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В последнее десятилетие 
активный рост пережива-
ет бизнес в сфере госте-

приимства, а вместе с этим оче-
видным становится ряд проблем, 
характерных для современного 
этапа развития отрасли предо-
ставления гостиничных услуг в 
нашей стране. Специалистами и 
практиками отмечается, что од-
ной из наиболее острых является 
проблема недостатка квалифи-
цированных кадров, дефицит ко-
торых существенно возрастает с 
принятием Федеральной целевой 
программы «Развитие внутрен-
него и въездного туризма в Рос-
сийской Федерации (2011-2018 
годы)». К наиболее серьезным 
причинам сложившейся ситуации 
можно отнести следующие:

1. В настоящее время взаи-
модействие гостиниц и учебных 
заведений, подготавливающих 
специалистов для гостиничной 
отрасли, сводится, как правило, к 
формальному прохождению сту-
дентами учебной, производствен-

ной и преддипломной практик на 
базе гостиниц и других средств 
размещения. Отсутствие отрас-
левого заказа на потребность в 
специалистах гостиничного сер-
виса, отсутствие сотрудничества 
предприятий гостиничного биз-
неса с учебными заведениями 
приводит к неопределенности в 
численности и профессиональ-
ной направленности подготовки 
специалистов. То есть  учебные 
заведения «вслепую» готовят 
специалистов, что усложняет их 
трудоустройство и не обеспечи-
вает потребностей конкретных 
предприятий. 

2. Владельцы гостиничного биз-
неса зачастую не вполне осозна-
ют необходимость обучения пер-
сонала и нередко экономят на 
этой статье расходов, ограничи-
ваясь внутрифирменным обуче-
нием своими же специалистами.

В этих условиях профессио-
нально организованное повыше-
ние квалификации персонала с 
привлечением специалистов уч-

реждений дополнительного про-
фессионального образования 
(ДПО) нам представляется как 
верный путь к достижению поло-
жительных результатов в увели-
чении продаж, повышении уров-
ня удовлетворенности гостей, 
снижении количества претензий, 
роста конкурентоспособности 
и в других показателях, кото-
рые характеризуют гостиничное 
предприятие с высоким уровнем 
сервиса. Надо отметить, что клю-
чевое отличие и преимущество 
дополнительного профессио-
нального образования от вузов-
ского в сфере гостеприимства 
- это, во-первых, ориентирован-
ность на потребности реального 
сектора; во-вторых, возможность 
формирования программы обу-
чения с учетом особенностей и 
задач конкретного гостиничного 
предприятия (а в нашей стране 
практически каждый отель уника-
лен, и в первую очередь по своей 
внутриорганизационной конфи-
гурации).
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Рассмотрим подробнее суть 
проблемы кадрового дефицита 
в отельном бизнесе. На совре-
менном этапе развития гостепри-
имства российским средствам 
размещения приходится конку-
рировать c отелями стран Евро-
пейского союза, имеющих раз-
витую правовую базу туристской 
деятельности и достаточно раз-
ветвленную систему професси-
ональной подготовки персонала, 
отвечающую международным 
стандартам. Российские образо-
вательные стандарты подготовки 
специалистов для индустрии го-
степриимства также существенно 
отличаются от образовательных 
стандартов США и Европы. Есть 
отличия в методических аспектах 
образования, технической осна-
щенности учебных заведений, а 
также в наименованиях профес-
сий и специализаций работников, 
занятых в сфере гостиничного и 
ресторанного бизнеса.

В настоящее время к сотрудни-
кам гостиничных предприятий в 
России предъявляются следую-
щие требования. Из обязательных 
– знание работником своих долж-
ностных обязанностей; знание 
Закона Российской Федерации 
«О защите прав потребителей»; 
знание нормативных и законо-
дательных актов РФ в области 
туризма; наличие стажа работы 
в туризме или смежных с ним об-
ластях деятельности; знание ту-
ристских формальностей; знание 
иностранного языка, используе-
мого в деятельности туристской 
фирмы (объем знаний, а также 
список сотрудников, на которых 
распространяется указанное тре-
бование, устанавливаются руко-
водителем). К рекомендательным 
требованиям относятся: наличие 
специального образования в 
сфере экономики и менеджмента 
(для руководящего состава фир-
мы); регулярное повышение ква-
лификации персонала; знание 
материалов, рекомендаций и дру-
гих документов международных 
туристских организаций. Что же 
касается стандартов обслужива-
ния, то они разрабатываются для 
каждой категории сотрудников и 
для каждой процедуры обслужи-

вания и утверждаются руководи-
телем гостиничного предприятия, 
так сказать, «на месте», с учетом 
специфики отеля. То есть едино-
образия стандартов обслужива-
ния в российских гостиницах на 
сегодняшний день практически 
нет. А если говорить точнее, да-
леко не во всех средствах раз-
мещения на территории нашей 
страны они (стандарты обслужи-
вания) имеют место быть.

Но если речь идет о качестве 
услуг мирового уровня, следу-
ет ориентироваться на между-
народные стандарты. К при-
меру, существует Сборник 
материалов Европейского центра 
профессионального образова-
ния (CEDEFOP – European Centre 
for the Developmentof Vocation 
Training) «Профессии в турист-
ском секторе» («Occupations in 
the tourist sector»). Он содержит 
сравнительный анализ профес-
сий персонала в сфере туризма, 
гостиничного и ресторанного хо-
зяйства в девяти государствах Ев-
ропейского Союза: Бельгии, Гер-
мании, Дании, Испании, Франции, 
Греции, Италии, Португалии и Ве-
ликобритании. В сборнике приво-
дятся и служебные обязанности 
27 наиболее распространенных 
в туризме, гостиничном и ресто-
ранном бизнесе руководителей и 
работников, а также рассмотре-
ны требования к курсам общего 
и профессионального образова-
ния, продолжительности обуче-
ния применительно к трем уров-
ням: элементарному, среднему и 
продвинутому (высшему).

Одной из основных причин де-
фицита квалифицированного го-
стиничного персонала в России 
является плохая и отстающая от 
современных требований ори-
ентация Государственных обра-
зовательных стандартов на под-
готовку специалистов, которыми 
сейчас заполнен рынок труда и 
которые не удовлетворяют тре-
бованиям, предъявляемым ра-
ботодателями. Государственные 
образовательные стандарты 
высшего профессионального 
образования по специальности 
«Социально-культурный сервис 
и туризм», в рамках которого 

предусматривалась специализа-
ция «Гостиничный сервис», как 
показывает анализ требований 
стандарта, ориентирован в ос-
новном на теоретическую подго-
товку специалистов для туризма. 
Для дисциплин специализации 
выделяется всего 2052 часа из 
8262 часов теоретического обу-
чения. Поэтому выпускники не 
обладают достаточными базовы-
ми знаниями по блоку дисциплин 
специализации, практически не 
знакомы с организацией и техно-
логией работы различных служб 
гостиниц, ресторанов, у них, как 
правило, отсутствуют навыки 
практической деятельности. Со-
став и содержание дисциплин 
специализации требовали пере-
смотра и ориентации на потреб-
ности рынка труда в сфере услуг 
гостеприимства и питания, по-
требности работодателей. По-
этому в рамках образовательных 
стандартов третьего поколения, 
утвержденных Минобрнауки РФ, 
предусматривается внедрение 
образовательных стандартов 
«Гостиничное дело» для бакалав-
ров и магистров. Федеральный 
государственный образователь-
ный стандарт высшего профес-
сионального образования по на-
правлению подготовки 101100 
«Гостиничное дело» (квалифика-
ция (степень) бакалавр) был ут-
вержден приказом Министерства 
образования и науки Российской 
Федерации № 936 от 16 сентября 
2010 г. А стандарт для магистров 
по направлению «Гостиничное 
дело» утвержден приказом № 11  
от 14 января 2011 года. В 2011 – 
2012 учебном году был осущест-
влен только первый набор сту-
дентов по данным направлениям. 
Какими будут результаты, пока-
жет время. 

В рамках образовательных 
стандартов третьего поколения 
«Гостиничное дело» акцент де-
лается не на получение знаний, 
умений и навыков, а на облада-
ние компетенциями – как обще-
культурными, так и профессио-
нальными. Для этого необходима 
хорошая база для практики – тре-
нинг-гостиницы при высших учеб-
ных заведениях по западному об-
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разцу, где студенты работают и 
учатся одновременно. А пока для 
получения требуемых компетен-
ций необходимо ДПО.

Специфичной чертой гости-
ничного сервиса является от-
сутствие обязательного условия 
– наличия высшего образования 
для получения работы в гостинич-
ном или ресторанном бизнесе, а 
наличие высшего образования 
не означает принятия молодого 
специалиста на управленческую 
должность. Деятельность в сфе-
ре гостеприимства в немалой 
степени зависит не только от 
уровня образования, но и от опы-
та и приобретенных навыков, ко-
торые могут не соответствовать 
диплому о высшем образовании. 
Исходя из этого можно говорить 
о том, что любое предприятие 
сферы гостеприимства  должно 
иметь программу развития пер-
сонала, включающую несколько 
видов обучения персонала:

  1.	Тренинги введения в долж-
ность. 

  2.	Повышение квалификации-
по ознакомлению с новыми тех-
нологиями (1 - 2 раза в год).

  3.	Тренинги, направленные на 
выработку определенных навы-
ков. Работа в новой компьютер-
ной программе.

  4.	Стажировки, посещение 
профильных выставок и реклам-
ных туров с целью ознакомления 
с мировым опытом.

Разработка подобной програм-
мы развития персонала, безус-
ловно, требует финансовых за-
трат. И речь идет о персонале 
разных служб отеля, начиная от 
портье и горничных и заканчивая 
специалистами отдела продаж и 
менеджерами, так как на сегод-
няшний день высока текучка ка-
дров в сфере гостеприимства, и 
поэтому ротация кадров является 
распространенной практикой. 

Нехватка квалифицированно-
го персонала отелей актуальна 
для многих городов России, и 
поскольку высококвалифициро-
ванный персонал является одной 
из главных составляющих успеха 
отельного бизнеса, то в первую 
очередь эта проблема касается 
топ-менеджмента. Это относит-

ся к отелям российских сетевых 
групп и маленьких гостиниц, так 
как в крупных гостиницах и оте-
лях международных брендов обу-
чением персонала занимаются 
собственные внутренние систе-
мы переподготовки кадров. 

Многие гостиницы и гостинич-
ные сети сокращают расходы на 
обучение, предполагая, что уро-
вень сервиса – это постоянная 
величина. Однако ротация пер-
сонала, усталость сотрудников, 
иные факторы могут оказывать 
негативное влияние на качество 
сервиса, и это нельзя не учиты-
вать, принимая решение о сни-
жении затрат на обучение персо-
нала. Как правило сокращение 
затрат достигается следующим 
образом:

-- сокращением количества ча-
сов для внутреннего обучения но-
вых сотрудников; 

-- сокращением расходов на по-
вышение квалификации; 

-- сокращением количества 
участников повышения квалифи-
кации и отраслевых событий.

С учетом вышесказанного в 
идеальной ситуации отелю не-
обходимо иметь в штате менед-
жера по развитию персонала или 
тренера (либо отдел обучения), 
который будет управлять процес-
сом обучения персонала. Повы-
шение квалификации с отрывом 
от работы могут себе позволить 
только крупные компании инду-
стрии гостеприимства, малый 
бизнес не имеет таких финансо-
вых возможностей и практикует 
обучение через наставничество, 
обучение на рабочем месте и т.д. 
И это не всегда эффективно, так 
как редкий специалист сочетает 
в себе глубокие знания из разных 
областей и способность мето-
дически грамотно преподать ма-
териал. Некоторые отели имеют 
в штате должность внутреннего 
тренера, который взаимодей-
ствует с внешними организация-
ми, предоставляющими образо-
вательно-консалтинговые услуги.

Проблема подготовки высоко-
квалифицированных кадров для 
предприятий гостиничной сферы 
широко обсуждается в рамках 
научно-практических конферен-

ций. С принятием Федеральной 
целевой программы «Развитие 
внутреннего и въездного туризма 
в Российской Федерации (2011–
2018 годы)» потребность в кадрах 
для гостиничных предприятий не-
избежно возрастет. Программа, 
основанная на кластерном под-
ходе, предполагает создание на 
ограниченной территории пред-
приятий и организаций, специ-
ализирующихся на разработке, 
производстве, продвижении и 
продаже туристского продукта, 
а также смежной деятельности. 
Семь основных туристических 
направлений – это Серебряное 
кольцо России, Золотое коль-
цо России, Юг России, Большая 
Волга, Сибирь, Прибайкалье и 
Дальний Восток. А в целом появ-
ление туристско-рекреационных 
кластеров планируется в 25 реги-
онах России, где будут строиться 
современные комфортабельные 
средства размещения, рестора-
ны, спортивно-развлекательные 
и торговые центры, автостоянки 
и другие объекты. Все эти меры 
имеют целью увеличение потока 
въездного туризма более чем в 
шесть раз. Программой предус-
мотрена и работа по усовершен-
ствованию системы подготовки 
кадров в сфере туриндустрии.

Таким образом, современные 
экономические условия требуют, 
во-первых, нового подхода к под-
готовке специалистов XXI века в 
сфере индустрии гостеприим-
ства, активного сотрудничества с 
гостиничными предприятиями для 
полноценной подготовки выпуск-
ников по стандартам третьего 
поколения. А во-вторых, активно-
го сотрудничества предприятий 
гостиничного бизнеса с учреж-
дениями дополнительного про-
фессионального образования с 
целью повышения квалификации 
уже работающего персонала по 
программам, ориентированным 
на перспективы развития турин-
дустрии в целом и гостиничного 
бизнеса в частности в соответ-
ствии с Федеральной целевой 
программой «Развитие внутрен-
него и въездного туризма в Рос-
сийской Федерации (2011 – 2018 
годы)».
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