ГЛАВА 3. РАЗРАБОТКА МЕРОПРИЯТИЙ ПО СОВЕРШЕНСТВОВАНИЮ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОТДЕЛА НЕДВИЖИМОСТИ ООО «РИЭЛТ-КОМФОРТ», НАПРАВЛЕННОЙ НА ПРИВЛЕЧЕНИЕ И УДЕРЖАНИЕ КЛИЕНТОВ

3.1. Мероприятия по совершенствованию деятельности Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» в области привлечения и удержания клиентов
В ходе исследования методов привлечения и удержания клиентов, используемых в Отделе недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» были выявлены сильные и слабые стороны этой деятельности. Понимание роли деятельности по привлечению и удержанию клиентов – как важнейшего инструмента по повышению конкурентоспособности и прибыли является одним из важных условий успешных организационных изменений. Эффективное проведение этой деятельности напрямую влияет на экономическую эффективность как компании в целом, так и отдельных структур в организации.

Кардинальное изменение экономической ситуации в стране вследствие экономического кризиса требует разработки новых схем работы компаний. В условиях кризиса введение новых схем работы следует проводить не только с учетом их эффективности, но и с учетом острой необходимости экономии средств. 

Разработан ряд рекомендаций по совершенствованию деятельности Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» по привлечению и удержанию клиентов (табл. 3.1). Все эти меры можно разделить на 3 направления:

· необходимые для координации и корректировки деятельности Отдела в условиях экономического кризиса;

· необходимые для совершенствования деятельности по привлечению клиентов;

· необходимые для удержания клиентов в рамках работы с организацией и повышения качества оказываемых услуг.

Таблица 3.1

План мероприятий по совершенствованию деятельности 
Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт», направленной 
на привлечение и удержание клиентов

	п/п
	Мероприятия/ Должность ответственных сотрудников
	Цели мероприятий
	Периодичность

	Краткосрочный план мероприятий (оперативные меры).

	1. 
	Анализ состояния рынка недвижимости/

Коммерческий директор


	Корректировка основной деятельности Отдела в целом и рекламной деятельности по наиболее востребованным направлениям. Снижение рекламных расходов, осуществление эффективного поиска клиентов. 
	ежеквартально в 2009 году, далее – 1 раз в полугодие 

	2. 
	Размещение бесплатной информации в сети Интернет, на наиболее популярных ресурсах по недвижимости/ Секретарь, Начальник Отдела недвижимости
	Увеличение числа клиентов и «прямых» сделок. Повышение узнаваемости и имиджа организации.
	Постоянно. 2,5 часа в день ежедневно. Еженедельно -составление общего перечня объявлений 

	3. 
	Проведение актуализации досок объявлений в Интернет/Начальник отдела недвижимости
	Повышение эффективности рекламы, размещаемой в Интернет. Планирование рабочего времени секретаря. Увеличение масштабов охвата  клиентов.
	1 раз в полугодие

	4. 
	Организация бесплатной интернет-рассылки путем подписки пользователей сети Интернет/Секретарь, начальник Отдела, коммерческий директор
	Увеличение числа клиентов и «прямых» сделок. 

Повышение имиджа организации и уровня доверия к ней. 


	Еженедельно

	5. 
	Проведение анализа малодоходных печатных СМИ, в которых размещается строчная реклама/Коммерческий директор
	Оптимизация расходов, связанных с размещением строчной рекламы Повышение эффективности размещаемой строчной рекламы в печатных СМИ и снижение расходов на рекламу. Переориентация рекламной деятельности с направления поиска  предложения недвижимости на поиск спроса.
	1 раз в год, перед планированием перечня печатных СМИ для размещения строчной рекламы, 

	6. 
	Совершенствование мотивации сотрудников путем увеличения комиссии агентам, от сделок с клиентами, которые хотят купить или снять недвижимость/

Коммерческий директор
	Мотивации сотрудников, к оказанию оперативных и качественных услуг, повышения уровня удовлетворенности клиентов и увеличение числа сделок.
	С 1 ноября 2008 г.

	7. 
	Введение карточек постоянного клиента с 5 процентными скидками/Начальник Отдела
	Повышение уровня удовлетворенности клиентов, увеличение числа рекомендаций и клиентов.
	С 1 января 2009 года

	Мероприятия на среднесрочную перспективу

	8. 
	Создание и продвижение сайта организации/

Коммерческий директор, секретарь, администратор Отдела недвижимости
	Повышение имиджа организации. Увеличение числа клиентов и «прямых» сделок. Повышение эффективности работы сайта.


	Создание – единоразово, продвижение - постоянно

	9. 
	Проведение групповых занятий и индивидуальных консультаций с сотрудниками Отдела недвижимости с последующим контрольным тестированием./

Коммерческий директор, секретарь
	Повышение уровня квалификации сотрудников, конкурентоспособности компании, удовлетворенности клиентов, мотивации сотрудников на получение новых знаний и повышение уровня профессионализма. Увеличение числа рекомендаций. 
	Ежегодно для всех сотрудников Отдела недвижимости и в течение первого месяца работы, для вновь пришедших сотрудников Отдела недвижимости


По оперативности реализации все предлагаемые рекомендации делятся на краткосрочные планы (оперативные меры) и на среднесрочные.

Краткосрочный план мероприятий (оперативные меры).

Для координации и корректировки деятельности Отдела в условиях экономического кризиса предлагается проведение анализа состояния рынка недвижимости. Следует вменить Коммерческому директору ООО «Риэлт-Комфорт» функцию по проведению анализа состояния рынка недвижимости Москвы, Московской области. Анализ следует проводить ежеквартально в 2009 году, далее 1 раз в полугодие. 

Целью проведения этого мероприятия является корректировка основной деятельности отдела в целом и рекламной деятельности по наиболее востребованным направлениям. В связи со значительными изменениями на рынке недвижимости, остро стоит необходимость в выявлении наиболее востребованных видах недвижимости. Введение этого мероприятия также позволит планировать и формировать рекламную деятельность на перспективу, снизить расходы на рекламу, осуществлять более эффективный поиск клиентов в соответствии с выявленными тенденциями рынка недвижимости. 

По результатам анализа составляется отчет по следующим разделам:

·  спрос и предложение на рынке, динамика изменения цен на недвижимость;

· возможность использования заемных средств, в том числе ипотечных кредитов;

· деятельность девелоперов.

Проведение анализа рынка недвижимости следует проводить путем:

· анализа звонков и заявок клиентов, принятых за отчетный период в Отделе недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» на предмет наиболее востребованных видах недвижимости и типах сделок с ней;

· изучения аналитических материалов и статей по недвижимости на выбранных Интернет-ресурсах (табл. 3.2).

В отчет должны входить данные о жилой, коммерческой и загородной недвижимости, наиболее популярных направлениях и  востребованных сделках по недвижимости. 

Таблица 3.2

Перечень источников для использования 
информационно-аналитических материалов 
при проведении анализа рынка недвижимости.

	п/п
	Название сайта
	Адрес сайта

	1. 
	Индикаторы рынка недвижимости
	http://www.irn.ru/  

	2. 
	Интернет-журнал Metrinfo.Ru
	http://www.metrinfo.ru/  

	3. 
	Недвижимость и цены
	http://dm-realty.ru/  

	4. 
	РИА новости недвижимости
	http://www.riarealty.ru/ru/  

	5. 
	Журнал «Собственник»
	http://sob.ru/  

	6. 
	РосБизнесКонсалтинг Недвижимость
	http://realty.rbc.ru/  

	7. 
	Квадрум.ру Evolution
	http://www.kvadroom.ru/  

	8. 
	Информационно-аналитическое издание о недвижимости и ипотеке Квадратный метр  
	http://www.m-2.ru/  


Для совершенствования деятельности по привлечению клиентов необходимо реализовать следующие мероприятия:
1. Размещение информации в сети Интернет.
Размещение информации в сети Интернет включает в себя следующие направления:

· Размещение бесплатной информации в сети Интернет, на наиболее популярных ресурсах по недвижимости. 

· Актуализация досок объявлений в Интернет.
· Организация бесплатной интернет-рассылки.  

Размещение бесплатной информации в сети Интернет, на наиболее популярных ресурсах по недвижимости. Руководству компании следует обратить внимание на возможности размещения иммиджевой рекламы в справочных разделах Интернет-ресурсов в области недвижимости с целью повышения узнаваемости компании и привлечения новых клиентов. К ним относится:

 - размещение информации о фирме в справочных разделах (визитка организации);

- размещение общей рекламы об оказываемых услугах;

- размещение рекламных объявлений на объекты недвижимости в разделах аренда квартир, купля-продажа квартир, аренда коммерческой недвижимости, купля-продажа коммерческой недвижимости, аренда коттеджей, купля-продажа коммерческой недвижимости.

С целью повышения оперативности работы при проведении сделок с недвижимостью и изучения  возможностей не только прямых, но и потенциальных клиентов,  руководству ООО «Риэлт-Комфорт» следует сделать акцент на размещение бесплатной рекламы объектов недвижимости на наиболее посещаемых Интернет-ресурсах.
Проведение данного мероприятия состоит из составления общего перечня рекламных объявлений и размещения этих объявлений в сети интернет.

Составление общего перечня рекламных объявлений следует проводить еженедельно по Отделу недвижимости. Эту функцию следует вменить Начальнику Отдела. Функцию по составлению оперативных объявлений на вновь появившиеся объекты недвижимости следует вменить секретарю Отдела недвижимости. Ежедневно секретарь на личной странице организации в общей риэлторской базе должен отслеживать вновь появившиеся объекты недвижимости и составлять на эти объекты рекламные объявления, согласовав их текст с Начальником Отдела недвижимости.

Размещением рекламных объявлений должен заниматься секретарь Отдела ежедневно по 2-3 часа в день. Еженедельно секретарь предоставляет отчет о проделанной работе за неделю Начальнику Отдела. Размещение рекламных объявлений осуществляется секретарем по Перечню актуальных досок объявлений на соответствующих разделах (Приложение 11).

Осуществления данного мероприятия позволит увеличить число клиентов и «прямых» сделок, повысить узнаваемость и имидж организации.
Актуализация досок объявлений в Интернет. Целью этого мероприятия является повышение эффективности рекламы, размещаемой в Интернет. Так как в ходе опроса потенциальных клиентов выяснилось, что лидирует среди источников поиска информации об объектах недвижимости является Интернет (42% ответов), его использование можно считать наиболее оправданным в поиске клиентов. Ниже более подробно представлен процесс актуализации досок объявлений по недвижимости (рис. 3.1). 

Проведение такой актуализации позволит эффективно спланировать работу секретаря по размещению бесплатной информации на выбранных сайтах, а также значительно повысить вероятность поиска «прямого» клиента за счет выбора наиболее популярных ресурсов и расширения аудитории потенциальных клиентов.
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Рис. 3.1. Схема бизнес-процесса актуализации досок объявлений 
по недвижимости в сети Интернет

Организация бесплатной интернет-рассылки.  Проводится для увеличения числа клиентов и «прямых» сделок, а также повышения имиджа организации. Интернет-рассылка производится путем периодической рассылки информации по подписчикам. Подписка осуществляется пользователями сети Интернет на почтовом сервере Mail.ru. Для организации интернет-рассылки Коммерческому директору следует зарегистрировать новую рассылку на вышеуказанном почтовом сервере. Наиболее подходящей периодичностью рассылки с учетом постоянных изменений предлагаемых на продажу и аренду объектов недвижимости является еженедельная рассылка. 

В рамках реализации этого проекта еженедельно:

- Начальнику Отдела недвижимости следует составлять документ, включающий в себя перечень актуальных рекламных объявлений, составляемый для рассылки по доскам объявлений, а также подбирать статью по тематике недвижимости.

- Секретарю Отдела недвижимости производить рассылку подготовленного документа по подписчикам.

- Сотрудникам организации организовать подписку на рассылку компании в качестве частных лиц с целью повышения рейтинга рассылки путем регулярного выставления положительной оценки каждому выпуску.

Проведение вышеуказанных действий позволит не только осуществлять саму рассылку, но и увеличивать число подписчиков за счет учета потребностей клиентов в актуальных предложениях, полезной информации, а также высокого рейтинга выпусков.
2. Проведение анализа малодоходных печатных СМИ, в которых размещается строчная реклама. 
Проведение такого анализа делается для планирования рекламной кампании на год, так как в Отделе недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» реклама в печатных СМИ оплачивается авансом на календарный год вперед, анализ требуется проводить 1 раз в год до 10 декабря, проводится Коммерческим директором. 

Анализ эффективности размещения строчной рекламы в СМИ состоит в сравнении расходов на рекламу и количества сделок с клиентами, откликнувшимися на нее.

Проведение данного мероприятия позволит повысить эффективность размещаемой строчной рекламы в печатных СМИ и снизить расходы на рекламу.
С целью удержания клиентов в рамках работы с организацией,  повышения качества оказываемых услуг предлагается  провести следующие мероприятия:

3. Совершенствование мотивации агентов, работающих с клиентами, которые хотят купить или снять недвижимость путем увеличения комиссии агентам от сделок с такими клиентами. В ходе проведения исследования выяснилось, что от общего числа клиентов, которые откликнулись на опубликованную рекламу в Интернет, за период с 1 января 2007 года по 31 октября 2008 года, отставивших заявку на оказание услуг, было отработано до заключения сделки только 21% от общего числа заявок. Выяснилось, что более 95% клиентов, откликнувшихся по рекламе из Интернета – это люди, которые хотят снять или купить квартиру. В ходе анализа причин столь низкого уровня обработки заявок выяснилось, что работа по подбору объекта недвижимости для клиента занимает на 20% больше времени, чем работа по подбору покупателей или арендаторов на объект недвижимости. 

С целью повышения уровня мотивации сотрудников, на увеличение количества сделок руководству компании предлагается увеличить агентам комиссию, от сделок с клиентами, которые хотят купить или снять недвижимость с 50% до 60% от суммы дохода от сделки. Данная система оплаты введена с 1 ноября 2008 года.
4. Введение карточек постоянного клиента с 5 процентными  скидками. Целью введения таких карточек является повышение уровня удовлетворенности клиентов, увеличение числа рекомендаций и клиентов. Многие пользователи при наличии карточки постоянного клиента рекомендуют своим друзьям и знакомым ту или иную организацию. Владелец такой карточки скрыто сам является посредником, при этом размер «потерянного» дохода составляет 5%, что значительно ниже, чем размер вознаграждения посредника (агента) как минимум в 2 раза. Особенностью введения таких карт является то, что сам владелец карты (бывший клиент) с невысокой долей вероятности будет пользоваться услугами агентства лично еще раз или регулярно. Это связано с тем, что сделка купли-продажи недвижимости у многих людей осуществляется несколько, а иногда и один раз в жизни, также недвижимость или клиент, подбираемые для осуществления дальнейшей аренды сдается чаще всего на год и более. Постоянным клиентом в сфере недвижимости может считаться клиент, который обращается за оказанием каких-либо риэлторских услуг в агентство недвижимости повторно. При этом само наличие у клиента такой карточки, позволит ему чувствовать свою привилегированность, повысит степень удовлетворенности клиента и вероятность рекомендации компании своим знакомым. 

Мероприятия на среднесрочную перспективу

1. Создание и продвижение сайта организации. Популярным источником поиска риэлторской компании является сайт организации. По результатам проведенного опроса потенциальных клиентов 17% респондентов отметили сайт организации как продуктивный способ поиска новых клиентов агентствами недвижимости. ООО «Риэлт-Комфорт» пока не создала персональный сайт компании. Руководству компании было рекомендовано рассмотреть вопрос о создании сайта с целью повышения имиджа организации, увеличение числа клиентов и «прямых» сделок. 

Для повышения эффективности работы сайта (уровня посещаемости), желательно разместить на сайте максимальное количество полезной информации (карты городов, справочная информация, нотариусы и т.д.). Это связано с тем, что большое количество интернет пользователей помещают адреса ресурсов, с большим количеством информации в папку «Избранное», даже если посетители сайта не станут клиентами, они будут заходить на сайт и тем самым увеличивать рейтинг сайта в поисковых запросах, что позволит быстрее и эффективнее продвигать его. 

При этом для эффективности работы сайта требуется не только его создать, но и провести мероприятия по его продвижению. Наиболее популярным способом является размещение рекламы в системе Яндекс-Директ и Бегун они работают по системе оплаты за переход пользователя при показе рекламного объявления на сайт рекламируемой организации. 

Предварительные расчеты затрат, необходимые для создания, продвижения и дальнейшего поддержания сайта  показали, что необходимо вложить в данное мероприятие не менее 200 000 рублей. В условиях экономического кризиса бюджет Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» не позволяет вкладывать такие средства, поэтому данное мероприятие рекомендовано реализовать при наступлении более благоприятной экономической ситуации.

2. Проведение групповых занятий и индивидуальных консультаций с сотрудниками Отдела недвижимости. Руководству ООО «Риэлт-Комфорт» следует проработать схему повышения квалификации сотрудников для повышения качества работ на новый уровень.

Целью проведения данных мероприятий является повышение  квалификации сотрудников, конкурентоспособности компании и уровня удовлетворенности клиентов. Увеличение числа рекомендаций вследствие повышения вероятности ожидания клиента уровню профессионализма персонала и степени удовлетворенности клиентов.
Результаты диагностики качества услуг показали средние показатели у трех из пяти сотрудников по критерию качества услуг «профессионализм» и у четырех из пяти по критерию «оперативность и пунктуальность в работе». Для решения этих проблем предлагается проведение групповых и индивидуальных занятий, по окончанию которых будет проводиться зачет путем контрольного тестирования. Сотрудникам предполагается пройти тест из 30 вопросов, оценка за тест «зачет»/»незачет». Незачет ставится, когда сотрудник дал неправильный ответ на 10 и более вопросов. 

Сотрудникам, которые прошли тестирование с результатом «незачет» на срок до следующего тестирования снижается агентское вознаграждение на 10% по всем видам сделок.  Пересдача тестирования допускается через месяц после проведения предыдущего тестирования сотрудника. В любое время сотрудник, который имеет вопросы в рамках своей профессиональной деятельности, может обратиться к другим более опытным сотрудникам или руководству за получением консультации по интересующему вопросу. Такая система позволит мотивировать сотрудников к повышению своего профессионализма, получению необходимых отраслевых знаний. Периодичность проведения такого рода  занятий и тестов планируется ежегодно для всех сотрудников Отдела недвижимости и в течение первого месяца работы, для вновь пришедших сотрудников. Ниже приведен примерный план занятий по «Основам риэлторской деятельности» (табл. 3.3).

 Таблица 3.3
План групповых занятий с сотрудниками Отдела недвижимости 

ООО «Риэлт-Комфорт» по «Основам риэлторской деятельности»

	п/п
	Название темы
	Кол-во часов

	1. 
	Что такое недвижимость.
	1

	2. 
	Виды недвижимости.
	1

	3. 
	Виды собственности.  Правоустанавливающие документы.
	2

	4. 
	Типы сделок с недвижимостью.
	2

	5. 
	Недвижимость и законодательство.
	5

	6. 
	Осуществление сделок по купле-продаже недвижимости.
	2

	7. 
	Осуществление сделок по найму и аренде недвижимости.
	2

	8. 
	Приватизация, наследство, рента, ипотека.
	2

	9. 
	Когда и как подписывать договора, вносить аванс и рассчитываться.
	3

	10. 
	Способы поиска клиентов. Размещение рекламы. Бизнес-планирование.
	2

	11. 
	Как не быть обманутыми? Виды мошенничества на рынке недвижимости.
	2

	12. 
	Как работают агентства недвижимости.
	2

	13. 
	Принципы работы Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт».
	1

	14. 
	Основы работы менеджера.
	5


Занятия рассчитаны на 32 часа (8 занятий по 4 часа) и зачет 2 часа (всего 34 часа) с частичным отрывом от работы. Проведение повышения квалификации сотрудников не противоречит действующему законодательству и полностью соответствует Главе 31 ТК РФ.

Для реализации данного мероприятия потребуются затраты в размере 35 115 руб. на обучение 5 сотрудников Отдела ежегодно. Стоимость обучения по подобной программе в Академии управления недвижимостью составляет 28000 рублей за 1 сотрудника, то есть обучение пяти сотрудников обошлось бы в 140 000 рублей, что в 4 раза дороже, чем проведение программы внутрифирменного обучения.
Если результатом после проведения такого курса повышения квалификации сотрудников будет являться увеличение количества сделок у каждого сотрудника на 1 сделку в месяц, среднее увеличение доходов Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» прогнозируется на уровне 50 000 рублей в месяц, что позволяет говорить о целесообразности и эффективности проведения данного мероприятия. 

Проведение таких занятий требует более детальной доработки и отложено на среднесрочную перспективу. Проведение данного мероприятия позволит повысить уровень  профессионализма сотрудников, удовлетворенности клиентов, а также количество успешных сделок.

Выше были рассмотрены предполагаемые меры для совершенствования деятельности Отдела недвижимости по привлечению и удержанию клиентов, при этом для анализа из целесообразности и эффективности следует рассмотреть возможный социально-экономический эффект от проведения предлагаемых мероприятий.  
3.2. Социально-экономический эффект от проводимых мероприятий

Планирование проведения каких либо мероприятий по совершенствованию деятельности организации включает в себя не только планирование действий, но и планирование необходимых затрат на проведение того или иного мероприятия, а также проведение анализа наличия эффективности  и доходов от реализации мероприятий. 
Анализ динамики состояния рынка недвижимости. Проведение этого анализа требует около 4 часов рабочего времени Коммерческого директора, что соответствует затратам в размере 1600 рублей на один раз и составляет 6400 рублей в год.  

Результатом введения такого мероприятия планируется повышение эффективности рекламы и числа сделок, за счет ориентации на наиболее востребованные направления.

В ноябре 2008 года рекламная деятельность Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» проводилась с учетом проведенного в ходе преддипломной практики анализа рынка недвижимости. Выяснилось, что на данный момент на рынке недвижимости количество предложений значительно превышает спрос на покупку и аренду недвижимости. Корректировка рекламы с учетом наиболее востребованных направлений деятельности привела к увеличению сделок и как следствие доходов компании на 5%. В последующий период при проведении рекламной деятельности с учетом использования данных анализа рынка планируется увеличение доходов на уровне 5-7% в месяц, что полностью окупает расходы на проведение анализа рынка недвижимости.

Размещение бесплатной информации в сети Интернет, на наиболее популярных ресурсах по недвижимости. По результатам проведения таких мероприятий планируется увеличение числа клиентов и «прямых» сделок. Сделки в недвижимости принято подразделять на «прямые» и 50 на 50 процентов от суммы комиссионного вознаграждения (рис. 3.2). Прямые сделки – сделки, когда клиент желающий приобрести или снять недвижимость и клиент желающий продать или сдать недвижимость напрямую обратились с организацию не через других риэлторов. По «прямым» сделкам агентство имеет возможность получить большую прибыль, а также упростить процесс по подбору потенциальных клиентов или объекта недвижимости. Однако следует учитывать, что вероятность найти прямого арендатора или покупателя на объект недвижимости очень мала, для ее увеличения требуется осуществление продуманной рекламы с широким использованием популярных источников привлечения клиентов.

	
	Работа подразделяется на:
	Приносит доход от 1 сделки
	% от общего числа сделок
	Планируемый % от общего числа сделок



	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Рис. 3.2. Схема работы с клиентами
в Отделе недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт»

Сделки 50 на 50 (через посредников) подразумевают под собой в наиболее стандартном варианте, что агентство получает только 50% от суммы агентского вознаграждения, а в условиях экономического кризиса и серьезной конкуренции на рынке недвижимости зачастую этот процент может снижаться до 30. Ниже представлена сравнительная схема работы с клиентами и уровень зависимости доходов от типа сделки.

На рисунке наглядно видно, что заключение «прямых» сделок  для Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» выгоднее примерно в 2 раза. Размещение бесплатной информации в интернет на актуальных Интернет-ресурсах позволит увеличить доходы Отдела недвижимости на 10-15%.

Расходы на проведение такой деятельности составят 75600 руб. в год, при этом планируется повышение уровня доходов на 10-15% в год.

С 1 ноября 2008 г. в Отделе недвижимости стала проводиться активная деятельность по размещению бесплатной информации на Интернет-ресурсах по недвижимости. За ноябрь 2008 г. уровень доходов от клиентов, пришедших по рекламе в Интернет, составил 38 000 рублей, что позволяет уверенно говорить о целесообразности проведения данной деятельности.

По результатам проведения актуализации перечня досок объявлений в Интернет планируется повышение уровня отдачи от размещаемой рекламы не менее, чем на 40%. Более того, актуализация досок объявлений позволит охватить большое количество потенциальных клиентов, повысить уровень узнаваемости компании и как следствие имиджа, как Отдела недвижимости, так и организации в целом.

В Приложении 11 приведен перечень досок объявлений, используемый для размещения информации в Интернет с 1 ноября 2008 года и предыдущий перечень. Актуализация перечня досок объявлений позволила не только уменьшить в объеме этот перечень, но и сделать его удобным в работе, а также эффективно спланировать работу секретаря Отдела недвижимости.

Затраты, необходимые для проведения актуализации перечня досок объявлений составляют 3600 рублей в год. Таким образом при небольших затратах, возможно эффективно организовать деятельность по размещению информации в Интернет.

Организация бесплатной интернет-рассылки путем подписки пользователей сети Интернет на новостную ленту. Затраты на проведение данного мероприятия составляют 8840 рублей в год. При этом планируется увеличение числа «прямых» сделок и клиентов, повышение имиджа организации и уровня доверия к ней. Увеличение доходов прогнозируется на уровне 5% в год.
Проведение анализа малодоходных печатных СМИ, в которых размещается строчная реклама. Проведение такого анализа проводится с целью повышения эффективности размещаемой строчной рекламы в печатных СМИ и снижение расходов на рекламу. 
Затраты на проведение данного мероприятия планируются в размере 46600  рублей в год. При этом результатом проведения такого мероприятия должно стать не только получение информации о наиболее эффективных печатных СМИ, но и позволит проводить общий мониторинг эффективности размещаемой рекламы. Проведение такого анализа позволит своевременно эффективно распределять средства, затрачиваемые на размещение рекламы.

В условиях кризиса и ограниченных финансовых возможностей, было принято решение оставить только 10 самых прибыльных газет. Для этого  составлен ранжированный ряд эффективности рекламы в газетах (табл. 3.4).

Таблица 3.4
Ранжированный ряд  эффективности рекламы (строчных объявлений), 

размещаемой  в печатных СМИ на постоянной основе

	Наименование газеты
	Тираж (тыс. экз.)
	Цена за год (руб.)
	Кол-во
звонков по газете
	Доход по сделкам от клиентов (руб.)
	Прибыль от размещения в издании (руб.)

	Округа Восток
	200
	1218.85
	84
	49000
	47781.15

	Звездный  бульвар
	360
	6916
	106
	54000
	47084

	Всегда Рядом Северо-Восток
	100
	2011.1
	53
	42000
	39988.9

	Округа Северо-Запад
	137
	4233.84
	54
	37000
	32766.16

	Округа Центр
	100
	4233.84
	20
	37000
	32766.16

	Округа Север и Северо-Восток
	230
	3796.65
	31
	32000
	28203.35

	Округа Юго-Запад
	260
	4062.15
	36
	31000
	26937.85

	Округа Юг и Юго-Восток
	310
	2843.67
	29
	24000
	21156.33

	Всегда Рядом Юг, Юго-Восток
	250
	3447.6
	42
	24000
	20552.4

	Всегда Рядом Восток, Юго-Восток
	100
	2011.1
	32
	21000
	18988.9


Таким образом, расходы на рекламу в СМИ в 2009 году будут составлять 34775 рублей, что на 41% меньше, чем в 2008 году, при этом снижение доходов от размещения рекламы в газетах планируется на уровне 10-15%, они будут компенсированы за счет проведения других менее затратных рекламных мероприятий. В целом расходы на размещение рекламы в печатных СМИ и анализ эффективности составят 35 575 рублей  в год. 
Совершенствование мотивации сотрудников путем увеличения комиссии агентам, от сделок с клиентами, которые хотят купить или снять. Введение такой системы вознаграждения позволит повысить мотивацию сотрудников, к оказанию качественных услуг, оперативность риэлторов при работе с клиентами, уровень удовлетворенности клиентов, а также увеличить число сделок и рекомендаций. 

Увеличение комиссии агентам от сделок с клиентами, хотят купить или снять недвижимость, было введено с 1 ноября 2008 года. За ноябрь 2008 года было заключено 12 сделок, 5 из которых с клиентами, которым надо было подобрать объект недвижимости в аренду, что на 20% выше по сравнению с октябрем 2008 г. 

С последующий период планируется повышение доходов компании на уровне 10% в год. Так как затраты на введение такой системы оплаты агентской комиссии сотрудникам Отдела недвижимости отсутствуют и первый месяц, после введения такой системы оплаты показал увеличение доходов, можно говорить о целесообразности  изменения схемы оплаты  комиссионных сотрудникам Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт».

Введение карточек постоянного клиента с 5 процентными  скидками.
Затраты на проведение данного мероприятия составляют 2000 руб. в год. Стоимость 1 карточки постоянного клиента составляет 10 рублей.

Планируемая эффективность от введения карточек постоянного клиента планируется на уровне как минимум 1 рекомендованного нового клиента в год с каждой выданной карты, что составляет не менее 5000 руб. с каждого клиента и позволяет говорить о целесообразности введения карт постоянного клиента со скидками.

При расчете затрат, необходимых на реализацию оперативных мероприятий (табл. 3.5), выяснилось, что затраты на реализацию мероприятий составляют 132 015 руб. в год. (11 002 руб.  в месяц),  при этом общее увеличение доходов планируется на 30% в год. Расходы в виде недополученной прибыли составляют 194 000 руб. в год. (17 000 руб. в месяц).

Таблица 3.5

Смета затрат на реализацию плана мероприятий, 
направленных на привлечение и удержание клиентов 
в Отделе недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт»

	п/п
	Мероприятия/ Должности ответственных сотрудников
	Экономический эффект
	Ресурсы, необходимые для реализации мероприятия

	Краткосрочный план мероприятий (оперативные меры).

	1.
	Анализ состояния рынка недвижимости/

Коммерческий директор
	Увеличение доходов на 5-7% в год.
	4 часа работы Коммерческого директора – 1600 руб.

Итого: 6400 руб. в год

	2.
	Размещение бесплатной информации в сети Интернет, на популярных ресурсах по недвижимости/ Секретарь, Нач. Отдела недвижимости
	Увеличение доходов Отдела недвижимости на 10-15% в год за счет общего увеличения числа клиентов и увеличения числа прямых сделок.
	Ежемесячная зарплата секретаря 5000 руб. в месяц. 1 час работы Начальника Отдела по составлению общего списка объявлений – 300 руб. в неделю. Итого: 6800 руб./мес.
Итого: 75600 руб. в год.

	3.
	Актуализация досок объявлений в Интернет/Нач. отдела недвижимости
	Увеличение эффективности размещаемой рекламы в Интернет на 75%.
	5 часов раб. времени - 1800 руб. за 1 раз.

Итого: 3600 руб. в год

	4.
	Организация бесплатной интернет-рассылки/
Секретарь, Нач. Отдела, коммерческий директор
	Увеличение доходов на уровне 5% в год.
	Регистрация рассылки -30 мин.

 Подготовка материалов  30 мин. – 150 руб. в неделю. Отправка секретарем рассылки 10 мин. – 20 руб. 

Итого: 8840 руб. в год

	5.
	Проведение анализа малодоходных печатных СМИ, в которых размещается строчная реклама/Коммерческий директор
	Снижение расходов на строчную рекламу на уровне 41 и снижение доходов на уровне 10% в год, которые будут компенсированы другими более эффективными мероприятиями по поиску клиентов 
	Ежегодный анализ – 2 часа работы  Коммерческого директора – 800 руб. Оставить только 10 самых доходных газет, т.е. расходы на рекламу в 2009 году будут составлять 34775 руб., что на 41% меньше, чем в 2008 году 

Итого: 35575 руб. в год.

	6.
	Совершенствование мотивации сотрудников путем увеличения комиссии агентам, от сделок с клиентами, желающим купить или снять недвижимость/ Коммерческий директор 
	Общее увеличение доходов на уровне 10% в год. 
	В среднем расходы являются недополученными доходами, т.е. не являются материальными затратами 

Расходы в виде недополученных доходов 134 000 руб. в год.

	7.
	Введение карточек постоянного клиента с 5 процентными скидками/

Нач. Отдела
	Доход не менее 5000 руб. с каждого рекомендованного клиента и осуществленной услуге по карте постоянного клиента. Приблизительный доход составляет 200000 руб. в год.
	Составление ТЗ для макета 1 час работы Начальника отдела 300 руб. Создание макета – 500 руб. Печать карточек – 1000 руб. за 200 шт. 

Доставка карточек – 200 руб.

Итого: 2000 руб. в год
Расходы в виде недополученных доходов 60 000 руб. в год.

	Итого: Общее увеличение доходов планируется на 30% в год (1 000 000 руб.)
Затраты на реализацию мероприятий составляют 132 015 руб. в год. (11 002 руб.  в месяц)

Расходы в виде недополученной прибыли: 194 000 руб. в год. (17 000 руб. в месяц)


При реализации краткосрочного плана мероприятий планируются следующие социальные последствия:

- увеличение мотивации сотрудников Отдела недвижимости на заключение максимального количества сделок;

- снижение социально-психологической напряженности в коллективе за счет увеличения доходов сотрудников и участия руководства в компании в реализации антикризисных мер;

- повышение имиджа организации;

- увеличение уровня удовлетворенности клиентов и как следствие числа рекомендаций. 
При этом все предложенные меры позволят снизить расходы на рекламу на 23 000 руб. в год, т.е. на 17,5%, позволяя при этом ввести в перечень мероприятий по привлечению и удержанию клиентов 4 новых ранее никогда не проводимых мероприятия.

Выводы
Меры, направленные на усовершенствование деятельности Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» по привлечению и удержанию клиентов можно разделить на 3 направления: 1) необходимые для координации и корректировки деятельности Отдела в условиях экономического кризиса; 2) необходимые для совершенствования деятельности по привлечению клиентов; 3) необходимые для удержания клиентов в рамках работы с организацией и повышения качества оказываемых услуг.

В рамках всех предложенных мероприятий планируется увеличение доходов компании на 30% в год, при этом планируется проведение переориентации рекламы, с поиска собственника жилья на поиск клиентов, желающих купить/снять недвижимость.

Предложенный комплекс мероприятий позволит:

- повысить уровень квалификации сотрудников;

- повысить мотивацию сотрудников на увеличение количества сделок;

- увеличить долю «прямых» сделок;

- повысить узнаваемость и имидж организации;

- повысить эффективность размещаемой рекламы;

- увеличить масштабы охватываемой аудитории потенциальных клиентов;

- увеличить число рекомендаций и лояльных клиентов.

Материальные затраты, необходимые для реализации мероприятий составляют 132 015 рублей в год, что соответствует 11 002 рублям в месяц (из расчета на 5 сотрудников Отдела недвижимости). Размер этой суммы соответствует возможностям бюджета Отдела недвижимости.

Все предложенные мероприятия непосредственным образом  направлены на совершенствование деятельности Отдела недвижимости по привлечению и удержанию клиентов, призваны способствовать увеличению количества сделок и как следствие, повышению уровня доходов организации. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Клиентоориентированность – базовая характеристика, которая является основополагающей для любой коммерческой организации. Она оказывает влияние на получение доходов и жизнеспособность организации в целом. В период экономического кризиса от продуманности и эффективности деятельности, направленной на привлечение и удержание клиентов, зависит «выживет» ли организация и сможет ли успешно развиваться.

Целью данного исследования являлось выявление эффективных методов привлечения и удержания клиентов в сфере недвижимости в условиях экономического кризиса.  Для реализации этой цели были изучены теоретические основы деятельности по привлечению и удержанию клиентов в сфере оказания риэлторских услуг, собран, отобран материал по данному вопросу, проведено исследование и подсчитаны его результаты, предложены мероприятия, направленные на решение проблемной ситуации, и рассчитана их социально-экономическая эффективность.
Перед началом работы были выдвинуты следующие гипотезы:

1. Основной причиной снижения числа сделок в Отделе недвижимости     ООО «Риэлт-Комфорт» является экономический кризис, который повлек за собой стагнацию рынка недвижимости.

2. Наиболее популярные методы привлечения клиентов, используемые клиентами в качестве источника для поиска риэлторской компании (риэлтора), и экономически доступные  для Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» используются в рекламной деятельности не в полном объеме. 
3. Повышение конкурентоспособности Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» зависит от качества оказываемых услуг.  
В результате проведенного исследования, объектом которого являлась  деятельность Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» по привлечению и удержанию клиентов, было установлено, что ООО «Риэлт-Комфорт» относится к предприятию малого бизнеса, обладающему постоянным кадровым составом, невысокой стоимостью услуг и оказывающему широкий спектр риэлторских и сопутствующих услуг. Основным видом оказываемых услуг является аренда жилой недвижимости (98% сделок от общего числа). 

При проведении анализа доходов выяснилось, что с августа 2008 года их размер снизился в 2 раза, а к сентябрю доходы уже упали почти в 4 раза. 

Увеличение объема предложения на рынке недвижимости, нестабильная ситуация в экономике, закрытие ипотечных программ, а также ужесточение требований к заемщикам привело к значительному снижению спроса на жилье и явилось предпосылкой для снижения цен. Нестабильная ситуация на рынке недвижимости и в экономике страны в целом заставила многих покупателей занять выжидательную позицию, что привело к стагнации рынка, уменьшению числа сделок с недвижимостью. Таким образом, Гипотеза №1 подтвердилась. Основной причиной снижения числа сделок является экономический кризис, который повлек за собой стагнацию рынка недвижимости.
Однако кризис способствует и оздоровлению рынка. Потому что напряжение, сопровождающее кризисные явления в экономике, становится проверкой на прочность всей системы и отдельных компаний. Выживают система и компании, которые заранее создали достаточный запас прочности, выработали набор правил и инструментов, позволяющих преодолеть форс-мажорные обстоятельства.
В этих условиях важным становится рассмотрение вопросов привлечения клиентов и повышения конкурентоспособности. 
Исследование источников привлечения клиентов показало, что самыми популярными являются рекомендации прежних клиентов, Интернет и печатные СМИ. Отделом недвижимости ООО Риэлт-Комфорт» активно используются разные методы привлечения клиентов экономически доступные для бюджета, при этом в ходе исследования тематических сайтов по недвижимости было выявлено, что недостаточно используются возможности размещения рекламы в сети интернет – только на 25%. Таким образом, Гипотеза №2 подтвердилась. Наиболее популярные методы привлечения клиентов, используемые клиентами в качестве источника для поиска риэлторской компании (риэлтора), и экономически доступные  для Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» используются в рекламной деятельности не в полном объеме. 
Основным фактором конкурентоспособности в сфере недвижимости является качество услуг. По результатам исследования качества услуг, оказываемых сотрудниками Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» в соответствии с выделенными параметрами выяснилось, что общая средняя оценка Отдела недвижимости находится на уровне положительных показателей, при этом у ряда сотрудников показатели по параметру «профессионализм», а также «оперативность и пунктуальность в работе» находится на уровне средних показателей. Таким образом, Гипотеза №3 подтвердилась. Повышение конкурентоспособности Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» зависит от качества оказываемых услуг. 
В ходе проведенного исследования были выявлены проблемы, непосредственно связанные с недостаточным использованием возможностей увеличения числа сделок. К ним относятся: 
1) отсутствие систематического анализа  рынка недвижимости, необходимой для планирования деятельности по привлечению клиентов с учетом спроса и предложения на рынке недвижимости; 

2) отсутствие системы контроля над качеством оказываемых услуг; 

3) низкая оперативность работы некоторых сотрудников Отдела, что напрямую влияет на процесс привлечения и удержания клиентов; 

4) недостаточный уровень профессионализма сотрудников организации;
5) низкий уровень оперативности обработки заявок, полученных от  клиентов; 

6) низкая степень использования возможностей наиболее популярных Интернет-ресурсов по недвижимости, как одного из основных источников привлечения потенциальных клиентов; 

7) недостаточное внимание на бесплатные возможности размещения рекламы, что в условиях экономического кризиса является очень важным фактором.  

В связи с этим в данной работе были предложены рекомендации по совершенствованию деятельности Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт», направленной на привлечение и удержание клиентов. Все эти рекомендации, направленные на совершенствование деятельности и увеличение доходов можно разделить на 3 направления:

· необходимые для координации и корректировки деятельности Отдела в условиях экономического кризиса;

· необходимые для совершенствования деятельности по привлечению клиентов;

· необходимые для удержания клиентов в рамках работы с организацией и повышения качества оказываемых услуг.

Материальные затраты, необходимые для реализации мероприятий составляют 132 015 рублей в год. Стоит отметить, что благодаря реализации предложенных мероприятий, расходы на рекламную деятельности по сравнению с 2008 годом снизятся на 17,5%. В рамках всех предложенных мероприятий планируется увеличение доходов компании на 30% в год. 

При их реализации возможно достижение следующих результатов:

· повышение мотивации сотрудников на увеличение количества сделок;

· повышения эффективности работы секретаря Отдела недвижимости;

· повышение уровня квалификации сотрудников;

· увеличение доли «прямых» сделок и как следствие размера доходов от одной сделки;

· повышение узнаваемости и имиджа организации;

· повышение эффективности размещаемой рекламы;

· увеличение масштабов охватываемой аудитории потенциальных клиентов;

· увеличение уровня удовлетворенности клиентов и как следствие, увеличение числа рекомендаций и лояльных клиентов.

Руководству ООО «Риэлт-Комфорт» следует оперативно отслеживать тенденции рынка в условиях сложившегося кризиса и корректировать акцент по направлениям деятельности в соответствии с этими тенденциями, ввести систему контроля над качеством услуг, в том числе систему повышения квалификации и проверки профессиональных знаний сотрудников, активнее и шире использовать методы привлечения, а также удержания клиентов. Все предложенные мероприятия непосредственным образом  направлены на совершенствование деятельности Отдела недвижимости по привлечению и удержанию клиентов, призваны способствовать увеличению количества сделок и как следствие, повышению уровня доходов организации. 

В последней главе проанализированы неблагоприятные физические факторы, влияющие на здоровье и работоспособность сотрудников Отдела недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт». Проведен расчет искусственного освещения, обеспечивающего необходимые условия труда, не угрожающие здоровью сотрудников. Предложены организационные и технические мероприятия, направленные на устранение негативных факторов,  обеспечение безопасности, сохранение здоровья и работоспособности персонала агентства недвижимости ООО «Риэлт-Комфорт» в процессе труда.

Таким образом, все поставленные задачи в данном дипломном проекте выполнены.
Работа с риэлторскими базами – сделка через посредника
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