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• > 10 000 объектов, 

• > 300 сделок ежемесячно
Магазин недвижимости

•2 штатных тренера, 

•собственные учебные программы и тренинги
Учебный центр

• аккредитация во всех крупнейших банках, 

• > 250 отчетов в месяц, 

• аналитика рынка недвижимости

Оценочная компания

• Все виды кадастровых работ
Служба кадастровых 

инженеров

• банкротство физических лиц, 

• абонентское обслуживание организаций,

• Снижение кадастровой стоимости и пр.

Юридическая фирма

•Супермаркет новостроек для всех агентов и АН 
Самары

Система бронирования 
новостроек ВсеМетры.рф

это:



В чем фокус вашего бизнеса?

Заработать MAX
со всех 

возможных 
клиентов за 1 

квартал. 

vs.

Заработать 
MAX c 1 

клиента за все 
кварталы.



Часть 1. Как делать.

Часть 2. Что делать.



Часть 1. Как делать

Часть 2. Что делать



Часть 1. Как делать. Основные принципы.

1. Вовлечь сотрудников на всех уровнях компании

2. Научить

3. Сделать процесс простым
и понятным

4. Мотивировать

5. Контролировать

6. Заставить … 
еще раз мотивировать

7. Постоянно 
транслировать



Принцип 1: вовлечь всех.
Сделать положительный отзыв клиента 
главной ценностью компании и целью 
работы каждого агента. На всех этапах 
работы и для каждого.

• Начинать с обучения стажеров и 
агентов.

• Продолжать мотивацией агентов 
и РОПов на всех этапах работы.

• Сделать отзыв не просто 
красивым словом, а реальным 
результатом работы каждого. 

Часть 1. Как делать.



Принцип 2: научить.

1. Обучаем стажеров в Школе риэлтора:
• как и по какой форме брать отзыв, 
• когда его спрашивать, 
• как и где размещать.

2. Проводим мастер-классы опытных агентов, 
которые имеют большой поток клиентов по 
рекомендации.

3. Вовлекаем РОПов в обучение.

Часть 1. Как делать.



Принцип 3: Сделать процесс получения отзыва по 

стандартам компании простым, понятным и удобным для 
агента и клиента.

• Приготовить фирменные бланки отзывов.
• Приготовить структуру отзыва – вопросы для 

клиента.
• Бланки должны быть всегда в папке агента и у 

офис-менеджера.
• Сделать удобным процесс размещения отзыва: 

агенту понятно, куда его передать. 

Часть 1. Как делать.



Принцип 4: Мотивировать.

Агенты:
Отсутствие негативных отзывов и жалоб клиентов 
– обязательное условие аттестации 
повышения/сохранения процента.

• за письменный отзыв на бланке – 200 рублей,
• за отзыв в интернете – 300 рублей,
• за видеоотзыв – 500 рублей.

РОПы:
10% ежемесячной премии за качество 
обслуживания и удовлетворенность клиентов
(от 2 500 до 5 000 рублей).

Часть 1. Как делать.



Создаем постоянно действующую службу 
контроля качества.

Офис-менеджер        диспетчер         колл-центр.   

Принцип 5: Контролировать.



Ежеквартальное звание «Мастер качества»:

• размещаем на сайте,
• в рейтингах,
• на досках в офисе,
• в корпоративных чатах,
• награждаем на квартальном годовом   

собрании компании. 

Принцип 6: Еще раз мотивировать.



 Транслируем отзывы во вне и внутри 
компании,

 Отдел маркетинга хорошо, а 200 
сотрудников – лучше,

 Пусть о нас говорят сами клиенты.

Принцип 7: Постоянно транслировать.



Часть 2. Что делать.

10 практических инструментов 
с нулевым бюджетом, которые 

гарантированно работают.



1. Письменный отзыв клиента.

Важно:
Отзыв должен быть написан КЛИЕНТОМ, ПОДПИСАН клиентом (можно без 
фамилии)
Отзыв должен быть положительным, описывать конкретную ситуацию (чем 
мы помогли клиенту), и обязательно упоминать РИЭЛТОРА, который работал с 
клиентом. 

При несоблюдении данных правил отзыв будет восприниматься клиентами 
как недостоверный и написанный представителями нашей компании. 

Не допускается размещение нескольких отзывов самим сотрудником (с 
одного аккаунта, с одного компьютера, из одного офиса компании). Это 
важно!!! Даже отзывы, размещенные с разных аккаунтов, но с одного 
компьютера или из одного офиса, распознаются сайтами по единому IP 
адресу. Такие отзывы блокируются сайтами!!!



Независимо от формы отзыва (видео, на бланке, в 
социальных сетях или сайтах отзовиках) нужно 
попросить клиента прокомментировать следующие:

• Имя компании,
• Имя сотрудника,
• Какой услугой воспользовался,
• С какой проблемой столкнулся (причина 

обращения),
• Как мы помогли решить проблему (полезность),
• Рекомендация обращаться в компанию и к 

специалисту.

Структура отзыва
1. Письменный отзыв клиента.



Фирменные бланки и структура отзыва.



Фирменные бланки и структура отзыва.



Размещение отзыва в электронной папке 
агента и на сайте компании в 1 клик.

Скоро!!!

Удобство и простота размещения.



1. Письменный отзыв клиента.

• В2С – на фирменном бланке нашей 
компании,

• B2B – на фирменном бланке компании-
клиента.

У юридического лица берем логотип 
для размещения на сайте и 
письменное согласие на размещение 
логотипа.



2. Видеоотзывы.

В2С:
• Достаточно телефона и штатива,
• Длина – строго до 59 секунд, 30 секунд – идеально, 
• Наилучший эффект – stories в Instagram.

В2В:
• Видео профессионального качества,
• Длина – строго до 59 секунд, 
• Снимаем на фоне бренда (вывески) компании,
• Включаем продвижение в соц.сетях – Instagram, Fb.



Важно! Подписываем 
письменное согласие на 
использование 
изображения клиента.

2. Видеоотзывы.



3. Письменная благодарность клиенту.



3. Письменная благодарность клиенту.



4. Размещение клиентом отзыва на 
своей странице в социальных сетях.



4. Размещение клиентом отзыва на 
своей странице в социальных сетях.



5. Вознаграждение клиента за 
размещение отзыва.

 Предлагают сами агенты своим 
клиентам,

 Размещаем в переговорных компании,
 Сообщаем довольным клиентам при 

обзвоне Службой качества.

Устанавливаем минимальные правила:
• Открытая страница,
• Не вновь созданная страница,
• Наличие друзей-подписчиков.



6. Размещение клиентами отзывов на 
сайтах-отзовиках.

• Выбираем 2-3 сайта в своем регионе в топе 

выдачи в поисковиках -

у нас это yell.ru, flamp.ru.

• Рекомендуем агентам и клиентам 

размещаться именно на этих сайтах.



6. Размещение клиентами отзывов на 
сайтах-отзовиках.



7. Размещаем все отзывы на сайте компании.
Главная задача – сделать механизм «доставки» отзыва от 
клиента до сайт максимально коротким и простым для 
агента. 

У нас размещает офис-менеджер. В ближайшее 
время будет размещать сам агент через CRM.

8. Размещаем все отзывы в официальных 
аккаунтах компании в социальных сетях.

• Обязательно добавляйте фото агента и/или клиента,
• Обязательно набирайте сам отзыв в тексте поста.



9. Размещение отзывов в офисах и 
переговорных компании.



10. Использование карт лояльности и 
купонов.

Ранее использовали: 

• Карта клиента – неименная, предоставляет скидки 
на услуги компании до 10%,

• Купоны на скидку для распространение через 
партнеров компании.

Это модно. Это дорого. И это не работает.



Каждый месяц до 10 числа производится обзвон
всех клиентов :
• по договорам, заключенным в предыдущем 

месяце,
• по договорам, закрытым в предыдущем 

месяце.

На основании произведенного опроса клиентов 
составляется отчет и подается Управляющему. 
Отчет является основанием для начисления 
премии РОПам за прошедший месяц.

Работа службы контроля качества.



Служба контроля качества. Скрипты.

В работе, продажа:

Добрый день!
₋ Меня зовут …., Служба качества компании Визит. Хотим узнать ваше 

мнение о качестве нашей работы. Можете уделить минуту?….
₋ На сколько на данном этапе довольны работой специалиста?
₋ Вам дали рекомендации по предпродажной подготовке?
₋ Была ли произведена профессиональная фотосъемка?
₋ Агент предоставил ссылки на сайты с размещением рекламы (авито/ 

взт.ру)?
₋ Были показы? Агент присутствовал?
₋ Агент информирует о поступающих звонках?
₋ Спасибо, что уделили время!
₋ Нам важно ваше мнение о нашей работе! / Желаю вам успешного 

завершения сделки!



В работе, покупка:

Добрый день!
₋ Меня зовут …., Служба качества компании Визит. Хотим узнать ваше 

мнение о качестве нашей работы. Можете уделить минуту?….
₋ На сколько на данном этапе довольны работой специалиста?
₋ Какое количество объектов было предложено?
₋ Все ли были просмотрены?
₋ Что-то из предложенного заинтересовало?
₋ По каким причинам не подошел ни один объект?
₋ Спасибо, что уделили время!
₋ Нам важно ваше мнение о нашей работе! / Желаю вам успешного 

завершения сделки!

Служба контроля качества. Скрипты.



По закрытым:

Добрый день!
₋ Меня зовут …., Служба качества компании Визит. Хотим узнать ваше 

мнение о качестве нашей работы. Можете уделить минуту?….
₋ У вас прошла сделка по покупке/продаже квартиры. На сколько вы 

остались довольны работой специалиста …… и агентства в целом?
₋ Остались ли  вопросы?
₋ Готовы порекомендовать наше агентство своим близким и друзьям?
₋ У вас есть возможность оставить отзыв и получить за это 1000 руб. Куда 

вам отправить инструкцию (Вайбер, Вотсап)?
₋ Спасибо, что уделили время!
₋ Нам важно Ваше мнение о нашей работе!

Служба контроля качества. Скрипты.



Служба контроля качества. Отчет.



Служба контроля качества. Отчет.



Что, если оставили плохой отзыв?

… и это нормально 

Отзыв отзыву рознь.

3 типа плохих отзывов:
1. Содержит детали работы с компанией 

(структуру),
2. Все плохо (нет подробностей),
3. Все плохо и содержит клевету в адрес 

компании.

Потребительский экстремизм тоже существует.



NPS – индекс лояльности клиентов.

Замеряем раз в 6 месяцев,
Используем для аттестации РОПов и утверждения уровня зарплаты.

Net Promoter Score - индекс готовности рекомендовать.  
Используется для оценки готовности к повторным покупкам, а в нашем 
случае – к рекомендациям. 
Служба качества периодически дополнительно просит клиентов 
оценить готовность рекомендовать по 10-балльной шкале, где 0 
соответствует ответу «Ни в коем случае не буду рекомендовать», а 10 —
«Обязательно порекомендую».
На основе полученных оценок все потребители разделяются на 3 
группы: 9-10 баллов — сторонники, 7-8 баллов — нейтральные, 0-6 
баллов — критики.

NPS = % сторонников — % критиков.



Абдулова Полина
директор ГК «Визит»

+7 (846) 989 32 32, доб.119
+7 927 712 16 27

polina_vzt@mail.ru

mailto:Polina_vzt@mail.ru

