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Jestes sprzedawca - doradca,
przychodzi potencjalny Klient do Twojej firmy...

Jak go obstuzysz ?

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Potencjalny Klient Akademia

Jak go obstuzysz ?

= tak jak sam chciatbym zosta¢ obstuzony

= tak jak oczekuje tego Klient - odpowiedz wiasciwa

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Potencjalny Klient Akademia

Klienci sg rézni, np.:

= dopiero planuje budowe ale juz chce wiedziec jakie
ogrzewanie — rozwigzania, cena, itd.” — Klient ,niechciany” przez wielu
instalatorow, bo np. ,temat” zbyt odlegty w czasie... - ,a nie mam czasu”

= nie mam czasu, prosze wiec o konkrety...” — interesuje go prawie
wytgcznie cena, bo ma juz oferty od kilku firm i chce poréwnac z naszg

= Jlubie sobie pogadac... - 0 wszystko pytam” — ma za duzo czasu,
lub...
chce doktadnie wiedziec jakie sg rozwigzania i Swiadomie dokonac
wyboru najlepszego

= ,Szukam najtanszej oferty cenowej...” — tzw. ,pytacze” — wysytajg wiele
zapytan (do wielu firm), i najczesciej nie sg w stanie wtasciwie porownac
otrzymanych ofert

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Przyktad.
Klient — sprzedawca/doradcatechniczny

Klient wysyta zapytanie o wycene (mailem) i podaje zestawienie
potrzebnych materiatow do wykonania instalacji solarne;j.

Obstugujacy, przesyta maila z prosbg o dodatkowe informacje — prosba
o odpowiedz na dodatkowe pytania...

Klient ,obrazit sie”, bo: ,inne firmy potraktowaty do profesjonalnie i od razu
przesytaty wycene — bez dodatkowych pytan”.

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Potencjalny Klient Akademia

Przyktad.
Obstuga Klienta

Przychodzi Klient do firmy, a tam sprzedawca mow:
,prosze przyfSc za ok. godzine bo teraz musze wypisywac faktury...”

Wynik — zero szans na sprzedaz...

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Potencjalni Klienci:

* wiekszos¢é chce mie¢ dobrg instalacje: dobre materiaty i jej wlasciwe
wykonanie — nie zawsze to dostaja...

= spora czesc chce wydac jak najmniej pieniedzy na inwestycje

» duza konkurencja — najczesciej Klient sktada zapytania do kilku firm
instalacyjnych lub sprzedawcow

= zdarzajg sie sytuacje, gdzie Klient sam kupuje-dostarcza np. kociot,
a instalator ma go tylko zamontowac; kupuje okazyjnie np. w sklepie
na www

= czesto jest wstepnie poinformowany — np. przeglada strony internetowe
w poszukiwaniu rozwigzan, ceny, opinii o instalatorze

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Obstuga Klienta — moje propozycje
"Wyrozniaj sie albo zgin”...

Duza konkurencja - wyrdzniaj sie w pozytywnym tego znaczeniu.

W pierwszej kolejnosci jestem doradcg dla Klienta, a mozna powiedziec,
ze: ,przy okazji sprzedaje’.

Miej Swiadomosc, ze Klient ktorego obstugujesz lub u ktorego
wykonywates instalacje, moze byc¢ zrodtem opinii o twojej

firmie — pozytywnych lub negatywnych.

Opinia Klienta moze miec zasieg lokalny lub globalny — jesli swojg opinie
umiesci np. na forum branzowym.

Najchetniej Klienci umieszczajg w internecie opinie negatywne...

Nie udawaj ze wiesz wszystko — nie musisz zna¢ kazdego kotta jaki jest
na rynku, nie musisz znac¢ wszystkich produktow konkurenciji, itp.

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie n
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Obstuga Klienta — moje propozycje
"Wyrozniaj sie albo zgin”...

Jesli czegos nie jestes pewien — powiedz o tym oraz, ze sprawdzisz
doktadnie potrzebng informacje.

Stosuj zasady uczciwej konkurenciji, w mysl ktorej:
,0 konkurencji mowi sie dobrze albo wcale...”

Nie oszukuj Klienta, zwtaszcza jesli moze to tatwo sprawdzic¢, np.: jedna z
firm na targach: ,Viessmann ma niezte pompy ciepta ale nie majg duzego
doswiadczenia w ich produkcji, bo pompy produkujg dopiero od 5-ciu lat”
Viessmann produkuje pompy ciepta od ponad 40 lat...

Nie unikaj odbierania telefonow od Klientow — oddzwaniaj...

Zapytanie Klienta mailem — odpowiedz na nie w ciggu 24-h...

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Potencjalny Klient Akademia

Obstuga Klienta — moje propozycje
"Wyrozniaj sie albo zgin”...

Jesli wystates oferte mailem, sprawdz czy Klient jg otrzymat...
Przypominaj sie Klientowi... - zeby nie zapomniat o Tobie

Dotrzymuj stowa — jesli obiecates oferte na konkretny dzien to jg wyslij,
lub poinformuj Klienta, ze zrobisz to np. nastepnego dnia.

U Klienta staraj sie wzbudzi¢ ciekawosc i emocje — ludzie czesto
podejmujg decyzje zakupowe pod wptywem emociji.

Optymalnym rozwigzaniem jest, jesli Twoja oferta zawiera jedno

gtdbwne — proponowane rozwigzanie (najlepsze dla Klienta), i ewentualnie
opcje z innymi np. tanszymi, drozszymi.

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie



VIESMANN
Potencjalny Klient Akademia

Obstuga Klienta — moje propozycje
"Wyrozniaj sie albo zgin”...

Oferta powinna by¢ czytelna i przejrzysta:

zeby Klient nie musiat sie domyslac czegos, np. ile ma zaptacic¢ za catg
Inwestycje;

warto opisac proponowane rozwigzania — zeby Klient mogt tatwo

do nich wradcic;

pisz prostym i zrozumiatym dla kazdego jezykiem — trudno czyta sie opisy
gdzie pojawiajg sie czesto nieznane stowa, ktore nic nie mowig;

unikaj frazesow, bo nikt ich nie lubi, np.: najwspanialszy kociot na swiecie,
itp., lub uzasadnij dlaczego wtasnie tak jest;

w ok. 50% decyzje zakupowe podejmujg kobiety, lub majg na nie wptyw —
mow i pisz tak zeby zacheci¢ do zakupu réwniez kobiete, tzw. marketing
kobiecy;

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Obstuga Klienta — moje propozycje
"Wyrozniaj sie albo zgin”...

mow i pisz jezykiem korzysci — odpowiedz na pytanie Klienta: ,co z tego
bede miat’...;

nie ma znaczenia czy oferta jest dtuga czy krotka — jesli bedzie ciekawie
napisana;

cena nie zawsze jest najwazniejsza — zamiast obniza¢ cene mozesz
stosowac wartos¢ dodang, np. dorzuce cos gratis; pierwszy serwis kotta
bedzie bezptatny; jesli podpiszesz umowe serwisowg — Statg, to dostaniesz
20% upustu na ustuge; gratis przez 5 lat bedziemy monitorowac zdalnie
twojg instalacje; itp..

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Potencjalny Klient Akademia

Obstuga Klienta — moje propozycje
"Wyrozniaj sie albo zgin”...

Najgorsze co mozna zrobi¢ to — zignorowac potencjalnego Klienta,
np. nie odpowiadajgc na jego zapytanie, nie dotrzymujgc stowa
(np. gdy nie wystaliSmy obiecanych materiatéw), itp..

Jesli chcesz pozbyc¢ sie Klienta zrob to z klasg — np. Klient wystat zapytanie
mailem o ogrzewanie dla domu i nie chcesz go obstugiwac.

Napisz do niego, np.:

,<dziekuje za przestanie zapytania do naszej firmy. Chetnie zaproponuje
optymalne rozwigzanie ogrzewania Pana domu i przygotuje konkretng
oferte na kompletng realizacje inwestycji. Wymaga to doktadniejszych
ustalen i poznania Pana doktadnych oczekiwan. Proponuje wiec spotkanie
w naszef firmie gdzie omowimy wszystkie szczegoty i od razu odpowiem
na Pana pytania i watpliwosci...”

Klient typu ,pytacz” raczej nie bedzie zainteresowany spotkaniem.

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Polecam artykuty:

Internet a branza grzewcza, czyli czego szukajg klienci ? — link do pliku
PDF;

http://instalreporter.pl/wp-content/uploads/2015/03/IR 2015 03-Internet-a-
bran%C5%BCa-grzewcza.pdf

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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Polecam artykuty:

Jak skutecznie reklamowac sie w Internecie ? — link do pliku PDF:

http://instalreporter.pl/wp-

content/uploads/2012/10/IR 2012 10 Jak skutecznie reklamowac sie w
Internecie.pdf

Nowe technologie grzewcze, a zainteresowanie nimi w Internecie —
link do PDF:

http://instalreporter.pl/wp-

content/uploads/2012/05/IR 2012 05 Nowe technologie grzewcze.pdf

Oczekiwania fachowcow wobec producentow i... pracy branzowej —
link do PDF: http://instalreporter.pl/wp-
content/uploads/2012/02/IR 2012 02 Oczekiania fachowc%C3%B3w.pdf

Czy w Internecie sg nasi Klienci ? http://instalreporter.pl/wp-
content/uploads/2012/01/IR_2012 01 Czy w_Internecie.pdf

Kosztorysowanie i ofertowanie - wprowadzenie
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