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CO MOWIA TWOJE DANE?

PIEC WSKAZNIKOW, KTORE POWINIEN
ZNAC KAZDY WEASCICIEL SALONU

Niezalezny salon optyczny ma przewage, ktdrej nie ma zadna siec:
zna swojego klienta osobiscie. Ma tez stabos¢, ktorej nie maja salony sieciowe:
wtasnymi danymi zajmuje sie znacznie rzadziej niz relacjami z klientami.
Z mojego doswiadczenia wynika, ze wtasciciele, ktorzy to zrozumieli,
niweluja te luke w bardzo konkretny sposob. Patrzg na pie¢ wskaznikow,
ktoére o ich biznesie mdéwia wiecej niz miesieczny obrot.

[le badan
konczy sie
zamowlieniem?

Konwersja, czyli procent wizyt koricza-
cych sie zamowieniem okularéw, to
wskaznik obecny w wielu branzach, ale
w optyce jest on szczegdlnie istotny

i — niestety — czesto pomijany. Klient
przychodzi na badanie wzroku, dostaje
recepte i — zbyt czesto - opuszcza salon
bez okularéw. Dzieje sie tak nie dlatego,
ze nie chciat dokonac zakupu, ale
dlatego, ze miedzy gabinetem a potka
z oprawami nie zadziatat zaden proces.

Réznice w konwersji pomiedzy réznymi
salonami moga siegac¢ nawet kilku-
dziesieciu punktéw procentowych,

a sam wskaznik rzadko zalezy od

ceny. Kluczowym momentem jest
przejscie klienta z gabinetu na sale
sprzedazy. Specjalista — optometrysta
lub okulista - po zakonczeniu badania
powinien wyjs$¢ z gabinetu razem

z klientem i osobiscie przekazac go
doradcy wraz z recepty zawierajaca
informacje o korekgcji i rekomendacjami
konkretnych produktéw. W takiej
sytuacji doradca wie, z kim rozmawia

i czego ta osoba naprawde potrzebuje,
jeszcze zanim klient zdazy powiedzie¢
,musze sie jeszcze zastanowic”.

W jednym z salondéw, z ktérymi wspot-
pracuje, konwersja byta wyraznie nizsza
w konkretne dni tygodnia. Optometrysta
pracujacy wtedy w gabinecie siedziat

w nim przez caty dzien, a klienci praktycz-
nie wychodzili z receptami w reku prosto
na ulice, bez zadnego kontaktu z dorad-
c3. Wystarczyta zmiana jednej procedury:
dodanie rekomendacji konkretnego
produktu i osobiste przekazanie pacjenta
doradcy. Kazdy punkt procentowy

w tym wskazniku to mierzalna poprawa
kondycji salonu i nie zastapi tego zadna
kampania reklamowa.

Czy znasz srednig
wartosc swojego
koszyka?

Srednia warto$¢ jednego koszyka /
jednej transakgcji to drugi wskaznik,
ktory fatwo umyka uwadze witasciciela
salonu. Rynek daje duzo mozliwosci

w zakresie ksztattowania przestrzeni
cenowej. Kazdy salon ma swoja $rednia,
ktéra wiele mowi o jego ofercie,
poziomie obstugi i sposobie prowa-
dzenia rozmowy z klientem. Nie chodzi
o sztuczne windowanie tej liczby, ale

o swiadomos¢, na jakim poziomie

sie ona utrzymuje i czy nie spada

Z miesigca na miesiac.

Spadek sSredniej to pierwszy sygnat,
ktoérego nie wida¢ od razu w catoscio-
wym obrocie. Najczestszy powdd,
ktéry obserwuje w salonach, z ktérymi
wspotpracuje, jest taki: doradcy zaczeli
proponowac ,to samo, co zwykle”,
zamiast prowadzi¢ rozmowe o stylu
zycia klienta i dokfadnie bada¢ jego
potrzeby. Srednia koszyka spada
,Cicho"i wtasnie dlatego warto ja
$ledzi¢ regularnie, nie tylko przy okazji
podsumowania roku. Na koniec wazna
uwaga: zawsze operujmy wartosciami
netto - podatek VAT sztucznie zawyza
parametry, a w koncowym rozrachunku
jest wartosciag neutralna.

[lu klientow
wychodzi

z dwiema parami
okularow?

W optyce tzw. dosprzedaz drugiej pary to
nie taktyka - to logiczna odpowiedz na po-
trzebe, ktérej klient sam nie nazwat, bo nikt
go o to nie zapytat ani nie zaproponowat
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Wspétzatozyciel i pomystodawca
Struktury EKSPERT OPTYK.

Od 2000 r. rozwija europejski
biznes optyczny, wspierajac rozwoj
lokalnych salonéw optycznych.
Doswiadczenie zdobywat

od lat 90. w branzach FMCG,
telekomunikacyjnej i paliwowej.
Specjalizuje sie w analizie danych
i zarzadzaniu operacyjnym,

co przektada sie na efektywnos¢
prowadzonych projektow.

takiej opcji. Kierowca pokonujacy sto
kilometréw dziennie potrzebuje okularéw
przeciwstonecznych z korekcja, a rodzic
matego dziecka — drugiej pary na zapas, bo
ta pierwsza juz raz trafita na podtoge. Takie
podejscie to petna opieka optyczna, nie
dodatkowa sprzedaz.

Niski udziat drugiej pary okularéw czy
bardziej zaawansowanych rozwigzan,
takich jak soczewki Transitions®, w wy-
nikach finansowych salonu nie jest
informacjg o klientach. On méwi nam
o tym, jak przebiega standardowa roz-
mowa doradcy z klientem. W salonach,
w ktérych ten wskaznik roénie, prawie
nigdy nie stojg za tym promocje,

a jedynie pytania, ktére kto$ nauczyt
sie zadawac¢. W jednym z salonéw na
etapie doboru opraw wprowadzilismy



jedno dodatkowe pytanie: ,Czy to
bedzie Pana/Pani jedyna para okula-
réw?”. Po tej zmianie udziat drugiej
pary okularéw wzrést w ciagu kwartatu
o kilka punktéw procentowych.

Kiedy (1 czy) Twol
kllenct wracajg
do Ciebie?

Wedtug raportu Krajowej RzemiesIni-
czej Izby Optycznej (KRIO) 31% Polakéw
wymienia okulary co trzy-piec lat, 28%
co dwa lata, a 15% co roku. Optome-
trysci zalecajg wymiane co dwa-trzy
lata, ale realne cykle sg dtuzsze. Ten
rozdzwiek ma konkretne skutki dla
salonu - kazda wizyta klienta nabiera
jeszcze wiekszej wagi, bo nastepna
moze by¢ dopiero za kilka lat, a moze
nie bedzie jej wcale, bo klient skorzysta
woéwczas z ustug konkurencji.

Wiekszos¢ salonow optycznych nigdy
nie prowadzita statystyk obrazujacych
cykl powrotéw klientéw, a te wskazniki
powinny bezposrednio przektadac

sie na konkretne decyzje dotyczace
kontaktu z klientem: kiedy zadzwoni¢,
wystac przypomnienie czy zaprosi¢ na
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bezptatny przeglad okularéw. Warto tez
spojrze¢ na te kwestie z perspektywy
réznych segmentoéw klientéw: osoby
korzystajace z soczewek progresyw-
nych wracaja w innych rytmach niz
klienci z soczewkami jednoogniskowy-
mi - ta réznica powinna wptywad na
sposob planowania kontaktu z klienta-
mi reprezentujgcymi obie te grupy.

Co mowi Twoj
magazyn 1 grafik
gabinetu?

Te dwie liczby razem moéwia o finansach
salonu wiecej niz obrét. Oprawa lezaca

na potce zbyt dtugo to zamrozony
kapitat. W tym miejscu warto zrobi¢
rozréznienie: kolekcje sezonowe —

np. przeciwstoneczne czy linie modowe
moga by¢ sygnatem problemu po okoto
roku zalegania na pétce czy w magazynie,
natomiast modele klasyczne moga leze¢
od osiemnastu do dwudziestu czterech
miesiecy i wciaz by¢ w modzie. Raz na
kwartat warto policzy¢, ile pieniedzy
Jlezy bez ruchu” w magazynie. Ta liczba
zmienia podejscie do decyzji zakupowych
na kolejny sezon szybciej niz jakakolwiek
prezentacja przedstawiciela handlowego.

Druga liczba to wykorzystanie grafiku
gabinetu. Pusty termin w $rode o jedenastej
to nieodzyskany przychdd. Gabinet jest
waskim gardtem salonu, poniewaz bez
badania zazwyczaj nie ma sprzedazy. Prawie
kazdy salon, ktéry po raz pierwszy mierzy
ten wskaznik, odkrywa, ze ma w grafiku
wieksza rezerwe, niz pierwotnie zaktadat.

Pot godziny
miesiecznie

Branza optyczna w Polsce rosnie o ok.
4% rocznie, a wiekszos¢ Polakow kupuje
okulary w salonach stacjonarnych. Sg

to dobre warunki, ale wzrost rynku nie
rozktada sie réowno. Najwiecej zyskuja
salony, ktére kazdego dnia na nowo
analizuja powyzsze pie¢ wskaznikow. Nie
jest to bardzo czasochtonne - wystarczy
pot godziny pracy z arkuszem kalku-
lacyjnym miesiecznie. Nie trzeba by¢
analitykiem ani inwestowac w drogie
systemy. Wystarczy zna¢ liczby i wskaz-
niki, ktére najwiecej méwiag o Twoim
salonie, i regularnie je analizowac.
Miedzy innymi takie wiasnie zagadnienia
poruszamy na spotkaniach EKSPERT
IMPULS! - tegoroczna edycja odbyta sie
juz we Wroctawiu i Rzeszowie, a jesienia
zapraszamy do Poznania i Warszawy.
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A jak mozemy wspiera¢ Twoj sukces?

Patrzec blizej, planowac dalej, dziata¢ wspdlnie!

Dowiedz sie wiecej na
& ekspert-optyk.pl

Lgczymy niezaleznych
polskich optykow,

by wspodlnie dazyc¢

do bezpieczenstwa
biznesowego

i stabilnego rozwoju!

lub wyslij SMS ze
swoim numerem NIP
pod numer:

(2732143775




