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1. Общие положения 
Дополнительная профессиональная образовательная программа «Стандарты 

обслуживания и конфликтология в гостиничном бизнесе» (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 стандартов обслуживания и конфликтологии в гостиничном бизнесе, а также 
формирование и развитие профессиональных компетенций, обеспечивающих 
качественное обслуживание гостей, эффективное разрешение конфликтных ситуаций и 
поддержание эмоциональной устойчивости персонала. 

В ходе реализации настоящей дополнительной профессиональной 
образовательной программы, предусматривается изучение слушателями следующих 
вопросов: 
• понятие гостеприимства и стандартов сервиса;  
• пирамида потребностей гостя и «моменты истины»;  
• корпоративные стандарты обслуживания, внешний вид и профессиональный этикет;  
• этапы коммуникации с гостем, скрипты и правила общения;  
• типы клиентов и особенности обслуживания разных психотипов;  
• техники активного слушания, эмпатии и работа с возражениями;  
• природа, виды и стадии конфликтов в гостиничном бизнесе;  
• стратегии поведения в конфликте по модели Томаса-Килманна;  
• алгоритм работы с жалобами, правило HEAT и метод LAST;  
• профилактика конфликтов, работа с агрессией и манипуляциями;  
• эмоциональный интеллект, саморегуляция и профилактика профессионального 
выгорания; 
•  командообразование и внутренние конфликты в коллективе;  

Форма обучения: Программа повышения квалификации «Стандарты 
обслуживания и конфликтология в гостиничном бизнесе» 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: 40 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 применения корпоративных 
стандартов обслуживания, организации качественной коммуникации с гостями, работы 
с возражениями и жалобами, предотвращения и разрешения конфликтных ситуаций, 
поддержания эмоциональной устойчивости персонала и формирования командного 
взаимодействия в гостиничном бизнесе. 

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

• сущность гостеприимства и сервиса, пирамиду потребностей гостя, «моменты истины» 
и факторы формирования первого впечатления; 
• корпоративные стандарты обслуживания, требования к внешнему виду и 
профессиональному этикету сотрудников гостиницы; 
• этапы эффективной коммуникации с гостем, скрипты и правила общения, 
недопустимые фразы; 
• типы клиентов и особенности обслуживания разных психотипов, культурные и 
национальные особенности гостей; 
• техники активного слушания, эмпатии и работы с возражениями, включая «Да, но...», 
метод бумеранга и присоединение; 
• природу, виды и стадии конфликтов в гостиничном бизнесе, стратегии поведения по 
модели Томаса-Килманна; 
• алгоритм работы с жалобами, правило HEAT и метод LAST, полномочия линейного 
персонала; 
• меры профилактики конфликтов, способы распознавания и нейтрализации агрессии и 
манипуляций; 
• основы эмоционального интеллекта, саморегуляции и профилактики 
профессионального выгорания; 
• принципы командообразования, взаимодействия служб отеля и разрешения 
внутренних конфликтов в коллективе. 

уметь: 
• применять корпоративные стандарты обслуживания в повседневной работе; 
• формировать положительное первое впечатление о гостинице и создавать 
гостеприимную атмосферу; 
• выявлять потребности и ожидания гостя с помощью открытых и уточняющих 
вопросов; 
• использовать и адаптировать скрипты общения при заезде, выезде, телефонных 
звонках и переписке; 
• определять психотип гостя и выбирать соответствующую стратегию обслуживания; 
• применять техники активного слушания, эмпатии и присоединения; 
• работать с возражениями и переводить их в конструктивное решение; 
• распознавать конфликт на ранней стадии, определять его причины и выбирать 
стратегию поведения по модели Томаса-Килманна; 
• принимать и обрабатывать жалобы по алгоритму, использовать правило HEAT и метод 
LAST; 
• корректно извиняться, не признавая вину отеля там, где ее нет; 
• действовать в рамках своих полномочий и своевременно привлекать руководителя 
или службу безопасности; 
• распознавать вербальную и невербальную агрессию, манипуляции и провокации, 
применять техники нейтрализации; 
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• управлять собственными эмоциями в стрессовых ситуациях и восстанавливаться 
после конфликтов; 
• распознавать признаки профессионального выгорания и применять меры 
профилактики; 
• выстраивать конструктивное взаимодействие между службами отеля, разрешать 
внутренние конфликты и поддерживать командный дух; 
• анализировать жалобы и конфликтные ситуации для улучшения качества сервиса. 
 
 

3. Содержание программы. Учебный план 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН 

№ 
п/п 

Наименование компонентов программы 
Продолжительность, 

час. 

1 Индустрия гостеприимства и стандарты сервиса 10 

2 Психология общения и работа с возражениями 8 
3 Конфликтология в гостиничном бизнесе 14 
4 Эмоциональный интеллект и стрессоустойчивость 6 

Итоговое тестирование 2 

ИТОГО 40 

 
 

УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

№ п/п Наименование дисциплин 
Всего 
часов 

Лекции 

Раздел 1 Индустрия гостеприимства и стандарты сервиса 10 10 
1.1. Понятие гостеприимства. Пирамида потребностей гостя 2 2 

1.2. 
Корпоративные стандарты обслуживания. Внешний вид 
и этикет 

3 3 

1.3. 
Этапы коммуникации с гостем. Скрипты и правила 
общения 

3 3 

1.4. Практический кейс: «Ранний заезд без брони» 2 2 
Раздел 2 Психология общения и работа с возражениями 8 8 

2.1. 
Типы клиентов. Особенности обслуживания разных 
психотипов 

3 3 

2.2. 
Техники активного слушания и эмпатии. Работа с 
возражениями 

3 3 

2.3. Практический кейс: «Гость недоволен ценой номера» 2 2 
Раздел 3 Конфликтология в гостиничном бизнесе 14 14 

3.1. 
Природа конфликта. Виды и стадии развития 
конфликтов в отеле 

3 3 

3.2. 
Стратегии поведения в конфликте. Модель Томаса-
Килманна 

3 3 

3.3. Алгоритм работы с жалобами (Complaint Handling) 3 3 

3.4. 
Профилактика конфликтов. Работа с агрессией и 
манипуляциями 

3 3 

3.5. Практический кейс: «Жалоба на шум в соседнем номере» 2 2 
Раздел 4 Эмоциональный интеллект и стрессоустойчивость 6 6 

4.1. 
Эмоциональная саморегуляция персонала. Профилактика 
выгорания 

2 2 
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4.2. 
Командообразование. Внутренние конфликты в 
коллективе 

2 2 

4.3. 
Практический кейс: «Выгорание администратора после 
череды жалоб» 

2 2 

 

 

Раздел 1. Индустрия гостеприимства и стандарты сервиса 
Тема 1.1. Понятие гостеприимства. Пирамида потребностей гостя 

• Что такое гостеприимство и чем оно отличается от сервиса 
• Какие уровни потребностей гостя существуют и как они влияют на выбор отеля 
• Что такое «моменты истины» в гостиничном бизнесе 
• Как формируется первое впечатление о гостинице и почему оно критично 
• Какие ожидания гостя считаются базовыми, а какие — дополнительными 
• Как несоответствие ожиданий и реальности влияет на лояльность гостя 

Тема 1.2. Корпоративные стандарты обслуживания. Внешний вид и этикет 
• Зачем нужны корпоративные стандарты обслуживания 
• Какие требования предъявляются к внешнему виду сотрудников разных служб 
• Что входит в понятие «профессиональный этикет» в отеле 
• Какие правила приветствия, дистанции и зрительного контакта существуют 
• Как стандарты обслуживания влияют на безопасность и репутацию отеля 
• Как контролируется соблюдение стандартов на разных уровнях 

Тема 1.3. Этапы коммуникации с гостем. Скрипты и правила общения 
• Из каких этапов состоит эффективная коммуникация с гостем 
• Какие скрипты используются при заезде, выезде, телефонном звонке и переписке 
• Как выявлять потребности гостя с помощью открытых и уточняющих вопросов 
• Какие фразы недопустимы в общении с гостем 
• Как завершать диалог, чтобы у гостя осталось положительное впечатление 
• Как адаптировать скрипты под разные ситуации, не теряя стандарт 

Тема 1.4. Практический кейс: «Ранний заезд без брони» 
• Гость приезжает в отель в 7 утра, номер еще не готов, бронь не подтверждена. Как 
соблюсти стандарты приветствия, выяснить потребность, предложить варианты 
решения и сохранить лояльность гостя. 
 

Раздел 2. Психология общения и работа с возражениями 
Тема 2.1. Типы клиентов. Особенности обслуживания разных психотипов 

• Какие типы гостей встречаются чаще всего в гостиничном бизнесе 
• Как определить психотип гостя по речи, темпу и манере общения 
• Какие стратегии обслуживания подходят для агрессивных, тревожных, молчаливых и 
требовательных гостей 
• Как учитывать культурные и национальные особенности гостей 
• Какие ошибки чаще всего допускает персонал при общении с разными типами 
клиентов 
• Как сохранять нейтралитет и не переходить на личности 

Тема 2.2. Техники активного слушания и эмпатии. Работа с возражениями 
• Что такое активное слушание и какие техники его составляют 
• Как проявлять эмпатию, не обещая невозможного 
• Какие виды возражений встречаются в гостиничном сервисе 
• Как использовать технику «Да, но...», метод бумеранга и присоединение 
• Как переводить возражение в конструктивное решение 
• Когда необходимо привлекать руководителя для работы с возражением 
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Тема 2.3. Практический кейс: «Гость недоволен ценой номера» 
• Гость считает, что стоимость номера завышена, и требует скидку. Выяснить причину 
возражения, применить техники активного слушания и предложить альтернативу без 
нарушения ценовой политики отеля. 
 

Раздел 3. Конфликтология в гостиничном бизнесе 
Тема 3.1. Природа конфликта. Виды и стадии развития конфликтов в отеле 

• Что такое конфликт и почему он неизбежен в сфере обслуживания 
• Какие виды конфликтов возникают в гостинице 
• Каковы основные причины конфликтов: ошибки персонала, несоответствие 
ожиданий, внешние факторы 
• Какие стадии проходит конфликт от зарождения до разрешения 
• Как распознать скрытый конфликт на ранней стадии 
• Чем опасен постконфликтный синдром для коллектива и гостя 

Тема 3.2. Стратегии поведения в конфликте. Модель Томаса-Килманна 
• Какие пять стратегий поведения в конфликте выделяет модель Томаса-Килманна 
• В каких ситуациях уместны соперничество, избегание, приспособление, компромисс и 
сотрудничество 
• Как выбрать стратегию в зависимости от типа гостя и серьезности проблемы 
• Какие последствия имеет каждая стратегия для отеля и гостя 
• Как сочетать стратегии в рамках одного конфликта 
• Как обучить персонал выбирать оптимальную стратегию быстро 

Тема 3.3. Алгоритм работы с жалобами (Complaint Handling) 
• Какие правила приема жалоб существуют в гостиничном бизнесе 
• Что такое правило HEAT и метод LAST 
• Как правильно извиняться, не признавая вину отеля там, где ее нет 
• Какие полномочия есть у линейного персонала при решении жалоб 
• Как фиксировать жалобы и анализировать их для улучшения сервиса 
• Что делать, если гость требует невозможного: апгрейд, возврат денег, компенсацию 

Тема 3.4. Профилактика конфликтов. Работа с агрессией и манипуляциями 
• Какие меры профилактики конфликтов существуют на уровне отеля и смены 
• Как распознавать вербальную и невербальную агрессию 
• Какие техники нейтрализации агрессии безопасны и эффективны 
• Как противостоять манипуляциям и провокациям со стороны гостя 
• Когда необходимо привлекать службу безопасности или руководство 
• Как защитить сотрудника от эмоционального выгорания после конфликта 

Тема 3.5. Практический кейс: «Жалоба на шум в соседнем номере» 
• Гость поздно вечером жалуется на шум, требует переселения и компенсацию. Как 
принять жалобу по алгоритму, оценить ситуацию, предложить решение в рамках 
полномочий и предотвратить эскалацию конфликта. 
 

Раздел 4. Эмоциональный интеллект и стрессоустойчивость 
Тема 4.1. Эмоциональная саморегуляция персонала. Профилактика 

выгорания 
• Что такое эмоциональный интеллект и почему он важен для персонала отеля 
• Как управлять своими эмоциями в стрессовой ситуации 
• Какие техники быстрого восстановления существуют 
• Как распознать первые признаки профессионального выгорания 
• Какие меры профилактики выгорания применяются в гостиничном бизнесе 
• Как поддерживать ресурсное состояние в течение смены 
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Тема 4.2. Командообразование. Внутренние конфликты в коллективе 
• Какие внутренние конфликты чаще всего возникают между службами отеля 
• Как взаимодействуют Front Office, Housekeeping, кухня и служба безопасности 
• Какие правила конструктивной критики существуют в команде 
• Как разрешать конфликты между сотрудниками без потери качества сервиса 
• Как формировать чувство единой команды и взаимопомощи 
• Как руководитель может влиять на микроклимат в смене 

Тема 4.3. Практический кейс: «Выгорание администратора после череды 
жалоб» 
• Сотрудник стойки регистрации теряет самообладание после нескольких конфликтов с 
гостями. Как руководителю провести беседу, применить техники эмоциональной 
поддержки и предложить план восстановления работоспособности. 

 
 

4. Организационно-педагогические условия 
4.1. Материально-технические условия реализации программы 
Программа повышения квалификации «Стандарты обслуживания и 

конфликтология в гостиничном бизнесе» 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 
проведения вебинара. 

Возможности виртуального класса позволяют участникам видеть и слышать 
лекцию преподавателя, задавать вопросы письменно (в чате), обсуждать с участниками 
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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» 
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» 
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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» 
39. Белозерова, Ю. М. «Менеджмент гостеприимства»: Учебное пособие. Издательство 
«ИНФРА-М», 2026 
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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 
аттестационной комиссии по выпуску обучающихся. 

Повторная сдача итоговой аттестации с целью повышения положительной 
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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 «Стандарты обслуживания и конфликтология в 
гостиничном бизнесе». 


