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1. Общие положения 
Дополнительная профессиональная образовательная программа 

«Репутационный менеджмент отеля (работа с отзывами)» (далее - Программа) 
разработана в соответствии с требованиями Постановления Правительства РФ от 27 
ноября 2025 г. № 1912 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг и 
услуг иных средств размещения в Российской Федерации»; 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);  
Профессионального стандарта «Руководитель/управляющий гостиничного 
комплекса/сети гостиниц» (утв. приказом Минтруда России от 07 мая 2015 г. № 282н); 
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 репутационного менеджмента отеля, включая мониторинг и анализ отзывов на 
OTA, геосервисах и в социальных сетях, технологии работы с отзывами и негативом, 
профилактику негативных отзывов через управление качеством и внутренние 
коммуникации, а также разработку стратегии повышения рейтинга и стимулирования 
положительных отзывов. 

В ходе реализации настоящей дополнительной профессиональной 
образовательной программы, предусматривается изучение слушателями следующих 
вопросов: 
• Понятие репутации отеля, её отличие от имиджа и бренда, влияние на загрузку, ADR, 
RevPAR, прямые бронирования и конкурентоспособность. 
• Репутационные риски, роли и ответственность сотрудников, место репутационного 
менеджмента в системе управления отелем. 
• Каналы формирования репутации: OTA, геосервисы, отзовики, соцсети, сайт отеля; их 
специфика и приоритизация по типу отеля. 
• Площадки размещения отзывов: модерация, форматы ответов, оспаривание, 
алгоритмы ранжирования, интеграция с CRM/PMS. 
• Мониторинг и аналитика репутации: сервисы, ключевые метрики (рейтинг, NPS, CSI, 
скорость ответа), конверсия в бронирования, дашборды. 
• Классификация отзывов и жалоб, признаки фейков, психология недовольного гостя, 
влияние негатива на рейтинг и конверсию. 
• Регламент ответа на отзывы: сроки, структура, тональность, персонализация, 
типичные ошибки, юридические аспекты, иностранные языки. 
• Работа с негативом: деэскалация, компенсации и их границы, провокации, эскалация, 
пост-коммуникация. 
• Анализ отзывов для диагностики качества: системные проблемы, категоризация по 
службам, методы анализа, отчёты, связь с SOP. 
• Внутренние коммуникации и работа с персоналом: доведение отзывов, обучение, 
мотивация, культура работы с ошибками, профилактика негатива. 
• Стимулирование отзывов и лояльность: мотивы гостей, инструменты, этичные 
практики, постоянные гости, риски накрутки рейтинга. 
• Стратегия управления репутацией: SMART-цели и KPI, аудит, план на 3–6 месяцев, 
распределение ответственности, бюджет, мониторинг. 

Форма обучения: Программа повышения квалификации «Репутационный 
менеджмент отеля (работа с отзывами)» реализуется посредством следующих форм 
обучения: 

дистанционная форма обучения. 
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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: 24 аудиторных часа; 1 академический час – 45 минут. 
 
 

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

компетентности, необходимые для эффективного управления репутацией отеля, 
включая мониторинг и анализ отзывов на OTA, геосервисах и в социальных сетях, 
разработку регламентов ответа и работу с негативом, профилактику негативных 
отзывов через управление качеством и внутренние коммуникации, а также разработку 
и реализацию стратегии повышения рейтинга и стимулирования положительных 
отзывов. 

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

• понятие репутации отеля, её отличие от имиджа и бренда, влияние на загрузку, ADR, 
RevPAR и долю прямых бронирований; 
• репутационные риски, роли и зоны ответственности сотрудников в системе 
управления репутацией; 
• каналы формирования репутации (OTA, геосервисы, отзовики, соцсети, сайт отеля) и 
их специфику; 
• ключевые площадки размещения отзывов, особенности модерации, форматы ответов, 
механизмы оспаривания и алгоритмы ранжирования; 
• инструменты мониторинга и аналитики репутации, ключевые метрики (средний 
рейтинг, NPS, CSI, скорость ответа, конверсия в бронирования); 
• классификацию отзывов и жалоб, признаки фейковых и заказных отзывов, психологию 
недовольного гостя; 
• регламент ответа на отзывы: сроки, структуру, тональность, персонализацию, 
типичные ошибки и юридические аспекты; 
• принципы и приёмы работы с негативом, деэскалацию, систему компенсаций и её 
границы; 
• методы анализа отзывов для диагностики качества, выявления системных проблем и 
связи с внутренними стандартами и SOP; 
• форматы внутренних коммуникаций и работы с персоналом по итогам отзывов; 
• методы стимулирования положительных отзывов, работы с лояльностью и риски 
накрутки рейтинга; 
• основы стратегического управления репутацией: SMART-цели, KPI, аудит, план на 3–6 
месяцев, распределение ответственности и бюджет; 

уметь: 
• анализировать репутацию отеля и её влияние на ключевые бизнес-показатели 
(загрузку, ADR, RevPAR, долю прямых бронирований); 

https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
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• выявлять репутационные риски и определять зоны ответственности сотрудников в 
системе управления репутацией; 
• проводить мониторинг отзывов на OTA, геосервисах, отзовиках и в социальных сетях, 
в том числе с использованием автоматизированных сервисов; 
• классифицировать отзывы по тональности и содержанию, распознавать фейковые и 
заказные отзывы; 
• разрабатывать регламенты ответа на отзывы с учётом сроков, тональности и 
специфики площадок; 
• составлять персонализированные ответы на отзывы, избегая типичных ошибок и 
соблюдая юридические нормы; 
• применять приёмы деэскалации и работать с негативом, включая необоснованные 
жалобы и провокации; 
• определять границы и формы компенсаций, предотвращать злоупотребления; 
• проводить анализ отзывов для диагностики качества услуг, выявлять повторяющиеся 
и системные проблемы; 
• категоризировать проблемы по службам и разрабатывать корректирующие 
мероприятия; 
• строить отчёты и дашборды по репутации, рассчитывать ключевые метрики (средний 
рейтинг, NPS, CSI, скорость ответа, конверсию в бронирования); 
• организовывать внутренние коммуникации и обучение персонала на основе отзывов; 
• разрабатывать и реализовывать мероприятия по стимулированию положительных 
отзывов и работе с лояльными гостями; 
• оценивать риски накрутки рейтинга и соблюдать этичные практики; 
• формулировать SMART-цели и KPI в управлении репутацией, проводить аудит и 
разрабатывать стратегию на 3–6 месяцев; 
• распределять ответственность, планировать бюджет и ресурсы на управление 
репутацией; 
 
 

3. Содержание программы. Учебный план 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН 

№ 
п/п 

Наименование компонентов программы 
Продолжительность, 

час. 

1 Введение в репутационный менеджмент отеля 3 

2 Система мониторинга отзывов и онлайн-репутации 4 
3 Технологии работы с отзывами гостей 7 
4 Управление качеством и профилактика негатива 4 

5 
Стратегия повышения рейтинга и стимулирование 
отзывов 

4 

Итоговое тестирование 2 

ИТОГО 24 

 
 

УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

№ п/п Наименование дисциплин 
Всего 
часов 

Лекции 

Раздел 1 Введение в репутационный менеджмент отеля 3 3 
1.1. Понятие репутации и ее роль в гостиничном бизнесе 1,5 1,5 

1.2. 
Каналы формирования репутации: OTA, геосервисы, 
соцсети, сайт отеля 

1,5 1,5 



6  

Раздел 2 Система мониторинга отзывов и онлайн-репутации 4 4 
2.1. Площадки размещения отзывов и их специфика 1,5 1,5 

2.2. 
Инструменты мониторинга и аналитики репутации. KPI и 
метрики 

1,5 1,5 

2.3. 
Практический кейс: «Отель с двумя рейтингами: почему 
на Яндекс.Картах 4.8, а на Ostrovok — 3.9?» 

1 1 

Раздел 3 Технологии работы с отзывами гостей 7 7 

3.1. 
Классификация отзывов: позитивные, нейтральные, 
негативные. Типология жалоб 

2 2 

3.2. 
Алгоритм и регламент ответа на отзывы. Сроки, 
тональность, структура ответа 

2 2 

3.3. 
Работа с негативом: приемы деэскалации, 
персонализация, компенсации 

2 2 

3.4. 
Практический кейс: «Библиотека шаблонов для сети из 
трёх отелей: один ответ — три разных гостя» 

1 1 

Раздел 4 Управление качеством и профилактика негатива 4 4 

4.1. 
Связь отзывов с бизнес-процессами отеля. Выявление 
системных проблем 

1,5 1,5 

4.2. 
Внутренние коммуникации и работа с персоналом по 
итогам отзывов 

1,5 1,5 

4.3. 
Практический кейс: «Шум по ночам: как один отзыв 
вскрыл проблему трёх служб» 

1 1 

Раздел 5 
Стратегия повышения рейтинга и стимулирование 
отзывов 

4 4 

5.1. 
Методы стимулирования положительных отзывов. 
Работа с лояльностью гостей 

1,5 1,5 

5.2. 
Разработка стратегии управления репутацией отеля. 
План действий на 3–6 месяцев 

1,5 1,5 

5.3. 
Практический кейс: «Рейтинг 3.9 при загрузке 45%: как 
за 6 месяцев выйти в 4.5 и не потерять гостей» 

1 1 

 

 
Раздел 1. Введение в репутационный менеджмент отеля 
Тема 1.1. Понятие репутации и ее роль в гостиничном бизнесе 

• Что такое репутация отеля: экономическая и нематериальная категория. 
• Отличие понятий «репутация», «имидж», «бренд», «онлайн-репутация». 
• Влияние репутации на ключевые бизнес-показатели отеля: загрузка, ADR, RevPAR, 
доля прямых бронирований. 
• Репутация как фактор конкурентоспособности на рынке гостиничных услуг. 
• Влияние рейтинга и отзывов на решение гостя о бронировании: статистика и 
исследования. 
• Репутационные риски отеля и их последствия. 
• Роли и зоны ответственности сотрудников в системе управления репутацией. 
• Место репутационного менеджмента в общей системе управления отелем. 

Тема 1.2. Каналы формирования репутации: OTA, геосервисы, соцсети, сайт 
отеля 
• Классификация каналов формирования репутации отеля. 
• OTA-платформы (Booking.com, Ostrovok, 101Hotels, Суточно.ру и др.) как ключевой 
источник отзывов. 
• Геосервисы (Яндекс.Карты, 2ГИС, Google Maps) и их роль в репутации. 
• Отзовики и туристические порталы (TripAdvisor, Отзовик, IRecommend). 
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• Социальные сети (ВКонтакте, Telegram, МАХ) как канал обратной связи. 
• Собственный сайт отеля и внутренние каналы сбора обратной связи. 
• Специфика каждого канала: аудитория, формат отзывов, требования к ответам. 
• Приоритизация каналов в зависимости от типа отеля (городской, курортный, мини-
отель). 
 

Раздел 2. Система мониторинга отзывов и онлайн-репутации 
Тема 2.1. Площадки размещения отзывов и их специфика 

• Обзор ключевых площадок: Booking.com, Ostrovok, Яндекс.Карты, 2ГИС, TripAdvisor, 
Google Maps, соцсети. 
• Особенности модерации отзывов на разных платформах. 
• Возможности отеля по ответу на отзыв: сроки, формат, ограничения. 
• Механизмы оспаривания и удаления недостоверных отзывов. 
• Влияние алгоритмов ранжирования OTA на видимость отеля. 
• Специфика работы с отзывами на площадках в России и за рубежом. 
• Интеграция отзывов с системами бронирования и CRM. 

Тема 2.2. Инструменты мониторинга и аналитики репутации. KPI и метрики 
• Ручной и автоматизированный мониторинг отзывов. 
• Обзор сервисов мониторинга репутации (Brand Analytics, YouScan, Revinate, TrustYou, 
Otzyvru и др.). 
• Возможности CRM и PMS-систем в сборе обратной связи. 
• Ключевые метрики: средний рейтинг, динамика рейтинга, количество отзывов, 
скорость ответа. 
• NPS (Net Promoter Score), CSI (Customer Satisfaction Index), индекс лояльности. 
• Конверсия отзывов в бронирования: как измерить влияние. 
• Построение дашборда репутации отеля. 
• Периодичность и регламент аналитики. 

Тема 2.3. Практический кейс: «Отель с двумя рейтингами: почему на 
Яндекс.Картах 4.8, а на Ostrovok — 3.9?» 
•  Городской отель 4* на 80 номеров имеет высокий рейтинг на Яндекс.Картах (4.8) и 
низкий на Ostrovok (3.9). Разбор причин расхождения и определение, на какую площадку 
ориентироваться при планировании загрузки. 
 

Раздел 3. Технологии работы с отзывами гостей 
Тема 3.1. Классификация отзывов: позитивные, нейтральные, негативные. 

Типология жалоб 
• Классификация отзывов по тональности: позитивные, нейтральные, негативные, 
смешанные. 
• Классификация по содержанию: сервис, чистота, шум, персонал, питание, технические 
неполадки, расположение, цена/качество. 
• Типология жалоб: обоснованные, субъективные, эмоциональные, манипулятивные. 
• Признаки фейковых и заказных отзывов. 
• Психология недовольного гостя: мотивы написания негатива. 
• Влияние негативных отзывов на рейтинг и конверсию. 
• Разбор реальных примеров отзывов по категориям. 

Тема 3.2. Алгоритм и регламент ответа на отзывы. Сроки, тональность, 
структура ответа 
• Регламент работы с отзывами: кто отвечает, в какие сроки, по какой схеме. 
• Оптимальные сроки ответа на отзывы разных типов. 
• Структура эффективного ответа: приветствие, благодарность, признание проблемы, 
извинения, решение, приглашение. 
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• Тональность и стиль ответа: официальный, дружелюбный, персонализированный. 
• Персонализация ответа: обращение по имени, упоминание деталей пребывания. 
• Чего нельзя делать в ответах на отзывы (типичные ошибки). 
• Юридические аспекты: защита персональных данных, конфиденциальность. 
• Язык ответа: работа с отзывами на иностранных языках. 

Тема 3.3. Работа с негативом: приемы деэскалации, персонализация, 
компенсации 
• Принципы работы с негативом: не спорить, не оправдываться, не обвинять гостя. 
• Приемы деэскалации конфликта в публичном ответе. 
• Признание ошибки и демонстрация готовности решить проблему. 
• Персонализация ответа и переход в личную коммуникацию. 
• Система компенсаций: скидки, апгрейды, бонусы, приглашения. 
• Границы компенсаций и предотвращение злоупотреблений. 
• Работа с необоснованным негативом и провокациями. 
• Эскалация сложных случаев: когда подключать руководство. 
• Пост-коммуникация с гостем после решения проблемы. 

Тема 3.4. Практический кейс: «Библиотека шаблонов для сети из трёх 
отелей: один ответ — три разных гостя» 
• Сеть управляет тремя объектами: городской бизнес-отель 4, курортный отель 3 и 
мини-отель на 12 номеров. Необходимо разработать единую библиотеку шаблонов 
ответов на типовые отзывы (чистота, шум, питание, персонал, техника), но так, чтобы 
ответы не выглядели роботизированными и учитывали специфику каждого объекта. 
 

Раздел 4. Управление качеством и профилактика негатива 
Тема 4.1. Связь отзывов с бизнес-процессами отеля. Выявление системных 

проблем 
• Анализ отзывов как инструмент диагностики качества услуг. 
• Выявление повторяющихся проблем и системных сбоев. 
• Категоризация проблем по службам: приема и размещения, хозяйственная, 
техническая, F&B. 
• Методы анализа: контент-анализ, частотный анализ, тегирование отзывов. 
• Построение отчетов по итогам анализа отзывов. 
• Связь отзывов с внутренними стандартами и SOP. 
• Приоритизация проблем по степени влияния на рейтинг. 
• Разработка корректирующих мероприятий. 

Тема 4.2. Внутренние коммуникации и работа с персоналом по итогам 
отзывов  
• Доведение информации из отзывов до сотрудников. 
• Форматы внутренних коммуникаций: планёрки, доски качества, рассылки. 
• Обучение персонала на основе реальных отзывов. 
• Мотивация сотрудников к работе с качеством и репутацией. 
• Роль руководителей подразделений в работе с отзывами. 
• Обратная связь без обвинений: культура работы с ошибками. 
• Вовлечение персонала в профилактику негатива. 
• Кейсы: как отели снижают негатив через работу с командой. 

Тема 4.3. Практический кейс: «Шум по ночам: как один отзыв вскрыл 
проблему трёх служб» 
• В отеле за последний месяц резко выросло число негативных отзывов с упоминанием 
шума (соседи, вентиляция, улица, техника). Необходимо провести анализ отзывов и 
выявить системную проблему. 
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Раздел 5. Стратегия повышения рейтинга и стимулирование отзывов 
Тема 5.1. Методы стимулирования положительных отзывов. Работа с 

лояльностью гостей 
• Почему гости оставляют отзывы: мотивы и барьеры. 
• Методы стимулирования отзывов: пост-стэй-письма, QR-коды, напоминания. 
• Работа с лояльными гостями: программа лояльности и отзывы. 
• Сбор отзывов на этапе выезда: скрипты и инструменты. 
• Этичные и неэтичные практики стимулирования отзывов. 
• Риски накрутки рейтинга и последствия для отеля. 
• Работа с постоянными гостями и амбассадорами бренда. 
• Влияние положительных отзывов на привлечение новых гостей. 

Тема 5.2. Разработка стратегии управления репутацией отеля. План 
действий на 3–6 месяцев 
• Целеполагание в управлении репутацией: SMART-цели и KPI. 
• Аудит текущего состояния репутации отеля. 
• Определение приоритетных площадок и направлений работы. 
• Разработка плана мероприятий на 3–6 месяцев. 
• Распределение ответственности между сотрудниками и службами. 
• Бюджет и ресурсы на управление репутацией. 
• Мониторинг и корректировка стратегии. 
• Практическое задание: разработка мини-стратегии для конкретного отеля. 
• Презентация и защита мини-проектов. 

Тема 5.3. Практический кейс: «Рейтинг 3.9 при загрузке 45%: как за 6 
месяцев выйти в 4.5 и не потерять гостей» 

Курортный отель 3* на 60 номеров имеет рейтинг 3.9 на ключевых площадках, 
загрузку 45% в низкий сезон и минимальное количество свежих отзывов (менее 10 за 
последние полгода). Задача: за 6 месяцев поднять рейтинг до 4.5, увеличить долю 
прямых бронирований и наладить системную работу с отзывами. 

 
 

4. Организационно-педагогические условия 
4.1. Материально-технические условия реализации программы 
Программа повышения квалификации «Технология бронирования и продаж в 

гостиницах» 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. 
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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). 
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 06 апреля 2011 г. № 63-ФЗ «Об электронной подписи» 
7. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. № 132-ФЗ «Об основах туристской 
деятельности в Российской Федерации» 
8. Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных» 
9. Федеральный закон от 24 ноября 1995 г. № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов 
в Российской Федерации» 
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» 
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11. Постановление Правительства РФ от 16 февраля 2019 г. № 158 «Об утверждении 
Положения о классификации гостиниц» 
12. Постановление Правительства РФ от 27 ноября 2025 г. № 1912 «Об утверждении 
Правил предоставления гостиничных услуг и услуг иных средств размещения в 
Российской Федерации» 
13. Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2024 г. № 1951 
«Об утверждении Положения о классификации средств размещения» 
14. 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» 
15. 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"» 
16. Приказ Минтруда России от 05 сентября 2017 г. № 659н «Об утверждении 
профессионального стандарта “Работник по приему и размещению гостей”» 
17. Приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 7 мая 2015 г. N 282н 
«Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц» 
18. ГОСТ Р 56038-2014. Услуги средств размещения. Общие требования к туристским 
услугам 
19. ГОСТ Р 72261-2025. Туризм и сопутствующие услуги. Средства размещения. Общие 
требования 
20. СП 1.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Эвакуационные пути и 
выходы 
21. СП 2.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Обеспечение огнестойкости 
объектов защиты 
22. СП 3.13130.2026. Системы противопожарной защиты. Система оповещения и 
управления эвакуацией людей при пожаре. Требования пожарной безопасности 
23. Николенко, П. Г., Шамин, Е. А., Клюева, Ю. С. «Организация гостиничного дела»: 
Учебник для вузов. 2-е издание. Издательство «Юрайт», 2025 
24. Николенко П.Г. «Гостиничный сервис» учебник. — Москва: Юрайт, 2024 
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. Ефремова М. В. «Управление качеством гостиничных услуг» учебник и практикум 
для вузов 
28. Козлова-Зубкова, Н. А. «Организация и осуществление приёма и размещения 
гостей»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство «КноРус», 
2025 
29. Бугорский В. П. «Правовое и нормативное регулирование в индустрии 
гостеприимства»: учебник и практикум для вузов. — 2-е изд. — Москва: Юрайт, 2025 
30. Чередниченко, Ю. П. «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников 
службы приема и размещения»: Учебник. Издательство «КноРус», 2024 
31. Ёхина, М. А. «Организация и контроль текущей деятельности работников службы 
приема и размещения»: Учебник. 4-е издание. Издательский центр «Академия», 2024 
32. Макарова, Д. Д. «Организация и осуществление бронирования и продажи 
гостиничных услуг»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство 
«КноРус» 
33. Пасько, О. В., Горяинов, К. С., Никольская, Е. Ю. «Организация бронирования и продаж 
гостиничного продукта»: Учебное пособие. Издательство «КноРус» 
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34. Косолапов, А. Б. «Технологии продаж в индустрии туризма и гостеприимства»: 
Учебник 
35. Скобкин, С. С. «Маркетинг и продажи в гостиничном бизнесе»: Учебник для вузов.  
2-е издание 
36. Шумакова, Е. В. «Информационные технологии в гостиничном бизнесе»: Учебное 
пособие для бакалавриата по направлению «Гостиничное дело». Издательство 
«КноРус», 2025 
37. Ветитнев, А. М., Коваленко, В. В. «Информационно-коммуникационные технологии в 
туризме и гостеприимстве»: Учебное пособие для СПО 
38. Сахарчук, Е. С. «Психология делового общения и конфликтология в туризме и 
гостеприимстве»: Учебник для СПО. Издательство «КноРус» 
39. Белозерова, Ю. М. «Менеджмент гостеприимства»: Учебное пособие. Издательство 
«ИНФРА-М», 2026 
40. Мальцева, М. В. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
41. Чудновский, А. Д. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
42. Киселева, Р. Ф. «Технологии и организация обслуживания на гостиничных 
предприятиях»: Учебник для вузов. Издательство «Лань», 2025 
43. Косорукова, И. В., Волкова, А. А., Языкова, С. В. «Экономика и бухгалтерский учет 
предприятий туризма и гостиничного дела»: Практикум. 2025 
44. Фаустова Н. В. «Организация и специфика предоставления гостиничных услуг в 
гостиницах» учебник для СПО. — Москва: Юрайт, 2026 
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». 
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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 «Репутационный менеджмент отеля (работа с 
отзывами)». 


