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1. Общие положения 
Дополнительная профессиональная образовательная программа «Специалист 

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

Цель обучения: реализация программы обучения (повышения квалификации) 
направлена на совершенствование теоретических и практических знаний слушателей в 
области гостиничной деятельности, работы службы приёма и размещения, 
обслуживания гостей, коммуникаций, информационных систем и стандартов качества в 
соответствии с Профстандартом 33.022. 

В ходе реализации настоящей дополнительной профессиональной 
образовательной программы, предусматривается изучение слушателями следующих 
вопросов: 
• нормативно-правовое регулирование гостиничной деятельности, классификация 
средств размещения, правила предоставления гостиничных услуг, права и обязанности 
исполнителя и потребителя, ответственность гостиницы и персонала; 
• требования к персоналу СПиР, профессиональный стандарт, должностные инструкции, 
квалификационные характеристики, аттестация и материальная ответственность; 
• организация работы службы приёма и размещения: структура, функции, 
взаимодействие со смежными службами, графики, сменность, передача смен, стандарты 
внешнего вида и корпоративная культура; 
• документационное обеспечение СПиР: журналы, отчёты, акты, анкеты, договоры, 
сроки хранения, электронный документооборот; 
• технология обслуживания гостей на всех этапах проживания: бронирование, 
заселение, обслуживание в период проживания, выезд, работа с особыми категориями 
гостей; 
• профессиональная коммуникация, управление конфликтами и жалобами, работа с 
отзывами, кросс-культурные особенности обслуживания, клиентоориентированность и 
сервис-дизайн; 
• информационные системы и каналы продаж: PMS, Channel Manager, OTA, CRM, 
электронная регистрация, информационная безопасность, аналитика и ключевые 
показатели деятельности; 
• качество услуг и развитие персонала: внутренние стандарты, контроль качества, 
обучение, наставничество, мотивация и карьерные траектории в СПиР. 

Форма обучения: Программа повышения квалификации «Специалист службы 
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 
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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. 
 

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

компетентности, необходимые для эффективного выполнения трудовых функций 
специалиста службы приёма и размещения в соответствии с профессиональным 
стандартом 33.022, включая организацию обслуживания гостей на всех этапах 
проживания, работу с документацией, профессиональную коммуникацию, разрешение 
конфликтов, использование гостиничных информационных систем и соблюдение 
нормативных требований и стандартов качества. 

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

• основные нормативные акты, регулирующие гостиничную деятельность:  
ФЗ № 132-ФЗ, Постановление Правительства РФ № 1912, правила предоставления 
гостиничных услуг, положение о классификации, ФЗ № 152-ФЗ, профессиональный 
стандарт 33.022; 
• виды средств размещения, категории гостиниц, требования к номерному фонду и 
порядок обязательной классификации; 
• права и обязанности исполнителя и потребителя, порядок бронирования, 
расторжения договора, возврата предоплаты, отказа в заселении и рассмотрения 
претензий; 
• виды ответственности гостиницы и персонала, включая сохранность имущества гостя, 
жизнь и здоровье, регистрацию иностранных граждан и защиту персональных данных; 
• квалификационные требования к персоналу СПиР, содержание должностных 
инструкций, матрицу ответственности и порядок аттестации; 
• организационную структуру гостиницы, функции и зоны ответственности СПиР, 
порядок взаимодействия со смежными службами; 
• категории и статусы номеров, тарифную политику, дополнительные услуги и понятие 
overbooking; 
• правила сменности, передачи смен, ведения журнала передачи смен и действия в 
нештатных ситуациях; 
• стандарты внешнего вида и поведения персонала, корпоративную культуру и правила 
делового общения; 
• состав обязательной документации СПиР, порядок ведения, хранения и электронного 
документооборота; 
• технологии бронирования, заселения, обслуживания в период проживания и выезда, 
включая регистрацию иностранных граждан, работу с no-show, задолженностями и 
забытыми вещами; 
• особенности обслуживания VIP-гостей, групп, детей, лиц с ОВЗ, пожилых и постоянных 
гостей; 
• алгоритмы работы с конфликтами, жалобами и отзывами, кросс-культурные 
особенности обслуживания; 
• назначение и принципы работы PMS, Channel Manager, OTA, CRM, электронных систем 
регистрации и требования информационной безопасности; 
• ключевые показатели деятельности (ADR, Occupancy, RevPAR), методы анализа и 
отчётности; 

https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/


5  

• внутренние стандарты обслуживания, методы контроля качества, подходы к 
обучению, наставничеству и развитию персонала 

уметь: 
• применять нормативные правовые акты, регулирующие гостиничную деятельность, в 
практической работе; 
• определять категории средств размещения и номеров, требования к номерному фонду; 
• оформлять и вести документацию СПиР: журналы, анкеты, договоры, акты, отчёты, 
электронные документы; 
• организовывать работу службы приёма и размещения, распределять обязанности и 
выстраивать взаимодействие со смежными службами; 
• соблюдать стандарты внешнего вида, поведения и корпоративной культуры; 
• осуществлять бронирование, подтверждение, отмену, работу с no-show, overbooking и 
листом ожидания; 
• проводить заселение и выселение гостей, включая регистрацию иностранных граждан 
и миграционный учёт; 
• обслуживать гостей в период проживания, обрабатывать запросы и предоставлять 
дополнительные услуги; 
• работать с особыми категориями гостей: VIP, группы, дети, лица с ОВЗ, пожилые, 
постоянные гости; 
• эффективно коммуницировать по телефону, e-mail и лично, разрешать конфликты и 
работать с жалобами; 
• отвечать на отзывы и управлять репутацией гостиницы; 
• учитывать кросс-культурные особенности при обслуживании иностранных гостей; 
• применять принципы клиентоориентированности и сервис-дизайна; 
• работать с PMS, Channel Manager, OTA, CRM, электронными системами регистрации и 
ключами; 
• обеспечивать информационную безопасность при обработке персональных данных 
гостей; 
• анализировать ключевые показатели деятельности (ADR, Occupancy, RevPAR) и 
составлять отчётность; 
• внедрять стандарты качества, проводить контроль качества и оценку работы 
персонала; 
• обучать, наставлять и развивать сотрудников СПиР, планировать их карьерный рост 
 
 

3. Содержание программы. Учебный план 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН 

№ 
п/п 

Наименование компонентов программы 
Продолжительность, 

час. 

1 
Нормативно-правовые основы гостиничной 
деятельности 

10 

2 Организация работы службы приёма и размещения 12 

3 
Технология обслуживания гостей на этапах цикла 
проживания 

14 

4 Коммуникации и сервис в работе СПиР 12 

5 
Информационные системы и каналы продаж 
(теоретический обзор) 

12 

6 Качество услуг и развитие персонала СПиР 10 

Итоговое тестирование 2 

ИТОГО 72 
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УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

№ п/п Наименование дисциплин 
Всего 
часов 

Лекции 

Раздел 1 
Нормативно-правовые основы гостиничной 
деятельности 

10 10 

1.1. 
Законодательство РФ в сфере туризма и гостиничного 
дела. Классификация средств размещения 

2 2 

1.2. 
Правила предоставления гостиничных услуг. Права и 
обязанности исполнителя и потребителя 

3 3 

1.3. 
Требования к персоналу СПиР, квалификационные 
характеристики, должностные инструкции 

3 3 

1.4. 
Ответственность гостиницы и персонала: правовые 
аспекты 

2 2 

Раздел 2 Организация работы службы приёма и размещения 12 12 

2.1. 
Место СПиР в структуре гостиницы. Функции и зоны 
ответственности 

3 3 

2.2. 
Категории номеров и гостиничных услуг. Номерной 
фонд: понятие, статусы, тарифы 

3 3 

2.3. 
График работы, сменность, передача смены. 
Взаимодействие с другими службами 

3 3 

2.4. 
Стандарты внешнего вида и поведения персонала. 
Корпоративная культура 

2 2 

2.5. 
Документационное обеспечение СПиР: журналы, отчёты, 
акты 

1 1 

Раздел 3 
Технология обслуживания гостей на этапах цикла 
проживания 

14 14 

3.1. 
Бронирование: виды, каналы, подтверждение, отмена,  
no-show 

3 3 

3.2. 
Заселение (check-in): этапы, документы, регистрация 
иностранных граждан 

3 3 

3.3. 
Обслуживание в период проживания: запросы гостей, 
дополнительные услуги 

2 2 

3.4. 
Выезд (check-out): расчёты, документы, работа с 
задолженностями 

3 3 

3.5. 
Работа с особыми категориями гостей (VIP, группы, дети, 
лица с ОВЗ) 

3 3 

Раздел 4 Коммуникации и сервис в работе СПиР 12 12 

4.1. 
Профессиональная коммуникация: телефон, e-mail, 
личный контакт 

2 2 

4.2. 
Работа с конфликтами и жалобами. Алгоритмы 
реагирования 

3 3 

4.3. Работа с отзывами и репутацией гостиницы 3 3 
4.4. Кросс-культурные особенности обслуживания 2 2 

4.5. 
Сервис-дизайн и клиентоориентированность: 
теоретические основы 

2 2 

Раздел 5 
Информационные системы и каналы продаж 
(теоретический обзор) 

12 12 

5.1. 
PMS (Property Management System): назначение, модули, 
логика работы 

2 2 
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5.2. 
Channel Manager и OTA: принципы взаимодействия, 
тарифная политика 

2 2 

5.3. 
CRM и системы лояльности: понятие и роль в удержании 
гостей 

2 2 

5.4. Электронные системы регистрации и учёта (обзор) 2 2 

5.5. 
Меры информационной безопасности при работе с 
данными гостей 

2 2 

5.6. 
Аналитика и отчётность: ключевые показатели (ADR, 
Occupancy, RevPAR) 

2 2 

Раздел 6 Качество услуг и развитие персонала СПиР 10 10 
6.1. Внутренние стандарты обслуживания и их внедрение 3 3 

6.2. 
Контроль качества: методы оценки (тайный гость, 
опросы, аудит) 

3 3 

6.3. Обучение и наставничество в службе 2 2 

6.4. 
Профессиональное развитие и карьерные траектории в 
СПиР 

2 2 

 

 
Раздел 1. Нормативно-правовые основы гостиничной деятельности 
Тема 1.1. Законодательство РФ в сфере туризма и гостиничного дела. 

Классификация средств размещения 
• Основные нормативные акты, регулирующие гостиничную деятельность: 
Федеральный закон № 132-ФЗ, Постановление Правительства РФ № 1912 (Правила 
предоставления гостиничных услуг), Положение о классификации гостиниц. 
• Понятие «средство размещения», «гостиница», «коллективное средство размещения». 
• Виды средств размещения: отели, хостелы, апарт-отели, санатории, глэмпинги, 
кемпинги. 
• Обязательная классификация гостиниц: сроки, этапы, категории («звезды»). 
• Требования к номерному фонду в зависимости от категории. 
• Реестр классифицированных средств размещения. 
• Практический кейс: «Гостиница без звезд». Отель 3 года работал без классификации. 
Пришла проверка. Определить, какие нарушения допущены, какие санкции возможны и 
какие шаги нужно предпринять для легализации деятельности. 

Тема 1.2. Правила предоставления гостиничных услуг. Права и обязанности 
исполнителя и потребителя 

• Понятие «гостиничная услуга», «потребитель», «исполнитель». 
• Обязанности гостиницы: информация об услугах, бронирование, регистрация, 
обеспечение безопасности. 
• Права гостя: получение информации, отказ от услуги, возмещение ущерба. 
• Порядок и сроки расторжения договора, возврат предоплаты. 
• Основания для отказа в заселении. 
• Порядок рассмотрения претензий и сроки ответа. 
• Особенности оказания услуг отдельным категориям (дети, инвалиды, иностранцы). 
• Практический кейс: «Отказ в возврате предоплаты». Гость забронировал номер с 
предоплатой, но за 2 дня до заезда отменил бронь и требует вернуть деньги. Отель 
отказывает. Определить, правомерен ли отказ, какие нормы применяются и как 
правильно выстроить коммуникацию с гостем. 

Тема 1.3. Требования к персоналу СПиР, квалификационные 
характеристики, должностные инструкции 

• Профессиональный стандарт «Работник по приёму и размещению гостей»: трудовые 
функции, знания, умения. 
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• Квалификационные требования к администратору, старшему администратору, 
руководителю СПиР. 
• Структура и содержание должностной инструкции. 
• Матрица ответственности сотрудников СПиР. 
• Требования к образованию, опыту, личностным качествам. 
• Аттестация и оценка персонала СПиР. 
• Практический кейс: «Новый администратор без опыта». В отель принят 
администратор без опыта работы в гостиницах. Составить перечень тем для вводного 
обучения, определить, какие функции можно передать новичку сразу, а какие — только 
после аттестации. 

Тема 1.4. Ответственность гостиницы и персонала: правовые аспекты 
• Виды ответственности: гражданско-правовая, административная, уголовная, 
материальная, дисциплинарная. 
• Ответственность за сохранность имущества гостя (ст. 925 ГК РФ). 
• Ответственность за жизнь и здоровье гостей. 
• Ответственность за нарушение правил регистрации иностранных граждан. 
• Ответственность за разглашение персональных данных. 
• Материальная ответственность работника СПиР: случаи, порядок. 
• Практический кейс: «Пропала вещь из номера». Гость заявил, что после выезда 
обнаружил пропажу дорогих часов из номера. Отель не несёт ответственности, так как 
ценности не были сданы в сейф. Определить, правомерна ли позиция отеля, какие 
доказательства нужны и как минимизировать репутационные риски. 

 
Раздел 2. Организация работы службы приёма и размещения 
Тема 2.1. Место СПиР в структуре гостиницы. Функции и зоны 

ответственности 
• Организационная структура гостиницы: служба приёма и размещения, хозяйственная 
служба, служба питания, инженерная, коммерческая. 
• Роль СПиР как «лица» гостиницы. 
• Основные функции: бронирование, регистрация, расчёты, информация, координация. 
• Границы ответственности СПиР и смежных служб. 
• Взаимодействие СПиР с горничными, техниками, рестораном, охраной. 
• Типовые конфликты на стыке служб и способы их предотвращения. 
• Практический кейс: «Гость ждёт уборки». Гость заселился, но номер не убран после 
предыдущего гостя. СПиР утверждает, что это зона хозяйственной службы. Определить, 
кто несёт ответственность перед гостем, как правильно распределить зоны 
ответственности и как выстроить регламент взаимодействия. 

Тема 2.2. Категории номеров и гостиничных услуг. Номерной фонд: понятие, 
статусы, тарифы 

• Классификация номеров: одноместный, двухместный, люкс, апартамент, студия. 
• Категории: стандарт, бизнес, комфорт, премиум. 
• Статусы номеров: свободен, занят, грязный, чистый, забронирован, на ремонте. 
• Тарифная политика: гибкие и фиксированные тарифы, сезонность, скидки. 
• Дополнительные услуги: завтрак, трансфер, парковка, ранний заезд, поздний выезд. 
• Понятие «overbooking» и его последствия. 
• Практический кейс: «Двойное бронирование». На одну и ту же дату забронированы два 
гостя на один номер из-за ошибки в каналах продаж. Определить порядок действий 
СПиР, варианты решения (переселение, апгрейд, компенсация) и меры по 
предотвращению ситуации. 
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Тема 2.3. График работы, сменность, передача смены. Взаимодействие с 
другими службами 

• Виды графиков: 2/2, 3/3, сутки через трое, гибкий график. 
• Понятие «передача смены»: содержание, форма, ответственность. 
• Журнал передачи смен: обязательные записи. 
• Информационные каналы взаимодействия: телефон, радио, внутренняя система. 
• Особенности работы в ночную смену. 
• Действия при нештатных ситуациях в смене. 
• Практический кейс: «Незакрытый вопрос в передаче смены». Дневная смена не 
передала информацию о жалобе гостя на шум. Ночная смена не отреагировала. Утром 
гость требует объяснений. Определить, где произошёл сбой, как правильно оформить 
передачу смены и какие меры предотвратят повторение. 

Тема 2.4. Стандарты внешнего вида и поведения персонала. Корпоративная 
культура 

• Требования к внешнему виду: форма, обувь, причёска, макияж, аксессуары. 
• Дресс-код в зависимости от категории гостиницы. 
• Стандарты поведения: приветствие, улыбка, зрительный контакт, речь. 
• Правила общения по телефону. 
• Корпоративная культура и её роль в качестве сервиса. 
• Недопустимые формы поведения персонала. 
• Практический кейс: «Яркий маникюр на ресепшн». Администратор пришла на смену с 
ярким маникюром и крупными украшениями, что нарушает стандарты отеля. Гость 
пожаловался на непрофессиональный вид. Определить, как корректно провести беседу 
с сотрудником и какие стандарты внешнего вида закрепить в регламенте. 

Тема 2.5. Документационное обеспечение СПиР: журналы, отчёты, акты 
• Обязательные документы СПиР: журнал регистрации гостей, журнал передачи смен, 
книга жалоб и предложений. 
• Анкета гостя: содержание, обязательные поля. 
• Договор на оказание гостиничных услуг. 
• Акты: порчи имущества, отказа от услуги, нарушения правил проживания. 
• Отчётность СПиР: загрузка, выручка, статистика. 
• Сроки и порядок хранения документов. 
• Электронный документооборот: общие принципы. 
• Практический кейс: «Утерянная анкета гостя». При проверке выяснилось, что анкеты 
трёх гостей не заполнены. Определить, какие риски это создаёт, как восстановить 
документы и какие меры контроля ввести, чтобы избежать повторения. 

 
Раздел 3. Технология обслуживания гостей на этапах цикла проживания 
Тема 3.1. Бронирование: виды, каналы, подтверждение, отмена, no-show 

• Виды бронирования: гарантированное, негарантированное, групповое, 
корпоративное. 
• Каналы бронирования: напрямую, по телефону, через сайт, OTA, GDS, туроператоров. 
• Подтверждение брони: форма, сроки, содержание. 
• Отмена брони: условия, штрафы, возврат предоплаты. 
• No-show: понятие, действия СПиР, финансовые последствия. 
• Overbooking: причины, алгоритм действий. 
• Работа с листом ожидания. 
• Практический кейс: «No-show в высокий сезон». Гость с гарантированной бронью не 
приехал, номер простоял всю ночь. Отель списал стоимость. Гость оспаривает списание, 
утверждая, что предупредил по телефону. Определить, правомерны ли действия отеля, 
какие доказательства нужны и как выстроить работу с no-show. 
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Тема 3.2. Заселение (check-in): этапы, документы, регистрация иностранных 
граждан 

• Этапы check-in: приветствие, идентификация, регистрация, выдача ключа, 
информация об услугах. 
• Документы для заселения: паспорт, свидетельство о рождении, военный билет, 
водительское удостоверение. 
• Регистрация иностранных граждан: сроки, формы, ответственность. 
• Миграционный учёт: взаимодействие с МВД. 
• Заселение групп: особенности, предварительная подготовка. 
• Ранний заезд и поздний выезд: условия, доплата. 
• Отказ в заселении: основания, порядок действий. 
• Практический кейс: «Иностранный гость без визы». Гражданин страны с безвизовым 
режимом заселяется в отель, но у него нет миграционной карты. Определить, можно ли 
заселить гостя, какие документы нужно оформить и какие риски возникают для отеля. 

Тема 3.3. Обслуживание в период проживания: запросы гостей, 
дополнительные услуги 

• Типовые запросы гостей: уборка, полотенца, питание, трансфер, экскурсии. 
• Дополнительные услуги: прачечная, room service, аренда, бизнес-услуги. 
• Работа с жалобами в период проживания. 
• Изменение условий проживания: продление, смена номера, досрочный выезд. 
• Взаимодействие с другими службами по запросам гостя. 
• Стандарты скорости реагирования. 
• Практический кейс: «Поздний запрос на трансфер». Гость в 23:00 просит организовать 
трансфер в аэропорт на 5:00. Служба трансфера не работает ночью. Определить 
варианты решения, как проинформировать гостя и какие альтернативы предложить. 

Тема 3.4. Выезд (check-out): расчёты, документы, работа с задолженностями 
• Этапы check-out: проверка номера, расчёт, выдача документов, прощание. 
• Виды расчётов: наличные, карта, безналичный, корпоративный счёт. 
• Работа с задолженностями: порядок взыскания, блокировка, обращение в суд. 
• Проверка мини-бара и дополнительных услуг. 
• Выдача кассового чека и счёта. 
• Работа с забытыми вещами. 
• Отзыв гостя после выезда. 
• Практический кейс: «Гость уехал, не оплатив мини-бар». При check-out гость оплатил 
номер, но не оплатил мини-бар. Обнаружено после выезда. Определить порядок 
действий, можно ли списать сумму с карты без согласия гостя и как корректно связаться 
с гостем. 

Тема 3.5. Работа с особыми категориями гостей (VIP, группы, дети, лица с 
ОВЗ) 

• VIP-гости: категории, стандарты обслуживания, подготовка номера. 
• Групповое заселение: предварительная подготовка, распределение номеров, работа с 
руководителем группы. 
• Гости с детьми: дополнительные удобства, безопасность, детское питание. 
• Лица с ОВЗ: требования доступности, сопровождение, специальное оборудование. 
• Пожилые гости: особенности коммуникации и помощи. 
• Постоянные гости: программы лояльности, узнавание, персональные предпочтения. 
• Практический кейс: «VIP без предупреждения». В отель заселяется руководитель 
крупной компании, но СПиР не получила информацию о его VIP-статусе. Гость ожидает 
особого обслуживания. Определить, как исправить ситуацию, какие стандарты VIP-
обслуживания применить и как наладить передачу информации о VIP-гостях. 
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Раздел 4. Коммуникации и сервис в работе СПиР 
Тема 4.1. Профессиональная коммуникация: телефон, e-mail, личный 

контакт 
• Правила телефонного общения: приветствие, представление, удержание линии, 
завершение. 
• Деловая переписка: структура письма, tone of voice, сроки ответа. 
• Личный контакт: приветствие, активное слушание, язык тела. 
• Техники вопросов: открытые, закрытые, уточняющие. 
• Работа с агрессивным собеседником. 
• Речевые ошибки и слова-паразиты. 
• Мультиканальность: одновременная работа с телефоном, почтой и гостем. 
• Практический кейс: «Гость на линии и гость на стойке». Администратор разговаривает 
по телефону с потенциальным гостем, в это время подходит гость с жалобой. 
Определить, как правильно распределить внимание, какие фразы использовать и как не 
потерять обоих гостей. 

Тема 4.2. Работа с конфликтами и жалобами. Алгоритмы реагирования 
• Причины конфликтов в гостинице: ожидания, качество, персонал, внешние факторы. 
• Типы конфликтных гостей. 
• Алгоритм работы с жалобой: выслушать, признать, извиниться, предложить решение, 
проверить. 
• Техники снижения напряжения. 
• Границы допустимого: когда жалоба необоснованна. 
• Эскалация конфликта: когда подключать руководителя. 
• Документирование жалоб. 
• Практический кейс: «Шумный сосед». Гость жалуется на шум из соседнего номера, 
требует немедленного выселения соседей или компенсации. Соседи не нарушают 
правила. Определить алгоритм действий, как урегулировать конфликт и какие 
варианты предложить. 

Тема 4.3. Работа с отзывами и репутацией гостиницы 
• Каналы отзывов: OTA, Google, Яндекс, соцсети. 
• Виды отзывов: положительные, нейтральные, негативные, фейковые. 
• Алгоритм ответа на отзыв: сроки, структура, tone of voice. 
• Работа с негативом: признание, извинения, предложение решения. 
• Мотивация гостей оставлять отзывы. 
• Влияние рейтинга на загрузку и тарифы. 
• Внутренняя работа с отзывами: передача информации службам. 
• Практический кейс: «Негативный отзыв с угрозой». Гость оставил на OTA негативный 
отзыв с требованием компенсации, угрожая судом. Определить, как правильно ответить 
публично, какие действия предпринять внутри отеля и как снизить репутационные 
риски. 

Тема 4.4. Кросс-культурные особенности обслуживания 
• Понятие кросс-культурной коммуникации. 
• Особенности гостей из разных регионов: Европа, Азия, Ближний Восток, США, СНГ. 
• Религиозные и культурные традиции: питание, режим дня, обращение. 
• Языковые барьеры: базовые фразы, переводчик, жесты. 
• Табу в общении с иностранными гостями. 
• Ошибки восприятия и стереотипы. 
• Практический кейс: «Гость из страны с иными традициями». Гость из консервативной 
страны отказывается от обслуживания женщиной-администратором. Определить, как 
корректно отреагировать, не нарушая прав сотрудника и стандартов отеля. 
 



12  

Тема 4.5. Сервис-дизайн и клиентоориентированность: теоретические 
основы 

• Понятие клиентоориентированности. 
• Модель сервис-дизайна: точки контакта, путь гостя (customer journey). 
• Эмоциональные и функциональные ожидания гостя. 
• «Моменты истины» в обслуживании. 
• Персонализация сервиса. 
• Метрики клиентоориентированности: NPS, CSI. 
• Влияние сервиса на лояльность и повторные заезды. 
• Практический кейс: «Путь гостя: от брони до отзыва». Слушателям предлагается 
описать путь типового гостя и выявить 5 точек, где сервис может дать сбой. Предложить 
меры по улучшению каждой точки. 

 
Раздел 5. Информационные системы и каналы продаж (теоретический 

обзор) 
Тема 5.1. PMS (Property Management System): назначение, модули, логика 

работы 
• Понятие PMS, роль в гостинице. 
• Основные модули: бронирование, регистрация, расчёты, отчётность. 
• Логика работы: создание брони, заселение, выезд. 
• Интеграция PMS с другими системами. 
• Обзор популярных PMS: Opera, Fidelio, Epitome, Shelter. 
• Роли пользователей и права доступа. 
• Типовые ошибки при работе с PMS. 
• Практический кейс: «Ошибка в статусе номера». В PMS номер отображается как 
свободный, но фактически занят. Определить возможные причины, порядок действий 
администратора и меры предотвращения. 

Тема 5.2. Channel Manager и OTA: принципы взаимодействия, тарифная 
политика 

• Понятие OTA: Booking, Expedia, Ostrovok, Agoda. 
• Channel Manager: назначение, принцип работы. 
• Синхронизация тарифов и доступности. 
• Тарифная политика: типы тарифов, ограничения, скидки. 
• Комиссии OTA и влияние на доход. 
• Работа с рейтингом на OTA. 
• Ошибки при управлении каналами. 
• Практический кейс: «Рассинхрон тарифов». На OTA отображается старая цена, гости 
бронируют по заниженной стоимости. Определить причины рассинхрона, порядок 
действий и меры предотвращения. 

Тема 5.3. CRM и системы лояльности: понятие и роль в удержании гостей 
• Понятие CRM, отличие от PMS. 
• База данных гостей: сбор, хранение, использование. 
• Программы лояльности: баллы, уровни, привилегии. 
• Персонализация на основе CRM. 
• Автоматизация коммуникации с гостем. 
• Метрики удержания: retention rate, LTV. 
• Ограничения и риски работы с данными. 
• Практический кейс: «Постоянный гость не узнан». Гость, проживавший в отеле 5 раз, 
при заселении не получил никаких привилегий. Определить, как должна была сработать 
CRM, какие привилегии предложить и как настроить процесс узнавания постоянных 
гостей. 
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Тема 5.4. Электронные системы регистрации и учёта (обзор) 
• Электронная регистрация гостей: понятие, преимущества. 
• Системы миграционного учёта: обзор. 
• Электронные ключи и системы доступа. 
• Онлайн-регистрация и мобильный check-in. 
• Электронные кассовые системы. 
• Интеграция с государственными системами. 
• Практический кейс: «Сбой онлайн-регистрации». Гость прошёл онлайн-регистрацию, 
но при заселении данные не отображаются в системе. Определить порядок действий, 
как заселить гостя и какие альтернативные процедуры применить. 

Тема 5.5. Меры информационной безопасности при работе с данными гостей 
• Персональные данные: понятие, категории. 
• Требования Федерального закона № 152-ФЗ. 
• Правила хранения и обработки данных гостей. 
• Защита от утечек: пароли, доступы, шифрование. 
• Действия при утечке данных. 
• Ответственность за нарушение. 
• Обучение персонала по информационной безопасности. 
• Практический кейс: «Утечка базы гостей». Бывший сотрудник скопировал базу гостей 
перед увольнением. Определить, какие нарушения допущены, какие меры защиты 
нужно было применить и как действовать в случае утечки. 

Тема 5.6. Аналитика и отчётность: ключевые показатели (ADR, Occupancy, 
RevPAR) 

• Основные показатели: ADR, Occupancy, RevPAR, RevPAR Index. 
• Формулы расчёта и интерпретация. 
• Отчётность СПиР: ежедневная, еженедельная, ежемесячная. 
• Анализ загрузки и выручки. 
• Влияние тарифной политики на показатели. 
• Использование данных для принятия решений. 
• Типовые ошибки в отчётности. 
• Практический кейс: «Падение RevPAR». По итогам месяца RevPAR снизился на 15% при 
сохранении загрузки. Проанализировать возможные причины, предложить меры 
корректировки тарифной политики и отчётности. 

 
Раздел 6. Качество услуг и развитие персонала СПиР 
Тема 6.1. Внутренние стандарты обслуживания и их внедрение 

• Понятие стандарта обслуживания. 
• Виды стандартов: корпоративные, международные, отраслевые. 
• Структура стандарта: цель, область применения, процедуры, ответственность. 
• Этапы внедрения стандартов. 
• Контроль соблюдения стандартов. 
• Адаптация стандартов под конкретный отель. 
• Типовые ошибки при внедрении. 
• Практический кейс: «Стандарт, который не работает». Отель внедрил стандарт 
приветствия, но сотрудники его не соблюдают. Определить причины сопротивления, 
предложить меры по внедрению и контролю. 

Тема 6.2. Контроль качества: методы оценки (тайный гость, опросы, аудит) 
• Методы оценки качества: тайный гость, анкетирование, аудит, наблюдение. 
• Критерии оценки работы СПиР. 
• Разработка чек-листов. 
• Анализ результатов и обратная связь. 
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• Мотивация персонала по результатам оценки. 
• Взаимосвязь оценки качества и обучения. 
• Регулярность и системность контроля. 
• Практический кейс: «Тайный гость выявил нарушения». По результатам проверки 
тайным гостем выявлены нарушения в приветствии и скорости заселения. Определить, 
как корректно донести результаты до персонала, какие меры применить и как избежать 
демотивации. 

Тема 6.3. Обучение и наставничество в службе 
• Виды обучения: вводное, текущее, целевое. 
• Методы обучения: инструктаж, наставничество, тренинг, самообучение. 
• Роль наставника: функции, требования, мотивация. 
• Разработка программы адаптации новичка. 
• Оценка эффективности обучения. 
• Создание базы знаний службы. 
• Планирование обучения на год. 
• Практический кейс: «Новичок уходит через месяц». Третий администратор за полгода 
увольняется в первый месяц работы. Проанализировать причины, предложить 
изменения в программу адаптации и систему наставничества. 

Тема 6.4. Профессиональное развитие и карьерные траектории в СПиР 
• Карьерные уровни: администратор, старший администратор, руководитель СПиР, 
руководитель отдела размещения. 
• Необходимые компетенции на каждом уровне. 
• Индивидуальный план развития. 
• Горизонтальное развитие: смежные направления. 
• Мотивация и удержание персонала. 
• Профессиональные сообщества и обучение. 
• Тренды в развитии профессии. 
• Практический кейс: «Администратор хочет расти». Администратор с опытом 3 года 
просит повышения, но вакансий нет. Предложить варианты развития, составить 
индивидуальный план и определить, как удержать сотрудника. 

 
 

4. Организационно-педагогические условия 
4.1. Материально-технические условия реализации программы 
Программа повышения квалификации «Специалист службы 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 
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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 
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» 
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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» 
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. ГОСТ Р 56038-2014. Услуги средств размещения. Общие требования к туристским 
услугам 
21. ГОСТ Р 72261-2025. Туризм и сопутствующие услуги. Средства размещения. Общие 
требования 
22. СП 1.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Эвакуационные пути и 
выходы 
23. СП 2.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Обеспечение огнестойкости 
объектов защиты 
24. СП 3.13130.2026. Системы противопожарной защиты. Система оповещения и 
управления эвакуацией людей при пожаре. Требования пожарной безопасности 
25. Николенко, П. Г., Шамин, Е. А., Клюева, Ю. С. «Организация гостиничного дела»: 
Учебник для вузов. 2-е издание. Издательство «Юрайт», 2025 
26. Николенко П.Г. «Гостиничный сервис» учебник. — Москва: Юрайт, 2024 
27. Тимохина, Т. Л. «Гостиничная индустрия»: Учебник для СПО. 3-е издание. 
Издательство «Юрайт», 2025 
28. Тимохина, Т. Л. «Гостиничный сервис»: Учебник для СПО. 2-е издание. Издательство 
«Юрайт», 2025 
29. Ефремова М. В. «Управление качеством гостиничных услуг» учебник и практикум 
для вузов 
30. Козлова-Зубкова, Н. А. «Организация и осуществление приёма и размещения 
гостей»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство «КноРус», 
2025 
31. Бугорский В. П. «Правовое и нормативное регулирование в индустрии 
гостеприимства»: учебник и практикум для вузов. — 2-е изд. — Москва: Юрайт, 2025 
32. Чередниченко, Ю. П. «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников 
службы приема и размещения»: Учебник. Издательство «КноРус», 2024 
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33. Ёхина, М. А. «Организация и контроль текущей деятельности работников службы 
приема и размещения»: Учебник. 4-е издание. Издательский центр «Академия», 2024 
34. Макарова, Д. Д. «Организация и осуществление бронирования и продажи 
гостиничных услуг»: Учебник из серии ФУМО 43.00.00 «Сервис и туризм». Издательство 
«КноРус» 
35. Пасько, О. В., Горяинов, К. С., Никольская, Е. Ю. «Организация бронирования и продаж 
гостиничного продукта»: Учебное пособие. Издательство «КноРус» 
36. Косолапов, А. Б. «Технологии продаж в индустрии туризма и гостеприимства»: 
Учебник 
37. Скобкин, С. С. «Маркетинг и продажи в гостиничном бизнесе»: Учебник для вузов.  
2-е издание 
38. Шумакова, Е. В. «Информационные технологии в гостиничном бизнесе»: Учебное 
пособие для бакалавриата по направлению «Гостиничное дело». Издательство 
«КноРус», 2025 
39. Ветитнев, А. М., Коваленко, В. В. «Информационно-коммуникационные технологии в 
туризме и гостеприимстве»: Учебное пособие для СПО 
40. Сахарчук, Е. С. «Психология делового общения и конфликтология в туризме и 
гостеприимстве»: Учебник для СПО. Издательство «КноРус» 
41. Белозерова, Ю. М. «Менеджмент гостеприимства»: Учебное пособие. Издательство 
«ИНФРА-М», 2026 
42. Мальцева, М. В. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
43. Чудновский, А. Д. «Управление гостиничным бизнесом»: Учебное пособие для 
бакалавриата. Издательство «КноРус», 2026 
44. Киселева, Р. Ф. «Технологии и организация обслуживания на гостиничных 
предприятиях»: Учебник для вузов. Издательство «Лань», 2025 
45. Косорукова, И. В., Волкова, А. А., Языкова, С. В. «Экономика и бухгалтерский учет 
предприятий туризма и гостиничного дела»: Практикум. 2025 
46. Фаустова Н. В. «Организация и специфика предоставления гостиничных услуг в 
гостиницах» учебник для СПО. — Москва: Юрайт, 2026 
47. «Эмоциональный интеллект в работе персонала службы приема и размещения в 
гостинице»: Учебник, 2024 
48. «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. 
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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 
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 «Специалист службы приема и размещения». 


