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Вы работаете с людьми? Ваше благосостояние зависит от того, сколько 
клиентов выбрали вас в качестве своего агента? Тогда это именно то издание, 
которое вам нужно.

В книге рассматриваются психологические аспекты работы с клиен-
тами, акцентируется внимание на работе с возражениями, даются ответы 
на типичные доводы клиентов, анализируются типы клиентов по стилю 
поведения и общения.

Имея широкую практику, автор приводит примеры эффективной 
рекламы, даёт инструкции для быстрого решения той или иной задачи. И 
хотя книга ориентирована на риэлторов, но «продавцы» и «покупатели» в 
любой сфере деятельности найдут в книге много деловых советов.

Книга адресована широкому кругу читателей, которые хотят эффек-
тивно решить свой квартирный вопрос.

П18

УДК 349.4
ББК 67.404.2



3

Посвящается моей маме. 

Эта книга — благодарность всем моим клиентам. 
Эта книга — тренинг, потому что, выполняя простые 

задания, вы сможете углубить и значительно улучшить 
вашу агентскую работу. 

Эта книга — пожелание удачи тем, кто стремится к 
вершинам в риэлторской деятельности. 

Эта книга — ваш помощник в совершенствовании ри-
элторского мастерства. 

Эта книга — напоминание вам о том, что вы обрече-
ны на успех при одном важном условии: вашем каждодневном 
действии.

Дорогие друзья, уважаемые коллеги! 

Книга, которую вы держите в руках, — своеобразное 
продолжение моей первой книги «Секреты риэлторского 
мастерства». Я надеюсь, что моя новая книга дополнит ваши 
знания о процессе продажи и об эффективном взаимодей-
ствии с клиентами.

Однажды, много лет назад, будучи участницей одного 
удивительного тренинга, я поняла, как важно определять не 
только крупные цели, но и цели маленькие, например, пе-
ред чтением новой книги. Ставить цели — это не только раз-
мышлять над ними, представляя в воображении их скорую 
реализацию, но и обязательно фиксировать их письменно. 

Если вы приобрели эту книгу, значит, вам интересны 
вопросы рынка недвижимости, продаж, взаимоотношений с 
клиентами, вы надеетесь на результативность вашей агент-
ской работы, вы стремитесь к высоким заработкам, вы хоти-
те покорить вашу личную вершину успеха, вы мечтаете сде-
лать вашу работу эффективной, вы пришли в риэлторский 
бизнес всерьёз и надолго. Не правда ли? 

Сегодня я предлагаю вам провести интересный экспе-
римент. Прежде чем приступить к чтению этой книги, оста-
новитесь, отложите в сторону на некоторое время все свои 
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дела, подумайте чуть-чуть, поразмышляйте над своими це-
лями и определите их: что вы хотите узнать, понять, чему на-
учиться, как вы собираетесь использовать полученную ин-
формацию. Как говорил наш замечательный тренер, хороша 
только записанная цель. Именно в таком случае она являет-
ся силой и исполняется в кратчайшие сроки. 

Итак, запишите вашу цель-обязательство, поставьте 
вашу неповторимую подпись и число (день, месяц и год). 

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

А теперь я приглашаю вас в мир риэлторской деятель-
ности. 
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Галина Парусова проводит
мастер-классы и тренинги:

Профессиональное телефонное поведение
агента по недвижимости

Рассматриваемые вопросы: 
1. Телефон. Его преимущества и недостатки. 
2. Признаки качественной работы для клиента, для агентства, 

для риэлтора. 
3. Правила ведения телефонного разговора, когда звоните вы. 
4. Правила ведения телефонного разговора, когда звонят вам. 
5. Запрещённые фразы. 
6. Что такое чек-лист телефонных звонков. 
7. Советы по ведению телефонных разговоров с клиентами. 
8. Телефонные переговоры. Техники ведения конфликтных пе-

реговоров по телефону. 
9. Вопросы, которые следует задать клиенту, который звонит в 

агентство с целью приобретения квартиры. 
10. Вопросы, задаваемые клиенту-продавцу. 
11. Техники продажи личной встречи в телефонном общении.
12. Грамотный прозвон рекламных объявлений. Техники опроса 

для выяснения характеристик недвижимости перед её просмотром. 
13. Что делать с раздражённым клиентом. 
14. 15 правил телефонного тайм-менеджмента. 
15. Тесты, упражнения. 

*    *    *
Эффективные технологии в работе с клиентами

Рассматриваемые вопросы: 
1. Подготовка ко взаимодействию с клиентом. 
2. 5 волшебных правил установления хорошего личного кон-

такта с клиентом. 
3. Что мы ожидаем от клиента и что он ждёт от нас. 
4. Типы клиентов. Формы продаж. Типы подстроек. 
5. Выявление потребностей. Сбор информации. Выслушивание. 

Что значит «правильно слушать». Техники активного слушания. 
6. Представление объектов недвижимости, услуги. Эффектив-

ная самопрезентация. 
7. Возражения. Типы. Причины. Алгоритм обработки возраже-

ний. Техники снятия «напряжения» с трудным клиентом.
8. Убеждение. Секреты весомой аргументации.
9. Разновидности завершения продажи. 
10. Завершение обслуживания клиентов. Поддерживание отно-

шений с клиентом. Как это работает на практике. Получение реко-
мендаций. 
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*    *    *
Эксклюзивная работа с продавцом недвижимости

Рассматриваемые вопросы: 
1. Этапы работы с продавцом квартиры. 
2. Что надо сделать, готовясь к первой встрече с собственни-

ком жилого объекта. 
3. Правоустанавливающие документы и осмотр квартиры. 
4. Беседа с продавцом. 
5. Продажа риэлторской услуги. Как противостоять манипуля-

циям со стороны клиента.
6. Представьтесь, пожалуйста. 
7. Инструкции продавцу и покупателю. 
8. Как подготовить квартиру к показам. 
9. Как высветить достоинства квартиры и скрыть её недостатки.
10. Группировка показов. 
11. В чём прелесть офферты. 
12. Акт передачи квартиры — это не конец, а только начало. 
13. Отзывы и рекомендации ваших клиентов. 
14. Сколько клиент может купить в течение жизни? 
15. Методы активного поиска клиентов. 
16. Классификация и квалификация клиентов. 
17. Послепродажное обслуживание клиентов. 

*    *    *
Тренинг «Секреты весомой аргументации»

Рассматриваемые вопросы: 
1. Что такое риэлторская услуга. Её составные части. Особен-

ности её продажи. 
2. «Корсет уверенности». Как его создать. 
3. Правило 3К — первое правило риэлтора. 
4. Составные части успешной аргументации. 
5. Хит-парад возражений.
6. «Золотое правило» аргументации. 
7. Аргументировать, опираясь на потребности клиента. 
8. Особые слова и выражения, помогающие эффективной ар-

гументации.
9. Старые правила для новой аргументации. 
10. Манипуляции клиентов при обсуждении комиссионных и 

противостояние им. 
11. Почему нужно создавать личный бренд агента. 
12. Многочисленные упражнения.
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