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1. Общие положения 
Дополнительная профессиональная образовательная программа «Управление 

службой приема и размещения» (далее - Программа) разработана в соответствии с 
требованиями Профессионального стандарта «Руководитель/управляющий 
гостиничного комплекса/сети гостиниц» (утв. приказом Минтруда России от 07 мая 
2015 г. № 282н); Профессионального стандарта «Работник по приему и размещению 
гостей» (утв. приказом Минтруда России от 05 сентября 2017 г. № 659н); Постановления 
Правительства РФ от 27 ноября 2025 г. № 1912 «Об утверждении Правил 
предоставления гостиничных услуг и услуг иных средств размещения в Российской 
Федерации»; Приказа Минобрнауки России от 24 марта 2025 г. № 266 «Об утверждении 
Порядка организации и осуществления образовательной деятельности по 
дополнительным профессиональным программам» и других нормативных правовых 
актов. 

Цель обучения: реализация программы обучения (повышения квалификации) 
направлена на совершенствование теоретических и практических знаний слушателей в 
области управления службой приема и размещения гостиничных предприятий, включая 
нормативно-правовые и организационные основы, операционное управление, 
управление персоналом, современные информационные технологии и стратегические 
аспекты профессиональной деятельности. 

В ходе реализации настоящей дополнительной профессиональной 
образовательной программы, предусматривается изучение слушателями следующих 
вопросов: 
• Госрегулирование гостиничной деятельности, классификация средств размещения, 
правила предоставления гостиничных услуг, права и обязанности сторон, профстандарт 
руководителя СПиР, организационная структура и взаимодействие с другими службами 
• Технологический цикл обслуживания гостя (бронирование — заезд — проживание — 
выезд), управление номерным фондом и овербукингом, стандарты и регламенты 
обслуживания, работа с VIP и особыми категориями гостей, жалобы и претензии 
• Подбор, адаптация и обучение персонала, модель компетенций, мотивация и 
стимулирование, организация смен, профилактика конфликтов, деловые 
коммуникации и профессиональная этика 
• PMS, CRM, channel manager, онлайн-бронирование, revenue management, апсейл и кросс-
селлинг, управление онлайн-репутацией, оценка качества обслуживания (NPS, CSI, 
«тайный гость») 
• Анализ и оптимизация бизнес-процессов, реинжиниринг, маркетинг и управление 
гostевым опытом, роль СПиР в продажах, лояльности и повторных заездах 

Форма обучения: Программа повышения квалификации «Управление службой 
приема и размещения» реализуется посредством следующих форм обучения: 

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

https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
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2. Цель и планируемые результаты обучения 

Квалификация, полученная в результате обучения, позволит сформировать 
компетентности, необходимые для эффективного управления службой приема и 
размещения на основе нормативно-правовых требований и профессиональных 
стандартов, включая организацию операционного цикла обслуживания гостей, 
управление номерным фондом и персоналом, применение современных цифровых 
технологий, revenue management, работу с жалобами и VIP-гостями, оптимизацию 
бизнес-процессов и повышение качества гостевого опыта. 

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

• нормативные правовые акты РФ, регулирующие гостиничную деятельность; 
• классификацию средств размещения и требования к различным категориям; 
• Правила предоставления гостиничных услуг в РФ, права и обязанности исполнителя и 
потребителя, ответственность гостиницы; 
• профессиональный стандарт руководителя гостиничного комплекса/сети гостиниц и 
трудовые функции руководителя СПиР; 
• типовые организационные структуры СПиР и принципы взаимодействия с другими 
службами гостиницы; 
• технологический цикл обслуживания гостя: бронирование, заезд, проживание, выезд, 
ночной аудит; 
• особенности гарантированного и негарантированного бронирования, раннего заезда, 
позднего выезда и продления проживания; 
• методы управления номерным фондом, планирование загрузки, работу с 
овербукингом, статусы номеров в PMS; 
• стандарты, регламенты и операционные процедуры обслуживания, KPI качества; 
• алгоритмы работы с VIP-гостями, особыми категориями гостей, жалобами и 
претензиями; 
• методы подбора, адаптации, обучения, мотивации и оценки персонала СПиР; 
• принципы составления графиков смен, профилактики выгорания и снижения 
текучести; 
• типы и причины конфликтов, алгоритмы их разрешения, техники активного слушания 
и эмоционального интеллекта; 
• принципы деловой коммуникации, профессиональной этики, обратной связи и 
письменной коммуникации; 
• функциональные возможности PMS, CRM, channel manager, систем онлайн-
бронирования и требования к защите персональных данных; 
• основы revenue management, показатели ADR, RevPAR, загрузка, техники апсейла и 
кросс-селлинга; 
• принципы управления онлайн-репутацией, работы с отзывами и мониторинга 
рейтингов; 
• методы оценки качества обслуживания (NPS, CSI, «тайный гость») и инструменты 
совершенствования; 
• подходы к анализу, оптимизации и реинжинирингу бизнес-процессов СПиР; 
• роль СПиР в маркетинге, формировании гостевого опыта, программах лояльности и 
дополнительных продажах 

уметь: 
• применять нормативные правовые акты, регулирующие гостиничную деятельность, в 
ежедневной работе СПиР; 
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• классифицировать средства размещения и определять требования к различным 
категориям; 
• обеспечивать соблюдение Правил предоставления гостиничных услуг, прав и 
обязанностей исполнителя и потребителя; 
• использовать положения профессионального стандарта при разработке должностных 
инструкций, оценочных листов и критериев эффективности руководителя СПиР; 
• выстраивать организационную структуру СПиР и организовывать взаимодействие с 
другими службами гостиницы; 
• управлять полным технологическим циклом обслуживания гостя: бронированием, 
заездом, проживанием, выездом, ночным аудитом; 
• оформлять гарантированное и негарантированное бронирование, ранний заезд, 
поздний выезд и продление проживания; 
• планировать загрузку номерного фонда, анализировать показатели доходности, 
работать с овербукингом; 
• взаимодействовать с хозяйственной службой, использовать статусы номеров в PMS, 
блокировать номера под ремонт и служебные нужды; 
• разрабатывать и внедрять стандарты, регламенты и операционные процедуры 
обслуживания; 
• контролировать соблюдение стандартов и оценивать качество внедрения с помощью 
KPI; 
• организовывать обслуживание VIP-гостей и особых категорий гостей; 
• принимать и обрабатывать жалобы и претензии, применять методы компенсации и 
восстановления лояльности; 
• подбирать, адаптировать и обучать персонал СПиР, составлять профиль должности и 
модель компетенций; 
• применять материальные и нематериальные методы мотивации, составлять графики 
смен, учитывать переработки и ночные смены; 
• предотвращать эмоциональное выгорание и снижать текучесть персонала; 
• разрешать конфликтные ситуации, использовать техники активного слушания и 
эмоционального интеллекта; 
• вести деловые коммуникации, проводить совещания, планерки и индивидуальные 
беседы, давать обратную связь; 
• работать с PMS, CRM, channel manager и системами онлайн-бронирования; 
• обеспечивать защиту персональных данных и информационную безопасность; 
• применять основы revenue management, техники апсейла и кросс-селлинга; 
• управлять онлайн-репутацией отеля, работать с отзывами и мониторить рейтинги; 
• оценивать качество обслуживания с помощью NPS, CSI, «тайного гостя» и других 
методов; 
• анализировать, оптимизировать и реинжинирить бизнес-процессы СПиР; 
• участвовать в формировании гостевого опыта, персонализации обслуживания и 
программах лояльности; 
• оценивать вклад СПиР в дополнительные продажи и повторные заезды. 
 
 

3. Содержание программы. Учебный план 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН 

№ 
п/п 

Наименование компонентов программы 
Продолжительность, 

час. 

1 
Нормативно-правовые и организационные основы 
деятельности службы приема и размещения 

12 
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2 
Управление операционной деятельностью службы 
приема и размещения 

18 

3 Управление персоналом службы приема и размещения 14 

4 
Современные технологии и инструменты управления 
службой приема и размещения 

16 

5 
Стратегические аспекты управления службой приема и 
размещения 

10 

Итоговое тестирование 2 

ИТОГО 72 

 
 

УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

№ п/п Наименование дисциплин 
Всего 
часов 

Лекции 

Раздел 1 
Нормативно-правовые и организационные основы 
деятельности службы приема и размещения 

12 12 

1.1. 
Государственное регулирование гостиничной 
деятельности в РФ. Классификация средств размещения. 
Правила предоставления гостиничных услуг 

3 3 

1.2. 

Профессиональный стандарт 
«Руководитель/управляющий гостиничного 
комплекса/сети гостиниц»: трудовые функции 
руководителя СПиР 

3 3 

1.3. 
Организационная структура службы приема и 
размещения, взаимодействие с другими службами 
гостиницы 

4 4 

1.4. 
Практический кейс: «Проверка предписаний: порядок в 
документах СПиР» 

2 2 

Раздел 2 
Управление операционной деятельностью службы 
приема и размещения 

18 18 

2.1. 
Технологический цикл обслуживания гостя: 
бронирование, заезд, проживание, выезд 

4 4 

2.2. 
Управление номерным фондом: планирование загрузки, 
работа с овербукингом, взаимодействие с хозяйственной 
службой 

4 4 

2.3. 
Стандарты и регламенты обслуживания в СПиР. 
Разработка и внедрение операционных процедур 

4 4 

2.4. 
Работа с VIP-гостями и особые категории гостей. 
Алгоритм работы с жалобами и претензиями 

4 4 

2.5. 
Практический кейс: «Овербукинг в высокий сезон:  
12 гостей без номеров» 

2 2 

Раздел 3 
Управление персоналом службы приема и 
размещения 

14 14 

3.1. 
Подбор, адаптация и обучение персонала СПиР. Модель 
«идеального сотрудника» 

3 3 

3.2. 
Мотивация и стимулирование сотрудников фронт-офиса. 
Организация работы смен 

3 3 

3.3. 
Предупреждение и преодоление конфликтных ситуаций 
в обслуживании гостей 

3 3 
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3.4. 
Деловые коммуникации и этика профессионального 
поведения руководителя СПиР 

3 3 

3.5. 
Практический кейс: «Конфликт в смене: новый 
администратор и старший смены» 

2 2 

Раздел 4 
Современные технологии и инструменты управления 
службой приема и размещения 

16 16 

4.1. 
Информационные технологии в работе СПиР: PMS, CRM, 
channel manager, онлайн-бронирование 

4 4 

4.2. 
Управление доходом (Revenue Management) для службы 
приема и размещения. Основы апсейла и кросс-селлинга 

3 3 

4.3. 
Управление онлайн-репутацией отеля: работа с 
отзывами, мониторинг рейтингов 

3 3 

4.4. 
Управление качеством обслуживания в СПиР: методы 
оценки и инструменты совершенствования 

4 4 

4.5. 
Практический кейс: «Внедрение PMS: сопротивление 
администраторов» 

2 2 

Раздел 5 
Стратегические аспекты управления службой приема 
и размещения 

10 10 

5.1. 
Бизнес-процессы в СПиР: анализ, оптимизация и 
реинжиниринг 

4 4 

5.2. 
Маркетинг и продажи гостиничных услуг: роль СПиР в 
формировании гостевого опыта (Guest Experience 
Management) 

4 4 

5.3. 
Практический кейс: «Падение рейтинга из-за медленного 
заселения» 

2 2 

 

 

Раздел 1. Нормативно-правовые и организационные основы деятельности 
службы приема и размещения 

Тема 1.1. Государственное регулирование гостиничной деятельности в РФ. 
Классификация средств размещения. Правила предоставления гостиничных услуг 
• Какими нормативными правовыми актами регулируется гостиничная деятельность в 
Российской Федерации 
• Как классифицируются средства размещения и какие требования предъявляются к 
разным категориям 
• Каковы основные положения Правил предоставления гостиничных услуг в РФ 
• Какие права и обязанности есть у исполнителя и потребителя гостиничных услуг 
• Какова ответственность гостиницы за нарушение правил предоставления услуг 
• Как требования нормативных актов отражаются на ежедневной работе службы приема 
и размещения 
• Какие обязательные документы и информация должны быть доступны гостю на 
стойке приема и размещения 

Тема 1.2. Профессиональный стандарт «Руководитель/управляющий 
гостиничного комплекса/сети гостиниц»: трудовые функции руководителя СПиР 
• Какие трудовые функции закреплены за руководителем службы приема и размещения 
в профессиональном стандарте 
• Какие требования предъявляются к образованию, опыту и дополнительному 
профессиональному обучению 
• Как разграничиваются зоны ответственности руководителя СПиР и других 
руководителей подразделений 



8  

• Как профессиональный стандарт используется при разработке должностных 
инструкций и оценочных листов 
• Какие критерии оценки эффективности руководителя СПиР вытекают из 
профессионального стандарта 
• Как соотносятся профессиональный стандарт руководителя и стандарты линейного 
персонала службы приема и размещения 
• Как внедрить положения профессионального стандарта в практику работы гостиницы 

Тема 1.3. Организационная структура службы приема и размещения, 
взаимодействие с другими службами гостиницы 
• Какие типовые организационные структуры службы приема и размещения 
существуют 
• Какие функции выполняет служба приема и размещения в зависимости от типа и 
категории гостиницы 
• Как организовано взаимодействие СПиР с хозяйственной службой, технической 
службой, рестораном, отделом продаж и маркетинга 
• Какие документы и информационные потоки связывают СПиР с другими 
подразделениями 
• Как распределяются зоны ответственности между администраторами, старшим 
администратором, менеджером и руководителем СПиР 
• Какие принципы используются при составлении графиков смен и распределении 
нагрузки 
• Какие каналы коммуникации и формы отчетности применяются для межслужебного 
взаимодействия 

Тема 1.4. Практический кейс: «Проверка предписаний: порядок в 
документах СПиР» 
• В гостинице перед плановой проверкой обнаружено, что на стойке приема и 
размещения отсутствуют актуальные Правила предоставления гостиничных услуг, а 
должностные инструкции администраторов не соответствуют профессиональному 
стандарту. Определить перечень нарушений, составить план устранения, назначить 
ответственных и предложить форму контроля за актуализацией документов. 
 

Раздел 2. Управление операционной деятельностью службы приема и 
размещения 

Тема 2.1. Технологический цикл обслуживания гостя: бронирование, заезд, 
проживание, выезд 
• Какие этапы включает полный технологический цикл обслуживания гостя 
• Какие каналы бронирования используются в современной гостинице и в чем их 
особенности 
• Как оформляется гарантированное и негарантированное бронирование 
• Каков порядок регистрации заезда и выезда гостя 
• Какие документы оформляются при заселении и выезде 
• Как организуется ночной аудит и какие операции он включает 
• Каковы особенности раннего заезда, позднего выезда и продления проживания 
• Какие меры обеспечивают безопасность персональных данных гостя 

Тема 2.2. Управление номерным фондом: планирование загрузки, работа с 
овербукингом, взаимодействие с хозяйственной службой 
• Как планируется загрузка номерного фонда на день, неделю, месяц 
• Какие показатели используются для анализа загрузки и доходности 
• Что такое овербукинг и какие стратегии работы с ним существуют 
• Как взаимодействовать с хозяйственной службой для своевременной подготовки 
номеров 
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• Какие статусы номеров используются в PMS и как они влияют на заселение 
• Как организуется блокировка номеров под ремонт, санитарную обработку или 
служебные нужды 
• Какая отчетность по номерному фонду формируется в службе приема и размещения 

Тема 2.3. Стандарты и регламенты обслуживания в СПиР. Разработка и 
внедрение операционных процедур 
• Что такое стандарт обслуживания и чем он отличается от регламента и скрипта 
• Какие стандарты необходимы для работы службы приема и размещения 
• Как разрабатываются операционные процедуры для типовых и нестандартных 
ситуаций 
• Как внедрять стандарты в работу персонала и преодолевать сопротивление 
изменениям 
• Какие методы контроля соблюдения стандартов используются 
• Какие KPI позволяют оценить качество внедрения стандартов 
• Как и с какой периодичностью обновляются стандарты и регламенты 

Тема 2.4. Работа с VIP-гостями и особые категории гостей. Алгоритм работы 
с жалобами и претензиями 
• Кто относится к VIP-гостям и какие категории особых гостей выделяются 
• Какие стандарты обслуживания применяются к VIP-гостям 
• Как учитываются особенности гостей с ограниченными возможностями здоровья, 
семей с детьми, иностранных делегаций 
• Каков алгоритм приема и обработки жалобы гостя 
• Какие типовые причины жалоб существуют в работе СПиР 
• Какие методы компенсации и восстановления лояльности гостя допустимы 
• Как документировать жалобы и претензии и использовать эту информацию для 
улучшения работы 

Тема 2.5. Практический кейс: «Овербукинг в высокий сезон: 12 гостей без 
номеров» 
• В период проведения крупного городского форума гостиница приняла больше 
бронирований, чем располагает номерным фондом. На стойке регистрации 
одновременно находятся 12 гостей с подтвержденными бронями, свободных номеров 
нет. Разработать алгоритм действий руководителя СПиР, варианты размещения гостей, 
схему компенсаций, скрипты общения и меры по предотвращению повторения 
ситуации. 
 

Раздел 3. Управление персоналом службы приема и размещения 
Тема 3.1. Подбор, адаптация и обучение персонала СПиР. Модель 

«идеального сотрудника» 
• Какие требования предъявляются к кандидатам на должности администратора и 
менеджера СПиР 
• Как составить профиль должности и модель компетенций сотрудника службы приема 
и размещения 
• Какие методы подбора наиболее эффективны для фронт-офиса 
• Как организовать адаптацию нового сотрудника в первые дни и недели работы 
• Какие формы наставничества и обучения применяются в СПиР 
• Как оценивать результаты обучения и готовность сотрудника к самостоятельной 
работе 
• Как формировать кадровый резерв службы приема и размещения 
 
 



10  

Тема 3.2. Мотивация и стимулирование сотрудников фронт-офиса. 
Организация работы смен 
• Какие материальные и нематериальные методы мотивации применимы к 
сотрудникам СПиР 
• Как связать систему мотивации с качеством обслуживания и показателями гостиницы 
• Какие принципы лежат в основе составления графиков смен 
• Как учитывать рабочее время, переработки и ночные смены 
• Как поддерживать вовлеченность и предотвращать эмоциональное выгорание 
администраторов 
• Какие причины текучести персонала наиболее характерны для СПиР и как их снижать 
• Как проводить регулярную обратную связь и оценку сотрудников 

Тема 3.3. Предупреждение и преодоление конфликтных ситуаций в 
обслуживании гостей 
• Какие типы конфликтов возникают в работе службы приема и размещения 
• Каковы типичные причины конфликтов между гостем и сотрудником, между 
сотрудниками, между СПиР и другими службами 
• Какие алгоритмы разрешения конфликтных ситуаций существуют 
• Как использовать эмоциональный интеллект и техники активного слушания в 
конфликте 
• Какие меры профилактики конфликтов можно внедрить в стандарты работы 
• Как документировать конфликтные ситуации и извлекать из них управленческие 
выводы 
• Когда руководителю СПиР необходимо вмешиваться в конфликт лично 

Тема 3.4. Деловые коммуникации и этика профессионального поведения 
руководителя СПиР 
• Какие принципы деловой коммуникации важны для руководителя службы приема и 
размещения 
• Как проводить совещания, планерки и индивидуальные беседы с сотрудниками 
• Какие нормы профессиональной этики действуют в гостиничной индустрии 
• Как давать обратную связь сотрудникам, не вызывая сопротивления 
• Какие коммуникативные техники помогают в переговорах с гостями и партнерами 
• Как организовать письменную коммуникацию внутри службы и с другими 
подразделениями 
• Как формировать культуру речи и сервисного поведения в коллективе 

Тема 3.5. Практический кейс: «Конфликт в смене: новый администратор и 
старший смены» 
• В службе приема и размещения возник конфликт: опытный администратор 
отказывается помогать новому сотруднику и демонстративно игнорирует его вопросы. 
Новый сотрудник допускает ошибки при заселении, что уже вызвало жалобу гостя. 
Провести диагностику ситуации, предложить меры по разрешению конфликта, 
составить план беседы с обеими сторонами и предложить систему наставничества. 
 

Раздел 4. Современные технологии и инструменты управления службой 
приема и размещения 

Тема 4.1. Информационные технологии в работе СПиР: PMS, CRM, channel 
manager, онлайн-бронирование 
• Какие функции выполняет PMS в работе службы приема и размещения 
• Для чего используется CRM и как она связана с обслуживанием гостей 
• Как работает channel manager и какие задачи он решает 
• Какие системы онлайн-бронирования наиболее распространены и как они 
интегрируются с PMS 
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• Какие критерии используются при выборе программного обеспечения для СПиР 
• Как организовать внедрение и обучение персонала работе с новыми системами 
• Какие требования предъявляются к защите персональных данных и информационной 
безопасности 

Тема 4.2. Управление доходом (Revenue Management) для службы приема и 
размещения. Основы апсейла и кросс-селлинга 
• Что такое управление доходом и какова роль СПиР в этом процессе 
• Какие показатели используются для оценки доходности: ADR, RevPAR, загрузка 
• Как формируются тарифы и тарифные планы 
• Какие техники апсейла применяются на стойке приема и размещения 
• Что такое кросс-селлинг и какие возможности есть у СПиР 
• Как прогнозировать спрос и управлять доступностью номеров 
• Какие ограничения и риски существуют при управлении доходом 

Тема 4.3. Управление онлайн-репутацией отеля: работа с отзывами, 
мониторинг рейтингов 
• Какие площадки для отзывов наиболее значимы для гостиницы 
• Как организовать мониторинг отзывов и рейтингов 
• Какие принципы лежат в основе публичных ответов на отзывы 
• Как реагировать на негативные отзывы и предотвращать их повторение 
• Как связаны онлайн-репутация и загрузка гостиницы 
• Кто в гостинице должен отвечать за работу с отзывами 
• Как использовать отзывы для улучшения работы службы приема и размещения 

Тема 4.4. Управление качеством обслуживания в СПиР: методы оценки и 
инструменты совершенствования 
• Что понимается под качеством обслуживания в гостиничной индустрии 
• Какие методы оценки качества применяются в СПиР 
• Как организовать исследование «тайный гость» 
• Какие опросы и метрики (NPS, CSI) используются для оценки удовлетворенности 
гостей 
• Как анализировать результаты оценки и выявлять зоны улучшения 
• Какие инструменты совершенствования качества можно внедрить в службе приема и 
размещения 
• Как вовлечь персонал в процесс постоянного улучшения 

Тема 4.5. Практический кейс: «Внедрение PMS: сопротивление 
администраторов» 
• Гостиница приняла решение о переходе на новую PMS. Часть администраторов службы 
приема и размещения открыто сопротивляется изменениям, ссылаясь на сложность 
интерфейса и нехватку времени. Составить план внедрения системы, программу 
обучения, меры мотивации персонала и критерии оценки эффективности внедрения. 
 

Раздел 5. Стратегические аспекты управления службой приема и 
размещения 

Тема 5.1. Бизнес-процессы в СПиР: анализ, оптимизация и реинжиниринг 
• Какие бизнес-процессы существуют в службе приема и размещения 
• Как провести анализ текущих процессов и выявить потери времени 
• Какие методы картирования и описания процессов применяются 
• Когда необходима оптимизация, а когда — реинжиниринг процессов 
• Какие метрики позволяют оценить эффективность бизнес-процессов 
• Как автоматизация влияет на бизнес-процессы СПиР 
• Как управлять изменениями при оптимизации процессов 
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Тема 5.2. Маркетинг и продажи гостиничных услуг: роль СПиР в 
формировании гостевого опыта (Guest Experience Management) 
Вопросы для рассмотрения: 
• Какова роль службы приема и размещения в маркетинге гостиничных услуг 
• Что такое гостевой опыт и из каких этапов он складывается 
• Как СПиР участвует в персонализации обслуживания 
• Какие инструменты помогают формировать положительный гостевой опыт 
• Как связаны программы лояльности и работа стойки приема и размещения 
• Какие возможности для дополнительных продаж есть у СПиР 
• Как оценить вклад СПиР в формирование гостевого опыта и повторные заезды 

Тема 5.3. Практический кейс: «Падение рейтинга из-за медленного 
заселения» 
• За последние три месяца рейтинг гостиницы на площадках отзывов снизился: гости 
жалуются на длительное ожидание заселения, очереди на стойке и равнодушие 
администраторов. Проанализировать бизнес-процесс заселения, выявить узкие места, 
предложить меры оптимизации, определить KPI и ожидаемый эффект от изменений. 

 
4. Организационно-педагогические условия 

4.1. Материально-технические условия реализации программы 
Программа повышения квалификации «Управление службой приема и 

размещения» 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. 

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 
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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 22 мая 2003 г. № 54-ФЗ «О применении контрольно-кассовой 
техники при осуществлении расчётов в Российской Федерации». 
7. Федеральный закон от 06 апреля 2011 г. № 63-ФЗ «Об электронной подписи» 
8. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. № 132-ФЗ «Об основах туристской 
деятельности в Российской Федерации» 
9. Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных» 
10. Федеральный закон от 24 ноября 1995 г. № 181-ФЗ «О социальной защите 
инвалидов в Российской Федерации» 
11. Федеральный закон от 29 декабря 2022 г. № 572-ФЗ «Об осуществлении 
идентификации и (или) аутентификации физических лиц с использованием 
биометрических персональных данных» 
12. 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» 
13. Постановление Правительства РФ от 16 февраля 2019 г. № 158 «Об утверждении 
Положения о классификации гостиниц» 
14. Постановление Правительства РФ от 27 ноября 2025 г. № 1912 «Об утверждении 
Правил предоставления гостиничных услуг и услуг иных средств размещения в 
Российской Федерации» 
15. Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2024 г. № 1951 
«Об утверждении Положения о классификации средств размещения» 
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16. 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» 
17. 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"» 
18. Приказ Минтруда России от 05 сентября 2017 г. № 659н «Об утверждении 
профессионального стандарта “Работник по приему и размещению гостей”» 
19. Приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 7 мая 2015 г. N 282н 
«Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц» 
20. Приказ Минобрнауки РФ от 04 декабря 2015 г. № 1432 «Об утверждении 
федерального государственного образовательного стандарта высшего образования по 
направлению подготовки 43.03.03 Гостиничное дело (уровень бакалавриата)» 
21. ГОСТ Р 56038-2014. Услуги средств размещения. Общие требования к туристским 
услугам 
22. ГОСТ Р 72261-2025. Туризм и сопутствующие услуги. Средства размещения. Общие 
требования 
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» 
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» 
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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». 

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 
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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 «Управление службой приема и размещения». 


