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Introduzione

Questo libro é pensato e scritto per fornire script reali agli agenti im-
mobiliari professionali, in modo da aiutarli a costruire le loro carriere.
Gli operatori del settore immobiliare sono affamati di script migliori e
piu efficaci per aumentare la qualita del servizio reso ai loro clienti ac-
quirenti e venditori. Gli script presenti in questo libro permetteranno ai
professionisti del settore immobiliare di dimostrare il proprio valore ai
loro clienti. Dopo aver letto questo libro si dovrebbe essere consapevoli
della necessita di fare un sacco di domande ai propri clienti. 1l trucco per
gestire qualsiasi obiezione é quello di fare un sacco di domande. Il segreto
per fissare un appuntamento sta nel fare un sacco di domande. La capacita
di porre domande pu0 essere sviluppata solo con script adeguati e con una
grande quantita di pratica. Il capitolo 1 offre una serie di consigli pratici
sugli aspetti generali della comunicazione telefonica. Il capitolo 2 fornisce
gli script per la ricerca e lo sviluppo della notizia, cioé I’informazione che
qualcuno sta vendendo (o affittando) la sua casa e I’ottenimento di un ap-
puntamento di acquisizione. Per fissare appuntamenti di acquisizione con
i “No agenzie”, cioé quei privati che vorrebbero vendere da soli, troverete
tutti gli script nel capitolo 3. Il capitolo 4 prende in esame degli script spe-
cifici per quei proprietari venditori a cui € scaduto un incarico con un’altra



agenzia. Qui si chiude la parte del libro rivolta al cliente venditore e si apre
quella indirizzata al cliente acquirente. Ed ecco che il capitolo 5 mette
nelle vostre mani gli script per rispondere efficacemente alle chiamate in
entrata degli acquirenti e il capitolo 6 vi favorisce gli script per chiamare
una lista di acquirenti che vi hanno lasciato una richiesta in passato e a cui
avete intenzione di proporre un nuovo immobile appena entrato. Infine
il capitolo 7 vi da degli script per effettuare il controllo della qualita del
servizio reso ai vostri clienti durante le fasi operative del vostro lavoro
guotidiano.

Il libro ¢ scritto in un italiano colloquiale perché é il linguaggio che
viene utilizzato nella quotidianita del settore immobiliare. Ogni situazio-
ne presentata in questo libro ¢ quella che si verifica frequentemente nel
business immobiliare. Gli script presentati in questo libro vanno dritto
al punto. Si consiglia di leggere prima il libro per intero e poi studiare le
singole sezioni che sono rilevanti per quello che state vivendo. Una volta
che sarete completamente addestrati negli script, potrete utilizzare il libro
come una risorsa. Man mano che leggerete questo libro comincerete a sen-
tirvi piu sicuri e padroni nell’arte del telemarketing immobiliare e mentre
vi sentirete piu sicuri comincerete a rendervi perfettamente conto di come
aumentano i vostri risultati; via via che vedrete aumentare i vostri risultati
vi accorgerete di quanto crescera il vostro business immobiliare.

Buona lettura.

Salvatore Coddetta
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Telemarketing per
agenti immobiliari

L’ambizione e la perseveranza sono le azioni che permettono all’indi-
viduo di superare il fallimento. Che cos’é I’ambizione? Diceva Cicerone
che quando parliamo di qualcosa dobbiamo sempre partire da una defini-
zione cosi capiamo 1’oggetto dell’analisi. Si potrebbe definire ’ambizione
come il forte desiderio di raggiungere un obiettivo specifico. E che cos’¢
la perseveranza? La perseveranza € la persistenza di attenersi a una linea
di condotta. 1l fallimento € il percorso che richiede minor persistenza.

All’inizio della mia carriera, per specializzarmi come formatore nel
settore immobiliare, sono andato a lavorare presso un’agenzia e li ho im-
parato I’'importanza della persistenza quando si tratta di vendite. Ricordo
che all’inizio mi diedero dei volantini e/o dei giornalini che dovevo distri-
buire nella mia zona. Mi erano stati dati criteri rigorosi: dovevo entrare in
un palazzo e mettere i miei volantini/giornalini in ogni buca delle lettere.
Se il portiere o chiunque altro avesse cercato di farmi smettere, dovevo
andarmene subito, ma tornare non appena se ne fossero andati. In nessun
caso dovevo lasciare un condominio fino a quando non avessi distribuito
tutti i miei volantini o giornalini. I volantini avevano un codice che serviva
per determinare quale venditore avesse portato il cliente e per riconoscer-
gli una piccola provvigione su ogni vendita. Come un atleta conoscevo i
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vantaggi della velocita, dell’efficienza e dello spirito competitivo. Armato
dei miei volantini a un certo punto ho capito che avrei potuto guadagnare
di piu se avessi fatto anche delle telefonate ai proprietari delle case che
stavano in quei condomini, dopo avergli lasciato il volantino, per sondare
se ¢’era qualcuno che stava pensando di vendere o comprare casa. La mia
determinazione e la mia persistenza mi hanno fatto rapidamente diventare
il venditore top di quell’agenzia in soli tre mesi.

1. Nessuna paura

Naturalmente non & stato sempre tutto cosi facile. Anch’io ho incon-
trato un sacco di opposizione, ma senza rendermene conto, piano piano,
ho sviluppato le competenze per fare le chiamate a freddo che utilizzo
ancora oggi. Ho imparato a essere assertivo, convincendomi di avere un
messaggio importante da comunicare al mio interlocutore e non accettan-
do nessuna resistenza. Ho imparato che “no” non significa “no”, ma vuol
dire “non ora” o “non cosi”.

Quando ti occupi di vendita prima di tutto devi credere in te stesso e
nei tuoi servizi al fine di trasmettere correttamente il tuo messaggio. Con-
dizionare la tua mente piu e piu volte con pensieri positivi. Immaginare
nella tua mente il risultato che desideri ottenere. Rafforzare la tua mente
affinché sia in grado di superare il rifiuto. “Guardalo, credici, diventalo™.
Questo & il mio mantra mentale. Cerco di costruire cosi tanto il mio siste-
ma di credenze potenzianti che alla fine vendere sembra facile e naturale.

La paura ¢ solo I’anticipazione del rifiuto. Qual ¢ la cosa peggiore che
puo accadere? Puoi camminare avanti e indietro nella tua agenzia e dire a
te stesso che i tuoi servizi non sono necessari al mercato. Puoi comporre
il numero della persona da chiamare nella tua lista, sperando che dall’altra
parte non risponda nessuno. Oppure puoi trasformare queste idee precon-
cette in pensieri ottimistici. Che cosa succederebbe se camminassi avanti
e indietro nel tuo ufficio ripetendo a te stesso che sei il migliore agente
immobiliare, che la tua agenzia é la migliore sulla piazza e che i tuoi ser-
vizi sono ottimi e un acquirente o un venditore non possono farne a meno
nel momento in cui hanno bisogno di comprare o0 vendere casa? Pensate a
tutte le attivita che potranno essere generate con questa nuova prospettiva
positiva in mente.
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2. ldentificate il vostro mercato di riferimento

Naturalmente prima di chiamare si deve individuare il proprio mercato
di riferimento. La chiave per le chiamate a freddo é individuare la persona
adatta per comprare il vostro prodotto (la casa, nel caso di una chiamata
all’acquirente) o servizio (nel caso di una chiamata al venditore). Anch’io
ho iniziato la mia carriera di formatore identificando prima il mio target di
riferimento: gli agenti immobiliari. Quindi ho dovuto chiamare un sacco
di agenzie a freddo. All’epoca il web marketing non era cosi sviluppato,
cosi mi sono messo al telefono e ho chiamato molti agenti immobiliari
alla ricerca dei miei primi clienti e delle mie prime referenze. Ho ini-
ziato mettendo insieme un programma. Il mio programma era che ogni
settimana entravo in un certo ufficio immobiliare, nello stesso giorno e
alla stessa ora. Anche se mi veniva detto piu volte che non avevano in-
tenzione di investire in formazione con me, io continuavo a tornare e ben
presto cominciarono ad aspettarmi. Si resero conto che ero determinato ad
andare da loro settimana dopo settimana e a tornare dopo diversi rifiuti.
Allora pensarono che sarei stato altrettanto determinato nel lavorare con i
loro collaboratori insegnandogli a superare le sfide che incontravano ogni
giorno sul mercato: I’esclusiva, la provvigione, il prezzo ecc. Alla fine ho
conquistato la fiducia di questi agenti immobiliari e ho cominciato a otte-
nere giornate di formazione.

3. Suggerimenti per le chiamate a freddo

Quando si fa una chiamata a freddo & sempre necessario ricordare i
seguenti suggerimenti:

» fate attenzione al tono di voce. L'efficacia di una comunicazione te-
lefonica dipende per I'84% dalla paralinguistica (tono, volume, ritmo,
timbro ecc.) e per il 16% dal linguaggio verbale, cioé da quello che
diciamo. Questo non significa che quello che diciamo non € importante
nella comunicazione telefonica, ma che affinché arrivi al nostro inter-
locutore il messaggio che vogliamo trasmettere & importante che tra
linguaggio parlato e paralingustica ci sia congruenza. E importante,
cioé, che quello che si dice a livello verbale sia confermato anche a
livello paraverbale dal come lo si dice. E stato verificato che quando
c’é incongruenza tra questi due livelli della comunicazione, il nostro
interlocutore, a livello inconsapevole, tende a fidarsi di piu della parte
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paraverbale, forse perché inconsciamente sa che le parole possono
mentire ma il linguaggio del corpo no. Quindi, se io sto elencando al
potenziale cliente tutte le virtu della nostra organizzazione immobiliare
ma il mio tono di voce & tremulo e insicuro, il potenziale cliente non cre-
dera a cio che dico a livello verbale ma all'insicurezza della mia voce
che tendera ad associare a un’insicurezza nei confronti della bonta
effettiva dei servizi che offro al mercato;

fate attenzione alla postura. Quando vi accingete a telefonare control-
late sempre la vostra postura e fate attenzione che sia eretta e non
curva perché la postura che assumiamo modifica la qualita del suono
della nostra voce, in quanto il flusso d’aria esce in maniera diversa in
base alla fisiologia che assumiamo. Quindi, visto in quanto & importan-
te la qualita del suono, affinché anche il contenuto verbale sia recepito
dal cliente, attenzione alla vostra postura. A questo proposito € molto
utile fare le telefonate in piedi anziché seduti perché oltre a rendere piu
difficile 'assumere una posizione sbagliata, rende anche piu naturali e
colloquiali le telefonate, soprattutto se abbiamo a disposizione anche
una cuffia e possiamo far finta che il nostro interlocutore sia realmente
davanti a noi;

fate telefonate brevi. Non occorre stare a lungo al telefono per convin-
cere qualcuno a darci una notizia o un appuntamento di acquisizione.
Ricordatevi che possiamo stare al telefono al massimo per 3-4 minuti,
dopodiché la curva dell’attenzione cala drasticamente. Tenete sempre
a mente che il telefono € uno strumento al buio. Voi non vedete chi sta
dall’altra parte del filo. Se state al telefono molto a lungo, chi sta dall’al-
tra parte del filo potrebbe aver lasciato la cornetta ed essersi messo
a fare altre cose, oppure fare strani gesti. Evitate di stare a lungo al
telefono e ogni tanto fate una pausa. Le pause servono per permettere
all'interlocutore di memorizzare quanto gli abbiamo detto, ma servo-
no anche per risvegliare la sua attenzione. Infatti se si era distratto
e si accorge del silenzio provocato dalla vostra pausa probabilmente
l'interlocutore si chiedera se gli avete fatto una domanda e se dovra
rispondere qualcosa. E quindi probabile che da quel momento in poi
stara piu attento per evitare di trovarsi di nuovo in questo imbarazzo.
In realta, se la telefonata é fatta bene, non occorre piu di un minuto per
prendere un appuntamento;

ricordatevi di sorridere al telefono. Quando si € al telefono &€ molto im-
portante sorridere perché quando si sorride si mettono i muscoli della
faccia in una posizione particolare che favorisce la qualita del suono
emesso. Quando si sorride si allungano le estremita delle labbra verso
le orecchie e si stringono gli occhi e il timbro della nostra voce ne risen-
te positivamente e poiché abbiamo detto che I'84% dell’efficacia della
comunicazione telefonica dipende dal suono della voce, non dimenti-
cate mai di sorridere al telefono. Per non dimenticarlo pud essere utile
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mettere davanti alla propria postazione uno specchietto per verificare
se ridiamo. Se non abbiamo uno specchietto la stessa funzione pud
essere assolta da un’immagine o una fotografia di una persona sorri-
dente in modo che, guardandola, ci ricordiamo che dobbiamo ridere;

 ricalcate e guardate i vostri interlocutori. Nel telemarketing immobiliare
il ricalco & 'adeguamento dell’agente immobiliare al tono di voce, al
volume, al ritmo e alle parole del nostro interlocutore. La guida € la
conduzione del cliente verso la direzione desiderata.

Un esempio del potere del ricalco e guida ¢ rappresentato da un affian-
camento che ho fatto con un’agenzia di Bergamo. C’era un proprietario
venditore con il quale nessun agente era riuscito a fissare un appuntamen-
to. Si scopri che la persona parlava molto leeentaaameeenteee... Gli agenti
che lo chiamavano usavano questo script:

Agente immobiliare: Buongiorno, potrebbe concedermi solo un minuto
del suo tempo per farmi vedere la sua casa? Potrei essere in contatto con
delle persone interessate a comprarla.

Gli agenti recitavano questo script parlando a una velocita doppia di
quella del loro cliente. Ma quella persona non ascoltava né comprende-
va le cose in quello stesso modo. Quindi istruii un membro del team di
quell’agenzia a chiamare quel proprietario usando quest’altro script:

Agente immobiliare: Buooongiooornooo, sono Saaalvaaatoooreeee
Coooddeeettaaa della Coooddeeettaaa Immooobiliaaareee. Vorrei veni-
re a trovarla per parlarle della vendita della sua casa. So che e veramente
importante per lei vendere la sua casa. Quando potrei venirla a trovare?
Stasera? O per lei sarebbe piu comodo domani mattina?

L’agente recitdo questo script parlando molto lentamente e il proprie-
tario si senti cosi a suo agio da concedere un appuntamento. | campioni
della vendita nel settore immobiliare lo sanno istsintivamente. Adattano la
loro voce a quella del cliente. Parlano piu lentamente a qualcuno che parla
lentamente. Accelerano il ritmo con chi parla pit velocemente. La ricerca
dimostra che i migliori agenti immobiliari parlano dolcemente con chi ha
un tono di voce pacato. Parlano in maniera piu decisa con chi ha un tono
di voce forte. Se parlate allo stesso modo del vostro interlocutore, si fidera
di voi perché si fida di se stesso.
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4. Preparate uno script

La maggior parte degli esperti di telemarketing concorda sul fatto che
la vendita per telefono ¢ molto piu difficile di quella faccia a faccia. Es-
sendomi occupato sia di vendita telefonica sia di vendita faccia a faccia
ritengo che la chiave della vendita al telefono € essere preparati. La mia
formazione al telemarketing € iniziata con uno script redatto con cura.
Ho provato il mio script con il mio direttore vendite di allora, che svol-
geva il ruolo del cliente e aveva il compito di farmi confrontare con tutti
i possibili ostacoli che avrei potuto incontrare nelle telefonate reali. Per
quanto massacrante possa sembrare, & stato estremamente utile... e I’ho
capito quando ho affrontato la mia prima chiamata reale. Sapere che ero
ben preparato sugli ostacoli che avrei potuto incontrare mi ha aiutato a
essere rilassato e piu naturale. All’inizio & necessario seguire uno script
0 copione della telefonata parola per parola. Uno script o copione nel
quale ¢ scritto quello che certamente direte voi e che presumibilmente ri-
spondera il vostro potenziale cliente. Utilizzate lo script come strumento
per ricordare a voi stessi quali domande porre ai vostri potenziali clienti.
Questo vi dara fiducia e vi permettera di concentrarvi sulla trasmissione
del vostro messaggio. Vi suggerisco di provare lo script con un amico e
affidare a lui (o a lei) il compito di farvi alcune domande difficili. Siate
obiettivi e critici con voi stessi in modo da poter migliorare continuamen-
te le vostre abitudini.

5. L'importanza di fare una solida apertura

Avete solo pochi secondi per catturare I’attenzione del vostro poten-
ziale cliente al telefono. La vostra frase di apertura é fondamentale e deve
contenere 1 principali benefici per il vostro potenziale cliente.

Per esempio: Buongiorno, sono Salvatore Coddetta della Coddetta Im-
mobiliare. Il motivo della mia chiamata & informarla di un nuovo pro-
gramma di marketing che abbiamo appena messo a punto per vendere
velocemente e al giusto prezzo gli immobili... Le puo interessare sapere
di che si tratta?
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L’obiettivo durante i primi minuti della chiamata é quello di continuare
la conversazione, facendo le domande giuste in modo che il potenziale
cliente risponda “si”. Dopo la frase di apertura, la domanda seguente pud
essere questa:

Stiamo offrendo un’analisi gratuita che ci permettera di stabilire I'indice
di vendibilita del suo immobile. Ci vogliono solo pochi minuti. Se lei &
interessato, posso passare a casa sua stasera verso le 18:00. Oppure do-
mani mattina. Quando sarebbe piu comodo per lei?

Continuando a sviluppare un atteggiamento positivo e a pronunciare
una serie di “si”, il vostro potenziale cliente diventera piu ricettivo e aper-
to alla vostra chiamata. Questo vi permettera di procedere con la chiamata,
prendere un appuntamento e ottenere un incarico.

6. Diventate un grande ascoltatore

Ora, solo perché avete un appuntamento con un potenziale cliente non
significa che avete un impegno da parte sua a concedervi un incarico o
una proposta. E importante ascoltare realmente le esigenze del venditore/
compratore. Qual € il suo obiettivo con la vendita o I’acquisto della casa?
\ende per ricomprare una casa piu piccola che gli permetta di sostene-
re una rata del mutuo piu bassa? Compra per esigenze di spazio dovute
all’aumento del nucleo famigliare? Fate domande pertinenti. Le vostre
domande dovrebbero essere poste in modo che incoraggino i vostri po-
tenziali clienti a rivelare i loro veri bisogni e desideri. L’errore pit grande
che molti agenti immobiliari fanno nel corso di una telefonata di vendita
e quello di parlare troppo. Non sono sicuro se questo e dovuto all’ener-
gia nervosa messa in moto dalla tensione di chiamare uno sconosciuto
o semplicemente al fatto che ad alcune persone piace sentire la propria
voce. In ogni caso & un errore terribile da fare. Assicuratevi di concedere
ai vostri clienti il tempo di parlare. Non interrompete i loro pensieri e le
loro preoccupazioni. Assicuratevi di chiarire e riconoscere cio che stanno
dicendo.
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7. Superate le obiezioni

Quando ricevete un’obiezione, non accettatela e non riagganciate fa-
cilmente. Pensateci per un minuto, mettetevi nei panni dei vostri clienti.
La gente € occupata e riceve molte telefonate da molti venditori. Siate
premurosi dei loro sentimenti. Provate una risposta simile alla seguente:

Capisco che siete occupati in questo momento, ma siamo stati in grado
di aiutare tanti proprietari di casa a vendere in tempi brevi e a una cifra
congrua per cui ho pensato che anche voi potevate desiderare di fare lo
stesso.

Questo dara loro I’opportunita di pensarci realmente prima di voltare le
spalle a un’occasione reale come quella che gli state offrendo.

Prima di una chiamata a freddo leggete la lista delle obiezioni che tro-
vate di seguito e quando sentite che il vostro potenziale cliente utilizza
unatra quelle presenti, rispondete come vi suggerisco in questo paragrafo.
Provate e fatemi sapere se i miei suggerimenti funzionano.

Obiezione: “Inviatemi delle informazioni”

Risposta: Di quello che ho appena detto, che cosa ha catturato il vostro
interesse?

Risposta: In particolare, quali sono le informazioni che desiderate rice-
vere?

Risposta: Quali sono le vostre priorita nel vendere/acquistare la vostra
casa’?

Risposta: Quali sono alcune delle sfide che state incontrando nel vendere/
acquistare casa da soli? Come state gestendo attualmente queste sfide?

Obiezione: “Non abbiamo i soldi per pagare le vostre provvigioni”

Risposta: Ho capito. Diciamo che i soldi non sono un problema, piuttosto mi
interessa conoscere le vostre esigenze rispetto al vendere/comprare casa.

Risposta: Capisco. Quando dite che non avete soldi, intendete dire che
comunque siete interessati ai nostri servizi, e che se riusciamo a trovare
una soluzione finanziaria per voi, potreste prenderne in considerazione
I'utilizzo, giusto?
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Risposta: Mi rendo conto. Diciamo che i soldi non sono un problema,
piuttosto mi interessa conoscere quali sono alcune delle sfide che state
incontrando provando a vendere/acquistare casa da soli?

Risposta: Comprendo. Diciamo che i soldi non sono un problema, siete
soddisfatti dei risultati che state ottenendo provando a vendere/compra-
re casa da soli?

Risposta: Ho capito. Diciamo che i soldi non sono un problema, cosa tro-
vate frustrante nel vendere/comprare casa da soli?

Risposta: Cosa succederebbe se trovassimo la soluzione alla questione
economica?

Risposta: Cosa succederebbe se scopriste che potremmo farvi risparmia-
re un mucchio di soldi?

Risposta: E se ci fosse un immediato e riscontrabile vantaggio per voi
nell’utilizzo dei nostri servizi?

Obiezione: “Non é una priorita adesso”

Risposta: Quali sono le vostre priorita adesso?

Risposta: Quali sono alcune delle sfide che state incontrando provando a
vendere/acquistare casa da soli?

Risposta: Cos’e in cima alla vostra lista delle priorita che potremmo aiu-
tarvi a risolvere?

Risposta: Cosa succederebbe se vi rivelassi che abbiamo la soluzione alle
vostre sfide?

Risposta: Cosa succederebbe se si scoprisse che possiamo darvi una se-
rie di vantaggi, che vendendo/acquistando da soli non avreste?

Obiezione: “Ci serviamo gia da un vostro concorrente”
Risposta: Cosa vi piace di loro?

Risposta: Cosa non vi piace di loro?

Risposta: Cosa vorreste vederli fare meglio?

Risposta: Cosa vi ha spinti all’inizio a servirvi da loro?
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