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1. Общие положения 
Дополнительная профессиональная образовательная программа «Гостиничный 

сервис» (далее - Программа) разработана в соответствии с требованиями  
Профессионального стандарта 33.022 «Работник по приему и размещению 

гостей» (утв. приказом Министерства труда и социальной защиты РФ от 5 сентября  
2017 г. N 659н); 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 гостиничного сервиса, включая нормативно-правовое регулирование 
гостиничной деятельности, организацию работы службы приёма и размещения, 
процедуры бронирования и регистрации гостей, ведение документации и кассовой 
дисциплины, работу с автоматизированными системами управления, управление 
номерным фондом, сервисные коммуникации и разрешение конфликтов, обслуживание 
VIP-гостей и гостей с ОВЗ, маркетинг и продажи гостиничных услуг, ценообразование и 
управление доходами, анализ эффективности работы службы приёма и размещения, а 
также обеспечение безопасности гостей и персонала. 
В ходе реализации настоящей дополнительной профессиональной образовательной 
программы, предусматривается изучение слушателями следующих вопросов: 
• современное состояние гостиничной индустрии, классификация средств размещения, 
международные сети и тенденции развития; 
• нормативно-правовое регулирование гостиничной деятельности, правила 
предоставления услуг, классификация гостиниц, защита прав потребителей и 
персональных данных, миграционный учёт; 
• профессиональные стандарты, требования к персоналу, кадровое обеспечение, 
обучение и оценка эффективности; 
• организация работы службы приёма и размещения, взаимодействие с другими 
службами, документооборот и передача смен; 
• бронирование, регистрация заезда и выезда, работа с иностранными гостями, 
овербукинг, отмены и незаезды; 
• ведение документации и отчётности, кассовая дисциплина, ККТ, депозиты и возвраты; 
• автоматизированные системы управления гостиницей (PMS), управление номерным 
фондом, бронями и статусами номеров, планирование и контроль качества; 
• сервисная коммуникация, психология общения, работа с жалобами, негативными 
отзывами и кризисные коммуникации; 
• обслуживание VIP-гостей, гостей с ОВЗ, детей и пожилых гостей, работа с особыми 
запросами; 
• маркетинг и продажи гостиничных услуг, каналы онлайн-дистрибуции, 
ценообразование, yield management, метрики доходности, анализ эффективности 
работы СПиР, KPI и принятие управленческих решений; 
• безопасность гостей и персонала, охрана труда, пожарная и санитарная безопасность, 
действия при чрезвычайных ситуациях. 

Форма обучения: Программа повышения квалификации «Гостиничный сервис» 
реализуется посредством следующих форм обучения: 

дистанционная форма обучения. 
Обучение проводится с применением дистанционных образовательных 

технологий, которые содержат электронные учебно - методические материалы, 
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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: 72 аудиторных часа; 1 академический час – 45 минут. 
 
 

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

компетентности, необходимые для эффективной профессиональной деятельности в 
области гостиничного сервиса, включая организацию работы службы приёма и 
размещения, обслуживание гостей, ведение документации, работу с 
автоматизированными системами управления, разрешение конфликтов и обеспечение 
безопасности. 

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

• основы гостиничной индустрии, классификацию средств размещения и современные 
тенденции развития; 
• нормативно-правовое регулирование гостиничной деятельности, правила 
предоставления гостиничных услуг, требования к защите персональных данных и 
миграционному учёту; 
• профессиональные стандарты и требования к персоналу гостиничного сервиса; 
• организацию работы службы приёма и размещения и её взаимодействие с другими 
службами отеля; 
• процедуры бронирования, регистрации заезда и выезда гостей, включая работу с 
иностранными гражданами; 
• правила ведения документации, отчётности и кассовой дисциплины; 
• принципы работы с автоматизированными системами управления гостиницей (PMS) и 
управление номерным фондом; 
• стандарты сервисной коммуникации, работу с жалобами и кризисные коммуникации; 
• особенности обслуживания VIP-гостей и гостей с ОВЗ; 
• основы маркетинга, ценообразования, yield management и метрики доходности; 
• требования безопасности гостей и персонала, охраны труда и пожарной безопасности 

уметь: 
• применять нормативные правовые акты, регулирующие гостиничную деятельность, в 
практической работе; 
• организовывать работу службы приёма и размещения и взаимодействие с другими 
службами отеля; 
• оформлять бронирование, регистрацию заезда и выезда гостей, в том числе 
иностранных граждан; 
• вести первичную документацию, отчётность смены и кассовые операции с 
соблюдением установленных требований; 
• работать с автоматизированными системами управления гостиницей (PMS), 
управлять номерным фондом, бронями и статусами номеров; 

https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
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• применять стандарты сервисной коммуникации, эффективно работать с жалобами и 
негативными отзывами; 
• обслуживать VIP-гостей и гостей с ОВЗ с учётом их особых потребностей; 
• использовать инструменты маркетинга, ценообразования и yield management для 
повышения эффективности работы отеля; 
• анализировать KPI службы приёма и размещения и принимать управленческие 
решения на основе данных; 
• действовать в соответствии с требованиями охраны труда, пожарной и санитарной 
безопасности при возникновении чрезвычайных ситуаций. 
 
 

3. Содержание программы. Учебный план 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН 

№ 
п/п 

Наименование компонентов программы 
Продолжительность, 

час. 

1 
Основы гостиничной индустрии и нормативно-
правовое регулирование 

16 

2 Технологии работы службы приёма и размещения 26 

3 
Коммуникативный модуль. Сервисные коммуникации 
и разрешение конфликтов 

12 

4 
Аналитический модуль. Эффективность и маркетинг в 
гостиничном сервисе 

12 

5 
Модуль безопасности. Охрана труда, физическая и 
пожарная безопасность 

4 

Итоговое тестирование 2 

ИТОГО 72 

 
УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

№ п/п Наименование дисциплин 
Всего 
часов 

Лекции 

Раздел 1 
Основы гостиничной индустрии и нормативно-
правовое регулирование 

16 16 

1.1. 
Современное состояние и тенденции развития 
гостиничной индустрии. Классификация средств 
размещения 

4 4 

1.2. 
Нормативно-правовое регулирование гостиничной 
деятельности. Правила предоставления гостиничных 
услуг. Защита персональных данных 

8 8 

1.3. 
Профессиональные стандарты и требования к персоналу. 
Кадровое обеспечение гостиничного сервиса 

4 4 

Раздел 2 Технологии работы службы приёма и размещения 26 26 

2.1. 
Организация работы службы приёма и размещения. 
Взаимодействие с другими службами отеля 

4 4 

2.2. 
Процедуры бронирования, регистрации заезда и выезда 
гостей 

7 7 

2.3. 
Ведение документации, отчётности и кассовая 
дисциплина 

4 4 

2.4. 
Автоматизированные системы управления гостиницей 
(PMS): работа с номерным фондом, бронями и статусами 

7 7 
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2.5. 
Управление номерным фондом: планирование, контроль 
качества, работа с внеплановыми ситуациями 

4 4 

Раздел 3 
Коммуникативный модуль. Сервисные коммуникации 
и разрешение конфликтов 

12 12 

3.1. 
Психология общения с гостями. Стандарты сервисной 
коммуникации 

4 4 

3.2. 
Работа с жалобами, негативными отзывами и кризисные 
коммуникации 

4 4 

3.3. Особенности обслуживания VIP-гостей и гостей с ОВЗ 4 4 

Раздел 4 
Аналитический модуль. Эффективность и маркетинг в 
гостиничном сервисе 

12 12 

4.1. 
Основы маркетинга и продаж гостиничных услуг. Работа 
с каналами онлайн-дистрибуции 

4 4 

4.2. 
Ценообразование и управление доходами (yield 
management). Метрики доходности 

4 4 

4.3. 
Комплексный анализ эффективности работы СПиР: KPI 
службы, отчётность, принятие управленческих решений 

4 4 

Раздел 5 
Модуль безопасности. Охрана труда, физическая и 
пожарная безопасность 

4 4 

5.1. 
Безопасность гостей и персонала. Охрана труда, пожарная 
безопасность, санитарные требования 

4 4 

 

Раздел 1. Основы гостиничной индустрии и нормативно-правовое 
регулирование 

Тема 1.1. Современное состояние и тенденции развития гостиничной 
индустрии. Классификация средств размещения 
• Понятие гостиничной индустрии, её место в структуре туризма и сферы услуг. 
• Международные гостиничные сети и их роль в стандартизации сервиса. 
• Классификация средств размещения: коллективные и индивидуальные, гостиницы, 
апарт-отели, хостелы, глэмпинги. 
• Системы классификации гостиниц: звёздность, категории, национальные и 
международные стандарты. 
• Типология гостиниц по назначению, размеру, уровню обслуживания, 
месторасположению. 
• Современные тенденции: цифровизация, персонализация сервиса, экологизация (ESG), 
«умные» отели. 
• Влияние пандемий, экономических и геополитических факторов на гостиничный 
рынок. 
• Практический кейс: «Выбор формата для нового объекта». Инвестор планирует 
открыть средство размещения в курортной зоне.  

Тема 1.2. Нормативно-правовое регулирование гостиничной деятельности. 
Правила предоставления гостиничных услуг. Защита персональных данных 
• Основные нормативные акты: ФЗ-132 «Об основах туристской деятельности», 
Постановление Правительства РФ № 1853, Правила предоставления гостиничных услуг 
(актуальная редакция). 
• Обязательная классификация гостиниц: порядок, сроки, ответственность. 
• Права и обязанности исполнителя и потребителя гостиничных услуг. 
• Порядок заключения договора на оказание гостиничных услуг, бронирование и отказ 
от брони. 
• Ответственность гостиницы за сохранность вещей гостей. 
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• Санитарно-эпидемиологические требования и требования пожарной безопасности 
(нормативная база). 
• Защита прав потребителей в гостиничном сервисе: типовые нарушения и последствия. 
• Миграционный учёт иностранных граждан: нормативная база, сроки, ответственность. 
• Защита персональных данных (152-ФЗ): требования к сбору, хранению, передаче и 
уничтожению данных гостей. 
• Взаимодействие с правоохранительными органами: основания, порядок, объём 
предоставляемых сведений, защита персональных данных. 
• Практический кейс: «Запрос правоохранительных органов». В отель поступает 
официальный запрос от правоохранительных органов о предоставлении сведений о 
госте, проживающем в номере 412.  

Тема 1.3. Профессиональные стандарты и требования к персоналу. Кадровое 
обеспечение гостиничного сервиса 
• Профессиональный стандарт «Работник по приёму и размещению гостей»: структура 
и содержание. 
• Трудовые функции и трудовые действия администратора СПиР. 
• Требования к образованию, опыту и личностным качествам сотрудников. 
• Должностные инструкции и зоны ответственности персонала. 
• Стандарты внешнего вида и поведения сотрудников (дресс-код, этикет). 
• Система адаптации и наставничества для новых сотрудников. 
• Оценка эффективности работы персонала: KPI и критерии качества сервиса. 
• Обучение и повышение квалификации гостиничного персонала. 
 

Раздел 2. Технологии работы службы приёма и размещения 
Тема 2.1. Организация работы службы приёма и размещения. 

Взаимодействие с другими службами отеля 
• Место СПиР в структуре гостиничного предприятия. 
• Функции и задачи СПиР: бронирование, регистрация, расчёты, информационная 
поддержка гостей. 
• Штатное расписание и график работы службы (смены, ночные дежурства). 
• Взаимодействие службы приёма и размещения (СПиР) со службой уборки номерного 
фонда (housekeeping), инженерно-технической службой, службой питания и напитков 
(F&B), отделом продаж. 
• Организация рабочего места администратора: оснащение, эргономика, зона ожидания. 
• Документооборот службы: журналы, акты, отчёты смены. 
• Стандарты передачи смены и оперативных совещаний. 
• Контроль качества работы СПиР со стороны руководителя. 
• Практический кейс: «Параллельный заезд группы». В отель одновременно заезжают 
группа туристов (20 человек) и несколько индивидуальных гостей с бронями. Один из 
номеров ещё не готов после выезда предыдущего гостя, система PMS зависла на 10 
минут. 

Тема 2.2. Процедуры бронирования, регистрации заезда и выезда гостей 
• Каналы бронирования: прямые, OTA, GDS, телефон, email, сайт отеля. 
• Виды бронирования: гарантированное и негарантированное, групповое, 
корпоративное. 
• Овербукинг: причины, риски и стратегии минимизации последствий. 
• Процедура регистрации заезда: проверка документов, заполнение анкеты, выдача 
ключей. 
• Особенности регистрации иностранных граждан: практические аспекты работы с 
документами и PMS. 
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• Процедура выезда: проверка мини-бара, расчёт, возврат депозита, выдача документов. 
• Ранний заезд и поздний выезд: правила, тарификация, коммуникация с гостем. 
• Работа с незаездами (no-show) и отменами бронирований. 

Тема 2.3. Ведение документации, отчётности и кассовая дисциплина 
• Первичная документация СПиР: анкеты гостей, регистрационные карты, акты. 
• Отчётность смены: кассовый отчёт, отчёт по загрузке, журнал передачи смены. 
• Правила работы с наличными денежными средствами и платёжными картами. 
• Применение контрольно-кассовой техники (ККТ) и онлайн-касс в гостинице. 
• Оформление возвратов, сторнирование операций, работа с депозитами. 
• Хранение и защита персональных данных гостей (152-ФЗ) — практические аспекты. 
• Ведение кассовой книги и лимит остатка кассы. 
• Типовые ошибки в документации и их последствия для отеля. 
• Практический кейс: «Ошибка в кассовом отчёте».При сдаче смены обнаружена 
недостача 3 500 рублей и расхождение в отчёте по оплатам картой. Администратор 
утверждает, что вернул гостю депозит наличными, но не оформил возврат. В журнале 
передач смены запись отсутствует. 

Тема 2.4. Автоматизированные системы управления гостиницей (PMS): 
работа с номерным фондом, бронями и статусами 
• Обзор рынка PMS: зарубежные и российские решения (Opera, Fidelio, TravelLine, Bnovo, 
Shelter и др.). 
• Основные модули PMS: бронирование, стойка, номерной фонд, тарифы, отчёты. 
• Создание и редактирование брони в системе. 
• Операции заезда и выезда в PMS, работа с картой гостя. 
• Управление номерным фондом и статусами номеров в системе (свободен, занят, 
грязный, чистый, проверен, заблокирован). 
• Формирование отчётов и выгрузок в PMS. 
• Интеграция PMS с OTA, channel manager и системами онлайн-бронирования. 
• Безопасность данных и разграничение прав доступа пользователей. 

Тема 2.5. Управление номерным фондом: планирование, контроль качества, 
работа с внеплановыми ситуациями 
• Понятие номерного фонда и его структура. 
• Категории номеров и их оснащение. 
• Планирование уборки и контроль готовности номеров (взаимодействие со службой 
housekeeping). 
• Контроль качества подготовки номеров и стандарты cleanliness. 
• Блокировка номеров под ремонт и техническое обслуживание. 
• Работа с внеплановыми ситуациями: поломки, протечки, жалобы на шум. 
• Управление номерным фондом в высокий и низкий сезон. 
• Анализ эффективности использования номерного фонда. 
• Практический кейс: «Номер не готов к заезду VIP-гостя». Гость с бронью VIP-категории 
прибывает раньше расчётного часа. Номер числится как «грязный», горничная ещё не 
приступила к уборке. При этом свободен только один номер — категории ниже, но с 
лучшим видом. Старший менеджер предлагает переселить VIP-гостя в номер ниже 
категории, не сообщая ему об этом, и «замаскировать» разницу за счёт комплимента от 
отеля. 

 
Раздел 3. Коммуникативный модуль. Сервисные коммуникации и 

разрешение конфликтов 
Тема 3.1. Психология общения с гостями. Стандарты сервисной 

коммуникации 
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• Основы психологии общения: типы темперамента и их проявление в сервисе. 
• Вербальные и невербальные средства коммуникации. 
• Техники активного слушания и уточняющих вопросов. 
• Эмпатия и эмоциональный интеллект в работе с гостями. 
• Стандарты приветствия, обращения и прощания в гостинице. 
• Телефонный этикет и правила деловой переписки с гостями. 
• Язык тела и зрительный контакт в сервисной коммуникации. 
• Культурные особенности общения с иностранными гостями. 

Тема 3.2. Работа с жалобами, негативными отзывами и кризисные 
коммуникации 
• Классификация жалоб: обоснованные, необоснованные, эмоциональные. 
• Алгоритм работы с жалобой: выслушать, признать, предложить решение, 
поблагодарить. 
• Техники снижения эмоционального напряжения при работе с жалобами (акцент на 
алгоритмах, а не на общей психологии). 
• Работа с негативными отзывами на OTA и в социальных сетях. 
• Внутренняя система регистрации и анализа жалоб. 
• Профилактика повторных жалоб и работа над ошибками. 
• Компенсации и бонусы как инструмент восстановления лояльности. 
• Кризисные коммуникации: действия персонала при чрезвычайных происшествиях 
(отравление гостя, кража, несчастный случай). 
• Практический кейс: «Кража в отеле и отравление гостя». В отеле произошли два 
инцидента в один день: у одного из гостей пропали дорогие часы из номера, а другой 
гость почувствовал себя плохо после завтрака в ресторане отеля (предположительно — 
пищевое отравление). Оба инцидента обсуждаются в социальных сетях. 

Тема 3.3. Особенности обслуживания VIP-гостей и гостей с ОВЗ 
• Категории VIP-гостей: постоянные, корпоративные, знаменитости, руководство. 
• Стандарты обслуживания VIP-гостей: подготовка номера, приветствие, 
сопровождение. 
• Конфиденциальность и безопасность VIP-гостей. 
• Требования доступности для гостей с ограниченными возможностями здоровья 
(нормативная база, стандарты доступности). 
• Оснащение номеров и общественных зон для маломобильных гостей. 
• Этикет общения с гостями с ОВЗ. 
• Обслуживание гостей с детьми и пожилых гостей. 
• Работа с особыми запросами: диетическое питание, аллергии, религиозные 
требования. 

 
Раздел 4. Аналитический модуль. Эффективность и маркетинг в 

гостиничном сервисе 
Тема 4.1. Основы маркетинга и продаж гостиничных услуг. Работа с 

каналами онлайн-дистрибуции (ОТА) 
• Понятие гостиничного маркетинга и его инструменты. 
• Сегментация рынка и определение целевой аудитории отеля. 
• Каналы продаж: прямые, OTA, GDS, туроператоры, корпоративные клиенты. 
• Принципы работы с ОТА: рейтинг, комиссия, правила ранжирования. 
• Управление репутацией на ОТА и в социальных сетях. 
• Сайт отеля как инструмент прямых продаж. 
• Программы лояльности и их роль в удержании гостей. 
• Продвижение гостиничных услуг: контент, реклама, партнёрства. 
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Тема 4.2. Ценообразование и управление доходами (yield management). 
Метрики доходности 
• Основы ценообразования в гостиничном бизнесе. 
• Факторы, влияющие на цену номера: сезонность, спрос, конкуренция, события. 
• Понятие yield management и его задачи. 
• Стратегии динамического ценообразования. 
• Тарифная политика: тарифы-барьеры, пакетные предложения, скидки. 
• Прогнозирование спроса и планирование загрузки. 
• Работа с низким сезоном и стимулирование спроса. 
• Метрики доходности: ADR, RevPAR, GOPPAR — расчёт, анализ, интерпретация. 
• Практический кейс: «Низкий сезон». В межсезонье загрузка отеля упала до 35%. 
Руководство рассматривает варианты: снижение цен, запуск пакетных предложений, 
привлечение корпоративных клиентов. Даны данные по загрузке, ADR и RevPAR за 
предыдущие периоды. 

Тема 4.3. Комплексный анализ эффективности работы СПиР: KPI службы, 
отчётность, принятие управленческих решений 
• Ключевые показатели эффективности (KPI) СПиР: CSI, NPS, скорость обслуживания. 
• Скорость обслуживания: время регистрации, время ответа на запрос. 
• Анализ ошибок и жалоб как инструмент улучшения работы. 
• Отчётность службы и её роль в управлении отелем. 
• Влияние работы СПиР на финансовые результаты гостиницы (без дублирования 
метрик доходности — см. тему 4.2). 
• Принятие управленческих решений на основе данных. 
• Составление плана улучшений по итогам анализа. 
• Презентация результатов анализа руководству. 

 
Раздел 5. Модуль безопасности. Охрана труда, физическая и пожарная 

безопасность 
Тема 5.1. Безопасность гостей и персонала. Охрана труда, пожарная 

безопасность, санитарные требования 
• Комплексная система безопасности гостиницы: физическая, пожарная, санитарная. 
• Инструктаж по охране труда и технике безопасности для персонала СПиР. 
• Действия персонала при чрезвычайных ситуациях: пожар, эвакуация, теракт. 
• Санитарно-гигиенические требования к содержанию гостиницы. 
• Профилактика профессиональных заболеваний и травматизма. 
• Работа с медицинскими ситуациями: вызов скорой, аптечка, изоляция. 
• Взаимодействие с правоохранительными органами и службами спасения. 
• Практический кейс: «Чрезвычайная ситуация в отеле». Ночью в одном из номеров 
сработала пожарная сигнализация. Администратор на стойке — единственный 
сотрудник на этаже. 

 
 

4. Организационно-педагогические условия 
4.1. Материально-технические условия реализации программы 
Программа повышения квалификации «Гостиничный сервис» 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). 
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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). 
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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. Федеральный закон от 24 ноября 1995 г. № 181-ФЗ «О социальной защите 
инвалидов в Российской Федерации» 
11. 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» 
12. Постановление Правительства РФ от 16 февраля 2019 г. № 158 «Об утверждении 
Положения о классификации гостиниц» 
13. Постановление Правительства РФ от 27 ноября 2025 г. № 1912 «Об утверждении 
Правил предоставления гостиничных услуг и услуг иных средств размещения в 
Российской Федерации» 
14. Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2024 г. № 1951 
«Об утверждении Положения о классификации средств размещения» 
15. 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» 
16. 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"» 
17. Приказ Минтруда России от 05 сентября 2017 г. № 659н «Об утверждении 
профессионального стандарта “Работник по приему и размещению гостей”» 
18. Приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 7 мая 2015 г. N 282н 
«Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц» 
19. ГОСТ Р 56038-2014. Услуги средств размещения. Общие требования к туристским 
услугам 
20. ГОСТ Р 72261-2025. Туризм и сопутствующие услуги. Средства размещения. Общие 
требования 
21. СП 1.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Эвакуационные пути и 
выходы 
22. СП 2.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Обеспечение огнестойкости 
объектов защиты 
23. СП 3.13130.2026. Системы противопожарной защиты. Система оповещения и 
управления эвакуацией людей при пожаре. Требования пожарной безопасности 
24. СП 257.1325800.2020. Здания гостиниц. Правила проектирования 
25. Николенко, П. Г., Шамин, Е. А., Клюева, Ю. С. «Организация гостиничного дела»: 
Учебник для вузов. 2-е издание. Издательство «Юрайт», 2025 
26. Николенко П.Г. «Гостиничный сервис» учебник. — Москва: Юрайт, 2024 
27. Тимохина, Т. Л. «Гостиничная индустрия»: Учебник для СПО. 3-е издание. 
Издательство «Юрайт», 2025 
28. Тимохина, Т. Л. «Гостиничный сервис»: Учебник для СПО. 2-е издание. Издательство 
«Юрайт», 2025 
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29. Ефремова М. В. «Управление качеством гостиничных услуг» учебник и практикум 
для вузов 
30. Козлова-Зубкова, Н. А. «Организация и осуществление приёма и размещения 
гостей»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство «КноРус», 
2025 
31. Бугорский В. П. «Правовое и нормативное регулирование в индустрии 
гостеприимства»: учебник и практикум для вузов. — 2-е изд. — Москва: Юрайт, 2025 
32. Чередниченко, Ю. П. «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников 
службы приема и размещения»: Учебник. Издательство «КноРус», 2024 
33. Ёхина, М. А. «Организация и контроль текущей деятельности работников службы 
приема и размещения»: Учебник. 4-е издание. Издательский центр «Академия», 2024 
34. Макарова, Д. Д. «Организация и осуществление бронирования и продажи 
гостиничных услуг»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство 
«КноРус» 
35. Пасько, О. В., Горяинов, К. С., Никольская, Е. Ю. «Организация бронирования и продаж 
гостиничного продукта»: Учебное пособие. Издательство «КноРус» 
36. Косолапов, А. Б. «Технологии продаж в индустрии туризма и гостеприимства»: 
Учебник 
37. Скобкин, С. С. «Маркетинг и продажи в гостиничном бизнесе»: Учебник для вузов.  
2-е издание 
38. Шумакова, Е. В. «Информационные технологии в гостиничном бизнесе»: Учебное 
пособие для бакалавриата по направлению «Гостиничное дело». Издательство 
«КноРус», 2025 
39. Ветитнев, А. М., Коваленко, В. В. «Информационно-коммуникационные технологии в 
туризме и гостеприимстве»: Учебное пособие для СПО 
40. Сахарчук, Е. С. «Психология делового общения и конфликтология в туризме и 
гостеприимстве»: Учебник для СПО. Издательство «КноРус» 
41. Белозерова, Ю. М. «Менеджмент гостеприимства»: Учебное пособие. Издательство 
«ИНФРА-М», 2026 
42. Мальцева, М. В. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
43. Чудновский, А. Д. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
44. Киселева, Р. Ф. «Технологии и организация обслуживания на гостиничных 
предприятиях»: Учебник для вузов. Издательство «Лань», 2025 
45. Косорукова, И. В., Волкова, А. А., Языкова, С. В. «Экономика и бухгалтерский учет 
предприятий туризма и гостиничного дела»: Практикум. 2025 
46. Фаустова Н. В. «Организация и специфика предоставления гостиничных услуг в 
гостиницах» учебник для СПО. — Москва: Юрайт, 2026 
47. «Эмоциональный интеллект в работе персонала службы приема и размещения в 
гостинице»: Учебник, 2024 
48. «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 
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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, 
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 «Гостиничный сервис». 


