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CZY CENISZ ==
SWOJEGO KLIENTA?

Postanowitem ostatnio zbadac poziom obstugi klienta w kilkunastu kwiaciarniach.
Stajqc sie tajemniczym gosciem, poddatem ocenie nie tyle wyglad sklepu,
co prezentacje produktow, obstuge klienta i sposoby budowania lojalnosci.

biznesie florystycznym pracuje
juz od kilku lat. Przez ten czas
odwiedzitem wiele kwiaciarn,

moge liczy¢ juz w setkach. Bytem $wiadkiem
wielu proceséw zakupu i widziatem, jak fun-
kcjonuje obstuga klienta na réznych ptasz-
czyznach. Mozecie wiec zapytaé, po co to
kontrolowaé? Czy to rzeczywiscie az tak is-
totne? Otéz badania pokazuja, ze az w 2/3
przypadkéw powdd utraty klienta to nieod-
powiednia obstuga. Dobrze wiemy, ze utrzy-
manie klienta jest o wiele tansze niz pozyska-
nie nowego. Rachunek jest prosty. Nie sta¢
nas na niewtasciwe traktowanie go.
Wspdtcze$ni odbiorcy ustug sa bardziej wyma-
gajacy. Maja swiadomos¢ wiekszego wyboru
produktéw wirdd wielu konkurencyjnych firm.
Sa pewni swoich racji i wiedza, jak je wykorzy-
sta¢, aby zdoby¢ najlepsza oferte. Towarzyszy
im wieksza niz kiedykolwiek determinacja, aby
za cene, ktora ptaca, otrzymac jak najwyzsza
jakos¢. Chca wiecej za mniej. Wcale nie ozna-
cza to, ze mamy obniza¢ ceny. Zamiast to ro-
bi¢, powinnismy skoncentrowa¢ sie na jakosci
naszych ustug i obstugi klienta, ktéra w proce-
sie sprzedazy odgrywa niezmiernie wazna ro-
le. Oto kilka ,,z zycia wzietych” przyktadow, na
czym powinni$my sie skoncentrowad, a jakich
praktyk nie wolno nam nigdy stosowa, jesli
chcemy istnie¢ na rynku.

AMERYKANSKI USMIECH,
CZYLI ,,KEEP SMILING”

Przywitanie klienta to kluczowe 15 sekund de-
cydujace o tym, czy nasza kwiaciarnia mu sie
spodoba, czy nie, czy dokona u nas zakupu
oraz jakie bedzie miat doswiadczenia. To taka
sama zasada jak przy poznaniu nowej osoby.
Decyduje pierwszy moment. Tak wiec zacho-
wanie sprzedawcy w stylu dawnego sklepu
»Spotem” jest niedopuszczalne. Lepiej od ra-
zu zamkna¢ drzwi i nikogo nie wpuszczaé, bo
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efekt bedzie taki sam. Kazda osoba przekra-
czajaca prog naszej kwiaciarni powinna by¢
przywitana w mity, przyjazny sposéb,
z uSmiechem na twarzy. Powinna odczué
pozytywna energie i nienarzucajace sie za-
interesowanie. To takie oczywiste, a wyniki
sg zaskakujace.

PANI POTRZEBA KLIENTA

Bardzo mozliwe, ze Twoi klienci postrzegaja
oferowane przez Ciebie produkty zupetnie
inaczej. Dlaczego? Poniewaz klient patrzy na
produkt jak na narzedzie, dzieki ktéremu be-
dzie mégt zaspokoic swoje potrzeby. To wtas-
nie brak czegos w danej chwili sktania nas do
dokonania zakupu. Aby moc skuteczniej
sprzedawaé, musimy pozna¢ te motywy do-
glebnie. Kazdy sprzedany przez nas bukiet za-
spokaja jakie$ okreslone potrzeby. W obstu-
dze klienta kluczowe jest dotarcie do nich,
aby skutecznie dostosowac oferte. Jesli zrobi-
my to dobrze, osiagniemy rowniez wieksza
wartos¢ transakgji, a takze bedziemy budo-
wac relacje i lojalnos¢ klienta.

Ostatnio uczestniczytem w ceremonii po-
grzebowej. Tego samego dnia udatem sie do
kwiaciarni; koniecznie chciatem kupi¢ biate
roze. Rozczarowatem sie — biatych nie byto.
W tym kolorze zostaty mi do wyboru tylko
cantedeskie i w dodatku kiepskiej jakosci.
Krecitem sie po kwiaciarni, majac nadzieje, ze
kto§ pomoze mi znalezé rozwiazanie. Tym-
czasem sprzedawczyni obserwowata mnie
dyskretnie zza majestatycznej lady. Po kilku
minutach nastapit przetom. Pani w koncu za-
data kilka pytan: ,Moze sprobuje panu dora-
dzi¢? Czy osoba, na ktérej pogrzeb pan sie
wybiera, byta bliska? To kobieta czy mez-
czyzna?” — kontynuowata. Zapytata mnie
rowniez o wiek osoby i czy lubita jakies kwia-
ty szczegoblnie. W efekcie przygotowata dla
mnie tadny bukiet z jasnorézowych tulipa-
néw. Moim zdaniem jednak wcale nie sprze-
data mi kwiatéw. W tym niezwykle waznym
momencie zaspokoita moja potrzebe wyra-
zenia szacunku i przekazania ostatniego po-
zegnania bliskiej mi osobie.

Sprzedajac kwiaty, musimy jak najwiecej
wiedzie¢ o potrzebach, ktére maja zaspo-
koi¢. Celem dobrego sprzedawcy bedzie
przygotowanie produktu spetniajacego te
oczekiwania. W jaki sposéb tego dokonad?
Pytac, pytac i jeszcze raz pytaé. Na jaka oka-
zje? Dla kogo? Czy ma to by¢ elegancki sto-
nowany bukiet, czy raczej petna ekspresji ko-
lorowa aranzacja? Wystarczy tylko sktoni¢
swojego klienta do rozmowy, pozwoli¢ mu
moéwié i uwaznie stuchad.
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ZAKAZANE PYTANIA

Pamietajmy rowniez, ze niektérych pytan nie
wolno nam nigdy zada¢, np. ,Zaile?” albo ,lle
moze pan/pani wydac?”. Takie pytanie jest
bardzo krepujace i moze doprowadzi¢ do
niezrecznej sytuacji. Poza tym pytajac o to,
od razu ograniczamy nasza sprzedaz. Stawia-
my sobie granice nie do przejécia. Lepiej za-
pytaé:, O jakiej kwocie pan/pani mysli?” — be-
dzie to mniej inwazyjne i bardziej otwarte na
zwiekszenie wartosci danej transakgji.
Kolejnym zwrotem, ktéry na state musimy
usuna¢ z naszego stownika, jest: ,Nie ma” Na-
wet jezeli nie posiadamy takich gatunkéw
kwiatéw lub koloréw, jakich szuka klient, mo-
zemy wciagnac go w rozmowe i znalez¢ roz-
wiazanie lub zaproponowa¢ co$ alternatyw-
nego. Dwa lata temu spotkatem sie z sytuacja
tego rodzaju w jednej z pomorskich kwia-
ciarh. Pewna osoba chciata zaméwié bukiet
z okazji urodzin swojej mamy — miat by¢
z 50 czerwonych gozdzikéw, z dodatkiem as-
paragusa i ozdobiony cienka, biata wstaze-
czka, w stylu PRL-u. Niestety, kwiaciarnia nie
miata takich gozdzikéw, a klient nie chciat sie
zgodzi¢ na zastepcze réze. Whascicielka wpa-
dta wtedy na pomyst i zaoferowata, ze znaj-
dzie zadane kwiaty, nawet jezeli bedzie to
oznaczato ich kupno w konkurencyjne;j fir-
mie. Klient byt mito zaskoczony; odebrat bu-
kiet pare godzin pdzniej — doktadnie taki, ja-
ki sobie zazyczyt.

PREZENTU) SKUTECZNIE

Znajac juz potrzeby naszego klienta, wyko-
rzystajmy zdobyta wiedze i zaprezentujmy
produkt tak, by zaspokoi¢ jego pragnienia.
Pamietajmy, ze jesteSmy doradca i poswieé-
my mu czas. Skutecznie przedstawiajac na-
sz oferte, zwigkszymy warto$¢ pojedyn-
czych transakgji, a to bezposrednio przetozy
sie na wzrost naszych przychodéw. Pamie-
tajmy zatem o kilku podstawowych zasa-
dach. Po pierwsze, zaczynajmy prezentowac
produkty od tanszych, przechodzac do
drozszych. Jezeli klient sktoni sie ku jednej
z wersji cenowych (nawet tanszej), powinnis-
my potwierdzi¢, ze dobrze wybrat.

Po drugie, pamietajmy o produktach dodat-
kowych — kartce okolicznosciowej, wazonie,
maskotce itp. — moga w tatwy sposéb pod-
nies¢ wartos¢ transakgji.

Po trzecie, nigdy nie konczmy dyskusji, kiedy
padna stowa: ,To jest za drogie” Ten sygnat
podpowiada nam, ze powinnidmy klientowi
doktadnie wyttumaczy¢ i uzasadni¢ wysoko$¢
ceny. Badania dowodza, ze wiekszo$¢ klientow,
mowiac o wysokiej cenie, wcale nie uwaza, ze
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to jest przeszkoda w zakupie. Moga mie¢ zu-
petnie inne obiekcje, np. dotyczace propo-
nowanego produktu. Wysoka cena to dla nas
szansa, zeby pozna¢ prawdziwe przeszkody
do dokonania zakupu i znalez¢ rozwiazanie.

SPRZEDAWA] JAK ARTYSTA

Pamietajmy, ze kazda sprzedaz to dialog,a my
musimy nim dobrze pokierowaé. Wiekszosé
ludzi kupuje kwiaty impulsywnie. To oznacza,
ze powinnismy prowadzi¢ sprzedaz w sposob
emocjonalny. Prezentujac produkt, méwmy
w taki sposdb, by klient utozsamiat sie z nim.
Uzywajmy poréwnan i opowiadajmy zyciowe
historie. Bytem kiedy$ w kwiaciarni swiadkiem
wizyty mtodego mezczyzny. Jak sie okazato,
chciat kupi¢ kwiaty z okazji o$wiadczyn. Chwi-
le rozgladat sie po sklepie, pytat o réze, pdz-
niej o orchidee. Mozna byto zauwazy¢, ze czu-
je sie zagubiony, nie wiedzac doktadnie, czego
chce. Po chwili wiascicielka kwiaciarni zapyta-
ta go: ,Szuka pan czegos dla kobiety, prawda?”
Zaskoczony potwierdziti wyznat z jakiej okazj.
,Och, to wspaniale” — odparta kwiaciarka. , Wie
pan... dla niej to bardzo wyjatkowy moment,
ktoéry zapamietuije sie na cate zycie, opowiada
o nim rodzinie, przyjaciotom, znajomym"”... —
kontynuowata. Potem opowiedziata mu ro-
mantyczna historie o oswiadczynach i okaza-
tych rézach. Cata opowies¢ bytaby dtuga,
najwazniejsze jednak, ze mtody klient kupit na
zakonczenie sto czerwonych réz. Takich przy-
ktadéw moze by¢ wiecej. Wystarczy chwyci¢
za pedzel i z catej palety emocjonalnych uczué
namalowa¢ klientowi obraz tego, co dzieki
kwiatom moze uzyskac. ]

e Usmiechaj sie

¢ Stuchaj uwaznie swojego
klienta

¢ Znajdz alternatywe, jezeli
nie masz czego$ w ofercie

¢ Skutecznie prezentu;j
produkty

¢ Proponuj dodatkowe ustugi

¢ Nie koncz dyskusji, gdy
ustyszysz ,To jest za drogie”

¢ Sprzedawaj emocje,
a nie kwiaty
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