарный характер и направлен на определение качества профессиональной подготовки бакалавра в соответствии с самостоятельно устанавливаемым образовательным стандартом высшего образования по направлению подготовки 43.04.01 «Сервис».
2. ТРЕБОВАНИЯ К УРОВНЮ ПОДГОТОВКИ АБИТУРИЕНТА 
Абитуриент должен обладать следующими компетенциями:

способность осуществлять поиск, критический анализ и синтез информации, применять системный подход для решения поставленных задач;
способность определять круг задач в рамках поставленной цели и выбирать оптимальные способы их решения, исходя из действующих правовых норм, имеющихся ресурсов и ограничений;
способность осуществлять социальное взаимодействие и реализовывать свою роль в команде;
способность осуществлять деловую коммуникацию в устной и письменной формах);
способность воспринимать межкультурное разнообразие общества в социально-историческом, этическом и философском контекстах; 

способность управлять своим временем, выстраивать и реализовывать траекторию саморазвития на основе принципов образования в течение всей жизни; 

знания технологических новаций и современного программного обеспечения в сфере сервиса; 

знание методов исследования рынка, организации продаж и продвижения сервисных продуктов; 

знание экономических основ деятельности предприятий сервиса;
знание основ предпринимательской деятельности в сфере сервиса. 

3. ОСНОВНОЕ СОДЕРЖАНИЕ ПРОГРАММЫ
Сервисная деятельность

Основные понятия и сущность сервисной деятельности. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека.  Характеристика и особенности рынка услуг. Виды сервисной деятельности. Социальные предпосылки возникновения сервисной деятельности. Особенности сервисной деятельности в России. Классификация услуг и их характеристика. Особенности рынка услуг. Роль и значение сервисной деятельности в экономике и жизни общества. Особенности сервисной деятельности на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Типы предприятий гостиничной индустрии и их характеристика. Особенности и виды услуг предприятий гостиничной индустрии. Типы предприятий общественного питания и их характеристика. Виды и особенности услуг общественного питания.

Организация и управление деятельностью предприятий гостиничного и ресторанного бизнеса
Понятие предпринимательской деятельности. Характеристика процесса создания предприятий в индустрии гостеприимства и общественного питания. Особенности организации деятельности предприятий гостиничного и ресторанного бизнеса как социально-экономической системы.  Характеристика внутренней среды предприятий гостиничного и ресторанного бизнеса. Характеристика внешней среды предприятий гостиничного и ресторанного бизнеса. Производственная структура предприятий гостиничного и ресторанного бизнеса. Виды организационных структур управления на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Особенности, достоинства и недостатки линейной структуры. Особенности, достоинства и недостатки функциональной структуры. Особенности, достоинства и недостатки линейно-функциональной структуры. Особенности, достоинства и недостатки дивизиональной структуры. Особенности, достоинства и недостатки матричной структуры. Сущность, цели и задачи планирования деятельности гостиничного и ресторанного бизнеса. Стратегическое планирование на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Организация труда на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Организация оплаты труда на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Задачи и формы организации контроля качества услуг на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Организация материально-технического обеспечения на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Понятие себестоимости. Состав текущих затрат на производство и реализацию услуг на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Финансовое планирование на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. 
 Организация обслуживания

Основные понятия, характеризующие процесс обслуживания. Понятие гостеприимства и правила гостеприимного сервиса. Понятие, виды и требования к контактной зоне на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Понятие, задачи и требования к контактному персоналу на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Сущность и особенности процесса организации обслуживания. Этапы процесса обслуживания и их характеристика. Понятие формы обслуживания клиентов. Характеристика основных форм обслуживания. Методы обслуживания потребителей на предприятиях общественного питания. Методы обслуживания потребителей на предприятиях гостиничного бизнеса. Культура обслуживания. Этические аспекты обслуживания. Типология клиентов. Учет типа клиента как условие эффективности сервисной деятельности. Мотивация покупательского поведения как связь между потребностями и их удовлетворением. Факторы, влияющие на поведение потребителей и типы покупательского поведения. Влияние экономических факторов на покупательское поведение. Влияние личностных факторов на покупательское поведение. Влияние психологических факторов на покупательское поведение. Влияние культурных факторов на покупательское поведение. Влияние социальных факторов на покупательское поведение. Понятие удовлетворенности клиента. Действие различных факторов обслуживания на удовлетворенность клиента. Показатели и результаты удовлетворенности клиента. Жалобы и претензии клиентов. Особенности конфликтов в сфере обслуживания. Способы разрешения конфликтов в сфере обслуживания. Вербальная и невербальная коммуникация во взаимодействии c клиентами. 
Качество услуг и конкурентоспособность предприятий гостиничного и ресторанного бизнеса
Понятие качества услуг и его составляющие на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Цели и методы оценки качества услуг на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Опрос потребителей как метод оценки качества услуг на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Конкурентоспособность услуг на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса и методы ее анализа. Конкурентоспособность предприятий гостиничного и ресторанного бизнеса и методы ее анализа. Инновации в деятельности предприятий гостиничного и ресторанного бизнеса. Основные направления цифровой трансформации в сфере гостиничного и ресторанного бизнеса.

4. ПРИМЕРНЫЙ ПЕРЕЧЕНЬ ВОПРОСОВ К ВТУПИТЕЛЬНОМУ ИСПЫТАНИЮ
1.  Основные понятия и сущность сервисной деятельности. 
2. Виды сервисной деятельности.

3. Социальные предпосылки возникновения сервисной деятельности.

4. Особенности сервисной деятельности в России.
5. Особенности услуги как товара.

6. Классификация услуг и их характеристика.

7. Особенности рынка услуг.

8. Роль и значение сервисной деятельности в экономике и жизни общества.

9. Предприятие гостиничного бизнеса как социально-экономическая система: характеристика внутренней среды.

10. Предприятие ресторанного бизнеса как социально-экономическая система: характеристика внутренней среды.

11. Предприятие гостиничного бизнеса как социально-экономическая система: характеристика внешней среды.

12. Предприятие ресторанного бизнеса как социально-экономическая система: характеристика внешней среды.

13. Производственная структура предприятия гостиничного бизнеса.

14. Производственная структура предприятия ресторанного бизнеса.

15. Виды организационных структур управления на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Особенности линейной структуры.

16. Виды организационных структур управления на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Особенности функциональной структуры.

17. Виды организационных структур управления на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Особенности линейно-функциональной структуры.

18. Виды организационных структур управления на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Особенности дивизиональной структуры.

19. Виды организационных структур управления на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса. Особенности матричной структуры.

20. Понятие, виды и требования к контактной зоне на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.
21. Понятие, задачи и требования к контактному персоналу на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

22. Формы обслуживания потребителей на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

23. Понятие качества услуг и его составляющие на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

24. Цели и методы оценки качества услуг на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

25. Опрос потребителей как метод оценки качества услуг на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

26. Конкурентоспособность услуг на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса и методы ее анализа.
27. Конкурентоспособность предприятий гостиничного и ресторанного бизнеса и методы ее анализа.

28. Типы предприятий общественного питания и их характеристика.

29. Виды и особенности услуг общественного питания.

30. Методы обслуживания потребителей на предприятиях общественного питания.
31. Типы предприятий гостиничной индустрии и их характеристика.

32. Особенности и виды услуг предприятий гостиничной индустрии.

33. Особенности обслуживания клиентов в гостиничной индустрии.

34. Понятие гостеприимства и правила гостеприимного сервиса.

35. Типология клиентов. Учет типа клиента как условие эффективности сервисной деятельности.

36. Мотивация покупательского поведения как связь между потребностями и их удовлетворением. 

37. Факторы, влияющие на поведение потребителей и типы покупательского поведения.

38. Влияние экономических факторов на покупательское поведение.

39. Влияние личностных факторов на покупательское поведение.

40. Влияние психологических факторов на покупательское поведение.

41. Влияние культурных факторов на покупательское поведение.

42. Влияние социальных факторов на покупательское поведение.

43. Сущность, цели и задачи планирования деятельности гостиничного и ресторанного бизнеса.

44. Стратегическое планирование на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

45. Организация труда на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.
46. Организация оплаты труда на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.
47. Задачи и формы организации контроля качества услуг на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

48. Организация материально-технического обеспечения на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

49. Понятие себестоимости. Состав текущих затрат на производство и реализацию услуг на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

50. Финансовое планирование на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

51. Сущность и особенности процесса организации обслуживания на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

52. Этапы процесса обслуживания и их характеристика на предприятиях гостиничного и ресторанного бизнеса.

53. Культура обслуживания. Этические аспекты обслуживания.

54. Понятие удовлетворенности клиента. Действие различных факторов обслуживания на удовлетворенность клиента.
55. Жалобы и претензии клиентов. Природа и источники конфликтных ситуаций в сервисе.

56. Способы разрешения конфликтов в сфере обслуживания.

57. Общение в деятельности специалиста сервиса. Основы вербальной и невербальной коммуникации.
58. Понятие предпринимательской деятельности. Характеристика процесса создания предприятий в индустрии гостеприимства и общественного питания. 
59. Инновации в деятельности предприятий гостиничного и ресторанного бизнеса.

60. Основные направления цифровой трансформации в сфере гостиничного и ресторанного бизнеса.
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6. КРИТЕРИИ ОЦЕНИВАНИЯ
	Баллы
	Полнота ответа

	40-50
	абитуриент обнаруживает системные декларативные и процедурные знания программного материала, устанавливает содержательные межпредметные и внутрипредметные связи. Свободно ориентируется в специальной литературе, в том числе, и в новейшей. Проявляет аналитический подход в освещении различных концепций, позиций, обосновывает свою точку зрения. Умеет в соответствии с планом логично, литературно и профессионально грамотно, развернуто и аргументировано формулировать свои мысли. Ответ характеризуется самостоятельностью суждений.

	30-39
	абитуриент строит свой ответ в соответствии с планом. Владеет программным материалом, ориентируется в обязательной специальной литературе, подтверждает выдвигаемые положения примерами, умеет литературно и, в целом, логично строить ответ, не допускает неточностей.

	10-29
	абитуриент обнаруживает недостаточно полные и глубокие знания программного материала. Выдвигаемые положения декларируются, но аргументируются с помощью наводящих вопросов. Абитуриент затрудняется устанавливать меж- и внутрипредметные связи. Знает основные работы из списка обязательной литературы. Ответ недостаточно логически построен и носит преимущественно описательный, а не концептуальный характер.

	0-9
	абитуриент обнаруживает поверхностное знание программного материала, не ориентируется в специальной литературе, слабо владеет понятийным аппаратом, затрудняется ответить на вопросы с помощью наводящих вопросов.


