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РЕЦЕНЗИЯ 

на дополнительную профессиональную программу-  

программу повышения квалификации 

«Операционная деятельность гостиницы» 

 (руководитель – Дзигора М.Ю. ) 

 

           В настоящий момент для России насущный вопрос развития гостиничной и 

туристической отрасли. Актуальность данной темы на Федеральном уровне 

подтверждается   принятыми   новыми документами ФЗ.  от 24.11.1996 г. N 132 

«Об основах туристической деятельности в РФ. ( в редакции 0т 09,03,2021 N  45 -

ФЗ ),  Постановлением № 1843 «Правила предоставления гостиничных услуг в РФ 

от 20.11 2020/ в редакции от  апреля 22 года и декабря 2023 года»,  «Об 

утверждении положения классификации гостиницы» от 18.11.20 N 1860 и др. 

Одной из основных задач отрасли гостеприимства качественно повысить уровень 

обслуживания в российских гостиницах. Данную задачу возможно решить   путем 

системного комплексного подхода к управлению данной отрасли в целом, а также   

на уровне организации операционно-сервисной работы внутри свр. 

Вышеуказанные документы регламентируют данную отрасль, что поможет 

создать необходимую инфраструктуру и необходимый уровень комфорта 

гостиниц, согласно классификации гостиницы для отдыха российских граждан, 

так же сегментов въездного туризма.  Проекты Федерального масштаба с 

качественным предложением по комфортабельности и уровню сервиса уже 

существуют в России. Кроме того, инфраструктурные подобные проекты создают 

доп. рабочие места, развивают в целом регион и создают платформу для 

устойчивого развития и внедрению новых технологий в данной отрасли.  

       Система   высшего образования в сфере туризма готовит специалистов для 

отрасли, но специализации по отдельным видам туризма в рамках основных 

образовательных программ не всегда есть. Не во всех профильных ВУЗах 

предусмотрены   программы по внедрению новых технологий в операционную 

деятельность отеля с привлечением к профессии экспертов – практиков.   Этот 

пробел и призвана восполнить представленная дополнительная 

профессиональная программа – программа повышения квалификации, 

выпускники которой получат важные знания, умения и навыки для организации 

операционной деятельности гостиницы. В связи с этим, представленная 

программа, имеющая практикориентированную направленность, включает в себя 

4 раздела. 

         Раздел 1 «Философия, ментальность и организационно-правовые 

основы индустрии гостеприимства Российской Федерации» предполагает 

изучение основополагающих компонентов гостеприимства на основе истории 

вопроса и практики, а также сущности, состояния и тенденций развития 

гостеприимства на базе организационно-правовых основ отрасли в РФ. 
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        Раздел 2 «Компетенции, кадровый состав, методы, технологии и 

стандарты организации деятельности операционно-сервисных служб в 

гостинице». Рассмотрение каждой оперативно-сервисной службы позволит 

комплексно подойти к организации данных служб и внедрить, если потребуется 

актуальные бизнес-процессы и новые технологии. Привлечение практиков к 

теоретическим и практическим частям занятий позволит рассмотреть 

вышеуказанные вопросы без отрыва от практики. 

         Раздел 3 «Организация продаж гостиничных услуг». Рассмотрение 

данной темы по 2 основным видам / прямые и внешние ресурсы позволит 

структурировать данные вопросы как по персоналу с функционалом, бизнес-

процессам, так и использованию технологий в системе продаж основных и 

дополнительных услуг. Так же хорошая практика - привлечение к практическим 

занятиям практиков отрасли.  

        Раздел 4 «Координация операционной деятельности гостиницы и ее 

ключевые показатели. Принципы составления операционного бюджета» 

Название раздела и смысловая часть завершающего четвертого раздела 

программы раскрыта и понятна,  как на уровне  координации деятельности 

ключевого департамента гостиницы- СПиР, так и на уровне главного 

координатора операционной деятельности Отеля - GM. Логично звучит тема по  

специфике составления  операционного бюджета – как итог деятельности 

гостиницы.  

Особую ценность программе придает то, что, помимо лекций, практических 

занятий и самостоятельной работы, она предполагает проведение практической 

подготовки с привлечением специалистов-практиков. 

  Представленная на оценивание дополнительная профессиональная 

программа – программа повышения квалификации «Операционная деятельность 

гостиницы» предназначена руководителям и специалистам отрасли 

гостеприимства и туризма, владельцам отеля и бизнесменам, которые планируют 

в дальнейшем стать собственником средства временного размещения, 

преподавателям отрасли, целевой аудитории кому интересна отрасль 

гостеприимства тренды и инновации. 

Выпускники дополнительной профессиональной программы – программы 

повышения квалификации получат необходимые компетенции по организации 

необходимых бизнес- процессов и внедрению новых технологий и инноваций, 

чтобы системно и осмысленно организовать/реорганизовать операционно-

сервисные службы, которые призваны   удовлетворять запросы и нужды гостей и 

в конечном итоге повысить доходность предприятия отеля. 

 

Рецензент: Костарева Лариса Анатольевна- эксперт по 

классификации средств размещения, Генеральный директор 

ООО «Управляющая Компания «ЭКСПЕРТ-КМВ»  

 

 

 

 

       Подпись рецензента 

 



РЕЦЕНЗИИ
на дополнительную профессиональную программу — программу повыше

ния квалификации 
«Операционная деятельно сть гостиницы»

(руководитель -  Дзигора М.Ю.)

В свете последних постановлений Правительства РФ от 24.11.1996 г. N 
132 «Об основах туристической деятельности в РФ. ( в редакции от 09.03,2021 
N 45 -ФЗ ), Постановлением № 1843 «Праи 
услуг в РФ от 20.11 2020/ в редакции от апреля 22 года и декабря 2023 года», « 
Об утверждении положения классификации гостиницы» от 18.11.20 N 1860 и 
др. были утверждены /подтверждены парамei 
пости для средств временного размещения в

ры ведения гостиничнои деятель- 
России различных категорий сер

виса и концепции. Так же готовящийся документ но правкам в регламентации
лее жесткого регулирования дает 
эоф. аудиторию принципов и ос- 
этой связи была разработана Дзи- 
льность гостиницы», которая свя

том разделе показана собственная 
департамента Отеля. Привлечен- 

оводить курс лекций и практиче-

еприимства является повышение

гостиничной деятельности в РФ в пользу бс 
основание усилить работу по внедрении в п 
новных аспектов бизнеса гостеприимства. В 
горой М.Ю. программа «Операционная деяте 
зала воедино принципы, ментальность, нормативно-правовую сферу с операци
онной деятельностью отеля. Работа своевременная, написана со знанием дела и 
ссылками на используемые источники. В каж, 
оценка автора на ключевые моменты каждогс 
ный экспертный состав участников будет rip
ских занятий со слушателями. Данная программа заслуживает доверие и вни 
мания профессионального сообщества.

Одной из основных задач отрасли госг 
уровня сервисного обслуживания в российских гостиницах. Данную задачу 
возможно решить путем системного комплексного подхода к управлению 
данной отрасли в целом, а так же на уровне организации операционно
сервисной работы в каждой гостинице. Проектов Федерального масштаба с ка
чественным предложением по комфортабельности и уровню качественного 
сервиса не так много, но они уже существую 
федеральные проекты развивают инфрастру 
средство временного размещения, создают 
что в дальнейшем позволит перейти от коли
предожений и создания условий для устойчивого развития по внедрению но
вых технологий в отрасль.

Система высшего образования в сфере туризма готовит специалистов для 
отрасли, но специализации по отдельным видам туризма в рамках основных

т. Инфраструктурные кластерные 
ктуру региона, где расположено 
дополнительные рабочие места, 

чества в качественный показатель

образовательных программ не всегда есть. Не во всех профильных ВУЗах



предусмотрены программы по внедрению н 
ность с привлечением к обсуждению данной 
призвана восполнить представленная дополв

овации в операционную деятель- 
темы практиков. Этот пробел и 
ительная профессиональная про

грамма -  программа повышения квалификации, выпускники которой получат 
важные знания, умения и навыки для органи: 
гостиницы. В связи с этим, представленная п 
ентированную направленность, включает в себя 4 раздела.

и организационно-правовые ос
ой Федерации» с историей во-

Раздел 1 «Философия, ментальность 
новы индустрии гостеприимства Российск{<
проса по возникновению понятия гостеприимства предполагает изучение ос
новополагающих принципов отрасли на основе практики, а так же состояния 
данного сегмента бизнеса в настоящее время с тенденциями развития туризма 
и гостеприимства в свете организационно-правовых основ РФ.

Раздел 2 «Компетенции, кадровый состав, методы, технологии и 
стандарты организации деятельности операционно-сервисных служб в

ации операционной деятельности 
эограмма, имеющая практикоори-

гостинице». Экскурс в каждый департаме 
позволит комплексно подойти к организации 
модель, если потребуется на практике. Привл 
и практическим частям занятий закрепит еще

тг оперативно-сервисных служб 
данных служб и внедрить данную 
учение практиков к теоретическим 
более раскрытие тем.

Раздел 3 «Opi анизация продаж гостиничных услуг». Рассмотрение
внешние ресурсы позволит струк- 
ы с пониманием особенностей по 

актика - привлечение к практиче-

данной темы по основным видам / прямые и 
турированно разработать свои бизнес-процес 
каждому каналу продаж. Так же хорошая пр 
ским занятиям экспертов отрасли.

Раздел 4 «Координация операционнс 
ключевые показатели. Принципы составления операционного бюджета» 
Итоговый раздел, который завершает раскры

и деятельности гостиницы и ее

тие темы и позволяет рассмотреть 
операционную деятельность от частного к общему как на уровне координа
ции деятельности департамента гостиницы - СПиР, так и на уровне главного 
координатора операционной деятельности управляющего. И как итог опера
ционной деятельности -финансовые показате ли для составления опер, бюджета 

Особую ценность программе придает то, что, помимо лекций, практиче
ских занятий и самостоятельной работы, о н е . предполагает проведение практи
ческой подготовки с привлечением специалистов-практиков.

Представленная на оценивание дополнительная профессиональная про
грамма -  программа повышения квалификации «Операционная деятельность 
гостиницы» предназначена руководителям и специалистам отрасли гостепри
имства и туризма, владельцам отеля и бизнесменам, которые планируют в 
дальнейшем стать собственником средства временного размещения, преподава-
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телям отрасли, целевой аудитории кому ш 
тренды и инновации.

Выпускники дополнительной профессий 
повышения квалификации получат необходим 
необходимых бизнес- процессов и внедрению 
чтобы системно и осмысленно организов 
сервисные службы, которые призваны удовлё' 
и в конечном итоге повысить доходность пред

тересна отрасль гостеприимства

нальнои программы -  программы 
ые компетенции по организации 
новых технологий и инноваций, 

пъ/реорганизовать операционно- 
творять запросы и нужды гостей 

приятия отеля.

Рецензент /ФИО, должность/

Директор Высшей школы туризма 
и гостеприимства ФГБОУ ВО 
«Российский государственный уни
верситет туризма и сервиса», 
д.э.н., профессор Бушуева И.В.

3



1. Аннотация программы 

 

1.1. Цель освоения программы – совершенствование и формирование но-

вых компетенций рамках имеющейся квалификации, необходимых для про-

фессиональной деятельности в области разработки комплексных процедур и 

стандартов и последующего ведения операционной деятельности гостиницы. 

 

1.2. Требования к уровню подготовки поступающего на обучение: к осво-

ению образовательной программы допускаются лица, имеющие высшее об-

разование. 

 

1.3. Срок обучения: 72 академических часа. 

 

1.4. Форма обучения: очная с применением дистанционных образователь-

ных технологий 

 

1.5. Планируемые результаты освоения программы: 

Перечень осваиваемых компетенций составлен на основе требований 

профессионального стандарта «Руководитель/управляющий гостиничного 

комплекса/сети гостиниц» (утвержден приказом Министерства труда и соци-

альной защиты Российской Федерации от 07.05.2015 № 282н) – ОТФ В (6 

уровень квалификации), ОТФ С (7 уровень квалификации) 

 
Виды де-

ятельно-

сти 

Перечень про-

фессиональных 

компетенций в 

рамках имею-

щейся квали-

фикации, каче-

ственное изме-

нение которых 

осуществляется 

в результате 

обучения 

Знания Умения Практический 

опыт 

Деятель-

ность в 

сфере 

гостепри-

имства 

ПК-1 Способен 

оценивать важ-

нейшие органи-

зационные, 

управленческие, 

правовые и иные 

особенности и 

тренды в инду-

стрии гостепри-

имства с целью 

последующей 

реализации про-

ектов при пла-

нировании опе-

– знать основ-

ные основы фи-

лософии и мен-

тальности госте-

приимства; 

– знать основы 

законодатель-

ства по оказа-

нию гостинич-

ных услуг; 

– знать понятие 

и содержание 

индустрии гос-

теприимства как 

– уметь выявлять 

цели развития 

индустрии госте-

приимства; 

– уметь приме-

нять нормы за-

конодательства 

при планирова-

нии и ведении 

операционной 

деятельности 

гостиницы; 

– уметь форму-

лировать такти-

– владеть навыка-

ми доведения фи-

лософии госте-

приимства и кли-

ентоориентиро-

ванности до со-

трудников, кол-

лег, заинтересо-

ванных лиц; 

– владеть навыка-

ми анализа опыта 

и современных 

трендов развития 

гостеприимства; 
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рационной дея-

тельности гос-

тиницы 

отрасли; 

– знать специ-

фику отрасли, 

инновации и 

тренды разви-

тия, лучшие 

практики созда-

ния конкурент-

ных востребо-

ванных потреби-

телем услуг гос-

тиницы; 

– знать понятие, 

виды и специ-

фику основных 

и дополнитель-

ных услуг гос-

тиницы с пози-

ций организации 

операционной 

деятельности; 

– знать виды, 

типы объектов 

временного раз-

мещения; 

– знать различ-

ные формы 

управления гос-

тиницами;  

– знать органи-

зационную 

структуру гос-

тиницы и вари-

анты ее оптими-

зации. 

ческие задачи и 

выстраивать по-

следовательные 

бизнес-процессы; 

– уметь выявлять 

специфику ос-

новных и допол-

нительных услуг 

с позиций орга-

низации опера-

ционной дея-

тельности; 

– уметь анализи-

ровать факторы и 

ресурсы по ли-

митам и ограни-

чениям на пути к 

поставленным 

целям и задачам 

по развитию 

операционно-

сервисной струк-

туры объекта 

временного раз-

мещения и от-

расли в целом; 

– уметь выявлять 

и оценивать сло-

жившиеся трен-

ды в индустрии 

гостеприимства 

– владеть навыка-

ми разработки 

операционно-

сервисных стан-

дартов, адаптиро-

ванных под кон-

кретную структу-

ру и гостиницу в 

целом; 

– владеть навыка-

ми выявления и 

учета особенно-

стей организации 

и управления гос-

тиницей; 

– владеть навыка-

ми использования 

норм действую-

щего законода-

тельства для 

обеспечения опе-

рационной дея-

тельности гости-

ницы, оказания 

качественных и 

безопасных гос-

тиничных услуг; 

– владеть навыка-

ми планирования 

операционной де-

ятельности гости-

ницы 

Деятель-

ность по 

планиро-

ванию и 

организа-

ции опе-

рацион-

ной дея-

тельности 

гостини-

цы 

ПК-2 Способен 

планировать и 

организовывать 

операционную 

деятельности 

гостиницы и 

обеспечивать 

требуемое коли-

чество и каче-

ство процессов 

оказания услуг в 

сфере гостепри-

имства 

– знать специ-

фику операци-

онно-сервисной 

структуры гос-

тиницы, участ-

вующей в фор-

мировании ос-

новных и допол-

нительных услуг 

гостиницы; 

– знать компе-

тенции, методы, 

технологии, 

стандарты орга-

низации опера-

ционных и сер-

висных служб в 

– уметь разраба-

тывать операци-

онно-сервисные 

стандарты в рам-

ках своих компе-

тенций по коли-

честву и каче-

ству, адаптируя 

их под реалии; 

– уметь обеспе-

чивать безопас-

ность гостей и 

сотрудников гос-

тиницы в соот-

ветствии с зако-

нодательством; 

– уметь планиро-

– владеть навыка-

ми оптимизации и 

формирования 

операционных 

структур гости-

ницы; 

– владеть навыка-

ми формирования 

предложений по 

развитию гости-

ничной операци-

онной структуры, 

а также концеп-

ции изменения 

структуры в орга-

низации; 

– владеть навыка-
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гостинице; 

– знать особен-

ности организа-

ции и техноло-

гии работы ос-

новных служб 

департамента 

номерного фон-

да гостиницы; 

– знать ключе-

вые функции и 

специфика орга-

низации работы 

службы питания 

в гостинице; 

– знать основ-

ные направления 

организации де-

ятельности ин-

женерно-

технической 

службы и служ-

бы безопасности 

гостиницы; 

– знать основ-

ные инструмен-

ты и технологии 

продаж услуг 

гостиницы. 

вать и организо-

вывать работу 

основных депар-

таментов и 

служб современ-

ной гостиницы; 

– уметь оптими-

зировать, форми-

ровать и далее 

внедрять новые 

технологии в 

гостинице, спо-

собствующие оп-

тимизации про-

цессов, развитию 

сервисной со-

ставляющей; 

– уметь оптими-

зировать струк-

туру продаж 

услуг в соответ-

ствии с постав-

ленной коммер-

ческой целью в 

части структуры, 

новых техноло-

гий, человече-

ских ресурсов, 

операционно-

сервисных стан-

дартов работы 

гостиницы. 

ми анализа и 

оценки эффектив-

ности партнеров 

по продаже услуг 

гостиницы (агре-

гаторов, операто-

ров, мета-

поисковиков, дис-

трибьютеров и 

иных ресурсов по 

продаже услуг). 

Деятель-

ность по 

коорди-

нации 

операци-

онной де-

ятельно-

сти гос-

тиницы 

Способен про-

водить оценку 

операционной 

деятельности 

гостиницы и ко-

ординировать 

процесс ее реа-

лизации, дости-

жения макси-

мальных резуль-

татов 

– знать особен-

ности организа-

ции взаимодей-

ствия топ-

менеджеров и 

персонала гос-

тиницы в про-

цессе операци-

онной деятель-

ности; 

– знать особен-

ности взаимо-

действия объек-

тов временного 

размещения с 

партнерами по 

продаже и про-

движению гос-

тиничных услуг; 

– знать основ-

– уметь прояв-

лять ответствен-

ность и компе-

тенции во благо 

предприятия; 

– уметь эффек-

тивно использо-

вать ресурсы для 

ведения и коор-

динации опера-

ционной дея-

тельности гости-

ницы; 

– уметь коорди-

нировать опера-

ционную дея-

тельность гости-

ницы; 

– уметь оцени-

вать эффектив-

– владеть навыка-

ми проектирова-

ния услуг и орга-

низации меропри-

ятий гостиницы в 

рамках своей 

компетенции, 

структуры, трен-

дов и предпочте-

ний потребителей; 

– владеть навыка-

ми анализа для 

дальнейшей оцен-

ки партнеров (по-

ставщиков обору-

дования и инвен-

таря, технологий), 

для организации 

эффективной ра-

боты гостиницы; 
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ные функции 

генерального 

менеджера гос-

тиницы; 

– знать основ-

ные операцион-

ные показатели 

деятельности 

гостиницы; 

– знать принци-

пы построения 

операционного 

бюджета гости-

ницы. 

ность операци-

онной деятель-

ности гостиницы 

и рассчитать ос-

новные ее пока-

затели. 

– владеть навыка-

ми организации 

работы по коор-

динированию 

операционной де-

ятельности гости-

ницы; 

– владеть навыка-

ми анализа и 

оценки операци-

онной деятельно-

сти гостиницы в 

целом с помощью 

ключевых показа-

телей эффектив-

ности работы. 
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2. Учебный план 

 
№ 

п/п 

Перечень разделов (модулей) Трудоем-

кость, час 

Контактная работа, час. СРС, час 

Лекции Практиче-

ские занятия 

 

в том числе 

 в форме 

практической 

подготовки 

1. Философия, ментальность и организационно-правовые ос-

новы индустрии гостеприимства Российской Федерации 

 

14 

 

3 

 

3 

 

6 

 

8 

1.1. 

 

Философия и ментальность индустрии гостеприимства. Право-

вое регулирование оказания гостиничных услуг в Российской 

Федерации 

 

 

3 

 

 

1 

 

 

- 

 

 

1 

 

 

2 

1.2. Понятие, виды, роль и специфика основных и дополнительных 

услуг гостиницы с позиций организации операционной дея-

тельности 

 

 

4 

 

 

1 

 

 

1 

 

 

2 

 

 

2 

1.3. Формы организации и управления гостиничным бизнесом: 

сущность, особенности, тренды и инновации 

 

7 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

2. Компетенции, кадровый состав, методы, технологии и стан-

дарты организации деятельности операционно-сервисных 

служб в гостинице 

 

 

28 

 

 

6 

 

 

10 

 

 

16 

 

 

12 

2.1. Департамент номерного фонда: организация и технологии рабо-

ты службы приема и размещения (СПиР/Front desk), других 

служб 

 

 

10 

 

 

2 

 

 

4 

 

 

6 

 

 

4 

2.2. Ключевые функции и специфика организации работы службы 

питания в гостинице (F&B) 

 

6 

 

1 

 

1 

 

2 

 

4 

2.3. Департамент номерного фонда: организация и регламент рабо-

ты службы горничных (house keeping) 

 

6 

 

2 

 

2 

 

4 

 

2 

2.4. Инженерно-техническое подразделение гостиницы (I&M): ор-

ганизация и направления деятельности 

 

3 

 

0,5 

 

1,5 

 

2 

 

1 

2.5. Служба безопасности: организация и основные направления 

деятельности. Другие операционные департаменты гостиницы 

 

3 

 

0,5 

 

1,5 

 

2 

 

1 

3. Организация продаж гостиничных услуг 14 2 4 6 8 
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3.1. Организация и технологии прямых продаж гостиничных услуг 7 1 2 3 4 

3.2. Технологии продаж услуг гостиницы через внешние ресурсы 7 1 2 3 4 

4. Координация операционной деятельности гостиницы и ее 

ключевые показатели 

 

16 

 

2 

 

6 

 

8 

 

8 

4.1. Генеральный менеджер (GM) гостиницы как главный коорди-

натор операционной деятельности. Эффективное взаимодей-

ствие с владельцами/руководством гостиницы 

 

 

3,5 

 

 

0,5 

 

 

1 

 

 

1,5 

 

 

2 

4.2. CПиР – координатор операционной деятельности гостиницы 4,5 0,5 2 2,5 2 

4.3. Основные показатели операционной деятельности и принципы 

разработки операционного бюджета гостиницы 

 

8 

 

1 

 

3 

 

4 

 

4 

Итоговая аттестация в форме тестирования 

Итого 72 13 23 36 36 

 

3. Календарный учебный график 

 
УЗ ДОТ – учебные занятия с применением дистанционных образовательных технологий 

СРС – самостоятельная работа слушателей 

ИА – итоговая аттестация 

 

Период обучения – 5 недель 

1 неделя 2 неделя 3 неделя 4 неделя 5 неделя 

УЗ ДОТ, 6СРС УЗ ДОТ, 6СРС УЗ ДОТ, 6СРС  УЗ ДОТ, 6СРС УЗ ДОТ, СРС, ИА 

 



 9 

4. Рабочие программы 

 

Раздел 1. Философия, ментальность и организационно-правовые основы 

индустрии гостеприимства Российской Федерации 

Тема 1.1. Философия и ментальность индустрии гостеприимства. Правовое 

регулирование оказания гостиничных услуг в Российской Федерации (1 ч. – 

лекция в форме практической подготовки, 2 ч. – самостоятельная работа). 

Тема 1.2. Понятие, виды, роль и специфика основных и дополнительных услуг 

гостиницы с позиций организации операционной деятельности (1 ч. – лекция 

в форме практической подготовки, 1 ч. – практическое занятие в форме 

практической подготовки, 2 ч. – самостоятельная работа). 

Тема 1.3. Формы организации и управления гостиничным бизнесом: сущ-

ность, особенности, тренды и инновации (1 ч. – лекция в форме практиче-

ской подготовки, 2 ч. – практическое занятие в форме практической подго-

товки, 4 ч. – самостоятельная работа). 

Практическая подготовка проводится в образовательной организации ра-

ботодателями с целью освоения и усовершенствования профессиональных 

компетенций, связанных с видом профессиональной деятельности 

 

Раздел 2. Компетенции, кадровый состав, методы, технологии и стан-

дарты организации деятельности операционно-сервисных служб в гос-

тинице 

Тема 2.1. Департамент номерного фонда: организация и технологии работы 

службы приема и размещения (СПиР/Front desk), других служб (2 ч. – лекция 

в форме практической подготовки, 4 ч. – практическое занятие в форме 

практической подготовки, 4 ч. – самостоятельная работа). 

Тема 2.2. Ключевые функции и специфика организации работы службы пи-

тания в гостинице (F&B) (1 ч. – лекция в форме практической подготовки, 1 

ч. – практическое занятие в форме практической подготовки, 4 ч. – само-

стоятельная работа). 

Тема 2.3. Департамент номерного фонда: организация и регламент работы 

службы горничных (house keeping) (2 ч. – лекция в форме практической под-

готовки, 2 ч. – практическое занятие в форме практической подготовки, 2 

ч. – самостоятельная работа). 

Тема 2.4. Инженерно-техническое подразделение гостиницы (I&M): органи-

зация и направления деятельности (0,5 ч. – лекция в форме практической 

подготовки, 1,5 ч. – практическое занятие в форме практической подготов-

ки, 1 ч. – самостоятельная работа). 

Тема 2.5. Служба безопасности: организация и основные направления дея-

тельности. Другие операционные департаменты гостиницы (0,5 ч. – лекция 

в форме практической подготовки, 1,5 ч. – практическое занятие в форме 

практической подготовки, 1 ч. – самостоятельная работа). 
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Практическая подготовка проводится в образовательной организации ра-

ботодателями с целью освоения и усовершенствования профессиональных 

компетенций, связанных с видом профессиональной деятельности 

 

Раздел 3. Организация продаж гостиничных услуг 

Тема 3.1. Организация и технологии прямых продаж гостиничных услуг (1 ч. 

– лекция в форме практической подготовки, 2 ч. – практическое занятие в 

форме практической подготовки, 4 ч. – самостоятельная работа).  

Тема 3.2. Технологии продаж услуг гостиницы через внешние ресурсы (1 ч – 

лекция в форме практической подготовки, 2 ч. – практическое занятие в 

форме практической подготовки, 4 ч. – самостоятельная работа). 

Практическая подготовка проводится в образовательной организации ра-

ботодателями с целью освоения и усовершенствования профессиональных 

компетенций, связанных с видом профессиональной деятельности 

 

Раздел 4. Координация операционной деятельности гостиницы и ее клю-

чевые показатели 

Тема 4.1. Генеральный менеджер (GM) гостиницы как главный координатор 

операционной деятельности. Эффективное взаимодействие с владельца-

ми/руководством гостиницы (0,5 ч. – лекция в форме практической подго-

товки, 1 ч. – практическое занятие в форме практической подготовки, 2 ч. – 

самостоятельная работа). 

Тема 4.2. CПиР – координатор операционной деятельности гостиницы (0,5 

ч. – лекция в форме практической подготовки, 2 ч. – практическое занятие в 

форме практической подготовки, 2 ч. – самостоятельная работа). 

Тема 4.3. Основные показатели операционной деятельности и принципы 

разработки операционного бюджета гостиницы (1 ч. – лекция в форме 

практической подготовки, 3 ч. – практическое занятие в форме практиче-

ской подготовки, 4 ч. – самостоятельная работа). 

Практическая подготовка проводится в образовательной организации ра-

ботодателями с целью освоения и усовершенствования профессиональных 

компетенций, связанных с видом профессиональной деятельности 

 

5. Формы аттестации и оценочные материалы 

 

Форма итоговой аттестации – зачет, включающий в себя тестирование. 

Зачет охватывает все компетенции, подлежащие совершенствованию, и (или) 

новые компетенции, сформированные в результате освоения программы. 

Тест состоит из 15-20 вопросов, составленных на базе материалов всех 

разделов программы повышения квалификации. Зачет считается сданным 

(получена оценка «зачтено»), если слушателем дано 65% и более правильных 

ответов на поставленные в тесте вопросы.  
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Примеры тестовых вопросов: 

 

1. Положение о классификации гостиниц в РФ утверждено: 

А. Постановлением Правительства от 18 ноября 2021 года № 1853. 

Б. Положением Правительства от 18 ноября 2021 года № 1860. 

В. Постановлением Правительства от 12 июня 2020 года № 911. 

 

2. При каком условии заказчик или потребитель вправе отказаться от 

исполнения договора в соответствии с Правилами предоставления гостинич-

ных услуг в РФ? 

А. За трое суток до check-in. 

Б. Без условий, в любое время. 

В. В любое время при условии оплаты исполнителю (гостинице) факти-

чески понесенных им расходов. 

Г. В любое время при условии оплаты исполнителем (гостинице) факти-

чески понесенных им моральных издержек. 

Д. Ни одно из утверждений не верно. 

 

3. Философия гостеприимства направлена на… 

А. Получение максимальных доходов 

Б. Клиентоориентированность. 

В. Оптимизацию бизнес-процессов. 

Г. Получение максимальной прибыли. 

 

4. Какое из подразделений гостиницы не относится к ее операционной 

структуре: 

A. СпиР. 

Б. Служба горничных. 

В. Бухгалтерия. 

Г. Инженерно-техническая служба. 

 

5. Какой ресурс АСУ осуществляет синхронизацию с внешними канала-

ми продаж: 

А. Logus. 

Б. Shelter. 

В. Fidelio. 

Г. Travelline. 

 

6. Что такое операционные стандарты (SOP, Standard Operation Proce-

dures)? 

А. Документально оформленный набор инструкций или пошаговых дей-

ствий, которые нужно осуществить, чтобы выполнить ту или иную работу. 

Б. Документально оформленный тариф, который будет использоваться в 

сезон. 
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В. Документально оформленный комплекс процедур для удовлетворе-

ния потребностей гостей в рамках достижения целей гостеприимства  

Г. Документально оформленный набор инструкций или пошаговых дей-

ствий, которые нужно осуществить, чтобы вовремя сдать ночную смену. 

Д. Ни одно из определений не является верным. 

 

7. Что не относится к основным характеристикам услуги средства раз-

мещения? 

А. Сохраняемы во времени. 

Б. Несохраняемы во времени. 

В. Неотделимость от средства временного размещения. 

 

8. Какая служба обычно не входят в департамент номерного фонда гос-

тиницы: 

A. СПиР. 

Б. Служба безопасности. 

В. Служба горничных. 

 

9. На основании каких внутренних документов производится приемка 

номерного фонда перед Check in? 

А. Правил предоставления услуг гостиницы. 

Б. Мер безопасности. 

В. Check-list. 

Г. Инвентаризационной ведомости. 

 

10. Что такое ADR для гостиницы? 

А. Загрузка гостиницы. 

Б. Средняя себестоимость услуги. 

В. Средняя стоимость номера. 

Г. Средняя продолжительность пребывания. 

 

 

6. Организационно-педагогические условия реализации 

 

6.1. Материально-технические условия 

 

Материально-технические условия программы формируют среду, обес-

печивающую освоение обучающимися образовательной программы. 

 
Вид учебного 

занятия 
Материально-технические условия 

Учебные занятия с 

применением ди-

станционных обра-

зовательных техно-

Доступ педагогических работников и обучающихся к цифровой 

платформе обучения РГУТИС, ЭВМ с операционной системой, 

монитором или интегрированным экраном, аудиоколонками и 

(или) наушниками, доступом в сеть Интернет, браузером, муль-
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логий тимедийным программным обеспечением, веб-камерой, микро-

фоном, офисным программным пакетом, программами для рабо-

ты с документами с расширением .pdf. Дополнительно для орга-

низаторов необходимы студия для видеозаписи занятий и прове-

дения онлайн-занятий, программное обеспечение для создания 

онлайн-конференций, записи видео и потокового вещания, ви-

деоредактор. 

Самостоятельная 

работа слушателей 

доступ к цифровой платформе обучения РГУТИС, ЭВМ с опера-

ционной системой, монитором или интегрированным экраном, 

аудиоколонками и (или) наушниками, доступом в сеть Интернет, 

браузером, мультимедийным программным обеспечением, офис-

ным пакетом, программами для работы с документами с расши-

рением .pdf.  

 

 

 

 

6.2. Учебно-методическое и информационное обеспечение программы 

 

В число учебно-методических материалов программы включены: учеб-

ная тетрадь, содержащая учебные материалы для самостоятельной работы 

слушателей, список рекомендуемой литературы и перечень информационных 

источников (является неотъемлемой частью программы повышения квали-

фикации). 

 

6.3. Список рекомендуемой литературы: 

 

1. Федеральный закон от 24.11.1996 г. № 132 «Об основах туристской 

деятельности в Российской Федерации». 

2. Закон РФ от 07.02.1992 г. № 2200-1 «О защите прав потребителей». 

3. Постановление Правительства РФ от 18.11.2020 г. № 1860 «Об утвер-

ждении положения о классификации гостиниц». 

4. Постановление Правительства РФ от 18.11.2020 г. № 1853 «О прави-

лах предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации». 

5. Постановление Правительства РФ от 14.04.2017 г. № 447 «Об утвер-

ждении требований антитеррористической защищенности гостиниц и иных 

средств размещения в форме паспорта безопасности данных объектов». 

6. Распоряжение Правительства РФ от 20.09.2019 г. № 2129-р «Об 

утверждении Стратегии развития туризма в Российской Федерации на пери-

од до 2035 года». 

7. Баумгартен Л. В. Маркетинг гостиничного предприятия: учебник / Л. 

В. Баумгартен. – М.: Юрайт, 2021. – 338 с. 

8. Вакуленко Р. Я. Управление гостиничным предприятием: учебное по-

собие / Р. Я. Вакуленко, Е. А. Кочкурова. – М.: Университетская книга; Ло-

гос, 2020. – 320 с. 

9. Вотинцева Н. А. Правовое обеспечение гостиничной деятельности : 

учебное пособие / Н. А. Вотинцева. – М.: РИОР; ИНФРА-М, 2024. – 299 с. 
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10. Гостиничное дело: словарь / под ред. Н. С. Морозовой. – М.: ИН-

ФРА-М, 2020. – 247 с. 

11. Тимохина Т. Л. Организация гостиничного дела: учебник / Т. Л. Ти-

мохина. – М.: Юрайт, 2023. – 298 с. 

12. Журнал «Гостиничное дело». 

Режим доступа: http://panor.ru/magazines/gostinichnoedelo.html. 

13. Справочная правовая система «Гарант». 

Режим доступа: http://www.garant.ru. 

14. Научная электронная библиотека e-library. 

Режим доступа: http://www.e-library.ru. 

15. Университетская информационная система России. 

Режим доступа: http://uisrussia.msu.ru. 

16. Электронная библиотечная система Znanium.com. 

Режим доступа: http://znanium.com. 

17. Электронно-библиотечная система для учебных заведений: 

Режим доступа: https://book.ru. 

 

6.3. Кадровые условия 

 

Реализация программы обеспечивается преподавателями и преподава-

телями-практиками, имеющими высшее образование, специальную подго-

товку по использованию ДОТ в учебном процессе, систематически занима-

ющимися научной и (или) научно-методической деятельностью и (или) про-

фессиональной деятельностью по профилю преподаваемых тем, а также вла-

деющие навыками интерактивной работы. Условием допуска к участию в 

программе является наличие у преподавателя-практика практического опыта 

в преподаваемой дисциплине и методических разработок, а также владение 

активными формами и методами обучения. 
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Сведения о кадровом составе 

 

Ф.И.О. препода-

вателя 

Образование, вуз, 

специальность, 

квалификация 

Место работы, должность 

Основное/дополнительное 

место работы 

Ученая 

степень, 

ученое 

(почет-

ное) зва-

ние 

Стаж ра-

боты в 

области 

профес-

сиональ-

ной дея-

тельно-

сти  

Стаж научно-

педагогической 

работы 

Наименование преподаваемой те-

мы 

Всего В том 

числе по 

препода-

ваемой 

дисци-

плине 

(модулю) 

1 2 4 5 6 7 8 9 

Дзигора Марина 

Юрьевна 

Московский област-

ной педагогический 

институт им. Н.К. 

Крупской, 1990, 

высшее образование-

специалитет, «Исто-

рия и обществозна-

ние», учитель исто-

рии и обществозна-

ния; 

ГОУ ВПО «Волго-

градский техниче-

ский университет», 

2007, высшее образо-

вание – бакалавриат, 

«Экономика» 

HOTELCONSULT 

HCC COLLEDES  

SWITZERLAND 

1998, программа ас-

пирантуры 

 

 

ООО «Сириус»,  

Руководитель проекта  

(проект Отеля 5*/ Рабочее 

название GA/ на горнолыж-

ном курорте Архыз/СК) 

- 26   1.1. Философия и ментальность ин-

дустрии гостеприимства. Правовое 

регулирование оказания гостинич-

ных услуг в Российской Федерации 

1.2. Понятие, виды, роль и спе-

цифика основных и дополнительных 

услуг гостиницы с позиций органи-

зации операционной деятельности 

1.3. Формы организации и 

управления гостиничным бизнесом: 

сущность, особенности, тренды и 

инновации 

2.1. Департамент номерного 

фонда: организация и технологии 

работы службы приема и размеще-

ния (СПиР/Front desk), других служб 

2.2. Ключевые функции и специ-

фика организации работы службы 

питания в гостинице (F&B) 

2.4. Инженерно-техническое 

подразделение гостиницы (I&M): 

организация и направления деятель-

ности 

2.5. Служба безопасности: орга-

низация и основные направления 
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деятельности. Другие операционные 

департаменты гостиницы 

3.1. Организация и технологии 

прямых продаж гостиничных услуг 

3.2. Технологии продаж услуг 

гостиницы через внешние ресурсы 

4.1. Генеральный менеджер (GM) 

гостиницы как главный координатор 

операционной деятельности. Эффек-

тивное взаимодействие с владельца-

ми/руководством гостиницы 

4.3. Основные показатели опера-

ционной деятельности и принципы 

разработки операционного бюджета 

гостиницы 

Головачик 

Надежда Никола-

евна 

 «Московский инсти-

тут коммунального 

хозяйства и 

строительства», 1999, 

высшее - специали-

тет, «Теплоснабже-

ние, вентиляция и 

охрана воздушного 

бассейна», «Инже-

нер-строитель»), 

ФГБОУ ВО «Россий-

ский государствен-

ный университет 

туризма и сервиса», 

2019, высшее - маги-

стратура, «Гостинич-

ное дело» 

Руководитель службы гос-

тиничного хозяйства в Заго-

родном отеле «Пайн 

Ривер», Калужская область 

- 15   2.3. Департамент номерного 

фонда: организация и регламент ра-

боты службы горничных (house 

keeping) 

2.4. Инженерно-техническое 

подразделение гостиницы (I&M): 

организация и направления деятель-

ности 

Савенко Стани-

слав Иванович 

ФГБОУ ВО «Россий-

ский экономический 

университет 

имени Г.В. Плехано-

Отельер-Сервис Компани, 

Руководитель отдела про-

даж, 

 налогоплательщик налога 

- 10   1.3. Формы организации и 

управления гостиничным бизнесом: 

сущность, особенности, тренды и 

инновации 
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ва», 2017, высшее-

бакалавриат,    

«Гостиничное дело» 

ФГБОУ ВО «Россий-

ский экономический 

университет 

имени Г.В. Плехано-

ва», 2019, высшее - 

магистратура, «Гос-

тиничное дело»,  

программа «Корпо-

ративные стратегии 

индустрии 

гостеприимства»  

на профессиональный доход 

 

 

4.2. CПиР – координатор опера-

ционной деятельности гостиницы 

Тимохов Федор 

Дмитриевич 
Московский инсти-

тут 

Стали и Сплавов,  

(МИСИС), 2006, 

высшее образова-

ние-бакалавриат, 

«Электроника и 

Микроэлектрони-

ка», бакалавр тех-

ники и технологии   

ООО Трэвел Лайн Система 

Менеджер по продвижению 

продукта 

- 14   3.1. Организация и технологии 

прямых продаж гостиничных услуг 

3.2. Технологии продаж услуг 

гостиницы через внешние ресурсы 

Ферман Артем 

Иосифович 

Санкт-

Петербургский госу-

дарственный поли-

технический 

университет,  

2002, высшее образо-

вание - бакалавриат, 

«Информационные 

системы в экономи-

ке», бакалавр инфор-

мационных систем в 

ООО "Либра Хоспиталити" 

Руководитель аналитическо-

го отдела 

- 17   2.1. Департамент номерного 

фонда: организация и технологии 

работы службы приема и размеще-

ния (СПиР/Front desk), других служб 
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экономике», 

2010 Mini-MBA 
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