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Działamy w warunkach, kiedy rynek staje się coraz bardziej
nasycony, klienci wymagający, a konkurencja rośnie. Jak w tej
sytuacji utrzymać kwiaciarnię w dobrej kondycji finansowej? 

KLUCZOWI KLIENCI

– JAK ICH ZDOBYĆ
I ZATRZYMAĆ?

Wal ka o klien ta sta ła się co dzien no -
ścią. Każ dy jest cen ny, a zdo by cie
no we go kosz tu je pię cio krot nie

wię cej od utrzy ma nia po sia da ne go. War to
więc za trzy mać go i do ło żyć sta rań, aby czę ś-
ciej do nas wra cał. Wło ski eko no mi sta Vil fre -
do Pa re to już w 1906 r. od krył, że 80% ma jąt ku
znaj du je się w rę kach 20% spo łe czeń stwa.
Zgod nie z tą za sa dą jed na pią ta klien tów kwia-
 ciar ni ge ne ru je 80% jej przy cho dów – skon-
 cen truj my się na nich.

PO SZCZEB LACH DRA BI NY

Po zy ska nie lo jal no ści klien ta to waż ny ele ment
dzia łal no ści mar ke tin go wej na szej kwia ciar ni.
War to po nieść ten trud, bo wier ny klient ma
wie le za let: po zy tyw nie mó wi o fir mie i po le -
ca ją in nym, jest re la tyw nie ta ni w ob słu dze,
czę sto po wta rza za ku py, ła twiej ak cep tu je
pod wyż ki cen. Oso bi ście za an ga żo wa ny wbu -
do wa nie mar ki bę dzie utoż sa miał się z kwia-
ciar nią. Lo jal ność klien tów wzmac nia na szą po -
zy cję na ryn ku i osła bia kon ku ren cję. 
Nie każ dy ku pu ją cy od ra zu sta je się „sta łym
by wal cem”. Bu do wa nie lo jal no ści to dłu gi pro-
 ces przy po mi na ją cy wcho dze nie po dra bi nie.
Pier wszy szcze bel od po wia da no we mu klien-
 to wi, tzw. ob ce mu, ko lej ne sta łe mu iwier ne mu
klien to wi. Naj wyż szy po ziom to „ad wo kat” za -
chwa la ją cy na szą fir mę, jej przy ja ciel.

KIM JEST NASZ STA ŁY KLIENT

Po dział klien tów na gru py to tzw. seg men ta -
cja. Ich oce ny i cha rak te ry sty ki na le ży do ko -
nać we dług okre ślo nych kry te riów. Naj waż -
niej szym jest do cho do wość klien ta, czy li to,
w ja kim stop niu ge ne ru je  nasz zysk. Ko lej nym
jest lo jal ność przy pi sy wa na mu we dług mo de -
lu „dra bi ny”. Dą ży my do wy o dręb nie nia i po z-
na nia gru py sta łych klien tów, któ rzy ku pu ją du -
żo i czę sto. Zbie raj my ich da ne per so nal ne
i adre so we, no tuj my wiek i płeć. Py taj my, dla -
cze go ce nią so bie kon tak ty z na mi. Od kryj my

ich zwy cza je za ku po we – co i jak czę sto ku pu -
ją, z ja kiej oka zji. Utwórz my ba zę da nych.
Umie jęt ne za rzą dza nie re la cja mi z klien ta mi
umoż li wi nie tyl ko ich utrzy ma nie, ale zwię kszy
czę stot li wość i war tość za ku pów oraz przy-
 czy ni się do wzro stu sprze da ży.
Na lo jal ność wogrom nym stop niu wpły wa do -
bra ob słu ga. Naj waż niej sza jest ko mu ni ka cja. To
sprze daw ca in for mu je oofer cie, po zna je ocze -
ki wa nia wzglę dem pro duk tów, opi nię o usłu -
gach. A klien ci chcą być trak to wa ni in dy wi du -
al nie. Ko rzy staj my z ich uwag o asorty men cie,
uwzględ niaj my pre fe ren cje. Osią gnie my su-
k ces, je śli bę dą mie li oni wpływ na pro dukt lub
usłu gi, bę dą usa tys fak cjo no wa ni z za ku pów.
W ta ki spo sób zbu du je my po zy tyw ne re la cje,
a w efek cie zwiększymy sprze daż.

KO NIECZ NA PRO MO CJA 

W biz ne sie dzia ła nia pro mo cyj ne są nie zbę-
d ne. Po win niś my się gać po spraw dzo ne na rzę -
dzia, aby klien ci do nas co raz czę ściej wra ca li.
Pro gra my ra ba to we opi sa łem w po przed nim
nu me rze „Bu kie tów”. In nym cie ka wym spo so -
bem wy róż nie nia naj lep szych klien tów są tzw.
wy da rze nia mar ke tin go we – kon kur sy, spot ka -
nia lub po ka zy, np. de ko ra cji świą tecz nych po -
łą czo ne z po czę stun kiem. Poz wólmy wów czas
za pro szo nym go ściom po czuć się wy róż nio -
ny mi. Wzmoc ni my w ten spo sób zwią zek mię -
dzy ni mi a kwia ciar nią.
Uży cie traf nych slo ga nów re kla mo wych, przy-
 cią ga ją cych uwa gę ma te ria łów gra ficz nych
i atrak cyj nych opi sów we sprze bu do wa nie lo-
 jal no ści klien tów. Re kla ma wpun kcie sprze da -
ży po win na wska zy wać na tra dy cję i za u fa nie
do fir my oraz od wo ły wać się do uczuć klien -
ta. Trze ba utwier dzić go wprze ko na niu, że na -
sze pro duk ty i usłu gi są naj lep sze.
Mo że my rów nież na gra dzać ku pu ją cych, np.
w ra mach pro gra mu lo jal no ścio we go dla sta -
łych klien tów. Przy słu ży się on bu do wa niu
trwałych re la cji z tą gru pą ku pu ją cych. Za sa dy

dzia ła nia pro gra mu są po wszech nie zna ne, sto-
 su ją go m.in. sie ci sta cji ben zy no wych, mar ke -
tów i ap tek. Je go wdro że nie w kwia ciar ni po -
win no być po prze dzo ne kal ku la cją kosz tów.

BĄDŹ MY W KON TAK CIE

Na rzę dzia pro mo cji nie bę dą sku tecz ne bez
od po wied niej ko mu ni ka cji. In for muj my naj lep -
szych klien tów o pro mo cjach, ofer cie se zo no -
wej, przy po mi naj my o szcze gól nych oka zjach:
przez te le fon, sms, in ter net, a tak że wy sy łaj my
kar tki z ży cze nia mi na świę ta czy uro dzi ny. Jed-
 nak bez poś red nia roz mo wa jest nie o ce nio na.
Każ dy kon takt z klien tem po wi nien się od by -
wać za je go przy zwo le niem. Two rząc ba zę da -
nych, mu si my mieć zgo dę ku pu ją ce go. Za wsze
po win niś my wy jaś nić, ja kie da ne zbie ra my i co
chce my prze ka zy wać oraz ja kie ko rzy ści wy ni -
ka ją z udzia łu w pro gra mie lo jal no ścio wym.

RE KLA MA CJA SZAN SĄ

Nie wszy scy ku pu ją cy bę dą za do wo le ni. Ta
bru tal na praw da to jed no cześ nie oka zja do
przy wią za nia klien ta do na szej kwia ciar ni.
Spraw na ob słu ga re kla ma cji mo że wzmoc nić
lo jal ność klien ta – da je pra wie pew ność, że re -
kla mu ją cy do nas wró ci. W prze ciw nym ra zie

stra ci my go. Trak tuj my więc każ dą z re kla ma cji
jak szan sę po zy ska nia sta łe go klien ta!
Wbiz ne sie flo ry stycz nym, jak w ży ciu, zwią zek
za czy na się od roz mo wy i koń czy, gdy bra ku je
dia lo gu. Od właściwej komunikacji za le żą do -
bre re la cje z ku pu ją cym. Po win niś my ro zu mieć
je go po trze by. Sto suj my na rzę dzia pro mo cji
wo bec klien tów, któ rzy ge ne ru ją naj wię ksze
przy cho dy. Na gra dzaj my ich, in we stuj my wza-
 u fa nie do na szej fir my. Każ dy z klu czo wych
klien tów kwia ciar ni po wi nien wiedzieć, jak wy -
glą da my i ja ki ma my głos, a my – znać 25 naj -
waż niej szych przy naj mniej z imie nia. 

PA MIĘ TAJ MY, ŻE KLIENCI

PRA GNĄ IN DY WI DU AL NE GO

PO DEJ ŚCIA BAR DZIEJ NIŻ ZBIE RA -
NIA PUN KTÓW I RA BA TÓW!


