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OTWORZ SIE PO GODZINACH

CZYLI DLACZEGO WARTO WDROZYC
REZERWACJE WIZYT ONLINE

Twoj potencjalny klient wtasnie zjadt kolacje. Jest 21.00, dzieci poszty
spac, w koncu ma chwile dla siebie. Przeglada telefon i nagle przypomina
sobie, ze juz od dwdch tygodni planowat umowic sie na badanie wzroku.
Teraz ma czas, aby sie tym zajac¢. Otwiera wyszukiwarke Google, wpisuje

fraze ,salon optyczny” i swojg lokalizacje. Znajduje trzy wyniki. Przy
pierwszym widzi przycisk ,Zarezerwuj wizyte". Klika, wybiera termin

i... gotowe. Do pozostatych dwodch salondw musiatby zadzwonic jutro.

Nie zadzwoni. Wtasnie stracites klienta, nawet o tym nie wiedzac.

Momenty, w ktérych klienci mysla

o umoéwieniu wizyty, rzadko pokrywaja
sie z godzinami pracy salonu optycz-
nego. Wieczér po pracy, weekendowy
poranek, przerwa obiadowa w biurze.
Czasami wtasnie wtedy wielu z nich
mysli: ,Musze w koncu zbada¢ wzrok”.
Jesli w tym momencie nie moga dziatag,
mysl ucieka. Czasem wraca nastepnego
dnia, a czasem nie.

To nie jest kwestia niecierpliwosci klien-
téw, ale przyzwyczajen, ktére uksztattowa-
ty sie przez ostatnie lata. Fryzjer, dentysta,
restauracja, mechanik samochodowy

- wszedzie mozna zarezerwowac termin
przez internet, o dowolnej porze. Klienci
nie zastanawiajg sie juz, czy dana firma ma
rezerwacje online. Zaktadaja, ze ma. A jesli
nie ma, szukajg takiej, ktéra ma. Salon
optyczny nie jest tutaj wyjatkiem. Badanie
wzroku, regulacja oprawek — to wszystko
da sie umowi¢ bez rozmowy telefoniczne;.
Pytanie brzmi: czy Twdj salon daje

taka mozliwos¢?

Telefon, ktory
nie zadzwoni

Jest grupa klientéw, ktérzy nie zadzwo-
nig. Nie dlatego, ze nie chca skorzystac

z ustug salonu, ale dlatego, ze rozmowa
telefoniczna z nieznajoma osobg stanowi
dla nich bariere. Dla reprezentantéw
miodszego pokolenia to czesto kwestia
przyzwyczajen — wychowali sie w Swiecie,
gdzie wszystko zatatwia sie przez
aplikacje i formularze online, a telefon

to ostateczno$¢. Dla innych moze to by¢
cos$ wiecej - lek spoteczny, trudnosci

w komunikacji werbalnej, sytuacje
zyciowe, ktdre sprawiaja, ze podniesienie
stuchawki wymaga wysitku, na ktéry

nie zawsze maja site czy ochote. Sa tez
osoby, ktére po prostu cenig swdj czas

i wola trzy klikniecia niz pie¢ minut
oczekiwania na potaczenie.

Ilu takich klientéw Twdj salon traci? Ci
klienci nie zadzwonia, ale po prostu
pojda gdzie indziej albo odtoza wizyte
na blizej nieokreslone kiedys” Jest tez
druga strona takiej sytuacji - kazda
minuta, ktéra doradca spedza przy
telefonie, umawiajac wizyty i odpowia-
dajac na pytania o dostepne terminy, to
minuta, ktorej nie spedza przy kliencie
w salonie. System rezerwacji online

nie zastepuje kontaktu z klientem, ale
uwalnia ten czas i przekierowuje go na
kontakt, ktéry naprawde ma znaczenie.

Funkcje, ktore
majg znaczenie

Nie trzeba szuka¢ najdrozszego systemu
z setka funkcji, ktdrych w zdecydowanej
wiekszosci nigdy nie uzyjemy. Lepiej
zacza¢ od podstaw i ewentualnie
pozniej rozbudowywac narzedzie

o dodatkowe opcje. Fundament to
kalendarz z widoczng dostepnoscia
specjalistéw i mozliwos¢ wyboru typu
wizyty - klient powinien wiedzie¢, czy
umawia sie na badanie wzroku, konsul-
tacje czy regulacje oprawek, bo kazda

z tych wizyt ma inna specyfike.

Automatyczne przypomnienia w formie
wiadomosci SMS to funkgcja, ktéra szybko
sie zwraca. Wiadomosci wystane dzien

i dwie godziny przed wizyta znaczaco
zmniejszajg liczbe oséb, ktére po

prostu zapominaja i nie przychodza.
Przydatna jest tez mozliwos¢ przetozenia
lub odwotania wizyty przez klienta

bez koniecznosci dzwonienia - lepszy
przetozony termin niz puste krzesto.

Integracja z Google sprawia, ze klient
moze klikna¢,Umoéw wizyte” bezpo-
Srednio z wynikéw wyszukiwania lub

z wizytéwki salonu w Mapach Google’a.
To skraca droge od pojawienia sie
pomystu,musze zbadac wzrok” do zare-
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Wspotzatozyciel Struktury EKSPERT
OPTYK. Ceniony przedsiebiorca

z branzy optycznej, whasciciel
Pracowni Optycznej w Zielonej

Gorze oraz wspotwiasciciel salonow
optycznych MOKOG61 w Warszawie.
Jego dziatalnos¢ wykracza poza sektor
optyczny — angazuje sie on takze

w réznorodne projekty biznesowe.

zerwowania konkretnego terminu. Nie
trzeba wdrazac wszystkiego w tym samym
momencie — mozna zacza¢ od podsta-
wowego kalendarza i przypomnien,

a pozostate funkcje dodawac z czasem.

Plerwsze
tygodnie

Wdrozenie systemu rezerwacji nie
wymaga rewolucji. Pierwszy tydzien
to konfiguracja i testy wewnetrzne -
ustawienie godzin pracy, typow wizyt,
danych specjalistow. Warto, zeby caty
zespot przetestowat system, podcho-

Dlaczego salon nie
decyduje sie na
system rezerwacji
online?

Moi klienci wolg dzwoni¢
Czesc¢ z pewnoscia tak. Ale
rezerwacja online nie oznacza
rezygnacji z telefonu. To
dodatkowa opcja, nie zamien-
nik. Dlaczego zamyka¢ droge
tym, ktorzy woleliby zrobi¢

to inaczej?

To skomplikowane technicznie
Nowoczesne systemy rezer-
wacji s prostsze w obstudze
niz arkusz kalkulacyjny, a raz
skonfigurowane, sa praktycz-
nie bezobstugowe. Nie trzeba
by¢ informatykiem, zeby

je uruchomic.

Moi klienci sa starsi, nie
korzystaja z internetu

Ci sami klienci zamawiaja

leki w aptece internetowej,
kupuja bilety PKP przez
aplikacje i sprawdzaja rozktad
autobusow w telefonie. Wiek
coraz rzadziej jest barierg

w korzystaniu z podstawo-
wych narzedzi cyfrowych.

Strace kontrole nad grafikiem
System robi dokfadnie to,

co mu kazesz. Ty ustalasz
zasady: ktore godziny sg
dostepne, jakie maja byc
odstepy miedzy wizytami,

ile wizyt dziennie moze miec
kazdy specjalista. System
tylko pilnuje tych zasad, nie
podejmuje decyzji za Ciebie.

To drogie

Podstawowe systemy rezer-
wacji kosztuja kilkadziesiat
ztotych miesiecznie. To mniej
niz jedna nieodwotana wizy-
ta, na ktorg specjalista czekat
z pustym kalendarzem.

dzac do niego z perspektywy klienta,
aby wiedzie¢, jak to dziata i co klient
widzi, gdy wybiera konkretne opcje.

W drugim tygodniu warto zacza¢
informowac swoich klientéw o nowej
funkcjonalnosci. Nie trzeba realizowac
wielkiej kampanii, wystarczy naklejka
na drzwiach, informacja przy kasie
czy krotka wzmianka podczas obstugi.
Wystarczy powiedzie¢: ,Wie Pani/Pan,
ze nastepna wizyte moze Pani/Pan
umowic online? Tu jest adres”. Wazne:
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nie rezygnujmy catkowicie z rejestracji
telefonicznej. Klienci potrzebuja czasu,
zeby przestawic sie na nowe narzedzia,
a niektérzy nigdy nie skorzystaja

z rezerwacji online, i to jest w porzadku.

Chodzi o to, zeby Ci, ktérzy chca z tego
korzysta¢, mieli taka mozliwos¢.

Pierwsze rezerwacje online pojawiaja
sie zwykle juz pierwszego dnia. Petny
rozruch, kiedy klienci traktuja to
narzedzie jako naturalna opcje, trwa
okoto miesigca. Po dwoch lub trzech
miesigcach mozna analizowa¢ dane

i optymalizowac grafik na podstawie
informacji dostepnych w systemie.

Od wdrozenia
do nawyku

System dziata, ale klienci musza sie

o nim dowiedzie¢. Informacja powinna
by¢ widoczna wszedzie tam, gdzie
klient ma kontakt z salonem. Na
stronie internetowej salonu przycisk
do rezerwacji musi by¢ umieszczony
w widocznym miejscu, a nie schowany
gdzies w stopce - najlepiej umiescic
go na gérze, w menu, i to w kilku
miejscach. Google Business Profile
pozwala dodac przycisk ,Zarezerwuj”
bezposrednio przy profilu salonu, wiec
klient szukajacy salonu optycznego

w okolicy moze uméwic sie na wizyte
nawet bez wchodzenia na strone.

Post na Facebooku czy Instagramie
informujacy o nowej mozliwosci dociera
do 0s6b, ktoére juz znajg salon — warto
powtérzy¢ taka informacje kilka razy

w ciggu pierwszych tygodni. W salonie
bardzo dobrze sprawdza sie naklejka na
drzwiach i informacja przy kasie. Warto
dodag, ze zespot powinien wspominacd
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o rezerwacji online przy kazdej wizycie -
nie nachalnie, ale czysto informacyjnie.
Mozna tez wysta¢ wiadomos¢ SMS

lub e-mail do bazy klientéw - krétka
wiadomos¢ z linkiem do systemu
rezerwacyjnego w zupetnosci wystarczy.

Co sie zmienia

Po kilku miesigcach dziatania systemu
powinny juz by¢ widoczne konkretne
efekty. Automatyczne przypomnienia
sprawiaja, ze klienci rzadziej zapominaja
o umoéwionym terminie, a ci, ktorzy nie
moga przyjs¢, maja tatwa opcje prze-
tozenia wizyty, wiec czesciej to robia,
zamiast po prostu nie przychodzic.
Pojawiaja sie takze rezerwacje dokonane
poza godzinami pracy salonu — wieczo-
rami, w weekendy czy swieta - sg to
wizyty, ktorych by nie byto, gdyby nie
mozliwos¢ rezerwacji online. System
pokazuje tez, ktére dni i godziny

s3 najpopularniejsze, co pozwala

lepiej rozplanowac grafik specjalistow

i przewidywac okresy wzmozonego
ruchu. Zesp6t spedza mniej czasu przy
telefonie, poswiecajac wiecej uwagi
klientom, ktérzy odwiedzajg salon. | jest
jeszcze cos, czego wiasciciele czesto sie
nie spodziewaja - salon z rezerwacja
online wyglada w oczach klientéw
nowoczesniej, bardziej profesjonalnie.
To bardzo wazny szczegét, budujacy
wizerunek salonu jako miejsca, ktére
idzie z duchem czasu. Rezerwacja
online to nie gadzet dla duzych salonéw
w centrach najwiekszych miast - to
odpowiedz na sposoéb, w jaki ludzie

w dzisiejszych czasach szukaja ustug

i umawiaja wizyty. Wiekszos¢ lokalnych
firm jeszcze nie wdrozyta tej opgji,

a zatem nie warto czeka¢, ale trzeba
dziata¢, budujac w ten sposéb kolejng
przewage konkurencyjna.



