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1. Общие положения 
Дополнительная профессиональная образовательная программа «Технологии 

активных продаж в гостиничном бизнесе» (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 технологий активных продаж в гостиничном бизнесе, включая современные 
тенденции гостиничного рынка и психологию продаж, сегментацию гостей и 
построение воронки продаж, определение психотипов клиентов, формирование 
ценностного предложения и пакетирование гостиничных услуг, применение техник  
up-sell и cross-sell, установление контакта и выявление потребностей, презентацию 
отеля через выгоды для гостя, работу с возражениями и сомнениями клиентов, 
заключение сделки и дожим клиента, прогнозирование продаж и планирование 
загрузки, ведение базы данных и CRM-систем, постпродажное обслуживание и возврат 
гостей, а также развитие личного бренда, самопрезентации и эмоциональной 
устойчивости менеджера по продажам 

В ходе реализации настоящей дополнительной профессиональной 
образовательной программы, предусматривается изучение слушателями следующих 
вопросов: 
• современное состояние и тенденции рынка гостеприимства, влияние цифровизации 
на поведение гостя, каналы продаж гостиничных услуг и увеличение доли прямых 
продаж, сегментация гостей, портрет современного гостя, сезонность и необходимость 
активных продаж в низкий сезон; 
• сущность активных продаж, их отличие от пассивного ожидания, реактивный и 
проактивный подходы, воронка продаж гостиничных услуг, её этапы и ключевые 
метрики, причины провалов и планирование активности менеджера; 
• основы клиентской психологии и психотипы клиентов (аналитик, драйвер, амиабель, 
экспрессив), их признаки, определение типа клиента, адаптация стиля презентации и 
аргументации, типичные ошибки взаимодействия; 
• гостиничный продукт и его составляющие, материально-техническая база и 
нематериальные активы, инвентаризация ресурсов, сезонные и дополнительные 
услуги, влияние локации, SWOT-анализ продукта; 
• ценностное предложение и его отличие от УТП, формула «кому — что — почему 
именно у нас», адаптация под разные сегменты, использование болей и желаний 
клиента, отражение ценности в коммерческом предложении и скрипте продаж; 
• пакетирование услуг и увеличение среднего чека, виды пакетов, принципы их 
формирования, техники up-sell и cross-sell, моменты продажи в гостиничном цикле, 
психология допродажи без давления; 
• этапы продаж по телефону и при личной встрече, подготовка к звонку, первые 30 
секунд, особенности холодных и тёплых звонков, установление контакта, создание 
доверия, типология вопросов, SPIN-продажи, активное слушание, выявление 
потребностей и скрытых мотивов; 
• презентация отеля через выгоды для гостя, перевод свойств в выгоды по формуле 
«свойство — связка — выгода», язык выгод, адаптация презентации под потребности, 
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аргументация фактами и социальными доказательствами, визуализация, особенности 
презентации для разных каналов, ошибки презентации; 
• работа с возражениями и сомнениями, их природа и виды, психология возражения, 
алгоритм «выслушать — принять — уточнить — ответить — проверить», техники 
отработки, работа с возражениями «дорого» и «подумаю», типичные ошибки; 
• холодные звонки и работа с базой потенциальных клиентов, источники и сегментация 
базы, подготовка к звонку и определение ЛПР, преодоление секретаря, скрипт 
холодного звонка, работа с отказами, CRM-фиксация и планирование следующего шага; 
• переговоры с корпоративными клиентами и турагентами, особенности 
корпоративного сегмента, этапы переговоров, выявление потребностей, аргументация, 
работа с турагентами, возражения, заключение договора и постпродажное 
сопровождение; 
• специфика продаж конференций, банкетов и мероприятий (MICE), потребности 
организаторов, формирование предложения и сметы, работа с техническим заданием, 
взаимодействие с внутренними службами, up-sell в MICE, работа с возражениями; 
• техники закрытия сделки и дожим клиента, признаки готовности к покупке, 
особенности закрытия в гостиничном бизнесе, работа с «зависшими» клиентами, 
создание срочности и дефицита без давления, действия после закрытия сделки, 
типичные ошибки; 
• прогнозирование продаж и планирование загрузки, источники данных и методы 
прогнозирования, прогноз по сегментам, планирование низкого и высокого сезона, 
основы revenue management, ключевые показатели ADR, RevPAR, Occupancy, Pickup, Pace; 
• ведение базы данных и CRM-системы в отеле, роль CRM, основные функции, принципы 
ведения базы и сегментации, фиксация результатов, планирование задач, аналитика 
продаж, интеграция CRM с PMS; 
• постпродажное обслуживание и возврат гостей, первый контакт после бронирования, 
обслуживание во время проживания, работа с отзывами, программы лояльности, 
реактивация «спящих» клиентов, расчёт LTV; 
• личный бренд и самопрезентация менеджера по продажам, составляющие личного 
бренда, elevator pitch, ведение соцсетей, нетворкинг, управление репутацией, 
эмоциональная устойчивость, эмоциональный интеллект, стресс-менеджмент, 
профилактика выгорания, баланс настойчивости и навязчивости. 

Форма обучения: Программа повышения квалификации «Технологии активных 
продаж 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: 24 аудиторных часа; 1 академический час – 45 минут. 
 

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

компетентности, необходимые для эффективного применения технологий активных 

https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174/
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продаж в гостиничном бизнесе, включая анализ рынка и психологии гостя, 
формирование ценностного предложения и пакетирование услуг, установление 
контакта и выявление потребностей, презентацию через выгоды и работу с 
возражениями, заключение сделок и дожим клиента, продажи корпоративным 
клиентам и в сегменте MICE, прогнозирование продаж и ведение CRM, постпродажное 
обслуживание, а также развитие личного бренда и эмоциональной устойчивости 
менеджера. 

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

• тенденции гостиничного рынка, влияние цифровизации, каналы продаж, сегментацию 
гостей, портрет современного гостя и фактор сезонности; 
• сущность активных продаж, воронку продаж, ключевые метрики и принципы 
планирования активности менеджера; 
• психотипы клиентов и способы адаптации коммуникации и презентации под них; 
• гостиничный продукт, его материальные и нематериальные ресурсы, SWOT-анализ, 
ценностное предложение, пакетирование услуг, техники up-sell и cross-sell; 
• этапы продаж, установление контакта, выявление потребностей с помощью вопросов, 
SPIN-продаж и активного слушания; 
• презентацию отеля через выгоды для гостя, аргументацию, визуализацию и работу с 
возражениями; 
• холодные звонки, работу с базой потенциальных клиентов, определение ЛПР, скрипты 
и переговоры с корпоративными клиентами, турагентами и MICE-клиентами; 
• техники закрытия сделки, дожим клиента и работу с «зависшими» клиентами; 
• прогнозирование продаж, планирование загрузки, основы revenue management и 
ключевые показатели ADR, RevPAR, Occupancy, Pickup, Pace; 
• ведение CRM, аналитику продаж, постпродажное обслуживание, программы 
лояльности и расчёт LTV; 
• основы личного бренда, самопрезентации, нетворкинга, эмоциональной устойчивости 
и профилактики выгорания. 

уметь: 
• анализировать гостиничный рынок, сегментировать гостей, определять портрет 
целевого клиента и учитывать сезонность; 
• применять технологии активных продаж, строить воронку, планировать активность и 
оценивать ключевые метрики; 
• определять психотип клиента и адаптировать стиль общения, презентации и 
аргументации; 
• формировать ценностное предложение, разрабатывать пакеты услуг, использовать 
техники up-sell и cross-sell; 
• проводить продажи по телефону и лично: устанавливать контакт, выявлять 
потребности, презентовать выгоды, работать с возражениями; 
• вести холодные звонки, работать с базой потенциальных клиентов, определять ЛПР, 
проводить переговоры с корпоративными клиентами, турагентами и MICE-клиентами; 
• закрывать сделки, применять техники дожима и работать с «зависшими» клиентами; 
• прогнозировать продажи, планировать загрузку, использовать основы revenue 
management и ключевые показатели ADR, RevPAR, Occupancy, Pickup, Pace; 
• работать с CRM: вести базу, фиксировать результаты, анализировать продажи и 
интегрировать CRM с PMS; 
• осуществлять постпродажное обслуживание, работать с отзывами, программами 
лояльности и рассчитывать LTV; 



6  

• развивать личный бренд, самопрезентацию, нетворкинг, управлять эмоциями и 
профилактикой выгорания 
 
 

3. Содержание программы. Учебный план 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН 

№ 
п/п 

Наименование компонентов программы 
Продолжительность, 

час. 

1 
Современный рынок гостиничных услуг и психология 
продаж 

3 

2 Продукт и его упаковка: что мы продаем? 3 
3 Технологии активных продаж: этапы и инструменты 7 
4 Специфика продаж корпоративным клиентам и MICE 3 
5 Завершение сделки, аналитика и работа с CRM 4 

6 
Личный бренд и самопрезентация менеджера по 
продажам 

2 

Итоговое тестирование 2 

ИТОГО 24 

 
УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 

№ п/п Наименование дисциплин 
Всего 
часов 

Лекции 

Раздел 1 
Современный рынок гостиничных услуг и психология 
продаж 

3 3 

1.1. 
Тренды гостиничного рынка. Портрет современного 
гостя 

1 1 

1.2. 
Отличия активных продаж от пассивного ожидания. 
Воронка продаж в отеле 

1 1 

1.3. 
Психотипы клиентов в гостиничном бизнесе. 
Определение типа клиента 

0,5 0,5 

1.4. 
Практический кейс: «Отель на спаде: кто виноват и что 
делать?» 

0,5 0,5 

Раздел 2 Продукт и его упаковка: что мы продаем? 3 3 

2.1. 
Материально-техническая база и нематериальные 
активы отеля 

0,5 0,5 

2.2. 
Создание ценностного предложения (Value Proposition) 
для разных сегментов 

1 1 

2.3. 
Пакетирование услуг: как увеличить средний чек  
(Up-sell и Cross-sell) 

0,5 0,5 

2.4. 
Практический кейс: «Отель, который не умеет продавать то, 
что у него есть» 

1 1 

Раздел 3 Технологии активных продаж: этапы и инструменты 7 7 
3.1. Этапы продаж по телефону и при личной встрече 2 2 

3.2. 
Установление контакта и выявление потребностей 
(вопросы) 

2 2 

3.3. 
Презентация отеля через выгоды для гостя (Свойства → 
Выгоды) 

1 1 

3.4. Работа с возражениями и сомнениями клиентов 1 1 

3.5. 
Практический кейс: «Звонок, который не дошёл до 
брони» 

1 1 



7  

Раздел 4 Специфика продаж корпоративным клиентам и MICE 3 3 

4.1. 
Холодные звонки и работа с базой потенциальных 
клиентов 

1 1 

4.2. 
Проведение переговоров с корпоративными клиентами и 
турагентами 

0,5 0,5 

4.3. 
Специфика продаж конференций, банкетов и 
мероприятий 

0,5 0,5 

4.4. 
Практический кейс: «Корпоративный клиент уходит к 
конкуренту» 

1 1 

Раздел 5 Завершение сделки, аналитика и работа с CRM 4 4 
5.1. Техники закрытия сделки. Дожим клиента 1 1 
5.2. Прогнозирование продаж и планирование загрузки 1 1 
5.3. Ведение базы данных, CRM-системы в отеле 0,5 0,5 
5.4. Постпродажное обслуживание и возврат гостей 0,5 0,5 

5.5. 
Практический кейс: «Клиент готов, но молчит: как 
закрыть сделку и не потерять гостя» 

1 1 

Раздел 6 
Личный бренд и самопрезентация менеджера по 
продажам 

2 2 

6.1. 
Личный бренд менеджера по продажам в гостиничном 
бизнесе 

1 1 

6.2. 
Эмоциональная устойчивость и профилактика 
выгорания 

0,5 0,5 

6.3. 
Практический кейс: «Сильный менеджер — невидимый 
эксперт» 

0,5 0,5 

 

Раздел 1. Современный рынок гостиничных услуг и психология продаж 
Тема 1.1. Тренды гостиничного рынка. Портрет современного гостя 

• Текущее состояние и тенденции рынка гостеприимства: глобальные и локальные 
факторы. 
• Влияние цифровизации на поведение гостя: самостоятельное бронирование, отзывы, 
соцсети. 
• Каналы продаж гостиничных услуг: прямые, OTA, GDS, корпоративные порталы. Доля 
прямых продаж и способы ее увеличения. 
• Сегментация гостей: бизнес-туристы, туристы выходного дня, семьи с детьми, MICE-
клиенты, долгосрочные резиденты. 
• Портрет современного гостя: ожидания, ценности, критерии выбора отеля. 
• Влияние сезонности на загрузку и необходимость активных продаж в низкий сезон. 

Тема 1.2. Отличия активных продаж от пассивного ожидания. Воронка 
продаж в отеле 
• Понятие активных продаж и их роль в гостиничном бизнесе. 
• Разница между реактивным (входящие заявки) и проактивным (исходящие контакты) 
подходами. 
• Воронка продаж гостиничных услуг: этапы от лида до заселения. 
• Ключевые метрики воронки: конверсия, стоимость лида, средний чек, LTV гостя. 
• Причины «провалов» на каждом этапе воронки и способы их устранения. 
• Планирование активности менеджера по продажам: нормативы звонков, встреч, 
бронирований. 

Тема 1.3. Психотипы клиентов в гостиничном бизнесе. Определение типа 
клиента 
• Основы клиентской психологии в продажах услуг. 
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• Классификация психотипов: аналитик, драйвер, амиабель (дружелюбный), экспрессив. 
• Характерные признаки каждого психотипа в деловой коммуникации. 
• Как определить психотип клиента по речи, темпу, вопросам, манере общения. 
• Адаптация стиля презентации и аргументации под каждый психотип. 
• Типичные ошибки при взаимодействии с разными типами клиентов. 

Тема 1.4. Практический кейс: «Отель на спаде: кто виноват и что делать?» 
• Небольшой городской отель 3* в центре города теряет долю рынка: загрузка в 
низкий сезон упала на 20%, прямые бронирования снижаются, гости уходят на OTA и к 
конкурентам.  

 
Раздел 2. Продукт и его упаковка: что мы продаем? 
Тема 2.1. Материально-техническая база и нематериальные активы отеля 

• Составляющие гостиничного продукта: номерной фонд, инфраструктура, питание, 
услуги. 
• Нематериальные активы: сервис, атмосфера, репутация, бренд, персонал. 
• Инвентаризация ресурсов отеля: что реально можно продать. 
• Сезонные и дополнительные услуги: СПА, экскурсии, трансфер, аренда залов. 
• Влияние локации и инфраструктуры на позиционирование. 
• Анализ конкурентных преимуществ и слабых сторон отеля (SWOT-анализ продукта). 

Тема 2.2. Создание ценностного предложения (Value Proposition) для разных 
сегментов 
• Понятие ценностного предложения и его отличие от УТП. 
• Формула ценностного предложения: «Кому — что — почему именно у нас». 
• Адаптация ценностного предложения под разные сегменты гостей. 
• Использование болей и желаний клиента при формировании предложения. 
• Как отразить ценность в коммерческом предложении и скрипте продаж. 

Тема 2.3. Пакетирование услуг: как увеличить средний чек (Up-sell и Cross-
sell) 
• Понятие пакета услуг и его преимущества для отеля и гостя. 
• Виды пакетов: романтический уикенд, семейный, бизнес-тариф, wellness, 
гастрономический. 
• Принципы формирования пакета: ценность, выгода, сезонность, целевая аудитория. 
• Техники Up-sell: предложение улучшенной категории номера, late check-out, завтрак. 
• Техники Cross-sell: продажа дополнительных услуг (СПА, экскурсии, трансфер, 
ресторан). 
• Моменты продажи в гостиничном цикле: бронирование, заселение, проживание, 
выселение. 
• Психология допродажи: как предложить, чтобы гость не почувствовал давления. 

Тема 2.4. Практический кейс: «Отель, который не умеет продавать то, что у 
него есть» 
• Отель 4* с хорошей инфраструктурой (СПА, ресторан, конференц-зал, бассейн) продаёт 
только номера и завтрак. Гости не знают о дополнительных услугах, средний чек 
низкий, пакеты отсутствуют. 

 
Раздел 3. Технологии активных продаж: этапы и инструменты  
Тема 3.1. Этапы продаж по телефону и при личной встрече  

• Классическая структура продажи: установление контакта → выявление потребностей 
→ презентация → работа с возражениями → закрытие сделки. 
• Специфика телефонных продаж в гостиничном бизнесе: ограничения и возможности. 
• Подготовка к звонку: цель, информация о клиенте, сценарий. 
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• Первые 30 секунд: приветствие, представление, повод для звонка. 
• Особенности личной встречи: невербальная коммуникация, первое впечатление, 
дресс-код. 
• Разница между звонком «холодным» и «теплым». Техники адаптации. 
• Типичные ошибки на каждом этапе продажи. 

Тема 3.2. Установление контакта и выявление потребностей (вопросы) 
• Техники установления контакта: подстройка, комплимент, small talk, эмпатия. 
• Создание доверия в первые минуты общения. 
• Типология вопросов: открытые, закрытые, альтернативные, наводящие, уточняющие. 
• Воронка вопросов: от общих к конкретным. 
• Техника SPIN-продаж: ситуационные, проблемные, извлекающие, направляющие 
вопросы. 
• Активное слушание: приемы, подтверждения, резюмирование. 
• Выявление реальных потребностей и скрытых мотивов клиента. 
• Фиксация потребностей: чек-лист ключевой информации о клиенте. 

Тема 3.3. Презентация отеля через выгоды для гостя (Свойства → Выгоды) 
• Разница между характеристикой и выгодой. Почему клиент покупает выгоду. 
• Техника перевода свойств в выгоды: формула «Свойство — Связка — Выгода». 
• Язык выгод: как говорить на языке клиента, а не отеля. 
• Адаптация презентации под выявленные потребности. 
• Использование аргументов: факты, цифры, отзывы, кейсы, социальные 
доказательства. 
• Визуализация: как помочь клиенту «увидеть» себя в отеле. 
• Презентация для разных каналов: телефон, письмо, личная встреча. 
• Ошибки презентации: монолог, перегрузка фактами, отсутствие персонализации. 

Тема 3.4. Работа с возражениями и сомнениями клиентов 
• Природа возражений: почему клиент возражает и что это значит. 
• Виды возражений в гостиничном бизнесе: «Дорого», «Подумаю», «Уже есть партнер», 
«Не сейчас», «Не уверен». 
• Психология возражения: скрытые причины и истинные мотивы. 
• Алгоритм работы с возражением: выслушать → принять → уточнить → ответить → 
проверить. 
• Техники отработки: «Согласие + аргумент», «Бумеранг», «Рефрейминг», «Ссылка на 
опыт». 
• Работа с возражением «Дорого»: ценность vs цена, дробление цены, сравнение. 
• Работа с возражением «Подумаю»: выявление истинной причины, дожим. 
• Типичные ошибки при работе с возражениями: спор, оправдание, игнорирование. 

Тема 3.5. Практический кейс: «Звонок, который не дошёл до брони» 
• Менеджер по продажам отеля получает входящий запрос от корпоративного клиента 
на размещение группы. В ходе диалога он не устанавливает контакт, не выявляет 
потребности, презентует отель монологом из характеристик, не отрабатывает 
возражение «дорого» и теряет клиента. 

 
Раздел 4. Специфика продаж корпоративным клиентам и MICE 
Тема 4.1. Холодные звонки и работа с базой потенциальных клиентов 

• Понятие холодного звонка и его место в активных продажах отеля. 
• Источники формирования базы: открытые реестры, соцсети, отраслевые каталоги, 
рекомендации. 
• Сегментация базы: приоритетные клиенты, потенциальные, долгосрочные. 
• Подготовка к холодному звонку: исследование компании, определение ЛПР. 
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• Преодоление секретаря: техники и фразы. 
• Скрипт холодного звонка для гостиничного бизнеса. 
• Работа с отказами: как не потерять мотивацию. 
• CRM-фиксация результатов звонка и планирование следующего шага. 

Тема 4.2. Проведение переговоров с корпоративными клиентами и 
турагентами 
• Особенности корпоративного сегмента: объемы, договоры, тендеры, требования. 
• Этапы переговоров: подготовка, контакт, обсуждение условий, торг, соглашение. 
• Выявление потребностей корпоративного клиента: частота командировок, бюджет, 
требования к отчетности. 
• Аргументация для корпоративного клиента: надежность, сервис, гибкость, условия 
оплаты. 
• Работа с турагентами: комиссионные, условия партнерства, совместные акции. 
• Типичные возражения корпоративных клиентов и способы их отработки. 
• Заключение договора и постпродажное сопровождение. 

Тема 4.3. Специфика продаж конференций, банкетов и мероприятий 
• Рынок MICE: конференции, семинары, тренинги, корпоративные праздники, свадьбы. 
• Потребности организаторов мероприятий: зал, оборудование, питание, проживание, 
логистика. 
• Формирование предложения для MICE-клиента: расчет сметы, пакетные предложения. 
• Работа с техническим заданием и брифингом клиента. 
• Взаимодействие с внутренними службами отеля (банкетный отдел, техническая 
служба, кухня). 
• Up-sell в MICE: дополнительные услуги (кофе-брейки, фотограф, декор, трансфер). 
• Работа с возражениями MICE-клиентов: бюджет, даты, конкуренция. 

Тема 4.4. Практический кейс: «Корпоративный клиент уходит к конкуренту» 
• Крупная компания, которая ежегодно проводит в отеле конференцию на 150 человек 
и размещает сотрудников в командировках, объявляет тендер на следующий год. Отель 
получает запрос, но менеджер не выявляет требования клиента, не учитывает бюджет 
и логистику, не предлагает пакетное решение и не отрабатывает возражения. 

 
Раздел 5. Завершение сделки, аналитика и работа с CRM 
Тема 5.1. Техники закрытия сделки. Дожим клиента  

• Признаки готовности клиента к покупке: вербальные и невербальные сигналы. 
• Техники закрытия сделки: альтернативный выбор, предположение, дефицит, резюме, 
прямая просьба. 
• Особенности закрытия сделки в гостиничном бизнесе: бронирование, предоплата, 
договор. 
• Работа с «зависшими» клиентами: причины паузы и стратегии возврата. 
• Дожим клиента: методы мягкого и активного напоминания. 
• Создание срочности и дефицита без давления. 
• Что делать после закрытия сделки: подтверждение, благодарность, следующие шаги. 
• Типичные ошибки при закрытии сделки: преждевременность, навязчивость, 
отсутствие призыва к действию. 

Тема 5.2. Прогнозирование продаж и планирование загрузки 
• Понятие прогнозирования продаж в гостиничном бизнесе: зачем и кому это нужно. 
• Источники данных для прогноза: исторические данные, CRM, PMS, рыночные тренды. 
• Методы прогнозирования: экстраполяция, скользящая средняя, сезонная 
декомпозиция, экспертные оценки. 
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• Прогноз загрузки по сегментам: бизнес-туристы, группы, MICE, туристы выходного 
дня. 
• Планирование загрузки в низкий и высокий сезон: стратегии активных продаж. 
• Управление тарифами и инвентарем на основе прогноза (основы revenue management). 
• Ключевые показатели: ADR, RevPAR, Occupancy, Pickup, Pace. 

Тема 5.3. Ведение базы данных, CRM-системы в отеле 
• Роль CRM в гостиничном бизнесе: учет, аналитика, автоматизация. 
• Основные функции CRM: карточка клиента, история взаимодействий, задачи, 
напоминания. 
• Ведение базы данных: принципы, категории, сегментация. 
• Фиксация результатов звонков, встреч, бронирований. 
• Планирование задач и контроль активности менеджера. 
• Аналитика продаж: отчеты, конверсия, эффективность каналов. 
• Интеграция CRM с PMS (системой управления отелем). 

Тема 5.4. Постпродажное обслуживание и возврат гостей 
• Понятие постпродажного обслуживания и его роль в удержании клиентов. 
• Первый контакт после бронирования: подтверждение, welcome-письмо. 
• Обслуживание во время проживания: решение проблем, допродажи. 
• Работа с отзывами: реакция на негатив, благодарность за позитив. 
• Программы лояльности и возврат гостей: скидки, бонусы, персональные предложения. 
• Реактивация «спящих» клиентов: письма, звонки, специальные предложения. 
• Расчет LTV (пожизненной ценности клиента) и его значение для отеля. 

Тема .5.5 Практический кейс: «Клиент готов, но молчит: как закрыть сделку 
и не потерять гостя» 
• После серии переговоров корпоративный клиент согласен на бронирование, но не 
подписывает договор и не вносит предоплату — «завис» на этапе принятия решения. 
Менеджер не фиксирует договорённости в CRM, не видит признаков готовности и не 
использует техники закрытия. 
 

Раздел 6. Личный бренд и самопрезентация менеджера по продажам  
Тема 6.1. Личный бренд менеджера по продажам в гостиничном бизнесе 

• Понятие личного бренда и его роль в активных продажах. 
• Из чего складывается личный бренд менеджера: экспертность, репутация, внешний 
вид, коммуникация. 
• Самопрезентация: как рассказать о себе и отеле за 30 секунд (elevator pitch). 
• Ведение соцсетей (LinkedIn, Instagram, Telegram) как инструмент продаж. 
• Работа с рекомендациями и построение сети контактов (нетворкинг). 
• Управление репутацией: отзывы, кейсы, портфолио менеджера. 

Тема 6.2. Эмоциональная устойчивость и профилактика выгорания 
• Психология отказов: как реагировать на «нет» и не терять мотивацию. 
• Эмоциональный интеллект в продажах: распознавание и управление эмоциями. 
• Стресс-менеджмент: техники восстановления после сложных переговоров. 
• Профилактика профессионального выгорания: режим, поддержка, супервизия. 
• Баланс между настойчивостью и навязчивостью: где граница. 

Тема 6.3. Практический кейс: «Сильный менеджер — невидимый эксперт» 
• Менеджер по продажам отеля отлично закрывает сделки, но его знают только 
постоянные клиенты. Он не публикует кейсы, не делится экспертизой, не участвует в 
отраслевых мероприятиях и не развивает личные контакты. При уходе из отеля вся база 
«остаётся в стенах», а клиенты не идут за ним. 
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4. Организационно-педагогические условия 
4.1. Материально-технические условия реализации программы 
Программа повышения квалификации «Технологии активных продаж 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 
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. 
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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 06 апреля 2011 г. № 63-ФЗ «Об электронной подписи» 
7. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. № 132-ФЗ «Об основах туристской 
деятельности в Российской Федерации» 
8. Федеральный закон от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных» 
9. Федеральный закон от 24 ноября 1995 г. № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов 
в Российской Федерации» 
10. 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» 
11. Постановление Правительства РФ от 16 февраля 2019 г. № 158 «Об утверждении 
Положения о классификации гостиниц» 
12. Постановление Правительства РФ от 27 ноября 2025 г. № 1912 «Об утверждении 
Правил предоставления гостиничных услуг и услуг иных средств размещения в 
Российской Федерации» 
13. Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2024 г. № 1951 
«Об утверждении Положения о классификации средств размещения» 
14. 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» 
15. 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"» 
16. Приказ Минтруда России от 05 сентября 2017 г. № 659н «Об утверждении 
профессионального стандарта “Работник по приему и размещению гостей”» 
17. Приказ Министерства труда и социальной защиты РФ от 7 мая 2015 г. N 282н 
«Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц» 
18. ГОСТ Р 56038-2014. Услуги средств размещения. Общие требования к туристским 
услугам 
19. ГОСТ Р 72261-2025. Туризм и сопутствующие услуги. Средства размещения. Общие 
требования 
20. СП 1.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Эвакуационные пути и 
выходы 
21. СП 2.13130.2020. Системы противопожарной защиты. Обеспечение огнестойкости 
объектов защиты 
22. СП 3.13130.2026. Системы противопожарной защиты. Система оповещения и 
управления эвакуацией людей при пожаре. Требования пожарной безопасности 
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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 
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 
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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 
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 «Технологии активных продаж в гостиничном 
бизнесе». 


