
	процесс
	X / V
	комментарии

	Каждое входящее обращение должно быть классифицировано
	v
	Делаю всегда. Есть графа, я называю ее «история болезни» - там всегда заношу информацию – особенности общения, интересы туриста в жизни, семья, работа и прочее – так легче потом восстановить картину общения именно с этим туристом. 

	Обращения аккумулируются в одно место, откуда затем распределяются по МППТ
	v
	Все к сожалению пока в Exel. От звонка до продажи. После покупки тура, информация о туре переносится в CRM  Центра Бронирования – там отслеживается тур ( оплаты, подтверждения и прочее)

	По каждому обращению мы собираем все необходимые для продажи тура контакты
	v
	Получается получить на 90 %. Нес первого раза, так в процессе. Убеждаю, что так удобнее всем. И обещаю сильно не надоедать…

	Каждое обращение, по которому собран min необходимый набор контактов - fix в CRM
	v
	См. выше. 

	Новым обращениям - МАКСИМАЛЬНЫЙ ПРИОРИТЕТ
	+
	Не всегда. Работаю одна, поэтому не всегда успеваю отследить обращение.     


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

	
	+
	Заявок не много, работаю по мере поступления. Когда несколько сразу, тоже не расставляла приоритет. Просто отвечала по порядку поступления. 

	По каждому обращению / заявке в CRM обязательно должно быть действие-напоминание
	v
	CRM  нет. Нпоминаия о следующем касании, ДР, праздниках, и проч. Веду в Гугл  календаре. 

	Отрабатывая с обращениями / заявками, используй алгоритм доведения клиента до сделки
	+
	Нет алгоритма. 

	Общайся с туристом в наиболее результативном канале коммуникаций
	v
	Телефон всегда на 1 месте. Но, если турист не общительный, или очень занятой, то переходим на мессенджеры.

	Продажа начинается с досконального сбора потребностей
	v
	Всегда. Кроме стандартных позиций стараюсь почувствовать клиента. Понять, что любит, чем озабочен и т.д.

	Упрости клиенту выбор вариантов
	V+
	Если это постоянный, или я довольно хорошо поняла настроение клиента и его пожелания, то да, я могу упростить ему выбор и сказать – этот отель для вас. Но, если турист плохо идет на контакт, не любит рассказывать и из пожеланий 1-линия, песок, все включено и бюджет минимальный, то тут приходится и по 15 и 20 отелей предлагать, и Каждый раз спрашивать, что из этого понравилось, а что нет. И, только потом, хоть немного поняв, что все же хочет  - вот тогда можно и 1-2 варианта презентовать плотнее. Да, и то всегда с опаской – угодил не угодил.


Клиента заинтересовал вариант - фиксируй его выбор,

	подкрепляй дедлайном и сразу оформляй (бери $ и паспорта)
	v
	Если пришел, да еще с паспортом и деньгами! Да, конечно. Если по телефону, или в переписке – приглашаю, назначаю точную дату и время, контролирую приход.


Клиент говорит, что ему надо “подумать” или высказывает

	возражение - отработай с этим, сохранив инициативу за собой
	v
	Иногда прямо спрашиваю, в чем проблема…предлагаю сейчас еще поговорить. Если советуется с кем-то, назначаею следующее касание..отработано.


Продал тур - объясни клиенту его дальнейшие

	действия, нарисовав понятную “дорожную карту”
	v
	Всегда, и очень подробно.

	Вноси данные туристов БЕЗ ОШИБОК
	v
	


Турист ожидает подтверждения бронирования?

	Проверяй следующие звенья: Оператора / Авиакомпанию / Отель
	+
	Не всегда. Предоплаты и подтверждение – всегда. А дальше  не делала. Нужно подумать, и наладить процесс.

	Вкладывайся в ПостПродажное Обслуживание
	v+
	Делаю, но не регурярно. Увы…

	Мы поддерживаем клиентов во время путешествия
	v
	2 раза – перед вылетом и по прилету на место пишу в ватсап.


Мы не ждём, когда наши постоянные клиенты оставят нам

очередную заявку - вместо этого мы сами звоним им,

	чтобы её получить
	V+
	Тоже не регулярно. 



