






        В 1 разделе «Общие положения» закреплены основные понятия, 
используемые в гостиничном бизнесе: потребитель, поставщик 
и заказчик. В последней редакции документа существует пункт, который 
акцентирует внимание на предоставление гостиничных услуг при 
наличии свидетельства о наличии классификации. 
        Во втором разделе «Информация об исполнителе и о 
предоставляемых исполнителем гостиничных услуг» представлены 
пункты, о которых необходимо информировать гостя, приезжающего в 
отель или предоставить ему запрашиваемую информацию. 
       Третий раздел «Порядок и условия предоставления гостиничных 
услуг» устанавливает правила для отельеров, какие документы 
необходимы для заселения в гостиницу, что должно быть отображено в 
договоре на оказание гостиничных услуг, какие услуги в гостинице 
должны оказываться бесплатно и как происходит взимание платы с гостя 
за проживание в гостинице. 
        В четвертом разделе прописана ответственность исполнителя 
(гостиницы) и потребителя (гостя) за нарушение установленных правил. 

Постановление Правительства РФ от 09.10.2015 N 1085 "Об 
утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в 

Российской Федерации"



 Качество обслуживания в индустрии  
гостеприимстве

Качество  услуг — это совокупность характеристик 
услуг, определяющих их способность удовлетворять 
установленные или предполагаемые потребности 

потребителя (гостя).
Одной из задач управления  организацией является 

контроль качества предоставляемых услуг.

Контроль качества услуги (обслуживания) — это 
совокупность операций, включающая проведение 

измерений, испытаний, оценки одной или нескольких 
характеристик услуги (обслуживания) и сравнение 

полученных результатов с установленными 
требованиями.

Требования к качеству установлены на 
законодательном уровне

 



 В данном документе рассматривается система классификации объектов 
туристской индустрии.
 - классификация гостиниц и иных средств размещения. Для гостиниц 
предусмотрены следующие категории: без звезд, 1 звезда, 2 звезды, 3 звезды, 
4 звезды, 5 звезд.
- классификация горнолыжных трасс. Для горнолыжных трасс 
предусмотрены следующие категории: "зеленая" - для начинающих; "синяя" 
- низкого уровня сложности; "красная" - среднего уровня сложности; 
"черная" - высокого уровня сложности.
- классификация пляжей. Для пляжей предусмотрены следующие категории: 
I, II и III. Высшая категория пляжа - I, низшая - III. Информация о 
соответствующей категории пляжа доводится до потребителей путем 
вывешивания флага. Цвета флагов: синий флаг - для пляжа I категории; 
зеленый флаг - для пляжа II категории; желтый флаг - для пляжа III 
категории.
 
. 

"Об утверждении порядка классификации объектов туристской 
индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, 
горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными 
организациями. Приказ Минкультуры России от 11.07.2014г № 1215.



 В данном документе  требования зафиксированны  в следующих 
приложениях:

Приложение 1

1. Здание и прилегающая к нему территория
2. Техническое оборудование оснащение
3. Номерной фонд
4. Санитарные объекты общего пользования
5. Общественные помещения
6. Помещения для предоставления услуг питания
7. Услуги
8. Услуги питания 
9. Требования к персоналу и его подготовке

. 

"Об утверждении порядка классификации объектов туристской 
индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, 
горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными 
организациями. Приказ Минкультуры России от 11.07.2014г № 1215.



Приложение 2  КРИТЕРИИ БАЛЛЬНОЙ ОЦЕНКИ ГОСТИНИЦ И ИНЫХ 
СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ С КОЛИЧЕСТВОМ НОМЕРОВ БОЛЕЕ 50
Приложение 3 КРИТЕРИИ
БАЛЛЬНОЙ ОЦЕНКИ ГОСТИНИЦ И ИНЫХ СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ
С КОЛИЧЕСТВОМ НОМЕРОВ 50 И МЕНЕЕ
Приложение 4 КРИТЕРИИ БАЛЛЬНОЙ ОЦЕНКИ КУРОРТНЫХ 
ОСТИНИЦ/ОТЕЛЕЙ
Приложение 5 КРИТЕРИИ БАЛЛЬНОЙ ОЦЕНКИ ГОСТИНИЦ И ИНЫХ 
СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ, НАХОДЯЩИХСЯ В ЗДАНИЯХ, 
ЯВЛЯЮЩИХСЯ ОБЪЕКТАМИ
КУЛЬТУРНОГО НАСЛЕДИЯ
Приложение 6 КРИТЕРИИ БАЛЛЬНОЙ ОЦЕНКИ АПАРТОТЕЛЕЙ
Приложение 7 КРИТЕРИИ БАЛЛЬНОЙ ОЦЕНКИ ДОМОВ ОТДЫХА, 
ПАНСИОНАТОВ И ИНЫХ АНАЛОГИЧНЫХ СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ
Приложение 8 КРИТЕРИИ БАЛЛЬНОЙ ОЦЕНКИ ПЕРСОНАЛА 
ГОСТИНИЦ И ИНЫХ
СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ
Приложение 9 ТРЕБОВАНИЯ К НОМЕРАМ ГОСТИНИЦ И ИНЫХ 
СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ
Приложение 10 КРИТЕРИИ БАЛЛЬНОЙ ОЦЕНКИ НОМЕРОВ ГОСТИНИЦ 
И ИНЫХ СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ
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"Об утверждении порядка классификации объектов туристской 
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Документ регулирует туристскую деятельность на территории РФ
. 

Федеральный закон Российской Федерации «Об основах туристской 
деятельности в РФ» от 24.11.1996 (ред. 2018). 

Статья 4
1. Настоящий Федеральный Закон вступает в силу с 1 января 
2019 года, за исключением положений, для которых настоящей 
статьей установлен иной срок вступления их в силу.
2. Абзац сорок четвертый пункта 4, пункт 6 статьи 
1 и статья 2 настоящего Федерального закона вступают в силу с 
1 июля 2019 года.
3. За административные правонарушения, предусмотренные 
статьей 14.39 Кодекса Российской Федерации об административных 
правонарушениях (в редакции настоящего Федерального закона), 
административная ответственность наступает:
1) с 1 июля 2019 года в отношении предоставления гостиничных услуг 
в гостиницах с номерным фондом более 50 гостиничных номеров;
2) с 1 января 2020 года в отношении предоставления гостиничных 
услуг в гостиницах с номерным фондом более 15 гостиничных 
номеров;
3) с 1 января 2021 года в отношении предоставления гостиничных 
услуг во всех гостиницах



В разделе  «Гостиницы и рестораны» реестра профессиональных 
стандартов размещены утвержденные профессиональные стандарты на 
следующие должности: бухгалтер, внутренний аудитор, 
официант/бармен, пекарь, руководитель предприятия питания, 
руководитель/управляющий гостиничного комплекса (сети гостиниц), 
сомелье/кавист, специалист по противопожарной профилактике, 
горничная, администратор,
Разработанные профессиональные стандарты отображают уровень 
необходимых компетенций для каждой должности, которые обязательны 
при приеме на работу.  
Например, в профстандарте Руководитель/управляющий 
гостиничного комплекса (сети гостиниц) выделено четыре блока 
трудовых обязанностей:
• Управление текущей деятельностью сотрудников служб, отделов 
гостиничного комплекса;
• Управление текущей деятельностью департаментов (служб, 
отделов) гостиничного комплекса;
• Стратегическое управление развитием гостиничного комплекса;
• Стратегическое управление развитием сети гостиниц 

. 

Министерство труда и социальной политики РФ при поддержке 
отраслевых предприятий разработан реестр профессиональных 

стандартов





Министерств



магистратура



Настоящий стандарт устанавливает общие требования к средствам 
размещения и предоставляемым в них услугам. 
- Термины и определения

-Виды средств размещения (коллективные, специализированные, 
индивидуальные, также средства размещения подразделяют на виды 
и категории по следующим признакам: по назначению; по 
местонахождению/расположению; по времени функционирования; по 
уровню технического оснащения; по состоянию материальной базы и 
номерного фонда; по вместимости; по уровню сервиса и качеству 
оказываемых услуг; по контингенту проживающих);
Общие требования к средствам размещения Требования к другим 
средствам размещения (требования к специализированным средствам 
размещения, санаториям, пансионатам, малым средствам 
размещения, хостелам, индивидуальным средствам размещения, 
сельским гостевым домам, бизнес-отелям);
- Требования безопасности;
- Требования охраны окружающей среды;
- Требования к персоналу.

. 

ГОСТ Р 51185-2014 «Туристские услуги. Средства размещения. Общие 
требования». 





Стандарт устанавливает общие требования к хостелам, 
предназначенным для временного проживания гостей, и к 
предоставляемым в них услугам. 
Настоящий стандарт рассматривает следующие вопросы:
- Термины и определения (хостел, малобюджетный туризм, хостельер)
- Общие положения;
- Общие требования к хостелам (требования к прилегающей 
территории для хостелов, расположенных в отдельно стоящих 
зданиях, требования к зданиям, техническому оборудованию и 
оснащению помещений хостелов, требования к информационному 
обеспечению)
- Услуги, предоставляемые в хостелах;
- Требования безопасности;
-  Требования охраны окружающей среды;
-  Требования к персоналу.

. 

ГОСТ Р 56184-2014 «Услуги средств размещения. Общие требования к 
хостелам»



Настоящий стандарт устанавливает общие требования к доступным 
средствам размещения, предназначенным для туристов с 
ограниченными физическими возможностями и их сопровождающих.
Настоящий стандарт рассматривает следующие вопросы:
- Термины и определения (инвалидность, доступное средство 
размещения, адаптация маломобильных групп населения, 
универсальный элемент, доступная среда, инклюзивность, доступный 
путь движения, доступный маршрут движения, габариты, доступный 
номер/комната для проживания; доступный туалет/санузел, места 
обслуживания;
- Общие положения;
- Технические требования (доступ и передвижение; проходы и зоны 
пешеходного движения, устранение травмоопасных препятствий; 
площадки для отдыха и тд);
- Требования к персоналу.

. 

ГОСТ Р 55699 - 2013 Доступные средства размещения для туристов с 
ограниченными физическими возможностями. Общие требования



ГОСТ Р 56780  2015 Услуги средств размещения Бизнес-услуги. Общие 
требования 
ГОСТ 53997 - 2010 Туристские услуги. Информация для потребителей
ГОСТ Р 55321 - 2012 Услуги населению. СПА-услуги. Общие требования
ГОСТ Р 54599 - 2011 Услуги средств размещения. Общие требования к 
услугам санаториев, пансионатов, центров отдыха
 ГОСТ 30524-2013 Услуги общественного питания. Требования к 
персоналу. 
 ГОСТ 31985-2013 Услуги общественного питания. Термины и 
определения. 
ГОСТ 32692-2014. Услуги общественного питания. Общие требования к 
методам и формам обслуживания на предприятиях общественного 
питания.
ГОСТ 30389-2013 Услуги общественного питания. Предприятия 
общественного питания. Классификация и общие требования.
ГОСТ Р 55889- 2013 Услуги общественного питания. Система 
менеджмента безопасности продукции общественного питания
ГОСТР 51870— 2014 УСЛУГИ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ УБОРКИ — 
КЛИНИНГОВЫЕ УСЛУГИ Общие технические условия
 ГОСТ Р 57015-2016 Услуги населению. Услуги бассейнов
ГОСТ Р 55698-2013 Услуги пляжей
ГОСТ Р 57286-2016 Услуги социального туризма
ГОСТ 56642-2015 Туристские услуги.  Экологический туризм. Общие 
требования
Международная гостиничная конвенция      
Международные гостиничные правила

. 

Пример  Аккорд 



ГОСТ 30494-2011 Здания жилые и общественные. Параметры 
микроклимата в помещениях
Постановление Правительства РФ от 15.01.2007 N 9  "О порядке 
осуществления миграционного учета иностранных граждан и лиц без 
гражданства в Российской Федерации
 СП 00.13330.2016  ЗДАНИЯ ГОСТИНИЦ  ПРАВИЛА ПРОЕКТИРОВАНИЯ 
Стандарт 56171713-007-2015  «Услуги средств размещения. Требования 
экологической безопасности и методы оценки» 
Закон о защите прав потребителей
Постановление Правительства РФ от 14.04.2017 N 447 "Об утверждении 
требований к антитеррористической защищенности гостиниц и иных 
средств размещения и формы паспорта безопасности этих объектов"

СанПиНы, СНиП и СП
ФЗ  N 171    О ГОСУДАРСТВЕННОМ РЕГУЛИРОВАНИИ ПРОИЗВОДСТВА
И ОБОРОТА ЭТИЛОВОГО СПИРТА, АЛКОГОЛЬНОЙ И 
СПИРТОСОДЕРЖАЩЕЙ
ПРОДУКЦИИ И ОБ ОГРАНИЧЕНИИ ПОТРЕБЛЕНИЯ (РАСПИТИЯ) 
АЛКОГОЛЬНОЙ ПРОДУКЦИИ
ФЗ  N 173  О ВАЛЮТНОМ РЕГУЛИРОВАНИИ И ВАЛЮТНОМ КОНТРОЛЕ
ФЗ  О рекламе
Трудовой кодекс N 197-ФЗ

 

. 

Пример  штрафы отелям  



        Назначенный потребителем срок устранения недостатков товара 
/услуги указывается в договоре или в ином подписываемом 
сторонами документе либо в заявлении, направленном потребителем 
исполнителю.
За нарушение предусмотренных настоящей статьей сроков 
устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги) 
исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки 
неустойку (пеню), размер и порядок исчисления которой 
определяются в соответствии с пунктом 5 статьи 28 настоящего 
Закона.

Статья 28. Последствия нарушения исполнителем сроков выполнения 
работ (оказания услуг) 
5. В случае нарушения установленных сроков выполнения работы 
(оказания услуги) или назначенных потребителем на основании пункта 1 
настоящей статьи новых сроков исполнитель уплачивает потребителю за 
каждый день (час, если срок определен в часах) просрочки неустойку 
(пеню) в размере трех процентов цены выполнения работы (оказания 
услуги), а если цена выполнения работы (оказания услуги) договором о 
выполнении работ (оказании услуг) не определена - общей цены заказа. 
Договором о выполнении работ (оказании услуг) между потребителем и 
исполнителем может быть установлен более высокий размер неустойки 
(пени).

. 

Статья 30. Сроки устранения недостатков выполненной работы 
(оказанной услуги)


