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1. Общие положения 
Дополнительная профессиональная образовательная программа «Технология и 

организация гостиничной деятельности» (далее - Программа) разработана в 
соответствии с требованиями Профессионального стандарта 33.007 
«Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц» (утв. приказом 
Министерства труда и социальной защиты РФ от 7 мая 2015 г. N 282н); Постановление 
Правительства РФ от 27 ноября 2025 г. № 1912 «Об утверждении Правил 
предоставления гостиничных услуг и услуг иных средств размещения в Российской 
Федерации»;  Приказа Минобрнауки России от 24 марта 2025 г. № 266 «Об утверждении 
Порядка организации и осуществления образовательной деятельности по 
дополнительным профессиональным программам» и других нормативных правовых 
актов. 

Цель обучения: реализация программы обучения (повышения квалификации) 
направлена на совершенствование теоретических и практических знаний слушателей в 
области технологии и организации гостиничной деятельности, включая нормативно-
правовые основы, правила предоставления гостиничных услуг, требования 
профессионального стандарта 33.007, организацию службы приёма и размещения, 
эксплуатацию номерного фонда, безопасность, службу питания, управление качеством, 
маркетинг, экономику и финансы, а также информационные технологии и инновации в 
гостеприимстве. 

В ходе реализации настоящей дополнительной профессиональной 
образовательной программы, предусматривается изучение слушателями следующих 
вопросов: 
• нормативно-правовое регулирование гостиничной деятельности, классификация 
средств размещения, правила предоставления гостиничных услуг, права и обязанности 
потребителей; 
• требования профессионального стандарта 33.007 и квалификационные требования к 
руководителю гостиничного комплекса; 
• организация работы службы приёма и размещения: бронирование, регистрация, 
выписка, стандарты обслуживания, работа с жалобами и конфликтами; 
• эксплуатация номерного фонда: классификация и оснащение номеров, стандарты 
уборки, работа хозяйственной службы, контроль качества, пожарная, санитарная и 
антитеррористическая безопасность; 
• организация питания: виды питания, завтраки, работа ресторанов и баров, room 
service, управление качеством и себестоимостью; 
• управление качеством гостиничных услуг: стандарты, аудит, оценка 
удовлетворённости гостей, работа с отзывами и service recovery; 
• маркетинг и продвижение: анализ рынка, тарифная политика, программы лояльности, 
digital-продвижение и онлайн-каналы продаж; 
• экономика и финансы: управление доходами, ADR, RevPAR, Occupancy, финансовый 
учёт и отчётность; 
• информационные технологии: PMS, CRM, channel manager, системы бронирования, 
автоматизация и инновации. 

Форма обучения: Программа повышения квалификации «Технология и 
организация гостиничной деятельности» реализуется посредством следующих форм 
обучения: 

дистанционная форма обучения. 
Обучение проводится с применением дистанционных образовательных 

технологий, которые содержат электронные учебно - методические материалы, 
нормативные документы, вебинары и реализуются с применением информационно – 
телекоммуникационных сетей при опосредованном (на расстоянии) взаимодействии 
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обучающихся и педагогических работников.  
При реализации образовательной программы с применением дистанционных 

образовательных технологий местом осуществления образовательной деятельности 
является место нахождения организации, осуществляющей образовательную 
деятельность, или ее филиала независимо от места нахождения обучающихся (п.4. ст.16 
Федерального закона № 273-ФЗ от 29 декабря 2012 г. «Об образовании в Российской 
Федерации»). 

Срок обучения: 120 аудиторных часа; 1 академический час – 45 минут. 
 
 

2. Цель и планируемые результаты обучения 
Квалификация, полученная в результате обучения, позволит сформировать 

компетентности, необходимые для профессиональной деятельности в качестве 
руководителя гостиничного комплекса и специалистов в сфере организации и 
технологии гостиничной деятельности. 

Перечень профессиональных компетенций в рамках имеющейся квалификации: 
В результате обучения по данной программе слушатели должны 
знать: 

• нормативно-правовые основы гостиничной деятельности, классификацию средств 
размещения, правила предоставления гостиничных услуг, права и обязанности 
потребителей; 
• требования профессионального стандарта 33.007 и квалификационные требования к 
руководителю гостиничного комплекса; 
• организацию работы службы приёма и размещения, технологии бронирования, 
регистрации, выписки, стандарты обслуживания и работу с жалобами; 
• классификацию номеров, стандарты уборки, организацию работы хозяйственной 
службы и требования безопасности (пожарной, санитарной, антитеррористической); 
• виды питания, организацию завтраков, работу ресторанов и баров, управление 
качеством и себестоимостью питания; 
• стандарты качества гостиничных услуг, методы оценки удовлетворённости гостей, 
работу с отзывами и service recovery; 
• маркетинговые исследования, тарифную политику, программы лояльности, digital-
продвижение и онлайн-каналы продаж; 
• экономику и финансы гостиничного предприятия, управление доходами, показатели 
ADR, RevPAR, Occupancy, финансовую отчётность; 
• информационные технологии и системы автоматизации в гостиничном бизнесе (PMS, 
CRM, channel manager) 

уметь: 
• применять нормативно-правовые акты, регулирующие гостиничную деятельность, и 
организовывать прохождение классификации; 
• организовывать работу службы приёма и размещения: бронирование, регистрацию, 
выписку, работу с жалобами и конфликтами; 
• управлять эксплуатацией номерного фонда, контролировать качество уборки и работу 
хозяйственной службы, обеспечивать безопасность; 
• организовывать службу питания, разрабатывать меню, контролировать 
себестоимость и качество обслуживания; 
• внедрять стандарты качества, проводить аудит, оценивать удовлетворённость гостей 
и работать с отзывами; 
• проводить маркетинговые исследования, разрабатывать тарифную политику и 
программы лояльности, продвигать услуги в digital-среде; 

https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
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• анализировать экономические показатели (ADR, RevPAR, Occupancy), управлять 
доходами и финансами; 
• использовать информационные технологии и системы автоматизации (PMS, CRM, 
channel manager) в гостиничной деятельности. 
 
 

3. Содержание программы. Учебный план 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН 

№ 
п/п 

Наименование компонентов программы 
Продолжительность, 

час. 

1 
Нормативно-правовые основы гостиничной 
деятельности 

16 

2 
Организация и технология работы службы приема и 
размещения 

20 

3 Организация эксплуатации номерного фонда 18 
4 Организация службы питания в гостинице 16 
5 Управление качеством гостиничных услуг 14 
6 Маркетинг и продвижение гостиничных услуг 14 
7 Экономика и финансы гостиничного предприятия 12 

8 
Информационные технологии и инновации в 
гостеприимстве 

8 

Итоговое тестирование 2 

ИТОГО 120 

 
 

УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

№ п/п Наименование дисциплин 
Всего 
часов 

Лекции 

Раздел 1 
Нормативно-правовые основы гостиничной 
деятельности 

16 16 

1.1. 
Государственное регулирование гостиничного дела в РФ. 
Классификация средств размещения 

5 5 

1.2. 
Правила предоставления гостиничных услуг. Права и 
обязанности потребителей 

5 5 

1.3. 
Требования профессионального стандарта 33.007 к 
руководителю гостиничного комплекса 

4 4 

1.4. 
Практический кейс: «Гостиница без свидетельства о 
классификации» 

2 2 

Раздел 2 
Организация и технология работы службы приема и 
размещения 

20 20 

2.1. 
Структура и функции службы приема и размещения. 
Стандарты обслуживания 

6 6 

2.2. 
Технология бронирования, регистрации и выписки 
гостей 

6 6 

2.3. Работа с жалобами и конфликтными ситуациями 6 6 

2.4. 
Практический кейс: «Двойное бронирование в высокий 
сезон» 

2 2 

Раздел 3 Организация эксплуатации номерного фонда 18 18 

3.1. 
Классификация номеров и их оснащение. Стандарты 
уборки 

5 5 
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3.2. 
Организация работы хозяйственной службы. Контроль 
качества 

5 5 

3.3. 
Безопасность в гостинице: пожарная, санитарная, 
антитеррористическая 

6 6 

3.4. Практический кейс: «Проверка после жалобы на чистоту» 2 2 
Раздел 4 Организация службы питания в гостинице 16 16 

4.1. Виды питания в гостиницах. Организация завтраков 5 5 
4.2. Специфика работы ресторанов и баров при гостинице 5 5 
4.3. Управление качеством и себестоимостью питания 4 4 
4.4. Практический кейс: «Завтрак в час пик» 2 2 

Раздел 5 Управление качеством гостиничных услуг 14 14 

5.1. 
Стандарты качества и системы контроля в гостиничном 
бизнесе 

6 6 

5.2. 
Методы оценки удовлетворенности гостей. Работа с 
отзывами 

6 6 

5.3. Практический кейс: «Рейтинг упал на 0,5 балла» 2 2 
Раздел 6 Маркетинг и продвижение гостиничных услуг 14 14 

6.1. Маркетинговые исследования рынка гостиничных услуг 4 4 
6.2. Тарифная политика и программы лояльности 4 4 
6.3. Продвижение гостиничных услуг в digital-среде 4 4 
6.4. Практический кейс: «Низкая загрузка в межсезонье» 2 2 

Раздел 7 Экономика и финансы гостиничного предприятия 12 12 

7.1. 
Основы экономики гостиничного бизнеса. Управление 
доходами 

5 5 

7.2. Финансовый учет и отчетность в гостинице 5 5 
7.3. Практический кейс: «Падение RevPAR» 2 2 

Раздел 8 
Информационные технологии и инновации в 
гостеприимстве 

8 8 

8.1. 
Системы автоматизации гостиничного бизнеса (PMS, 
CRM) 

3 3 

8.2. Онлайн-каналы продаж и системы бронирования 3 3 
8.3. Практический кейс: «Ошибка в channel manager» 2 2 

 

Раздел 1. Нормативно-правовые основы гостиничной деятельности 
Тема 1.1. Государственное регулирование гостиничного дела в РФ. 

Классификация средств размещения 
• Какие уровни нормативного регулирования существуют в гостиничной деятельности 
• Какие федеральные законы и подзаконные акты регулируют гостиничную 
деятельность 
• Что понимается под средством размещения, коллективным средством размещения, 
гостиницей 
• Какие виды средств размещения выделяются и по каким критериям они различаются 
• Какие средства размещения подлежат обязательной классификации, а какие — 
добровольной 
• Какие этапы включает процедура классификации гостиниц 
• Какие критерии применяются при классификации: здание, номерной фонд, услуги, 
персонал 
• Какие категории присваиваются гостиницам и что они означают 
• Какая ответственность предусмотрена за предоставление услуг без свидетельства о 
классификации 
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• Как учитывать международный опыт классификации при управлении российским 
объектом 

Тема 1.2. Правила предоставления гостиничных услуг. Права и обязанности 
потребителей 
• Что признаётся договором на оказание гостиничных услуг и какова его правовая 
природа 
• Является ли договор публичным и что это означает для гостиницы 
• Какая информация должна быть доведена до потребителя до заселения 
• Какие права есть у гостя: на информацию, безопасность, качество, возмещение вреда 
• Какие обязанности несёт гость: оплата, соблюдение правил проживания, сохранность 
имущества 
• Каков порядок заселения и какие документы необходимы 
• В каких случаях гостиница вправе отказать в заселении 
• Как регулируются ситуации с опозданием, досрочным выездом и продлением 
проживания 
• Каковы правила возврата денежных средств при отмене бронирования 
• Какие особенности существуют при проживании с детьми, животными, 
маломобильными гостями 

Тема 1.3. Требования профессионального стандарта 33.007 к руководителю 
гостиничного комплекса 
• Для чего разрабатываются профессиональные стандарты и какова сфера их 
применения 
• Какие обобщённые трудовые функции закреплены в профессиональном стандарте 
33.007 
• Какие трудовые функции соответствуют разным уровням квалификации 
• Какие требования предъявляются к образованию и опыту работы руководителя 
гостиничного комплекса 
• Какие знания необходимы руководителю: законодательство, экономика, менеджмент, 
маркетинг, ИТ 
• Какие умения и навыки закреплены в профстандарте 
• Как применять профстандарт при подборе персонала и разработке должностных 
инструкций 
• Как проводить оценку соответствия работника требованиям профстандарта 
• Какие другие профстандарты применяются в гостиничной сфере 
• Как внедрять профстандарты в систему обучения и аттестации персонала гостиницы 

Тема 1.4. Практический кейс: «Гостиница без свидетельства о 
классификации» 
• Новый отель планирует принимать гостей, но не прошёл обязательную 
классификацию. Определить правовые риски, составить план прохождения 
классификации и перечень необходимых документов. 
 

Раздел 2. Организация и технология работы службы приема и размещения 
Тема 2.1. Структура и функции службы приема и размещения. Стандарты 

обслуживания 
• Какое место занимает служба приёма и размещения в организационной структуре 
гостиницы 
• Какие функции выполняет служба: бронирование, регистрация, расчёты, информация, 
багаж, консьерж 
• Какие должности входят в службу и как распределяются обязанности 
• Какие требования предъявляются к внешнему виду и речи сотрудников 
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• Какие стандарты приветствия, общения и прощания применяются 
• Как разрабатываются скрипты обслуживания для разных ситуаций 
• Какие графики работы и схемы передачи смен используются 
• Какая документация ведётся в службе приёма и размещения 
• Какие KPI применяются для оценки работы службы 
• Как организовано взаимодействие с хозяйственной службой, рестораном, инженерной 
службой 

Тема 2.2. Технология бронирования, регистрации и выписки гостей 
• Какие виды бронирования применяются в гостинице 
• Чем отличается гарантированное бронирование от негарантированного 
• Какие каналы бронирования используются и как они взаимодействуют 
• Что такое overbooking и как его прогнозировать 
• Какие правила действуют при no-show и отмене бронирования 
• Как проводится регистрация индивидуальных гостей и групп 
• Как организуется предоплата, депозит и кредитная линия 
• Каков порядок предоставления раннего заезда и позднего выезда 
• Как проводится выписка гостя и окончательный расчёт 
• Какие задачи выполняет ночной аудитор 

Тема 2.3. Работа с жалобами и конфликтными ситуациями 
• Какие типы жалоб наиболее распространены в гостиничном бизнесе 
• Как классифицировать жалобы по службам, причинам и эмоциональному состоянию 
гостя 
• Какие существуют алгоритмы работы с жалобами: LAST, HEARD, LEARN 
• Как правильно слушать, фиксировать и уточнять проблему 
• Какие фразы недопустимы в общении с недовольным гостем 
• Какие полномочия есть у линейного персонала при решении жалоб 
• Когда необходимо подключать руководителя службы или генерального менеджера 
• Какие компенсации уместны в разных ситуациях: скидка, апгрейд, бонус, бесплатная 
услуга 
• Как реагировать на жалобы, размещённые в онлайн-отзывах 
• Как проводить анализ жалоб для предотвращения повторных ситуаций 

Тема 2.4. Практический кейс: «Двойное бронирование в высокий сезон» 
• Из-за сбоя в каналах продаж два гостя забронированы на один номер. Разработать 
алгоритм действий администратора, варианты размещения и компенсации, порядок 
коммуникации с гостями. 
 

Раздел 3. Организация эксплуатации номерного фонда 
Тема 3.1. Классификация номеров и их оснащение. Стандарты уборки 

• По каким признакам классифицируются гостиничные номера 
• Какие категории номеров существуют и как они связаны с классификацией гостиницы 
• Какие требования предъявляются к площади, планировке и инсоляции номера 
• Какое оборудование и мебель должны быть в номере каждой категории 
• Какие стандарты действуют для постельного белья, полотенец и косметики 
• Какие виды уборки существуют: ежедневная, после выезда, генеральная, 
промежуточная 
• В какой последовательности проводится уборка номера 
• Какие моющие и дезинфицирующие средства используются и как они дозируются 
• Как контролируется качество уборки 
• Какие требования предъявляются к доступности номеров для маломобильных гостей 
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Тема 3.2. Организация работы хозяйственной службы. Контроль качества 
• Какова структура хозяйственной службы гостиницы 
• Какие обязанности у руководителя хозяйственной службы, супервайзера, горничной 
• Как рассчитываются нормы выработки для горничных 
• Как составляются графики работы и маршрутные листы 
• Как организуется оборот белья: получение, стирка, хранение, списание 
• Как ведётся учёт расходных материалов и химии 
• Какие чек-листы и методы контроля качества применяются 
• Как проводится балльная оценка чистоты номера 
• Какие KPI используются для хозяйственной службы 
• В каких случаях целесообразен аутсорсинг клининговых услуг 

Тема 3.3. Безопасность в гостинице: пожарная, санитарная, 
антитеррористическая 
• Какие нормативные требования пожарной безопасности действуют для гостиниц 
• Как организуется система оповещения и эвакуации при пожаре 
• Как проводится обучение персонала действиям при пожаре 
• Какие санитарные нормы и правила обязательны для гостиниц 
• Как организуется дезинфекция, уборка и контроль санитарного состояния 
• Что включает антитеррористическая защищенность гостиницы 
• Как проводится категорирование объекта и разрабатывается паспорт безопасности 
• Как организуется контроль доступа, видеонаблюдение и охрана 
• Как действовать при чрезвычайных ситуациях: затопление, отключение 
электричества 
• Какие виды страхования используются для гостиничного объекта 

Тема 3.4. Практический кейс: «Проверка после жалобы на чистоту» 
• Гость жалуется на пыль и пятна в номере, оставляет негативный отзыв. Провести 
внутреннее расследование, определить нарушения, составить корректирующие 
мероприятия и план обучения персонала. 
 

Раздел 4. Организация службы питания в гостинице 
Тема 4.1. Виды питания в гостиницах. Организация завтраков 

• Какие виды питания применяются в гостиницах: RO, BB, HB, FB, AI 
• Чем отличаются континентальный, расширенный и английский завтраки 
• Какие форматы обслуживания используются: шведский стол, a la carte, буфет 
• Как организуется шведский стол: зонирование, replenishment, контроль 
• Как рассчитывается себестоимость завтрака и food cost 
• Какие санитарные требования предъявляются к организации завтраков 
• Как учитываются диетические потребности, аллергии, халал, кошер 
• Как составляется график завтраков и управлять пиковыми часами 
• Как собирается обратная связь по качеству завтраков 
• Какие тренды в организации гостиничных завтраков существуют 

Тема 4.2. Специфика работы ресторанов и баров при гостинице 
• Какие форматы ресторанов и баров существуют при гостиницах 
• Как разрабатывается концепция ресторана при отеле 
• Какие требования предъявляются к лицензированию алкогольной продукции 
• Как организуется room service: меню, время доставки, сервировка 
• Как работает мини-бар: наполнение, учёт, списание 
• Какие особенности имеют банкеты, конференции и кейтеринг 
• Как управлять запасами продуктов и напитков 
• Какие стандарты обслуживания действуют для официантов и барменов 
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• Как мотивировать персонал ресторана на качественное обслуживание 
• Как взаимодействуют ресторан и служба приёма и размещения 

Тема 4.3. Управление качеством и себестоимостью питания 
• Как рассчитывается food cost и какие нормы допустимы 
• Какие методы позволяют снизить потери и списания 
• Как проводить инвентаризацию и контролировать остатки 
• Как выбирать поставщиков и контролировать качество продуктов 
• Что такое меню-инжиниринг и как его применять 
• Как классифицируются блюда: «звёзды», «лошади», «загадки», «собаки» 
• Как рассчитывается цена блюда и контролируется порция 
• Какие технологические карты необходимы 
• Как собирать и учитывать обратную связь гостей по питанию 
• Как автоматизировать учёт питания 

Тема 4.4. Практический кейс: «Завтрак в час пик» 
• В период с 8:00 до 9:30 образуется очередь, не хватает блюд и посуды. 
Проанализировать причины, предложить изменения в логистике, графике работы 
персонала, меню и зонировании зала. 
 

Раздел 5. Управление качеством гостиничных услуг 
Тема 5.1. Стандарты качества и системы контроля в гостиничном бизнесе 

• Что понимается под качеством гостиничной услуги 
• Какие модели качества применяются в сфере услуг 
• Какие стандарты действуют в гостиничном бизнесе: ГОСТ, ISO, классификация 
• Как разрабатываются внутренние стандарты и регламенты обслуживания 
• Что такое SOP и как их внедрять 
• Какие виды аудита качества существуют 
• Как проводится аудит «тайный гость» 
• Как организовать входной, текущий и итоговый контроль качества 
• Как управлять несоответствиями и корректирующими действиями 
• Какова роль руководителя в обеспечении качества 

Тема 5.2. Методы оценки удовлетворенности гостей. Работа с отзывами 
• Какие метрики используются для оценки удовлетворённости: NPS, CSAT, CSI, LTV 
• Как организовать сбор обратной связи в отеле 
• Какие каналы сбора отзывов эффективны 
• Как проводить опросы гостей в номере и после выезда 
• Как анализировать отзывы на OTA, Google, TripAdvisor и Яндекс.Картах 
• Какие правила ответа на отзывы существуют 
• Как отвечать на негативные отзывы 
• Что такое service recovery и какие этапы он включает 
• Как использовать отзывы для улучшения услуг 
• Как замкнуть цикл обратной связи: от жалобы до изменения стандарта 

Тема 5.3. Практический кейс: «Рейтинг упал на 0,5 балла» 
• За месяц рейтинг отеля снизился из-за отзывов о шуме и слабом Wi-Fi. Выявить 
причины, разработать план улучшений, назначить ответственных и сроки. 
 

Раздел 6. Маркетинг и продвижение гостиничных услуг  
Тема 6.1. Маркетинговые исследования рынка гостиничных услуг 

• Что включает маркетинговая среда гостиницы: макро- и микросреда 
• Как проводить анализ конкурентов 
• Как сегментировать рынок гостиничных услуг 
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• Какие целевые сегменты выделяются: бизнес-туристы, туристы, группы, MICE 
• Как разрабатывается позиционирование отеля 
• Что такое уникальное торговое предложение и как его сформулировать 
• Какие методы маркетинговых исследований используются 
• Как анализировать спрос и сезонность 
• Как проводить SWOT- и PEST-анализ 
• Какие современные тренды влияют на гостиничный рынок 

Тема 6.2. Тарифная политика и программы лояльности 
• Какие принципы лежат в основе тарифной политики отеля 
• Какие виды тарифов существуют и какие ограничения применяются 
• Как работает динамическое ценообразование 
• Какие задачи решает revenue management 
• Какие пакетные предложения и скидки эффективны 
• Как разработать программу лояльности для гостей 
• Как стимулировать прямые бронирования 
• Как применять best rate guarantee 
• Как заключать корпоративные договоры 
• Как анализировать эффективность тарифной политики 

Тема 6.3. Продвижение гостиничных услуг в digital-среде 
• Как оптимизировать сайт отеля под поисковые системы 
• Какие требования предъявляются к юзабилити сайта 
• Как организовать онлайн-бронирование на сайте 
• Какой контент эффективен: фото, видео, тексты, 3D-туры 
• Какие социальные сети использовать для продвижения отеля 
• Как работать с инфлюенсерами 
• Как работать с OTA и метапоисковиками 
• Как управлять репутацией в интернете 
• Какие инструменты контекстной и таргетированной рекламы применяются 
• Как анализировать эффективность digital-кампаний 

Тема 6.4. Практический кейс: «Низкая загрузка в межсезонье» 
• Отель теряет загрузку осенью, прямые бронирования снижаются. Предложить 
маркетинговый план, акции, пакеты, каналы продвижения и тарифные решения. 
 

Раздел 7. Экономика и финансы гостиничного предприятия 
Тема 7.1. Основы экономики гостиничного бизнеса. Управление доходами 

• Какие показатели используются для оценки эффективности гостиницы 
• Как рассчитываются ADR, RevPAR, Occupancy, TRevPAR, GOPPAR 
• Что включает revenue management 
• Как прогнозировать спрос и управлять доходами 
• Как сегментировать гостей для revenue management 
• Какие инструменты повышения доходности применяются 
• Какова структура доходов и расходов гостиницы 
• Как рассчитать точку безубыточности 
• Как составлять бюджет доходов 
• Как анализировать сезонность 

Тема 7.2. Финансовый учет и отчетность в гостинице 
• Как формируется P&L гостиницы 
• Какие статьи доходов и расходов включаются в отчёт 
• Как ведётся учёт доходов по службам 
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• Как распределяются прямые и косвенные расходы 
• Какие налоги и сборы платит гостиница 
• Какая отчётность необходима руководителю: управленческая, бухгалтерская, 
статистическая 
• Как проводить план-факт анализ бюджета 
• Какие финансовые коэффициенты используются для анализа 
• Как управлять cash flow 
• Как организуется внутренний контроль и аудит 

Тема 7.3. Практический кейс: «Падение RevPAR» 
• Загрузка выросла, но RevPAR снизился из-за падения среднего тарифа. 
Проанализировать ADR, загрузку и каналы продаж, предложить тарифные и 
маркетинговые решения. 
 

Раздел 8. Информационные технологии и инновации в гостеприимстве 
Тема 8.1. Системы автоматизации гостиничного бизнеса (PMS, CRM) 

• Какие функции выполняет PMS в гостинице 
• Какие модули включает современная PMS 
• Как выбрать PMS для гостиницы 
• Как PMS интегрируется с channel manager, POS, CRM, системами замков 
• Какие возможности даёт CRM для работы с гостями 
• Как вести базу гостей и сегментировать её 
• Как автоматизировать службу приёма и размещения 
• Как использовать ИТ для управления доходами 
• Как обеспечивать безопасность и сохранность данных 
• Как оценить стоимость владения и эффективность внедрения 

Тема 8.2. Онлайн-каналы продаж и системы бронирования 
• Какие онлайн-каналы продаж используются в гостиничном бизнесе 
• Как работает channel manager 
• Как поддерживать паритет тарифов 
• Какие комиссии и условия работы с OTA 
• Как настроить интеграции через API 
• Как управлять контентом на OTA 
• Как работать с рейтингом и отзывами на OTA 
• Как анализировать эффективность каналов продаж 
• Как стимулировать прямые бронирования 
• Как избежать ошибок синхронизации и овербукинга 

Тема 8.3. Практический кейс: «Ошибка в channel manager» 
• Цены не обновились, и отель продал номера по заниженной стоимости. Определить 
причины сбоя, настроить контроль, пересмотреть регламент и организовать 
коммуникацию с гостями. 

 
 

4. Организационно-педагогические условия 
4.1. Материально-технические условия реализации программы 
Программа повышения квалификации «Технология и организация гостиничной 

деятельности» обеспечивается учебно-методической документацией и материалами по 
всем темам. 

Для проведения дистанционных лекционных и практических занятий имеются 
аудитории, оснащенные современным оборудованием (компьютером, 
мультимедийным проектором для презентаций, экраном, доской, средствами 
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звуковоспроизведения, NV, DVD т.п., удаленной системой видеосвязи). 
Для всех видов занятий академический час устанавливается 

продолжительностью 45 минут. 
Самостоятельная и практическая учебная работа обучающихся сопровождается 

методическим обеспечением и обоснованием времени, затрачиваемого на ее 
выполнение. 

При освоении программы используются электронные образовательные 
технологии. На свою электронную почту обучающиеся получают ссылку для 
авторизации и доступа к системе электронного обучения (личный кабинет), 
расположенной в сети Интернет, к учебно-методическим материалам электронного 
курса. Это дает возможность изучать без ограничения по времени интерактивные 
лекции, анализировать необходимую нормативно-правовую документацию, выполнять 
тестовые и (или) практические задания. 

Допускается проведение лекционных занятий по технологии вебинаров 
(интернет- конференций) в режиме реального времени в виртуальной вебинарной 
комнате. 

Вебинар – это интернет - конференция в Интернете, которая проходит в режиме 
реального времени. Вовремя веб - конференции каждый из участников находится у 
своего компьютера и или мобильного устройства, а связь между ними поддерживается 
через Интернет посредством браузера. При запуске виртуального класса его материалы 
открываются в отдельном окне. Участники вебинара заранее получают письмо-
приглашение на свою электронную почту. Для участия в вебинаре необходимо: 

1. Подключить внешние колонки или активировать встроенные, чтобы слышать 
голос ведущего. 

2. За 5 – 10 минут до начала вебинара пройти по указанной ссылке или 
скопировать ее в адресную строку браузера. Ссылка будет доступна только на время 
проведения вебинара. 

Возможности виртуального класса позволяют участникам видеть и слышать 
лекцию преподавателя, задавать вопросы письменно (в чате), обсуждать с участниками 
вебинара проблемные ситуации и обмениваться практическим опытом. 

Вебинары записываются, их можно просмотреть повторно в течение курса, а 
также шести месяцев с момента окончания обучения. 

4.2. Кадровое обеспечение реализации программы 
Реализация программы повышения квалификации обеспечивается научно -

педагогическими кадрами, имеющими, как правило, базовое образование, 
соответствующее профилю преподаваемой дисциплины, и систематически 
занимающимися научной и научно - методической деятельностью. 

К образовательному процессу привлечены преподаватели из числа специалистов 
профильных организаций, предприятий и учреждений. 

 
4.3. Учебно-методическое обеспечение программы Основные источники: 

1. Конституция Российской Федерации 
2. Трудовой кодекс Российской Федерации (регулирует трудовые отношения 
администратора, включая рабочее время, материальную ответственность, охрану 
труда) 
3. Гражданский кодекс Российской Федерации (части первая, вторая, третья, 
четвёртая) (регулирует договорные отношения, возмещение вреда, оказание услуг) 
4. Кодекс Российской Федерации об административных правонарушениях 
(устанавливает ответственность за нарушения в сфере гостиничной деятельности, 
персональных данных, миграционного учёта). 



14  

5. Закон Российской Федерации от 07 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав 
потребителей» (регулирует права гостя как потребителя, ответственность 
исполнителя, штрафы и неустойки) 
6. Федеральный закон от 22 мая 2003 г. № 54-ФЗ «О применении контрольно-кассовой 
техники при осуществлении расчетов в Российской Федерации» 
7. Федеральный закон от 06 апреля 2011 г. № 63-ФЗ «Об электронной подписи» 
8. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. № 132-ФЗ «Об основах туристской 
деятельности в Российской Федерации» 
9. Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных» 
10. Постановление Главного государственного санитарного врача РФ от 02 июня  
2026 г. № 20 «Об утверждении санитарных правил СП 2.1.4284-26 «Санитарно-
эпидемиологические требования к эксплуатации помещений, зданий, сооружений, 
оборудования и транспорта, а также условиям деятельности хозяйствующих субъектов, 
осуществляющих продажу товаров, выполнение работ или оказание услуг» 
11. Постановление Правительства РФ от 27 ноября 2025 г. № 1912 «Об утверждении 
Правил предоставления гостиничных услуг и услуг иных средств размещения в 
Российской Федерации» 
12. Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2024 г. № 1951 
«Об утверждении Положения о классификации средств размещения» 
13. Постановление Правительства РФ от 27 декабря 2024 г. № 1952 «Об утверждении 
Правил классификации средств размещения и Правил формирования и ведения единого 
реестра объектов классификации в сфере туристской индустрии» 
14. Приказ МЧС России от 30 марта 2020 г. № 225 «Об утверждении свода правил  
СП 8.13130 "Системы противопожарной защиты. Наружное противопожарное 
водоснабжение. Требования пожарной безопасности"» 
15. Приказ Минтруда России от 05 сентября 2017 г. № 659н «Об утверждении 
профессионального стандарта “Работник по приему и размещению гостей”» 
16. Приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 7 мая 2015 г. N 282н 
«Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц» 
17. ГОСТ Р 56038-2014. Услуги средств размещения. Общие требования к туристским 
услугам 
18. ГОСТ Р 72261-2025. Туризм и сопутствующие услуги. Средства размещения. Общие 
требования 
19. СП 1.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Эвакуационные пути и 
выходы 
20. СП 2.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Обеспечение огнестойкости 
объектов защиты 
21. СП 3.13130.2026. Системы противопожарной защиты. Система оповещения и 
управления эвакуацией людей при пожаре. Требования пожарной безопасности 
22. СП 257.1325800.2020. Здания гостиниц. Правила проектирования 
23. Николенко, П. Г., Гаврильева, Т. Ф. «Администрирование отеля»: Учебник и 
практикум для вузов и СПО, 2026 
24. Николенко, П. Г., Шамин, Е. А., Клюева, Ю. С. «Организация гостиничного дела»: 
Учебник для вузов. 2-е издание. Издательство «Юрайт», 2025 
25. Тимохина, Т. Л. «Гостиничная индустрия»: Учебник для СПО. 3-е издание. 
Издательство «Юрайт», 2025 
26. Тимохина, Т. Л. «Гостиничный сервис»: Учебник для СПО. 2-е издание. Издательство 
«Юрайт», 2025 
27. Козлова-Зубкова, Н. А. «Организация и осуществление приёма и размещения 
гостей»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство «КноРус», 
2025 
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28. Чередниченко, Ю. П. «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников 
службы приема и размещения»: Учебник. Издательство «КноРус», 2024 
29. Ёхина, М. А. «Организация и контроль текущей деятельности работников службы 
приема и размещения»: Учебник. 4-е издание. Издательский центр «Академия», 2024 
30. Макарова, Д. Д. «Организация и осуществление бронирования и продажи 
гостиничных услуг»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство 
«КноРус» 
31. Пасько, О. В., Горяинов, К. С., Никольская, Е. Ю. «Организация бронирования и продаж 
гостиничного продукта»: Учебное пособие. Издательство «КноРус» 
32. Косолапов, А. Б. «Технологии продаж в индустрии туризма и гостеприимства»: 
Учебник 
33. Скобкин, С. С. «Маркетинг и продажи в гостиничном бизнесе»: Учебник для вузов.  
2-е издание 
34. Шумакова, Е. В. «Информационные технологии в гостиничном бизнесе»: Учебное 
пособие для бакалавриата по направлению «Гостиничное дело». Издательство 
«КноРус», 2025 
35. Ветитнев, А. М., Коваленко, В. В. «Информационно-коммуникационные технологии в 
туризме и гостеприимстве»: Учебное пособие для СПО 
36. Сахарчук, Е. С. «Психология делового общения и конфликтология в туризме и 
гостеприимстве»: Учебник для СПО. Издательство «КноРус» 
37. Белозерова, Ю. М. «Менеджмент гостеприимства»: Учебное пособие. Издательство 
«ИНФРА-М», 2026 
38. Мальцева, М. В. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
39. Чудновский, А. Д. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
40. Киселева, Р. Ф. «Технологии и организация обслуживания на гостиничных 
предприятиях»: Учебник для вузов. Издательство «Лань», 2025 
41. Косорукова, И. В., Волкова, А. А., Языкова, С. В. «Экономика и бухгалтерский учет 
предприятий туризма и гостиничного дела»: Практикум. 2025 
42. «Эмоциональный интеллект в работе персонала службы приема и размещения в 
гостинице»: Учебник, 2024 
43. «Организация обслуживания в сфере гостеприимства»: Учебник для вузов 
(Николенко П. Г., Ефремова М. В.), 2024 
 
 

5. Контроль и оценивание результатов освоения образовательной программы 
В соответствии с Законом Российской Федерации № 273-ФЗ «Об образовании в 

Российской Федерации», с учетом Приказ Минобрнауки Российской Федерации от  
24 марта 2025 г. № 266 «Об утверждении Порядка организации и осуществления 
образовательной деятельности по дополнительным профессиональным программам»,  
итоговая аттестация обучающихся, завершающих обучение по дополнительной 
профессиональной программе профессиональной переподготовке, является 
обязательной. 

Целью итоговой аттестации является установление уровня подготовки и 
освоения новых компетенций слушателя по дополнительной профессиональной 
программе профессиональной переподготовке. 

Итоговая аттестация позволяет выявить и объективно оценить теоретическую и 
практическую подготовку слушателя. 

Порядок проведения аттестационных испытаний определяется настоящей 
Программой и доводится до сведения слушателей перед началом курсов повышения 



16  

квалификации. 
Промежуточная аттестация проводится с целью выявления уровня освоения 

новых компетенций слушателя в процессе обучения по дополнительной 
профессиональной программе повышения квалификации. 

Итоговая и промежуточная аттестация проводится в форме тестирования с 
использованием электронных образовательных технологий по принципу «зачет»/«не 
зачет». 

Критерии оценки знаний слушателей: 
- «Зачет»: 80% -100% -слушатель показал глубокие и всесторонние знания по 

выносимому на тестирование материалу в соответствии с учебной программой, владеет 
требованиями нормативных документов; 

- «Незачет»: от 0% до 79% - слушатель показал незнание основных положений 
выносимого на тестирование материала; не знание требований нормативных 
документов; не в состоянии дать самостоятельный ответ на вопросы. 

Прием итоговой и промежуточной аттестации может осуществляться одним 
преподавателем, имеющим соответствующую квалификацию. 

После завершения промежуточной аттестации результаты вносятся в протокол 
аттестационной комиссии по обучению обучающихся. 

После завершения итоговой тестирования результаты вносятся в протокол 
аттестационной комиссии по выпуску обучающихся. 

Повторная сдача итоговой аттестации с целью повышения положительной 
оценки не допускается. 

Обучающимся, не проходившим аттестационных испытаний по уважительной 
причине (по медицинским показаниям или в других исключительных случаях, 
документально подтвержденных), а также обучающимся получившим «незачет», 
предоставляется возможность пройти итоговую аттестацию повторно. 

 
 

6. Форма документа, выдаваемого по результатам освоения программы 
На основании решения аттестационной комиссии лицам, прошедшим  

итоговую аттестацию, выдается удостоверение о повышении квалификации 
установленного образца по программе «Технология и организация гостиничной 
деятельности». 


