
62 | Bukiety | L A T O 2 0 0 9 W W W . B U K I E T Y . P L

W
biz ne sie flo ry stycz nym pra cu ję

już od kil ku lat. Przez ten czas

od wie dzi łem wie le kwia ciarń,

mo gę li czyć już w set kach. By łem świad kiem

wie lu pro ce sów za ku pu i wi dzia łem, jak fun -

kcjo nu je ob słu ga klien ta na róż nych płasz -

czyz nach. Mo że cie więc za py tać, po co to

kon tro lo wać? Czy to rze czy wi ście aż tak is-

tot ne? Otóż ba da nia po ka zu ją, że aż w 2/3

przy pad ków po wód utra ty klien ta to nie od -

po wied nia ob słu ga. Do brze wie my, że utrzy-

 ma nie klien ta jest owie le tań sze niż po zy ska -

nie no we go. Ra chu nek jest pro sty. Nie stać

nas na nie wła ści we trak to wa nie go. 

Współ cześ ni od bior cy usług są bar dziej wy ma-

 ga ją cy. Ma ją świa do mość wię ksze go wy bo ru

pro duk tów wśród wie lu kon ku ren cyj nych firm.

Są pew ni swo ich ra cji i wie dzą, jak je wy ko rzy -

stać, aby zdo być naj lep szą ofer tę. To wa rzy szy

im wię ksza niż kie dy kol wiek de ter mi na cja, aby

za ce nę, któ rą pła cą, otrzy mać jak naj wyż szą

ja kość. Chcą wię cej za mniej. Wca le nie ozna -

cza to, że ma my ob ni żać ce ny. Za miast to ro -

bić, po win niś my skon cen tro wać się na ja ko ści

na szych usług i ob słu gi klien ta, któ ra w pro ce -

sie sprze da ży od gry wa nie zmier nie waż ną ro -

lę. Oto kil ka „z ży cia wzię tych” przy kła dów, na

czym po win niś my się skon cen tro wać, a ja kich

prak tyk nie wol no nam ni gdy sto so wać, je śli

chce my ist nieć na ryn ku. 

AMERYKAŃSKI UŚMIECH, 
CZYLI „KEEP SMILING”

Przy wi ta nie klien ta to klu czo we 15 se kund de-

 cy du ją ce o tym, czy na sza kwia ciar nia mu się

spo do ba, czy nie, czy do ko na u nas za ku pu

oraz ja kie bę dzie miał do świad cze nia. To ta ka

sa ma za sa da jak przy po zna niu no wej oso by.

De cy du je pier wszy mo ment. Tak więc za cho -

wa nie sprze daw cy w sty lu daw ne go skle pu

„Spo łem” jest nie do pusz czal ne. Le piej od ra -

zu zam knąć drzwi i ni ko go nie wpusz czać, bo

CZY CENISZ
SWOJEGO KLIENTA?

Postanowiłem ostatnio zbadać poziom obsługi klienta w kilkunastu kwiaciarniach.
Stając się tajemniczym gościem, poddałem ocenie nie tyle wygląd sklepu, 
co prezentację produktów, obsługę klienta i sposoby budowania lojalności.
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efekt bę dzie ta ki sam. Każ da oso ba prze kra -

cza ją ca próg na szej kwia ciar ni po win na być

przy wi ta na w mi ły, przy jaz ny spo sób,

z uśmie chem na twa rzy. Po win na od czuć

po zy tyw ną ener gię i nie na rzu ca ją ce się za -

in te re so wa nie. To ta kie oczy wi ste, a wy ni ki

są za ska ku ją ce. 

PANI PO TRZE BA KLIEN TA

Bar dzo moż li we, że Twoi klien ci po strze ga ją

ofe ro wa ne przez Cie bie pro duk ty zu peł nie

ina czej. Dla cze go? Po nie waż klient pa trzy na

pro dukt jak na na rzę dzie, dzię ki któ re mu bę -

dzie mógł za spo ko ić swo je po trze by. To właś -

nie brak cze goś w da nej chwi li skła nia nas do

do ko na nia za ku pu. Aby móc sku tecz niej

sprze da wać, mu si my po znać te mo ty wy do -

głęb nie. Każ dy sprze da ny przez nas bu kiet za-

 spo ka ja ja kieś okre ślo ne po trze by. W ob słu -

dze klien ta klu czo we jest do tar cie do nich,

aby sku tecz nie do sto so wać ofer tę. Je śli zro bi -

my to do brze, osią gnie my rów nież wię kszą

war tość trans ak cji, a tak że bę dzie my bu do -

wać re la cje i lo jal ność klien ta. 

Osta t nio uczest ni czy łem w ce re mo nii po -

grze bo wej. Te go sa me go dnia uda łem się do

kwia ciar ni; ko niecz nie chcia łem ku pić bia łe

ró że. Roz cza ro wa łem się – bia łych nie by ło.

W tym ko lo rze zo sta ły mi do wy bo ru tyl ko

can te de skie i w do dat ku kiep skiej ja ko ści.

Krę ci łem się po kwia ciar ni, ma jąc na dzie ję, że

ktoś po mo że mi zna leźć roz wią za nie. Tym-

 cza sem sprze daw czy ni ob ser wo wa ła mnie

dy skret nie zza ma je sta tycz nej la dy. Po kil ku

mi nu tach na stą pił prze łom. Pani w koń cu za -

da ła kil ka py tań: „Mo że spró bu ję pa nu do ra -

dzić? Czy oso ba, na któ rej po grzeb pan się

wy bie ra, by ła bli ska? To ko bie ta czy męż -

czyz na?” – kon ty nu o wa ła. Za py ta ła mnie

rów nież o wiek oso by i czy lu bi ła ja kieś kwia -

ty szcze gól nie. W efek cie przy go to wa ła dla

mnie ład ny bu kiet z jas no ró żo wych tu li pa -

nów. Mo im zda niem jed nak wca le nie sprze -

da ła mi kwia tów. W tym nie zwy kle waż nym

mo men cie za spo ko i ła mo ją po trze bę wy ra -

że nia sza cun ku i prze ka za nia osta t nie go po -

że gna nia bli skiej mi oso bie.

Sprze da jąc kwia ty, mu si my jak naj wię cej

wie dzieć o po trze bach, któ re ma ją za spo -

ko ić. Ce lem do bre go sprze daw cy bę dzie

przy go to wa nie pro duk tu speł nia ją ce go te

ocze ki wa nia. W ja ki spo sób te go do ko nać?

Py tać, py tać i jesz cze raz py tać. Na ja ką oka -

zję? Dla ko go? Czy ma to być ele gan cki sto -

no wa ny bu kiet, czy ra czej peł na eks pre sji ko -

lo ro wa aran ża cja? Wy star czy tyl ko skło nić

swo je go klien ta do roz mo wy, poz wo lić mu

mó wić i uważ nie słu chać. 

ZA KA ZA NE PY TA NIA
Pa mię taj my rów nież, że nie któ rych py tań nie

wol no nam ni gdy za dać, np. „Za ile?” al bo „Ile

mo że pan/pani wy dać?”. Ta kie py ta nie jest

bar dzo krę pu ją ce i mo że do pro wa dzić do

nie zręcz nej sy tu a cji. Po za tym py ta jąc o to,

od ra zu ogra ni cza my na szą sprze daż. Sta wia -

my so bie gra ni cę nie do przej ścia. Le piej za-

 py tać: „O ja kiej kwo cie pan/pani my śli?” – bę -

dzie to mniej in wa zyj ne i bar dziej otwar te na

zwię ksze nie war to ści da nej trans ak cji. 

Ko lej nym zwro tem, któ ry na sta łe mu si my

usu nąć z na sze go słow ni ka, jest: „Nie ma”. Na -

wet je że li nie po sia da my ta kich ga tun ków

kwia tów lub ko lo rów, ja kich szu ka klient, mo -

że my wcią gnąć go w roz mo wę i zna leźć roz -

wią za nie lub za pro po no wać coś al ter na tyw -

ne go. Dwa la ta te mu spot ka łem się z sy tu a cją

te go ro dza ju w jed nej z po mor skich kwia-

 ciarń. Pew na oso ba chcia ła za mó wić bu kiet

z oka zji uro dzin swo jej ma my – miał być

z 50 czer wo nych goź dzi ków, z do dat kiem as-

 pa ra gu sa i ozdo bio ny cien ką, bia łą wstą że -

czką, w sty lu PRL-u. Nie ste ty, kwia ciar nia nie

mia ła ta kich goź dzi ków, a klient nie chciał się

zgo dzić na za stęp cze ró że. Wła ści ciel ka wpa -

dła wte dy na po mysł i za o fe ro wa ła, że znaj -

dzie żą da ne kwia ty, na wet je że li bę dzie to

ozna cza ło ich kup no w kon ku ren cyj nej fir-

 mie. Klient był mi ło za sko czo ny; ode brał bu -

kiet pa rę go dzin póź niej – do kład nie ta ki, ja -

ki so bie za ży czył. 

PRE ZEN TUJ SKU TECZ NIE

Zna jąc już po trze by na sze go klien ta, wy ko -

rzy staj my zdo by tą wie dzę i za pre zen tuj my

pro dukt tak, by za spo ko ić je go pra gnie nia.

Pa mię taj my, że je steś my do rad cą i po święć -

my mu czas. Sku tecz nie przed sta wia jąc na -

szą ofer tę, zwię kszy my war tość po je dyn -

czych trans ak cji, a to bez poś red nio prze ło ży

się na wzrost na szych przy cho dów. Pa mię -

taj my za tem o kil ku pod sta wo wych za sa -

dach. Po pier wsze, za czy naj my pre zen to wać

pro duk ty od tań szych, prze cho dząc do

droż szych. Je że li klient skło ni się ku jed nej

z wer sji ce no wych (na wet tań szej), po win niś -

my po twier dzić, że do brze wy brał.

Po dru gie, pa mię taj my o pro duk tach do dat -

ko wych – kar tce oko licz no ścio wej, wa zo nie,

ma skot ce itp. – mo gą w ła twy spo sób pod-

 nieść war tość trans ak cji. 

Po trze cie, ni gdy nie koń czmy dys ku sji, kie dy

pad ną sło wa: „To jest za dro gie”. Ten sy gnał

pod po wia da nam, że po win niś my klien to wi

do kład nie wy tłu ma czyć i uza sad nić wy so kość

ce ny. Ba da nia do wo dzą, że wię kszość klien tów,

mó wiąc o wy so kiej ce nie, wca le nie uwa ża, że

to jest prze szko dą w za ku pie. Mo gą mieć zu-

 peł nie in ne obiek cje, np. do ty czą ce pro po -

no wa ne go pro duk tu. Wy so ka ce na to dla nas

szan sa, że by po znać praw dzi we prze szko dy

do do ko na nia za ku pu i zna leźć roz wią za nie. 

SPRZE DA WAJ JAK AR TY STA

Pa mię taj my, że każ da sprze daż to dia log, amy

mu si my nim do brze po kie ro wać. Wię kszość

lu dzi ku pu je kwia ty im pul syw nie. To ozna cza,

że po win niś my pro wa dzić sprze daż w spo sób

emo cjo nal ny. Pre zen tu jąc pro dukt, mów my

w ta ki spo sób, by klient utoż sa miał się z nim.

Uży waj my po rów nań i opo wia daj my ży cio we

hi sto rie. By łem kie dyś w kwia ciar ni świad kiem

wi zy ty mło de go męż czyz ny. Jak się oka za ło,

chciał ku pić kwia ty z oka zji oświad czyn. Chwi -

lę roz glą dał się po skle pie, py tał o ró że, póź -

niej o or chi dee. Moż na by ło za u wa żyć, że czu -

je się za gu bio ny, nie wie dząc do kład nie, cze go

chce. Po chwi li wła ści ciel ka kwia ciar ni za py ta -

ła go: „Szu ka pan cze goś dla ko bie ty, praw da?”

Za sko czo ny po twier dził i wy znał z ja kiej oka zji.

„Och, to wspa nia le” – od par ła kwia ciar ka. „Wie

pan… dla niej to bar dzo wy jąt ko wy mo ment,

któ ry za pa mię tu je się na ca łe ży cie, opo wia da

o nim ro dzi nie, przy ja cio łom, zna jo mym”… –

kon ty nu o wa ła. Po tem opo wie dzia ła mu ro-

 man tycz ną hi sto rię o oświad czy nach i oka za -

łych ró żach. Ca ła opo wieść by ła by dłu ga,

naj waż niej sze jed nak, że mło dy klient ku pił na

za koń cze nie sto czer wo nych róż. Ta kich przy -

kła dów mo że być wię cej. Wy star czy chwy cić

za pę dzel i z ca łej pa le ty emo cjo nal nych uczuć

na ma lo wać klien to wi ob raz te go, co dzię ki

kwia tom mo że uzy skać. 

•  Uśmiechaj się 

•  Słuchaj uważnie swojego

klienta

• Znajdź alternatywę, jeżeli 

nie masz czegoś w ofercie

•  Skutecznie prezentuj 

produkty 

•  Proponuj dodatkowe usługi

•  Nie kończ dyskusji, gdy

usłyszysz „To jest za drogie”

• Sprzedawaj emocje, 

a nie kwiaty
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