
	процесс
	+ / -
	комментарии

	Каждое входящее обращение должно быть классифицировано
	+
	Приоритеты на первый взягляд сотрудники расставляют правильно, но не отслеживала специально этот момент. Нужно обговорить «приоритетность лида» с менеджерами, отслеживать неделю выполнение. Все остальные пункты +

	Обращения аккумулируются в одно место, откуда затем распределяются по МППТ
	+
	

	По каждому обращению мы собираем все необходимые для продажи тура контакты
	+\-
	Фамилию у туриста не спрашиваем, но в вайбере проверяем есть клиент или нет, если там есть фамилия, мы вносим ее в СРМ. Ссылку на соцсеть не вносили, будем вносить

	Каждое обращение, по которому собран min необходимый набор контактов - fix в CRM
	+\-
	Не всегда подписывают на рассылку, нужно отследить этот момент. А проблема в том, что не всегда берут емейлы! Напоминания не по всем заявкам ставят – 50на50 . Важно – в октябре отслеживаю подписку на рассылку и емейлы чтобы брали у туриков. Всем кому уже выдана карта и нет емейла в СРМ нужно позвонить и узнать его

	Новым обращениям - МАКСИМАЛЬНЫЙ ПРИОРИТЕТ
	-
	Не всегда правильно расставляют приоритет. С октября беру на контроль и вводим это в правило


Работая с обращениями и заявками, расставляй приоритеты правильно (модель приор-ии)

	
	-
	См выше

	По каждому обращению / заявке в CRM обязательно должно быть действие-напоминание
	+\-
	Напоминание ставиться всегда по заявке, по обращениям не всегда. По возвращению из тура, напоминания ставим, если удалось узнать куда летит и какие планы у туриста в следующий раз

	Отрабатывая с обращениями / заявками, используй алгоритм доведения клиента до сделки
	-
	Ждем алгоритм от ТМ 😊

	Общайся с туристом в наиболее результативном канале коммуникаций
	+\-
	Чередуем мессенджеры и звонки туристу. Менеджеры это делают реже, чем я. Одна из менеджеров звонит не охотно, но когда заставляю сделать по плану, в 90% закрывает сделку на продажу или встречу

	Продажа начинается с досконального сбора потребностей
	-
	Кроме базовых вопросов, менеджеры еще могут уточнить чем собираются заниматься на отдыхе, относительно экскурсий и отсюда посоветовать регион для отдыха, иногда не уточнять что важно для клиента, поэтому «-«

	Упрости клиенту выбор вариантов
	-
	Отправляем не более 3-х вариантов, в описании отелей пишем рядом с названием какой отель мы рекомендуем. В описании основываясь на том, что для клиента важно, делаем акцент. После менеджеры не звонят, чтобы сделать презентацию и сравнить отели. Звонок после подборки делают на следующий день или вечером этого дня, если подбор отправили утром


Клиента заинтересовал вариант - фиксируй его выбор,

	подкрепляй дедлайном и сразу оформляй (бери $ и паспорта)
	+\-
	Фиксируем всегда, что выбрал клиент, но когда турист сомневается что выбрал хороший вариант, у менеджеров нет инициативы повести разговор в нужное русло и убедить в этом клиента. Мы сами можем отодвинуть завершение сделки, предложив выслать дополнительную информацию об отеле, чтобы клиент был уверен, что это тот вариант, который он хочет


Клиент говорит, что ему надо “подумать” или высказывает

	возражение - отработай с этим, сохранив инициативу за собой
	-
	Менеджеры без энтузиазма обрабатывают возражения и чаще всего на мой взгляд пускают разговор на самотек. 


Продал тур - объясни клиенту его дальнейшие

	действия, нарисовав понятную “дорожную карту”
	-
	Многое упускают, особенно, то что касается страховок, по памяткам о стране менеджер не рассказывает, что и как нужно делать, а только выдает их клиенту и просит ознакомиться до вылета.

	Вноси данные туристов БЕЗ ОШИБОК
	+
	С этим проблем не было замечено


Турист ожидает подтверждения бронирования?

	Проверяй следующие звенья: Оператора / Авиакомпанию / Отель
	+\-
	При возникновении проблемы у туриста один из менеджеров пыталась решить проблему своими силами и не смогла, только на 3 день я узнала о ситуации и проблему решили за 2 часа. Такое бывает редко, когда менеджеры не могут решить проблемы туристов. После данного инцидента мною были даны указания обо всей чп туристов на отдыхе сообщать мне сразу и рассказывать как они собираются решить проблему и помочь туристу.

	Вкладывайся в ПостПродажное Обслуживание
	-
	Не у всех берем емейлы, хотя такая рассылка у нас есть, иногда менеджеры забывают подписать туристов на ППО

	Мы поддерживаем клиентов во время путешествия
	+
	Вопросы чуть другие, но да, мы всегда так делаем


Мы не ждём, когда наши постоянные клиенты оставят нам

очередную заявку - вместо этого мы сами звоним им,

	чтобы её получить
	+\-
	Звоним только по постоянным клиентам, которые ездили от нас мин.2 и более раз. В этом случае количество звонков в год отличается у каждого из таких клиентов, т.к. одни ездят чаще, другие наоборот раз в год. То что нужно тупо звонить всем, кто съездил, полностью согласна


Что необходимо еще:


Регулярное обучение менеджеров направлениям, полетной программы, отельной базы с последующей аттестацией. Обязательно ведение общей базы знаний для всех менеджеров, которые вносят туда данные самостоятельно, при этом отслеживая чтобы не было дублей и по одному стандарту, чтобы опять же не было каши. Как вывод отсюда, мне нужно составить чек-лист по стандартам такой базы знаний и внедрить это в агентстве)) 

Ведение соцсетей, чатов и пабликов - регулярное ведение по плану, где чередуется полезная инфа+продажи

