
	процесс
	X / V
	комментарии

	Каждое входящее обращение должно быть классифицировано
	Х
	Не делаем, т.к. система классификации обращений не внедрена. Устно проговаривали есть постоянный, по рекомендации, новый. На практике менеджер не разделяет глобально какой это клиент – просто берет в работу.

	Обращения аккумулируются в одно место, откуда затем распределяются по МППТ
	Х
	Не делаем, возможности CRM и источников получения лидов не позволяют интегрироваться, чтобы все лиды попадали автоматически в U-on и создавалась карточка общения. Лиды, кот. приходят пo on-line раздает маркетолог. Лиды, кот. приходят по off-line менеджер самостоятельно заносит в CRM. Размышляем относительно человека, кот. будет получать все лиды, устанавливать первичный контакт и далее распределять лиды по менеджерам – но до конца не понимаем как это все реализовать.

	По каждому обращению мы собираем все необходимые для продажи тура контакты
	V
	

	Каждое обращение, по которому собран min необходимый набор контактов - fix в CRM
	XV
	Большинство обращений заносится, но уверен не 100%. Необходимо отладить механизм тотального занесения обращений в CRM + контроля, возможно мотивации и «минус карма» за не занесение.

	Новым обращениям - МАКСИМАЛЬНЫЙ ПРИОРИТЕТ
	X
	Не делаем, т.к. не внедрена система приоритетности


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

	
	Х
	Не делаем, т.к. не внедрена система приоритетности 

	По каждому обращению / заявке в CRM обязательно должно быть действие-напоминание
	Х
	До октября ничего такого не было, сейчас начали внедрять обязательного заполнения по каждому лиду напоминаний + действий. Пока на 100% менеджеры не делают.

	Отрабатывая с обращениями / заявками, используй алгоритм доведения клиента до сделки
	Х
	Нет, менеджер сейчас не сопоставляет общение (статусы по общению) + история поездок клиента + скрипты

	Общайся с туристом в наиболее результативном канале коммуникаций
	Х
	Нет, менеджерам много доносится и объясняется, что МАХ нужно общаться с клиентом в офисе или по телефону – по факту все общение происходит в вайбере.

	Продажа начинается с досконального сбора потребностей
	Х
	100% нет, потребности выявляются но не полностью, где-то больше, где-то меньше. Понимание есть у менеджеров, зачем нужно выявить МАХ кол-во потребностей, но на практике происходит не так: забыл, не удобно было говорить клиенту, зачем так много вы спрашиваете и так далее – типичные возражения менеджера.

	Упрости клиенту выбор вариантов
	Х
	Нет на 100%, менеджер просто не задается таким вопросом. Предлагает варианты +/- где-то делает презентацию, отрабатывает с возражением, где-то дожимает – но как правило клиент сам принимает решение руководствуясь отзывами в нете + общением с менеджером.


Клиента заинтересовал вариант - фиксируй его выбор,

	подкрепляй дедлайном и сразу оформляй (бери $ и паспорта)
	XV
	Если клиент сам скажет – выбрал этот  вариант, готов покупать – тогда да. Со стороны менеджера есть инициативы, но не всегда.


Клиент говорит, что ему надо “подумать” или высказывает

	возражение - отработай с этим, сохранив инициативу за собой
	Х
	На постоянной основе не делают. Если не забыли или захотели спроси, а как правило соглашаются в лучшем случаи договариваются о следующем контакте.


Продал тур - объясни клиенту его дальнейшие

	действия, нарисовав понятную “дорожную карту”
	V
	

	Вноси данные туристов БЕЗ ОШИБОК
	V
	Мелкие погрешности есть.


Турист ожидает подтверждения бронирования?

	Проверяй следующие звенья: Оператора / Авиакомпанию / Отель
	X
	Как правило просто ждут подтверждения в кабинете. Есть моменты когда по «стремным» операторам менеджер связывается с отелем и проверяет бронь. Когда заказ забронирован говорим клиенту МАХ сроки подтверждения + если долго не подтверждают, уведомляем клиенту о части подтверждения заказа (например билеты), а по отелю еще ждем. Чтобы клиент не переживал и понимал, что мы с ним работаем. Но на практике, думаю, менеджер просто ждет подтверждения и реагирует когда уже затянулось время или когда клиент сам поднимает вопрос подтверждения.

	Вкладывайся в ПостПродажное Обслуживание
	Х
	Вообще нет. Знаем, что нужно – но реально ничем не занимались таким.

	Мы поддерживаем клиентов во время путешествия
	Х
	Системно нет. Только, если клиент сам проинформирует о каких-то траблах – тогда реагируем и решаем. Если все хорошо и клиент  ничего не говорит как поселился, как долетел – мы не инициируем с ним связи.


Мы не ждём, когда наши постоянные клиенты оставят нам

очередную заявку - вместо этого мы сами звоним им,

	чтобы её получить
	Х
	Нет не делаем. Точечно запусками прозвон перед РБ и все. Менеджеры не проявляют активность по инициированию лидов от клиентов (даже постоянных). Лиды приходят по звонку в офис, или по он-лайн от маркетологу.


1. Контроль своевременности доплат от туристов

2. Встречаем клиента с улыбкой и приветствием всех менеджеров, кот. есть в офисе. Когда клиент выбрал тур фраз от менеджера – «Отличный/Хороший выбор». Прощаемся с клиентом фразой – «Хорошего дня/вечера»

3. Коммуникация внутри офиса между менеджерами по как вопросам продаж (заявок, лидов), так и по части вопросов организации работы офиса 
Контроль своевременности доплат от туристов

МАХ стараемся донести клиенту чтобы оплачивал тур сразу 100% при бронировании. Если клиент вносит предоплату проставляем в CRM дату дед-лайн полной оплаты тура. Также уведомляем клиента со ссылкой на пункт договора и условия оператора, что неоплаченная часть тура – пересчитывается по курсу на день оплаты, но не меньше курса  бронирования. Дед-лайн оплаты от клиента ставится с запасом два-три дня от срока полной оплаты тура оператора.

Почему мы работаем именно так?

Выгода менеджеров: при 100% оплате страхуем себя от любых возможных изменений от клиента по туру. Не тратим время на объяснения клиенту почему возникала курсовая разница и почему тур стал дороже чем изначально было по договору. Если проставлен дед-лайн CRM автоматически напомнит, что нужно прозвонить клиента по оплате + уйдет ему автоматическая sms. При своевременной оплате тура клиентом есть возможность доп. заработка при снижении курсу (например клиент принес сегодня по курсу 29,08грн – срок оплаты оператору у нас послезавтра и курс стал 28,85грн). Сводится к MIN потери менеджера по курсовой разницы когда курс растет, клиент принес по курсу на день оплаты – сразу оплатили  по тому курсу.

Выгода агентства: своевременность оплаты тура оператору, нет вопросов по пени при просрочки оплаты или курсовой разницы. Выдача документов заранее клиенту, а не за два-три дня до вылета. Возможность доп. заработка при снижении курсу (см. пример выше в выгоде менеджера). Сводится к MIN потери менеджера по курсовой разницы когда курс растет, клиент принес по курсу на день оплаты – сразу оплатили  по тому курсу. При 100% оплате психологически вопросы изменений тура или перебронировок решать легче с клиентом, чем с предоплатой. Тратится меньше времени на ежедневный процесс оформления платежа как поставщику в CRM, так и в клиент-банке.

