
Основы коммуникации с
клиентами

Профессиональный диалог в индустрии гостеприимства

— для менеджеров бронирования, ресепшн, отдела
продаж и клиентского сервиса

Разработано лабораторией «Нейроассистенты для бизнеса» 
совместно с нейромоделью Chat GPT 5,5



Почему коммуникация
решает всё

Первое впечатление

До 70% решений о повторном
визите формируются в первые

минуты общения

Лояльность гостя

Грамотный диалог превращает

разового клиента в

постоянного

Репутация бренда

Каждый контакт с гостем — это вклад в образ отеля или санатория



Задачи менеджера в диалоге

Установить контакт

Создать атмосферу доверия с первых

секунд

Понять потребность

Услышать не только запрос, но и
ожидание за ним

Предложитьрешение

Подобрать вариант, который
действительно подходит

Завершить сделку

Уверенно подвести гостя к

бронированию



Этапыпрофессионального диалога

Выявление

Понять
потребности и
ожидания

Возражения

Эмпатично решить

сомнения

Приветствие

Теплый контакт с

гостем

Закрытие

Подтвердить
решение и детали

Презентация

Предложить
ценность и опции

Каждый этап — это осознанный шаг к успешному результату. Пропуск любого из них снижает конверсию и качество сервиса.



Первые фразы: как начать
правильно

Работает

«Добрый день! Рады вас слышать. Как я могу помочь с выбором?»

Избегайте

«Алло, слушаю» или «Чего хотите?» — создают дистанцию и

холодность

Первые 10 секунд задают тон всему разговору. Улыбка в голосе — это

навык, который слышно даже по телефону.



Выявление потребностей: задавайте правильные
вопросы

Открытые

вопросы

«Что для вас наиболее
важно в отдыхе?»

Уточняющие

«Вы путешествуете с

детьми или планируете

отдых вдвоём?»

Альтернативные

«Вам удобнее заезд в пятницу вечером или в субботу

утром?»

Правильные вопросы — это инструмент, а не допрос. Они
помогают гостю почувствовать заботу и найти идеальное

решение.

Слушайте активно: делайте паузы, повторяйте
ключевые слова гостя, подтверждайте понимание.



Скрытые запросы: что стоит за
словами

«Нам нужен тихий отдых»

Скрытый запрос: устали от стресса, хотят уединения и комфорта без суеты

«Что-нибудь романтичное»

Скрытый запрос: важен особый момент, внимание к деталям и атмосфера

«Мы всегда у вас останавливались»

Скрытый запрос: ожидают признания лояльности и персонального подхода



Презентация ценности: говорите на языке выгоды

Не характеристика

«Номер 28 кв.м. с панорамными
окнами»

А выгода

«Просыпайтесь с видом на море — это

лучший способ начать отпуск»

Каждое свойство номера или услуги

переводите в эмоцию и ценность для

конкретного гостя.



Конкретика— ваш главный инструмент
01

Называйте цифрыифакты

«Завтрак включает 40 позиций — от

свежей выпечки до регионального

меню»
02

Используйте якорные детали

«Бассейн открыт с 7:00 до 22:00 — у вас

будет время и утром, и вечером»

03

Персонализируйте

«Для вашей даты заезда у нас есть номер

с видом на сад — именно то, о чём вы

говорили»
Конкретные детали снижают тревогу гостя, повышают доверие и ускоряют принятие решения.



Работа с возражениями: не
спорить— помогать

1 Принять

«Понимаю ваше беспокойство — это важный момент»

2 Уточнить

«Расскажите подробнее — что именно вас останавливает?»

3 Ответить

Предложить факты, альтернативу или дополнительную ценность

4 Подтвердить

«Надеюсь, это отвечает на ваш вопрос. Оформляем бронь?»



Эмпатия как профессиональный инструмент

Эмпатия — это не жалость. Это умение точно
считать эмоциональное состояние гостя и
отреагировать так, чтобы он почувствовал
себя услышанным.

Признание чувств

«Понимаю, что ситуация неприятная»

Активное участие

«Давайте вместе найдём решение»



Управление диалогом: вы ведёте разговор

Инициатива

Задавайте направление с

помощью вопросов — не ждите, 
пока гость сам всё расскажет

Пауза

Дайте гостю время подумать. 
Молчание — это не слабость, это
уважение

Резюме

Периодически подводите мини-
итоги: «Итак, вы
рассматриваете номер с видом

на 3 ночи — верно?»



Закрытие диалога: уверенныйфинал

Закрытие — это не давление. Это
логичный следующий шаг, который вы
предлагаете с уверенностью.

Альтернативное закрытие

«Оформляем на пятницу или субботу?»

Прямое закрытие

«Отличный выбор. Давайте зафиксируем
бронирование?»

С дополнительной ценностью

«При бронировании сегодня — ранний

заезд в подарок»



Типичные ошибки— и как их
избежать

Монолог вместо диалога

Не перечисляйте услуги подряд — задавайте вопросы и слушайте

Игнорирование эмоций

Гость раздражён? Сначала признайте это, потом решайте вопрос

Неуверенное закрытие

«Ну, если хотите, можем оформить…» — заменить на чёткое предложение

Отсутствие конкретики

Размытые ответы снижают доверие. Говорите точно и по делу



Развивайте навыки с проектомВербиком
AI-тренажером коммуникаций от лаборатории 

"Нейроассистенты для бизнеса"

Вербиком — это практическая платформа для роста: симуляции диалогов, 
разбор кейсов, персональная обратная связь на основе AI.

AI-симуляции

Практикуйте сложные диалоги в

безопасной среде

Аналитика роста

Отслеживайте свое развитие

Сертификация

Подтверждайте компетенции и навыки коммуникации
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