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       Рекомендации для эффективной работы
- Прием заявки

- Сделать выборку в течение 5 минут

- Позвонить клиенту и предложить варианты объектов в течении 10-15 минут после приема заявки. Если нет вариантов, позвонить клиенту и объяснить что вы предложите новые  варианты в короткие сроки. 
- Согласовать и уточнить время встреч с клиентом

- Сделать звонки по выбранным объектам и назначить время встреч и контрольных звонков в течении 20-30 минут после звонка клиенту
- Сделать контрольные звонки на 5-10 минут раньше

- Прибыть на встречу на15-30 минут раньше начала просмотра

- Прибыть на объект раньше клиента

- Зайти на просмотр объекта первым (если необходимо, договориться с др. агентом 60/40 или  70/30)

- На встрече вести себя уверенно, контролировать ситуацию, не дать клиенту обменяться номерами телефонов с хозяином объекта или с другим агентом.
- При необходимости помочь клиенту принять решение

- Помочь др. агенту заполнить бланки договоров. При оформлении задатка получить часть задатка самому.
- Позвонить менеджеру и сделать устный отчет о проведенной встрече.

ВАЖНО:

- Назначать 3-5 и более целенаправленных встреч ежедневно

- Проводить 2-3 и более целенаправленных встреч ежедневно

РЕЗУЛЬТАТ:
- 2-3 и более договора в неделю

- Ваш заработок в месяц 30 000 руб. и более.

                                   План
1. Выборка.
2. Звонки.
3. Показ объекта.
4. Работа с клиентом
1. Выборка
Обновление БАЗЫ начинается в 10-00ч. Важно сделать новую выборку с утра   и первым предложить новые варианты объектов клиенту уже до 11-00ч.
  - Делать выборку быстро- 5 минут максимум (уважать др. агентов ждущих обновление       в базе) и освобождать компьютер.
- Проверять появление новых вариантов и делать выборку каждые 2 часа сразу после обновления (в «квартирнике»), каждые 30 мин.(можно чаще) в «аренда-питер» .

- Делать звонки по объектам не по данным с компьютера, а с рапечатки.
- Если необходимо срочно сделать выборку для клиента, а компьютер занят, вежливо и тактично попросите коллегу освободить комп. быстрее.

- Не занимать компьютер для целей не связанных с работой.
- Отправлять фотографии клиентам в промежутке времени между обновлением базы данных.

- Запрашивать новую выборку по телефону четко и конкретно: объект, район, предел цены, за какое время.
2.  Звонки.

      - Звонить клиенту в течении 5-15 минут после приема заявки.

- Звонить клиентам с утра и предлагать варианты объектов как можно быстрее.

- Узнавать у клиента с утра о возможном времени просмотра объектов

- В конце дня, если не было просмотров, отчитываться перед клиентом о результатах и возможных вариантах на другой день.

- Разговаривать с клиентом во время звонка тактично и позитивно (судит о вас по тону вашего голоса).
- Внимательно, не перебивая выслушать клиента  о его пожеланиях и неудачных просмотрах с др. агентами.

- Перед звонком клиенту, продумать, какие ему вопросы вы будете задавать.
- Вести разговор по телефону с агентами позитивно, четко, конкретно и быстро.

- Делать контрольный звонок за 5-10 минут до назначенного времени.

- Звонить клиенту за 5-10 минут до назначенного времени встречи и узнать, как близко он находится от места встречи и поторопить его.

- Делать отчет о результатах встречи менеджеру
3. Назначение встреч и показ объекта.

      - Назначать встречу с клиентом за 15-30 минут до показа.

- Прибыть на встречу до прибытия  клиента.

- Попасть по возможности на просмотр объекта первым.
- Встретить клиента приветливо и по возможности объяснить ему как вести себя на просмотре и понравиться хозяевам объекта.

- Во время просмотра объекта следить за клиентом  и понять, что ему нравится, а что нет.

- Если клиент сомневается, подтолкнуть его, на принятия положительного решения задав ему несколько вопросов (по его приоритетам), например:

                                             -Вас устраивает район?                   - Да.

                                             -Вас устраивает цена?                     - Да.

                                             -Вас устраивает сама квартира?     - Да.

                                             -Отлично, подписываем договор

                                                            или оставляем задаток?    - Договор.

                                                              2
- Если объект не понравился, после просмотра еще раз уточнить что ему понравилось , а что нет.

- Тактично попытаться поднять его по цене или расширить по району, для поиска новых объектов.
- Обнадежить клиента,  что теперь вы точно знаете, что ему нужно и обязательно подберете ему интересный вариант (рассказать несколько историй об удачных заселениях клиентов)
- Собрать дополнительную информацию о клиенте 

- Договориться о следующих звонках и встречах.
4. Работа с клиентом

      Информация о клиенте

Сбор информации о клиенте является важнейшим составляющим  в работе с клиентом. От того, насколько вы информированы, насколько быстро вы собрали информацию о клиенте, будет зависеть, как быстро вы заселите клиента или сколько  времени вы вложите в реальных клиентов. 
Необходимо узнать:

- Имя клиента

- Какой объект нужен (комната, квартира, сколько комнат)

- В каком районе нужен объект (метро, расстояние от метро)

- Кто будет проживать (пара, семья и т.д.)

- До какой максимальной цены аренды в месяц, рассматривает

- Привязка к району (школа, работа, друзья, родственники, др.)

- Сфера деятельности клиента

- Возраст

- Время для поиска объекта

- Готовность, в случае если понравится объект, заключения договора

- ВАЖНОСТЬ аренды объекта для клиента (причины поиска объекта)
- Приоритеты

Сбор информации происходит на разных этапах контакта с клиентом (1й, 2й или 3й звонок, встреч с клиентом). Клиент может раздражаться от вопросов, которые вы ему зададите, (он ждет от вас предложения вариантов объектов, а не допроса). Соблюдайте правило «Сначала предложить, потом спросить», еще лучше будет, если вы поясните ему, для чего вы задаете этот вопрос.
   В работе с клиентом агент – ведущий, клиент – ведомый. Клиент выбирает то, что предлагает агент. Агент – это еще и консультант по аренде, на что вы сделаете акцент в рекламе объекта на то и обратит свое внимание ваш клиент.

Предлагать варианты объектов клиенту, акцентируя на его приоритетах, это: 

                                                         - цена аренды объекта

                                                         - качество объекта

                                                         - район нахождения объекта

                                                         - срочность аренды                                                       
      Главное понять какой приоритет для клиента важнее всего 
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  ВАЖНО при первом звонке клиенту не переспрашивать его о той  информации, которой вы уже владеете о нем, необходимо предложить ему конкретный вариант объекта и время просмотра объекта. Только в случае если его не устроит предложенный вами вариант,  задать дополнительные вопросы чтобы уточнить его пожелания.
   В разговоре с клиентом не спорить, соглашаться с ним, внимательно слушать, что и где ему нужно, что нравиться и что не нравится.

   Клиент поднимается по цене или расширяется по району, в большинстве случаях, после просмотра объекта (не верят словам, больше верят своим глазам). Поэтому необходимо,  после приема заявки,  как можно быстрее  показать клиенту первый вариант объекта.
 Время агента – самое ценное в работе. 
Полнота собранной информации о клиенте, по телефону и на встрече, помогает определить на сколько клиент реален на заселение и позволяет выгодно вложить свое драгоценное время для максимального заработка (не тратьте время на догадки).
Реальный клиент –  клиент, который готов уже сейчас смотреть варианты объектов и, в случае если ему понравится вариант объекта, готов будет заключить договор (неважно, сколько времени у него есть на поиски объекта). Для реального клиента важно арендовать объект  в любом случае, рано или поздно.

Клиент всегда прав! 

«Я всегда прав!» Так мы считаем, когда нас обслуживают в торговом центре или сервис центре. А какими  клиентами  являемся мы? Адекватными или неадекватными, позитивными или негативными, грубыми или приветливыми? Все зависит от нашего настроения, а настроение может быть разнообразным, и причин много.

   Понимая причины собственные, начинаешь понимать клиентов. Понимая, какое обслуживание мы ждем, в качестве клиентов, начинаешь понимать, чего от нас ждут наши клиенты. Все очень просто. Ставь себя чаще на место клиента и станешь лучшим в работе с клиентами.
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