经纪人手册-接待篇
店面有效接待
1、 服务标准：微笑   嘴甜   腰软  心热 
2、 上门接待动作细节及标准
1. 引导入店，从问好开始；
动作标准：您好！欢迎光临万资地产，有什么可以帮您？
2. 主动握手引导落坐；
动作标准：友好、亲切、专业、大方。
3. 快速倒水；
动作标准：水到七分，水温38度，双手持杯下方。
4. 登记需求信息；
动作标准：专注尊重，了解需求，挖掘动机，详细记录。
5. 引导立即看房（钥匙盘/已约客盘源）；
6. 动作标准：以独家有钥匙房及有客户已约客户看的房为先（三择一法则）
7. 交换名片（取得电话）；
动作标准：双手递赠，要求对方电话。
8.送客出门；
动作标准：送佛送到西，你不把客户送走就把客户送到对手的手
9.  门口接待顾客“5 3 1”接待规范
动作标准：5米关注 3米微笑 1米交谈
情景1
顾客站在房源展板前说：“我随便看看”
[image: ] 常见应对

1. 好的，您请随便看看吧！
（估计不出30秒，顾客就会离开）
2. 您好！这是我的名片，有需要的话可以进来了解下。
（顾客倍感压力，30秒左右将离开）
3. 外面天气热，进来坐坐，我给你详细介绍下。
（顾客感到过分热情，搭讪几句便离开）
[image: ] 引导策略

当看到顾客站在门口观看“房源展板“时，经纪人的通常做法是立即起身到门口，对顾客说：先生/女士您好，请问有什么可以帮到您？而顾客经常会说：随便看看！顾客这样通常有两个原因：一是，顾客闲逛而至，想了解一下目前房地产市场的行情，真的只是想随便看看而已;二是，顾客在该门店的”房源展板“暂时没有看到他想买/租的房子，不想过早的接触经纪人，或者是本小区有房子想卖，想参考一下同等户型和楼层别人卖多少钱，从而确定自己的卖房价位；不管是哪种情况，顾客的心里对经纪人建起了一条心理防线，任何不恰当的言行举止都可能导致顾客离开。遇到这种情况，经纪人一定要用话术让顾客在30秒内立即对经纪人的话题感兴趣，并接受经纪人的邀请，来到店内坐下详谈，从而进一步了解顾客的真实需求，否则，顾客会在30秒内离开。

[image: ]话术范例

话术范例一
经纪人：先生/女士您好，请问有什么可以帮到您？（经纪人开始接近顾客）
顾客：我随便看看!(顾客建起心理防线，想摆脱经纪人)
经纪人：（首先要判定这个客户是要买房子还是卖房子）哦，如果您要是买房子，话术一、昨天经纪人有个房主登记一个非常超值房子，他因急着筹钱，降了5万元，不知您有没有兴趣进来了解下。（经纪人立即抛出一个：房主急着筹钱，便宜了5万块钱的，小便宜）
话术二、昨天有个房主要去北京工作，委托经纪人卖一套房子，不知您有没有兴趣进来了解一下？（经纪人立即抛出一个“小便宜”通常来讲，房主去北京前卖楼一般价格较便宜，而对于便宜的东西，大多数人都会感兴趣，会顺从经纪人的安排，入店了解一下，注意，此处，经纪人没有用“买”而是用“有没有兴趣进来了解一下”，来减轻顾客的压力，以达到让顾客入店的目的）
如果您要是卖房子，我们公司主做这片的房子，您把房子具体情况说一下，我可以给您参考一个楼层户型跟您家一样的房子的价格，咱比较一下给你这个房子定个最合适的价格
[image: ]方法技巧

经纪人以自己多套性价比房源来缓冲顾客心理压力，引起客户想要了解房源的冲动心理；
经纪人以实际成交案例和同等户型和楼层别的房主卖房价位来打破业主建起的心理价位；
[image: ]与顾客拉近沟通距离方法技巧

顾客对这四类话题感兴趣：
1. 家庭：与家庭有关的话题，如小孩等；
2. 职业：与工作有关的话题，如创业困难等；
3. 娱乐：与娱乐有关的话题，如平时的活动、爱好等；
4. 金钱：与金钱有关的话题，如行业（顾客所从事行业）收入等；
经纪人要用提问方式引导顾客谈论以上四类的话题；
要用请教或很想学习一下的口吻来引导顾客讲自己的故事或经历；
要做一名忠实的听众。

电话接待
具体接打电话的礼仪可以参考下面几点。
（1） 无论是接听还是拨打电话，经纪人都要清晰礼貌的报出“家门”，让客户对公司及经纪人的名字有深刻的印象。竞争的同行有很多，客户能记住谁的名字，谁的胜算就自然大些。
（2） 接听电话要及时，不要让铃声响起超过三声。当客户拨打一个号码很久没人回应时，客户很容易会对这个公司及经纪人产生不信任感。
（3） 多使用礼貌用语，例如“您”“请稍等”“让您久等了”“谢谢来电”等。
（4） 电话沟通时一些基础的礼节与细节需要到位，经纪人接电话时，应声调柔和，语速适中，吐字清晰，话语简洁；避免使用方言、脏话、口头禅等；不应对着电话打哈欠、咳嗽、大笑；不能以不耐烦的口气来通话；不允许在客户通话时与同事或其他客户搭话；不要讲电话时吃东西、喝水等等。
（5） 对客户提出的问题或要求快速回应，不要拖延，也不要推诿，永远给客户高效、积极、迅速的回应，而不是以“没有”、“卖完了”、“不知道”等消极词汇来回答客户。当不能立刻回复时，要明确回复时间，及时回复。
八个接打电话的好习惯；
1. 等电话响起两声再接
2. 拿起电话说“您好”
3. 用电话传递你的微笑
4 .请给对方过多的选择
5. 尽量缩短“请稍后”的时间
6. 在电话中承诺的事情说到做到
7. 电话突然中断请主动回拨
8. 确认对方挂断后再挂电话
电话接待
1. 简洁自报家门；
动作标准：“您好“万资地产为您服务
2. 赞美拉近关系；
动作标准：很高兴接到你的电话，有什么可以帮您
3. 客户要询问经纪人所发58的房源具体情况时要把房子的优势介绍出来并适当制造紧张感；
话术标准：把房子优势介绍完之后接着说：“您真有眼光，您是第6个咨询这套房子的客户了“，今天有几个客户要看，建议客户最好立即看，如果不能立即看，要让客户尽快安排时间看；
4. 取得电话并告知自己的联系方式；
动作标准：这是您常用电话吗？电话是微信吗?等下我加您，然后把房子的具体情况和联系方式发给您，您确定看房时间要提前几个小时（提前半天或一天）联系我并送上祝福语；
5. 按时做好客户记录
动作标准：录入68系统
话术案例1
[bookmark: _GoBack]顾客打电话问：你们那套80米40万的房子是怎么样的？
[image: ] 常见应对
1. 您是说58同城上登的那套吧，这是皇家花园的房子。
（这种话术比较平淡，顾客听后不会有迫切地想听下去的心情）
2. 这套房子不错，是7楼，非常方正实用。
（虽然道出一点房屋特色，但不够吸引人；在电话沟通中，这样是很难引起顾客的兴趣的）
3. 这房子是4楼，很不错，有很多人看，请问您什么时候有空过来看一下？
（顾客还没有了解，就想让其前来看楼，会让顾客产生压力，从而没兴趣听下去）
[image: ] 引导策略
当顾客打电话问“你们那么套80米40万的房子是怎样的”时，顾客一般是看网络才来电咨询的，这时顾客是对网络上这套80,米40万元的房子有一点兴趣，想了解一下，然后决定要不要看这套房子，因此，当顾客在电话说出这话时，经纪人在回答的话句中，必须立即描述出这套房子的卖点及亮点，以引发顾客看楼的兴趣。
   当经纪人第一次接触顾客是在这种电话联系情景下时，经纪人也可以通过营造该楼盘受欢迎的态势，让顾客在电话的另一端立即想前来看该房子的心理，从而接受经纪人的看楼邀请。

话术范例2
 顾客：请问你们在58同城上登的那套80米40万元的房子是怎样的？（顾客想了解这套房子）
经纪人：您说的那套房子我非常了解，我刚看完回来，是皇家花园的高层，可以看江景，视野非常开阔，并且是双阳台，非常实用。（用刚看完来突出这套房子现在很多人看，激发顾客想看的情绪，然后立即道出楼盘卖点，巩固顾客想看房子的情绪）

[image: ] 方法技巧
电话中营造房子“受欢迎”态势
1. 说“刚看完”如：这套房子啊，我刚带客人看完~
2. 说“多人看”，如：这套房子啊，刚收到钥匙，已经有很多同事都在约自己的客户了，迟了就可能错失机会了。
经纪人立即抛出该套房子的最大“卖点”，巩固顾客的热切情绪。
专业素质非常重要，经纪人应对自己公司什么时间、什么媒体刊登了广告，以及刊登的每个盘源细节均要熟背，切记对盘源不熟悉，给顾客留下编故事骗人的感觉。
2
image1.jpeg




image2.jpeg




image3.png




image4.png
¢




