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1. Общие положения 

Дополнительная профессиональная образовательная программа «Менеджмент 
гостиничного и туристического бизнеса» (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 управления гостиничным и туристическим бизнесом, включая основы 
менеджмента, стратегическое и операционное планирование, маркетинг и продажи, 
финансовый менеджмент, управление персоналом, клиентский сервис и стандарты 
качества, операционные процессы отеля и турфирмы, информационные технологии и 
цифровизацию, а также правовые аспекты, договорную работу, управление рисками и 
безопасность. 

В ходе реализации настоящей дополнительной профессиональной 
образовательной программы, предусматривается изучение слушателями следующих 
вопросов: 
• основы менеджмента в гостиничном и туристическом бизнесе: специфика 
предприятий сферы, их типы и бизнес-модели, ключевые характеристики услуг, 
классификация средств размещения, организационные структуры и функции 
менеджмента, нормативно-правовая база и классификация гостиниц; 
• стратегический и операционный менеджмент: стратегическое планирование, SWOT- и 
PEST-анализ, конкурентные стратегии, бизнес-планирование и управление проектами, 
revenue management, оперативное планирование загрузки и тарифов; 
• маркетинг и продажи: маркетинговые исследования и сегментация рынка, комплекс 
маркетинга 4Р/7Р, digital-маркетинг, работа с OTA, социальные сети, управление 
репутацией и продвижение услуг; 
• финансовый менеджмент: экономика предприятия, структура затрат и себестоимость, 
бюджетирование, ценообразование, управление затратами, финансовый анализ и 
оценка эффективности (ADR, RevPAR, GOPPAR); 
• менеджмент персонала: подбор, адаптация и мотивация персонала, управление 
командой и конфликтами, корпоративная культура, обучение и развитие сотрудников; 
• клиентский сервис, качество и стандарты: клиентоориентированный сервис, работа с 
жалобами и отзывами, стандарты обслуживания, системы управления качеством, 
внутренний аудит и метод «тайный гость»; 
• операционный менеджмент отеля и турфирмы: служба приёма и размещения, 
housekeeping, менеджмент турфирмы, взаимодействие подразделений и операционные 
процессы, действия в пиковые периоды; 
• информационные технологии и цифровизация: PMS, Channel Manager, CRM, системы 
бронирования, цифровые сервисы, аналитика и BI-инструменты; 
• правовые аспекты, договоры, риски и безопасность: договорная работа, защита прав 
потребителей, управление рисками, безопасность гостей, пожарная и санитарная 
безопасность, страхование, действия при чрезвычайных ситуациях. 
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Форма обучения: Программа повышения квалификации «Менеджмент 
гостиничного и туристического бизнеса» 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 
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: 178 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 области 
менеджмента гостиничного и туристического бизнеса, включая управление отелем и 
турфирмой, маркетинг, финансы, персонал, клиентский сервис, цифровые технологии и 
правовое обеспечение. 

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

• типы предприятий гостиничной и туристической сферы, их бизнес-модели, ключевые 
характеристики гостиничной услуги и туристского продукта; 
• классификацию средств размещения, категории и звёздность гостиниц, основные 
бизнес-процессы отеля и турфирмы, влияние сезонности и современные тренды; 
• нормативно-правовую базу регулирования гостиничной и туристической 
деятельности в РФ, правила предоставления услуг, права и обязанности туристов, 
гостиниц и турфирм, ответственность за нарушение законодательства; 
• основы организационной структуры управления, типы оргструктур, функции 
руководителей, распределение полномочий и взаимодействие фронт-офиса и бэк-
офиса; 
• принципы стратегического планирования, формулирования миссии, видения и целей, 
методы SWOT- и PEST-анализа, конкурентные стратегии и связь стратегии с 
операционными планами; 
• структуру бизнес-плана, обязательные разделы для гостиничного и туристического 
проекта, оценку рынка, инвестиций, доходов, рисков и управление проектами; 
• основы revenue management, прогнозирование загрузки, показатели ADR, occupancy, 
RevPAR, управление тарифами, сезонными ценами и бронированиями; 
• методы маркетинговых исследований, сегментации рынка, определения целевого 
рынка, ёмкости и доли рынка, анализа конкурентов и поведения клиентов; 
• комплекс маркетинга 4Р/7Р, формирование гостиничного и туристского продукта, 
ценообразование, каналы сбыта, работу с OTA и туроператорами, управление брендом; 
• инструменты digital-маркетинга, SEO, контекстной и таргетированной рекламы, 
социальных сетей, контент- и email-маркетинга, управления репутацией и отзывами; 

https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
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• экономику предприятия, структуру затрат и себестоимость гостиничных и 
туристических услуг, выручку, доход, прибыль, рентабельность, налоги и платежи; 
• основы бюджетирования, виды бюджетов, методы ценообразования, управление 
затратами, точку безубыточности и контроль исполнения бюджета; 
• финансовые показатели отеля и турфирмы, анализ прибыли, рентабельности, 
ликвидности, финансовой устойчивости, ADR, RevPAR, GOPPAR, отчёт о прибылях и 
убытках и движение денежных средств; 
• требования к персоналу, профиль должности, методы подбора, адаптации, 
материальной и нематериальной мотивации, оценки эффективности и удержания 
сотрудников; 
• принципы управления командой, этапы формирования, роли, делегирование, 
проведение совещаний, управление конфликтами, корпоративную культуру и 
предотвращение выгорания; 
• методы обучения персонала, наставничество, планирование обучения, оценку 
эффективности, связь с карьерным ростом и работу со стандартами сервиса; 
• основы клиентоориентированного сервиса, ожидания клиента, восприятие качества, 
удовлетворённость и лояльность, типы клиентов, персонализацию обслуживания и 
сервисную культуру; 
• причины жалоб и конфликтов, классификацию жалоб, алгоритм работы с ними, 
извинения, компенсации, действия при агрессии, анализ причин и предотвращение 
повторных жалоб; 
• стандарты обслуживания в отеле и турфирме, разработку и внедрение стандартов, 
контроль, внутренний аудит, метод «тайный гость», опросы гостей и KPI качества; 
• функции службы приёма и размещения, процедуры заезда и выезда, управление 
бронированиями, ночной аудит, функции housekeeping, стандарты уборки и 
взаимодействие служб; 
• функции турфирмы, отличия туроператора и турагента, процесс бронирования, 
оформление документов, работу с поставщиками, ведение клиента и работу с 
претензиями; 
• взаимодействие подразделений, внутреннюю коммуникацию, регламенты, кросс-
функциональные процессы, передачу смен, управление загрузкой и действия в пиковые 
периоды; 
• функции PMS, Channel Manager, CRM, системы бронирования, отчёты, безопасность 
данных, выбор и внедрение программного обеспечения, обучение персонала; 
• цифровые сервисы, онлайн-бронирование, мобильные приложения, чат-боты, 
электронные ключи, IoT, анализ данных о клиентах, метрики цифровых каналов и BI-
инструменты; 
• виды договоров в гостиничном и туристическом бизнесе, права потребителя, 
ответственность за нарушение договора, форс-мажор, претензионный порядок и 
защиту персональных данных; 
• риски в туризме и гостеприимстве, финансовые, операционные, репутационные и 
правовые риски, безопасность гостей, пожарные и санитарные нормы, страхование и 
план действий при чрезвычайных ситуациях. 

уметь: 
• определять тип предприятия гостиничной и туристической сферы, выбирать 
оптимальную организационную структуру, проверять соответствие нормативным 
требованиям и оценивать риски; 
• анализировать специфику гостиничного и туристического бизнеса, классифицировать 
средства размещения, выявлять и описывать основные бизнес-процессы отеля и 
турфирмы; 
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• применять нормативно-правовые акты, регулирующие гостиничную и туристическую 
деятельность, оформлять необходимую документацию и обеспечивать защиту прав 
потребителей; 
• разрабатывать организационную структуру управления, распределять полномочия и 
ответственность, организовывать эффективное взаимодействие фронт-офиса и бэк-
офиса; 
• формулировать миссию, видение и цели предприятия, проводить SWOT- и PEST-
анализ, анализировать конкурентов и выбирать конкурентные стратегии; 
• разрабатывать бизнес-план гостиничного и туристического проекта, оценивать рынок 
и инвестиции, планировать доходы, загрузку и риски, управлять проектами; 
• прогнозировать загрузку номерного фонда, управлять тарифами и сезонными ценами, 
применять инструменты revenue management и составлять графики работы персонала; 
• проводить маркетинговые исследования, сегментировать рынок, определять целевой 
рынок, анализировать спрос и поведение клиентов; 
• формировать гостиничный и туристский продукт, устанавливать цены, выбирать 
каналы сбыта, работать с OTA, туроператорами и партнёрами; 
• разрабатывать и реализовывать digital-стратегию, оптимизировать сайт, использовать 
SEO, контекстную и таргетированную рекламу, вести социальные сети и управлять 
репутацией; 
• анализировать экономические показатели предприятия, рассчитывать себестоимость, 
выручку, прибыль и рентабельность, учитывать налоги и платежи; 
• составлять бюджеты отеля и турфирмы, применять методы ценообразования, 
управлять затратами и рассчитывать точку безубыточности; 
• проводить финансовый анализ, интерпретировать ADR, RevPAR, GOPPAR, 
анализировать отчёт о прибылях и убытках и движение денежных средств, принимать 
управленческие решения; 
• подбирать, адаптировать и мотивировать персонал, составлять профиль должности, 
проводить собеседования и оценивать эффективность работы сотрудников; 
• управлять командой, разрешать конфликты, формировать корпоративную культуру, 
делегировать полномочия и предотвращать выгорание персонала; 
• разрабатывать программы обучения и наставничества, оценивать эффективность 
обучения и связывать его с карьерным ростом и стандартами сервиса; 
• обеспечивать клиентоориентированный сервис, управлять впечатлением клиента, 
персонализировать обслуживание и формировать сервисную культуру; 
• работать с жалобами, конфликтами и отзывами, применять алгоритмы работы с 
жалобами, предлагать решения и анализировать причины их возникновения; 
• разрабатывать и внедрять стандарты обслуживания, проводить внутренний аудит, 
использовать метод «тайный гость» и оценивать качество услуг через KPI; 
• организовывать работу службы приёма и размещения, housekeeping, управлять 
бронированиями, ночным аудитом и контролировать готовность номерного фонда; 
• организовывать работу турфирмы, оформлять туристические документы, работать с 
поставщиками и вести клиента от заявки до возвращения; 
• организовывать взаимодействие подразделений, разрабатывать регламенты, 
управлять загрузкой и действовать в пиковые периоды; 
• выбирать и внедрять PMS, Channel Manager, CRM, системы бронирования, обучать 
персонал и обеспечивать безопасность данных; 
• использовать цифровые сервисы и аналитику, работать с мобильными приложениями, 
чат-ботами, IoT и BI-инструментами для прогнозирования и персонализации; 
• заключать договоры, оформлять форс-мажор, соблюдать претензионный порядок и 
защищать персональные данные клиентов; 
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• управлять рисками, обеспечивать безопасность гостей, соблюдать пожарные и 
санитарные нормы, разрабатывать планы действий при чрезвычайных ситуациях. 
 
 

3. Содержание программы. Учебный план 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН 

№ 
п/п 

Наименование компонентов программы 
Продолжительность, 

час. 

1 
Основы менеджмента в гостиничном и туристическом 
бизнесе 

20 

2 Стратегический и операционный менеджмент 20 
3 Маркетинг и продажи 20 
4 Финансовый менеджмент 20 
5 Менеджмент персонала 18 
6 Клиентский сервис, качество и стандарты 18 
7 Операционный менеджмент отеля и турфирмы 20 
8 Информационные технологии и цифровизация 18 
9 Правовые аспекты, договоры, риски и безопасность 22 

Итоговое тестирование 2 

ИТОГО 178 

 
УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

№ п/п Наименование дисциплин 
Всего 
часов 

Лекции 

Раздел 1 
Основы менеджмента в гостиничном и туристическом 
бизнесе 

20 20 

1.1. Специфика гостиничного и туристического бизнеса 6 6 
1.2. Организационные структуры и функции менеджмента 6 6 
1.3. Нормативно-правовая база и классификация 6 6 

1.4. 
Практический кейс: «Бутик-отель в историческом 
здании» 

2 2 

Раздел 2 Стратегический и операционный менеджмент 20 20 
2.1. Стратегический менеджмент 6 6 
2.2. Бизнес-планирование и управление проектами 6 6 

2.3. 
Revenue management и оперативное планирование 
загрузки 

6 6 

2.4. 
Практический кейс: «Городской отель 3* теряет 
загрузку» 

2 2 

Раздел 3 Маркетинг и продажи 20 20 
3.1. Маркетинговые исследования и сегментация рынка 6 6 

3.2. 
Комплекс маркетинга: продукт, цена, каналы, 
продвижение 

6 6 

3.3. 
Digital-маркетинг, OTA, социальные сети, управление 
репутацией 

6 6 

3.4. Практический кейс: «Отель зависит от OTA» 2 2 
Раздел 4 Финансовый менеджмент 20 20 

4.1. Экономика и финансовые ресурсы предприятий сферы 6 6 

4.2. 
Бюджетирование, ценообразование, управление 
затратами 

6 6 

4.3. Финансовый анализ и оценка эффективности 6 6 
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4.4. 
Практический кейс: «Турфирма: выручка растёт, прибыль 
падает» 

2 2 

Раздел 5 Менеджмент персонала 18 18 
5.1. Подбор, адаптация, мотивация персонала 6 6 

5.2. 
Управление командой, конфликтами и корпоративной 
культурой 

5 5 

5.3. Обучение, развитие и вовлечённость персонала 5 5 
5.4. Практический кейс: «Текучка кадров и падение сервиса» 2 2 

Раздел 6 Клиентский сервис, качество и стандарты 18 18 
6.1. Клиентоориентированный сервис 6 6 
6.2. Работа с жалобами, конфликтами и отзывами 5 5 

6.3. 
Стандарты обслуживания и системы управления 
качеством 

5 5 

6.4. 
Практический кейс: «Волна негативных отзывов после 
высокого сезона» 

2 2 

Раздел 7 Операционный менеджмент отеля и турфирмы 20 20 
7.1. Менеджмент службы приёма и размещения, housekeeping 6 6 
7.2. Менеджмент турфирмы 6 6 

7.3. 
Взаимодействие подразделений и операционные 
процессы 

6 6 

7.4. 
Практический кейс: «Пиковая загрузка в новогодние 
праздники» 

2 2 

Раздел 8 Информационные технологии и цифровизация 18 18 
8.1. PMS, Channel Manager, CRM, системы бронирования 8 8 
8.2. Цифровые сервисы и аналитика 8 8 
8.3. Практический кейс: «Внедрение PMS и Channel Manager» 2 2 

Раздел 9 Правовые аспекты, договоры, риски и безопасность 22 22 
9.1. Договоры, ответственность, защита прав потребителей 10 10 
9.2. Управление рисками и безопасность 10 10 
9.3. Практический кейс: «Инцидент с отравлением в отеле» 2 2 

 

Раздел 1. Основы менеджмента в гостиничном и туристическом бизнесе 
Тема 1.1. Специфика гостиничного и туристического бизнеса 

• Какие типы предприятий относятся к гостиничной и туристической сфере 
• Чем различаются отель, гостевой дом, санаторий, апарт-отель и турфирма по продукту 
и бизнес-модели 
• Каковы ключевые характеристики гостиничной услуги 
• Каковы особенности туристского продукта 
• Какие классификации средств размещения применяются в России и мире 
• Что означают категория, звёздность и классификация гостиниц 
• Какие основные бизнес-процессы существуют в отеле 
• Какие основные бизнес-процессы существуют в турфирме 
• Как сезонность влияет на загрузку, доходы и персонал 
• Какие современные тренды меняют гостиничный и туристический бизнес 

Тема 1.2. Организационные структуры и функции менеджмента 
• Что такое организационная структура управления 
• Какие типы оргструктур применяются в отелях 
• Какие типы оргструктур применяются в турфирмах 
• Какие функции выполняет генеральный менеджер отеля 
• Какие функции выполняет руководитель турфирмы 
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• Как распределяются полномочия и ответственность между руководителями 
• Какие службы и отделы выделяются в гостинице 
• Как организовано взаимодействие фронт-офиса и бэк-офиса 
• Какие принципы лежат в основе эффективной оргструктуры 
• Как изменения рынка влияют на перестройку структуры управления 

Тема 1.3. Нормативно-правовая база и классификация 
• Какие законы регулируют туристическую деятельность в РФ 
• Какие нормативные акты регулируют гостиничную деятельность 
• Что включают правила предоставления гостиничных услуг 
• Какие требования предъявляются к классификации гостиниц 
• Как регулируется туроператорская и турагентская деятельность 
• Что такое единый реестр туроператоров и зачем он нужен 
• Какие права и обязанности есть у туриста 
• Какие права и обязанности есть у гостиницы и турфирмы 
• Какие требования предъявляются к информации для потребителя 
• Какая ответственность предусмотрена за нарушение законодательства 

Тема 1.4. Практический кейс: «Бутик-отель в историческом здании» 
• Инвестор хочет открыть отель на 20 номеров в историческом центре; есть ограничения 
по реконструкции и сильные конкуренты. Определить тип предприятия, выбрать 
оргструктуру, проверить нормативные требования и оценить риски. 

 
Раздел 2. Стратегический и операционный менеджмент 

Тема 2.1. Стратегический менеджмент 
• Что такое стратегическое планирование 
• Как сформулировать миссию, видение и цели предприятия 
• Как провести SWOT-анализ отеля или турфирмы 
• Как провести PEST-анализ 
• Как анализировать конкурентов и конкурентную среду 
• Какие конкурентные стратегии применимы в туризме и гостеприимстве 
• Что такое стратегия дифференциации 
• Что такое стратегия фокусирования на нише 
• Как выбрать стратегию роста или удержания 
• Как связать стратегию с операционными планами 

Тема 2.2. Бизнес-планирование и управление проектами 
• Какова структура бизнес-плана 
• Какие разделы обязательны для гостиничного проекта 
• Какие разделы обязательны для туристического проекта 
• Как оценить рынок и спрос в бизнес-плане 
• Как рассчитать необходимые инвестиции 
• Как спланировать доходы и загрузку 
• Как учесть риски в бизнес-плане 
• Что такое управление проектами 
• Какие этапы включает жизненный цикл проекта 
• Как контролировать сроки, бюджет и качество проекта 

Тема 2.3. Revenue management и оперативное планирование загрузки 
• Что такое оперативное планирование 
• Как прогнозировать загрузку номерного фонда 
• Что такое ADR, occupancy и RevPAR 
• Как управлять тарифами и сезонными ценами 
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• Что такое yield management 
• Как планировать загрузку по сезонам 
• Как планировать работу служб отеля 
• Как составлять графики работы персонала 
• Как управлять бронированиями и отменами 
• Как корректировать план при незапланированных событиях 

Тема 2.4. Практический кейс: «Городской отель 3* теряет загрузку». 
• Загрузка упала, конкуренты обновились, требуется пересмотр стратегии и бизнес-
плана. Провести SWOT, предложить стратегию, составить оперативный план загрузки и 
тарифов. 

 
Раздел 3. Маркетинг и продажи  
Тема 3.1. Маркетинговые исследования и сегментация рынка 

• Что такое маркетинговое исследование 
• Какие методы сбора первичных и вторичных данных применяются 
• Как определить целевой рынок 
• Как сегментировать потребителей туристических и гостиничных услуг 
• По каким критериям выделяются сегменты 
• Как изучать конкурентов 
• Как изучать потребности и поведение клиентов 
• Что такое ёмкость рынка и доля рынка 
• Как анализировать сезонные колебания спроса 
• Как использовать результаты исследований в менеджменте 

Тема 3.2. Комплекс маркетинга: продукт, цена, каналы, продвижение 
• Что такое комплекс маркетинга 4Р/7Р 
• Как формировать гостиничный продукт 
• Как разрабатывать туристский продукт 
• Как устанавливать цены на услуги 
• Какие каналы сбыта используются в туризме и гостеприимстве 
• Как работать с OTA и туроператорами 
• Как продвигать услуги на рынок 
• Что такое бренд и как им управлять 
• Как управлять ассортиментом и дополнительными услугами 
• Как оценить эффективность маркетинговых мероприятий 

Тема 3.3. Digital-маркетинг, OTA, социальные сети, управление репутацией 
• Что такое digital-маркетинг 
• Какие digital-каналы наиболее эффективны для отеля и турфирмы 
• Как оптимизировать сайт и повышать конверсию 
• Что такое SEO и как оно работает в туризме 
• Как использовать контекстную и таргетированную рекламу 
• Как вести социальные сети предприятия 
• Что такое контент-маркетинг и email-маркетинг 
• Как работать с OTA, метапоиском и системами бронирования 
• Как управлять репутацией и отзывами онлайн 
• Как связать digital-маркетинг с продажами и revenue management 

Тема 3.4. Практический кейс: «Отель зависит от OTA». 
• Высокая комиссия OTA, низкая доля прямых бронирований, слабый сайт. Разработать 
маркетинговый план, усилить digital-каналы, повысить прямые продажи и улучшить 
репутацию. 
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Раздел 4. Финансовый менеджмент  
Тема 4.1. Экономика и финансовые ресурсы предприятий сферы 

• Что такое экономика предприятия туризма и гостеприимства 
• Какие ресурсы необходимы предприятию 
• Что относится к основным фондам 
• Что относится к оборотным средствам 
• Как формируется себестоимость гостиничных услуг 
• Как формируется себестоимость туристических услуг 
• Какова структура затрат отеля 
• Какова структура затрат турфирмы 
• Что такое выручка, доход, прибыль и рентабельность 
• Какие налоги и платежи уплачивают предприятия сферы 

Тема 4.2. Бюджетирование, ценообразование, управление затратами  
• Что такое бюджетирование 
• Какие виды бюджетов используются 
• Как составить бюджет отеля 
• Как составить бюджет турфирмы 
• Что такое ценообразование и какие методы применяются 
• Как учитывать спрос и конкуренцию при ценообразовании 
• Как управлять затратами 
• Что такое точка безубыточности 
• Как контролировать исполнение бюджета 
• Как корректировать бюджет при изменении условий 

Тема 4.3. Финансовый анализ и оценка эффективности 
• Какие финансовые показатели анализируются в отеле 
• Какие финансовые показатели анализируются в турфирме 
• Как анализировать прибыль и рентабельность 
• Как анализировать ликвидность 
• Как анализировать финансовую устойчивость 
• Что показывают ADR, RevPAR, GOPPAR 
• Как анализировать отчёт о прибылях и убытках 
• Как анализировать движение денежных средств 
• Как сравнивать показатели с конкурентами 
• Как принимать управленческие решения по результатам анализа 

Тема 4.4. Практический кейс: «Турфирма: выручка растёт, прибыль падает». 
• Комиссии и издержки растут, прибыль снижается, нужна финансовая 
диагностика. Провести анализ, найти причины, предложить бюджетирование, 
ценообразование и оптимизацию затрат. 

 
Раздел 5. Менеджмент персонала  
Тема 5.1. Подбор, адаптация, мотивация персонала  

• Какие требования предъявляются к персоналу гостиницы и турфирмы 
• Как составить профиль должности 
• Где и как искать сотрудников 
• Как проводить собеседование и отбор 
• Как организовать адаптацию новичка 
• Какие методы материальной мотивации применяются 
• Какие методы нематериальной мотивации применяются 
• Как оценивать эффективность работы персонала 
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• Как удерживать ценных сотрудников 
• Как связать мотивацию с качеством сервиса и финансовыми результатами 

Тема 5.2. Управление командой, конфликтами и корпоративной культурой  
• Что такое команда и чем она отличается от группы 
• Какие этапы формирования команды существуют 
• Какие роли необходимы в команде отеля и турфирмы 
• Как делегировать полномочия 
• Как проводить эффективные совещания 
• Как управлять конфликтами 
• Как формировать корпоративную культуру 
• Как поддерживать дисциплину и вовлечённость 
• Как управлять изменениями в коллективе 
• Как предотвращать выгорание персонала 

Тема 5.3. Обучение, развитие и вовлечённость персонала 
• Как обучать персонал сервису и профессиональным навыкам 
• Что такое наставничество и внутреннее обучение 
• Как составить план обучения персонала 
• Как оценивать эффективность обучения 
• Как связать обучение с карьерным ростом 
• Как обучать персонал работе со стандартами сервиса 
• Как вовлекать персонал в улучшение процессов 
• Как обучать персонал работе с жалобами и конфликтами 
• Как обучать персонал работе с IT-системами 
• Как поддерживать культуру постоянного обучения 

Тема 5.4. Практический кейс: «Текучка кадров и падение сервиса». 
• Высокая текучесть горничных и ресепшн, жалобы гостей, падение мотивации. 
Разработать систему подбора, адаптации, обучения, мотивации и стандартов сервиса. 

 
Раздел 6. Клиентский сервис, качество и стандарты  
Тема 6.1. Клиентоориентированный сервис  

• Что такое клиентоориентированный сервис 
• Какие ожидания формируются у клиента 
• Как формируется восприятие качества услуги 
• Что такое удовлетворённость клиента 
• Что такое лояльность и как её измерить 
• Какие типы клиентов встречаются в туризме и гостеприимстве 
• Как персонализировать обслуживание 
• Как управлять впечатлением клиента на разных этапах 
• Как создать сервисную культуру 
• Как обучать персонал клиентоориентированности 

Тема 6.2. Работа с жалобами, конфликтами и отзывами  
• Почему возникают жалобы и конфликты 
• Как классифицировать жалобы 
• Как правильно принять жалобу 
• Каков алгоритм работы с жалобой 
• Как приносить извинения и сохранять доверие 
• Как предлагать варианты решения 
• Когда и как применять компенсацию 
• Как действовать при агрессии клиента 
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• Как анализировать причины жалоб 
• Как предотвращать повторные жалобы 

Тема 6.3. Стандарты обслуживания и системы управления качеством  
• Что такое стандарт обслуживания 
• Какие стандарты необходимы в отеле 
• Какие стандарты необходимы в турфирме 
• Как разработать стандарты обслуживания 
• Как внедрить стандарты в работу 
• Как контролировать соблюдение стандартов 
• Что такое внутренний аудит и метод «тайный гость» 
• Как проводить опросы гостей и какие KPI качества используются 
• Как внедрить систему менеджмента качества 
• Как связать стандарты с мотивацией персонала и обновлять их 

Тема 6.4. Практический кейс: «Волна негативных отзывов после высокого 
сезона». 
• Жалобы на уборку, завтраки, работу ресепшн, снижение рейтинга. Проанализировать 
причины, предложить систему работы с жалобами, стандарты качества и план 
улучшений. 

 
Раздел 7. Операционный менеджмент отеля и турфирмы 
Тема 7.1. Менеджмент службы приёма и размещения, housekeeping 

• Какие функции выполняет служба приёма и размещения 
• Какие процедуры заезда и выезда существуют 
• Как управлять бронированиями 
• Как организовать работу с ключами и доступом 
• Что такое ночной аудит 
• Какие функции выполняет housekeeping 
• Какие стандарты уборки применяются 
• Как контролировать готовность номерного фонда 
• Как организовано взаимодействие ресепшн и housekeeping 
• Как действовать при инцидентах и нештатных ситуациях 

Тема 7.2. Менеджмент турфирмы  
• Какие функции выполняет турфирма 
• Чем отличаются туроператор и турагент 
• Как организовать процесс бронирования 
• Как оформляются туристические документы 
• Как работать с поставщиками услуг 
• Как строить отношения с партнёрами 
• Как вести клиента от заявки до возвращения 
• Как работать с претензиями клиентов 
• Как организовать финансовые расчёты 
• Как контролировать качество тура 

Тема 7.3. Взаимодействие подразделений и операционные процессы 
• Какие подразделения участвуют в обслуживании клиента 
• Как организовать внутреннюю коммуникацию 
• Какие регламенты нужны для взаимодействия 
• Что такое кросс-функциональные процессы 
• Как избегать конфликтов между службами 
• Как проводить оперативные совещания 
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• Как организовать передачу смен 
• Как управлять загрузкой подразделений 
• Как действовать в пиковые периоды 
• Как улучшать операционные процессы 

Тема 7.4. Практический кейс: «Пиковая загрузка в новогодние праздники» 
• Отель и турфирма работают на пределе, сбои в бронировании, уборке и коммуникации. 
Описать операционные процессы, регламенты взаимодействия и план действий на пик. 

 
Раздел 8. Информационные технологии и цифровизация  
Тема 8.1. PMS, Channel Manager, CRM, системы бронирования  

• Что такое PMS и какие функции она выполняет 
• Что такое Channel Manager 
• Как PMS интегрируется с Channel Manager 
• Что такое CRM и как её использовать в отеле 
• Что такое CRM в турфирме 
• Какие системы бронирования существуют 
• Какие отчёты формируются в PMS 
• Как обеспечить безопасность данных 
• Как выбрать программное обеспечение 
• Как внедрить и обучить персонал работе с системами 

Тема 8.2. Цифровые сервисы и аналитика  
• Какие цифровые сервисы используются в туризме и гостеприимстве 
• Как организовать онлайн-бронирование 
• Какие возможности дают мобильные приложения 
• Как использовать чат-боты 
• Как работают электронные ключи и цифровые сервисы 
• Что такое IoT в гостинице 
• Как анализировать данные о клиентах 
• Какие метрики цифровых каналов важны 
• Какие BI-инструменты применяются 
• Как использовать аналитику для прогнозирования и персонализации 

Тема 8.3. Практический кейс: «Внедрение PMS и Channel Manager». 
• Отель теряет бронирования из-за ручного управления и ошибок. Выбрать системы, 
описать этапы внедрения, обучение персонала и оценить эффект. 

 
Раздел 9. Правовые аспекты, договоры, риски и безопасность 
Тема 9.1. Договоры, ответственность, защита прав потребителей  

• Какие договоры используются в гостиничном и туристическом бизнесе 
• Что включает договор оказания услуг 
• Как заключаются договоры с туроператорами 
• Как заключаются договоры с отелями 
• Какие права есть у потребителя 
• Какая ответственность наступает за нарушение договора 
• Что такое форс-мажор и как он оформляется 
• Как изменяются и расторгаются договоры 
• Каков претензионный порядок 
• Как защищаются персональные данные клиентов 

Тема 9.2. Управление рисками и безопасность 
• Какие риски существуют в туризме и гостеприимстве 
• Какие финансовые риски наиболее значимы 
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• Какие операционные риски возникают 
• Какие репутационные риски существуют 
• Какие правовые риски нужно учитывать 
• Как обеспечить безопасность гостей 
• Какие требования пожарной безопасности 
• Какие санитарные нормы необходимо соблюдать 
• Какие виды страхования применяются 
• Как разработать план действий при чрезвычайных ситуациях 

Тема 9.3. Практический кейс: «Инцидент с отравлением в отеле». 

• Несколько гостей почувствовали недомогание после завтрака, есть угроза проверок и 
публичного скандала. Определить риски, правовые последствия, план действий и 
коммуникацию с гостями, и СМИ. 

 
 

4. Организационно-педагогические условия 
4.1. Материально-технические условия реализации программы 
Программа повышения квалификации «Менеджмент гостиничного и 

туристического бизнеса» 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 
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 
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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). 
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» 
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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 3.13130.2026. Системы противопожарной защиты. Система оповещения и 
управления эвакуацией людей при пожаре. Требования пожарной безопасности 
20. Бухалков М.И. Управление персоналом: учебник. — М.: ИНФРА-М, 2023 
21. Джанджугазова Е.А. Маркетинг в индустрии гостеприимства: учебное пособие. — М.: 
Академия, 2022 
22. Зайцева Н.А. Менеджмент в сервисе и туризме: учебное пособие. — М.: ФОРУМ: ИНФРА-М, 
2021 
23. Николенко, П. Г., Шамин, Е. А., Клюева, Ю. С. «Организация гостиничного дела»: 
Учебник для вузов. 2-е издание. Издательство «Юрайт», 2025 
24. Тимохина, Т. Л. «Гостиничная индустрия»: Учебник для СПО. 3-е издание. 
Издательство «Юрайт», 2025 
25. Тимохина, Т. Л. «Гостиничный сервис»: Учебник для СПО. 2-е издание. Издательство 
«Юрайт», 2025 
26. Козлова-Зубкова, Н. А. «Организация и осуществление приёма и размещения 
гостей»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство «КноРус», 
2025 
27. Чередниченко, Ю. П. «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников 
службы приема и размещения»: Учебник. Издательство «КноРус», 2024 
28. Ёхина, М. А. «Организация и контроль текущей деятельности работников службы 
приема и размещения»: Учебник. 4-е издание. Издательский центр «Академия», 2024 
29. Макарова, Д. Д. «Организация и осуществление бронирования и продажи 
гостиничных услуг»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство 
«КноРус» 
30. Пасько, О. В., Горяинов, К. С., Никольская, Е. Ю. «Организация бронирования и продаж 
гостиничного продукта»: Учебное пособие. Издательство «КноРус» 
31. Косолапов, А. Б. «Технологии продаж в индустрии туризма и гостеприимства»: 
Учебник 
32. Скобкин, С. С. «Маркетинг и продажи в гостиничном бизнесе»: Учебник для вузов.  
2-е издание 
33. Шумакова, Е. В. «Информационные технологии в гостиничном бизнесе»: Учебное 
пособие для бакалавриата по направлению «Гостиничное дело». Издательство 
«КноРус», 2025 
34. Ветитнев, А. М., Коваленко, В. В. «Информационно-коммуникационные технологии в 
туризме и гостеприимстве»: Учебное пособие для СПО 
35. Сахарчук, Е. С. «Психология делового общения и конфликтология в туризме и 
гостеприимстве»: Учебник для СПО. Издательство «КноРус» 
36. Белозерова, Ю. М. «Менеджмент гостеприимства»: Учебное пособие. Издательство 
«ИНФРА-М», 2026 
37. Мальцева, М. В. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
38. Медлик С., Инграм Х. Гостиничный бизнес: учебник. — М.: ЮНИТИ-ДАНА, 2021 
39. Федцов В.Г. Культура ресторанного сервиса: учебное пособие. — М.: Дашков и К°, 
2022 
40. Чудновский, А. Д. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
41. Киселева, Р. Ф. «Технологии и организация обслуживания на гостиничных 
предприятиях»: Учебник для вузов. Издательство «Лань», 2025 
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42. Косорукова, И. В., Волкова, А. А., Языкова, С. В. «Экономика и бухгалтерский учет 
предприятий туризма и гостиничного дела»: Практикум. 2025 
43. Кобяк М.В., Скобкин С.С. Управление качеством в гостинице: учебное пособие. — М.: 
Магистр: ИНФРА-М, 2020 
44. Ляпина И.Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания: учебник. — М.: 
Академия, 2022 
45. «Эмоциональный интеллект в работе персонала службы приема и размещения в 
гостинице»: Учебник, 2024 
46. «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 
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, 
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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 «Менеджмент гостиничного и туристического 
бизнеса». 


