阿佩克思销售管理手册
我们希望的销售过程是一次愉悦的经历
对于顾客而言
他们购买的其实是生活梦想
而梦想的描绘者——是你，我们的置业顾问
一、经营理念
用我们的努力与
专业技能为客户带来完美、超值的服务
二、企业文化
1、专业
2、亲和力
3、团队风貌和个人魅力
三、质量方针
以高质量的产品和优质服务最大限度满足客户需求
四、服务质量承诺
尽我们所能，主动察觉并满足客户每一细微需求
五、销售部职责
完成销售任务，展示天朗房产与APEX的良好形象

六、岗位职责
1、 置业顾问

*负责完成销售部每月下达的销售任务及其它任务

*作好客户的现场接待工作

*销售合同的执行与完成

*保证购房回款率达到100%
*发放入住通知单，协助客户办理与物业公司的交接工作
*认真填写客户登记表以及日报表、周报表
*认真履行销售部的管理细则
*加强学习，积极参与市场调查，努力提高业务能力
2、内业
*负责日报表、周报表、月报表的统计制订工作

*每日制作房地产信息剪报
*营销部各类合同的归档与管理工作

*及时核对销控

*营销部客户资料的整理与管理工作

*营销部内部电脑资料与数据的管理与更新
*负责售楼部固定资产及办公用品的建档与发放工作
*协助财务部人员进行客户收款及按揭工作
*协助策划人员进行销售数据的统计、整理工作
*协助物业部门进行客户入住手续的办理
七、销售部严禁出现的行为
*置业顾问在卖场内聊天、进餐、抽烟或高声喧哗
*置业顾问在前台聚集、打私人电话、化妆、看报纸或书籍，回答客户咨询
*不化妆、不穿工装

*用“不知道”、“不清楚”、“也许”、“说 不清”、“好象”等回答客户问题
*抢客户、怠慢客户

*没有客户时坐在洽谈区

八、会议制度

会议安排：晨会、晚会、周会、月会
会议内容：
*核对销控表

*检查客户要求及投诉处理情况

*对销售统计结果及客户情况进行分析

*对营销策划效果进行评估与建议

*找出内部管理中的不足之处制订相应的措施加以修正
*对下一阶段的工作重点进行安排
*销售业绩的考评
*编制会议纪要，提出合理化建议
九、销售部人员基本要求

1、礼仪服饰
2、言谈举止
3、社交礼貌

十、业务关系

客户—置业顾问—主管—内业—销售经理
电话接听规范

客户会到售楼部吗？？？

电话是极为重要的销售武器

一、电话接听的基本规范
1、语气：

任何情况下，我们希望语气能够是愉悦、轻松的，
语速适中，尾音可以适当上扬。
2、响铃：
*任何情况下，铃响三声必须接听。

*如果是新客户，接电话的人负责进行介绍，并完成电话记录
*如果对方指明需某某接听，应立即转接电话

3、挂机

*任何情况下待对方先挂断后再挂机

二、客户咨询电话接听规范

（一）咨询电话常见问题应答
1、是某某售楼部吗？
2、你们的房子是什么价格？
3、装修了吗？
4、有什么户型？
5、提供按揭吗？
6、你们的地理位置在哪里？
（二）电话应答规范

1、问候用语：您好，摩登COM商务舱

2、避免用简短用语“是”或“不是”来回答

3、不论对方的态度、诚意如何态度需保持一致
4、对楼盘的介绍方法

*先重复客户问题
*回答需有明确的内容
*了解客户信息

*强调优势
*谈话技巧

三、与客户联系的方法
资源宝贵、保持联系
一：打过电话或来过现场的客户

1、两天内打电话给客户
2、尽量不要放弃

二：交纳订金但未签约的客户

1、 问题准备好

2、 约他到售楼部

3、 持两天一次的联系，和客户交朋友

4、给客户讲解楼盘的新信息
5、尽快约定时间签约 

根据客户进门后的行为迅速判断，对症下药

A、直接向开门的置业顾问提问题的
B、直接看模型的
C、表示随便看看的
D、希望尽快看样板房的
E、不知该怎么办的

引导就座

1、 服务

2、 果客户带着小孩子

初步介绍
1、 发商开始

2、介绍楼盘概况，同时了解客户需求
1、不妨抛一些小包袱

2、如果客户打断你的说话

参观样板房

1、不要停止交谈
1、 突出优势、重点介绍

介绍喷绘图形
1、 采用模拟方式

2、 注意客户感受

装修标准
介绍时突出装修的好处

1、 事、省时、省钱

2、 装修款进按揭

3、 不受垃圾噪音污染

4、 符合目前国家标准及趋势

物业服务

1常规服务

安保服务

环境、绿化管理服务

维护维修服务

公共代办服务   水、电、气、光纤费的代收代缴服务

2特约服务

客户服务中心

商务服务中心

3无偿服务

送客

1、尽量预约下次见面时间
2、送客户到门外，并目送其离去

订金的收取及退还
收取：

1、 诉他订金的意义

2、 暗示客户订金的时限及原因

3、作好客户登记及维护
4、让他尽快来签约吧！！！
退还：
1、 爽快答应

2、 了解动机

3、 继续游说

4、 不要放弃
如何面对客户异议
客户有异议是一件好事
1、保持一贯的态度
2、倾听，并分析后进行解释
3、如不能解释，千万不可自作主张
其他事项

1、 客户纠纷

转移他、重视他、微笑耐心解释

2、养成好的工作习惯
填写表格、客户档案……
一、看看一个优秀的销售人员能够为他的客户做到哪些吧
1、 决心

作好任何一项工作的三要素：知识、技能、态度
2、 动心

该楼盘的特点、优点（客户只在乎自己能得到的好处）
3、 耐心

需要的是自始至终的耐心

5、开心
使整个销售过程轻松愉快
2、 放心

作好准备、详细介绍

3、 攻心

不是产品的竞争而是观念。进行更高层次的说服工作

8、偷心
巧妙的洞察与发现
4、 不可灰心

跌倒了也要抓一把沙子
二、坚持最后原则

1、 不要轻易下结珍惜客户资源：坚持、坚持、再坚持

我还能做点什么？我怎么才能做的更好？


























































































