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Wstep

Gdybys$ mogta zadac swoim klientom 15 pytan, na podstawie ktorych udosko-
nalisz swoje ustugi, jakie bytyby to pytania? Nie musisz sie nad tym zastanawiac!
Wiasnie czytasz wstep do raportu, ktory przygotowatam dla spotecznosci przed-
siebiorcéw w branzy beauty - 0oséb, ktére swoje dziatania prowadzi¢ chcg

w sposdb zrownowazony, rozsgdny i rozwojowy. Zadatam klientom 15 pytan
zwigzanych z ich oczekiwaniami wobec salonu beauty. Dlaczego?

Poniewaz prowadzenie salonu beauty to inwestycja, ktorej nalezy oddac
sprawiedliwos¢. Moze pochtong¢ kilkaset tysiecy ztotych, ktérych ulokowanie
w optacalny biznesowo sposob jest mozliwe, jednak wymaga rozwagi i rozsad-
nych argumentow. Tych dostarczam w niniejszym raporcie.

Kiedys za barometr wskazujgcy preferowane zachowania klientdéw wystarczy¢
musiato wprawne oko wtasciciela lub menadzera salonu. Wiedza o konsu-
mentach okreslana byta na podstawie rozmdw ucinanych przy wykonywaniu
zabiegu, statystyk wizyt w salonie, ale przede wszystkim - domystow. Mato kto
sumiennie i rzetelnie w analogowej przesztosci prowadzit baze danych o zwy-
czajach konsumentow. Te czasy juz za nami. W Swiecie big data gromadzenie
szczegotowych informacji jest tatwe i daje solidng podstawe do podejmowania
zrownowazonych decyzji biznesowych. Takie dane prezentuje ponizej.
Zapraszam do lektury Czego oczekuja klienci salonu beauty? Piekno w liczbach.
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Salon beauty w liczbach

Ponizszy raport powstat na podstawie ankiety prowadzonej w sieci w pazdzier-
niku 2017 r. Zastosowana metoda badawcza to metoda iloSciowa dla proby
800 respondentdéw. Badania miaty charakter deklaratywny. Raport uzupetniony
zostat etnografig wirtualna.

Gtownym celem badan byto dostarczenie wiedzy zwigzanej z zachowaniem
klientow korzystajgcych z salonéw beauty. Szczegdlnie interesowaty mnie:

czestotliwos¢ wizyt w salonach,

ponoszone wydatki,

popularnos¢ konkretnych ustug,

media spotecznosciowe, z ktérych korzystajg klienci,
preferowany sposéb umawiania wizyty,

czynniki decydujace o wyborze danego salonu beauty.
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Dane ilosciowe stanowig pierwszg czes¢ raportu. W drugiej prezentuje

11 rzeczy, ktérych klienci oczekujg od Twojego salonu beauty. Prowadzona
przeze mnie ankieta zawierata pytania otwarte. Odpowiedzi na nie pozwolity mi
zgromadzi¢ insighty konsumenckie - wypowiedzi klientow salonéw beauty -

w ktorych ci prezentujg swoje najwazniejsze potrzeby i pragnienia.

Goscie salondéw opowiedzieli na dwa pytania:

Wyobraz sobie, ze jestes$ klientkg w Twoim wymarzonym salonie
beauty. Opisz, jak chciatabys by¢ traktowania przez personel

Czy zdarzyto Ci sie kiedykolwiek zrezygnowac z dalszych wizyt danym
w salonie z powodu nieprzyjemnej sytuacji, ktéra Cie w nim spotkata?
Jesli tak, opisz ja

Respondenci nie zawiedli. W wyczerpujacy sposdb opisywali swoje doswiadcze-
nia, tym samym prezentujac najlepsze, z ich punktu widzenia, cechy salonéw
beauty oraz te, ktdre nie spotykajg sie z ich aprobatg. Dzieki temu sformutowa-
tam 11 rzeczy, o ktérych musisz pomyslec organizujgc prace Twojego salonu.
Jesli o nie zadbasz, mozesz by¢ pewna, ze klienci beda Cie odwiedzac i pozostang
wierni Twoim ustugom.

Badania branzy beauty pozwolity okresli¢ realne oczekiwania klientow. Na Twoje
rece sktadam raport z najwazniejszymi wnioskami. Wierze, ze pozwolg nam na
wspolne udoskonalanie ustug branzy beauty dzien po dniu.
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Klient w salonie beauty

1. Czestotliwos¢ korzystania z ustug kosmetologicznych
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Czesciej niz raz
w tygodniu

Raz w tygodniu

Kilka razy
w miesigcu

Raz w miesigcu
Raz na pot roku
Raz na rok

Nie korzystam
% odpowiedzi N=800

Whnioski

Ponad potowa respondentéw korzysta z zabiegdw raz w miesigcu lub czesciej.
Powracalnos¢ klientdw jest wiec stata. Dane pokazujg wiec, ze potrzeba regu-
larnego korzystania z ustug jest zakorzeniona w gosciach salonéw. Wazne, by jg
utrzymac na wskazanym poziomie, poniewaz grono zadowolonych i powracaja-
cych przynajmniej co miesigc klientéw to niemal pewny sukces salonu.
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Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?

Aby spozytkowac te wiedze we wiasciwy sposob, warto tworzy¢ baze danych
klientéw. Jedna z mozliwosci to skorzystanie z programu do zarzgdzania klien-
tami, w ktérym widoczny jest termin ostatniego zabiegu, w ktérym uczestniczyt
dany klient. Tego rodzaju baze mozna takze z tatwoscig prowadzi¢ samodziel-
nie, wymaga to jednak poswiecenia dodatkowego czasu. Gdy widzimy, ze dany
klient skorzystat z ustug salonu okoto 3 tygodnie temu, warto wysta¢ do niego
zaproszenie na kolejng wizyte, na przyktad za posrednictwem wiadomosci SMS,
newslettera czy ptatnej reklamy na Facebooku. Szczegdlnie wazni klienci zapra-
szani moga by¢ np. tradycyjng drogg listownga. Z pewnoscig bedzie to eleganckie
i wyjatkowe rozwigzanie, ktére znajdzie uznanie w oczach gosci salonu.

Mediana wydatkéw miesiecznych na ustugi kosmetyczne = 200 zt
Srednia wydatkéw = 248 zt

Whniosek

Najwieksza grupa klientéw zostawia w salonie beauty 200 ztotych miesiecznie.
To bardzo istotna informacja dla wtascicieli salonéw! Na jej podstawie mozna
poréwnac koszt pozyskania nowego klienta i ocenic, po jakim czasie zwroci sie
on w postaci powracajgcego, zadowolonego z ustug goscia salonu. Catkowita
wartosc¢ klienta (Customer lifetime value) okresla, jakg marze przynosi nam
wizyta w salonie. Po dtuzszym zastanowieniu moze okazac sie, ze pozyskanie
nowego klienta, ktéry tylko raz skorzysta z naszych ustug, jest mato optacalne.

Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?

Przeanalizuj, ile faktycznie kosztuje Cie jeden klient. Zastanow sie nad wszystkimi
kosztami: utrzymaniem salonu, pensjami dla pracownikéw, reklamg, zdobywa-
nymi kursami. Dowiedz sie, od jakiej minimalnej ceny zabiegu zaczynasz zara-
bia¢. Promuj szczegdlnie te zabiegi, ktore pozwalajg Ci na zwiekszenie zyskow.
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3. Z jakich ustug beauty najczesciej korzystasz?
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Makijaz PMU

Zabiegi na twarz

Zabiegi na ciato

Inne

% odpowiedzi N=700

Whniosek

Przebadani respondenci najczesciej wybierajg zabiegi na twarz. Zaraz za nimi
plasujg sie ustugi fryzjerskie i zabiegi na ciato. Wynika z tego, ze warto szczegol-
nie zainwestowac w promocje wiasnie tych ustug, poniewaz cieszg sie najwiek-
szg popularnoscia.

Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?

Stworz strategie promocji, w ktérej skupiasz sie na szczeg6lnym podkreslaniu
wartosci wtasnie tych ustug. Uwzglednij wszystkie dostepne kanaty komunikacji
- nie tylko media spotecznosciowe czy stone internetowg, ale takze marketing
szeptany, reklame outdoorowg czy specjalne bony podarunkowe i znizki.
Rozwaz wprowadzenie systemu lojalnosciowego opierajgcego sie wiasnie

o te ustugi.
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Media spotecznosciowe

4. Z jakich mediéw spotecznosciowych korzystasz?
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Pinterest
YouTube
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LinkedIN

0 ot N
Whniosek % odpowiedzi N=825

Wsréd przebadanych respondentéw niepodwazalnie kréluje Facebook. Obec-
nos$¢ marki na tym kanale pozwala na dostep do klientdéw, ktérzy potencjalnie
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skorzysta¢ mogg z ustug salonu. Co moze by¢ zaskakujgce dla czesci wtascicieli
salonéw, na drugim miejscu plasuje sie YouTube. Udowadnia to, ze warto rozpo-
cza¢ dziatania promocyjne wtasnie na tym kanale. Nawet jesli ich bezposrednig
funkcjg nie bedzie sprzedaz ustug, na pewno pozwolg budowad pozytywny wize-
runek marki. Trzecie miejsce nalezy do Instagrama, ktory jest doskonatym miej-
scem do prezentowania zdje¢ obrazujgcych efekty ustug, do czego zachecam.

Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?
strategii. Poznaj swojego odbiorce, zastandw sie, jakich tresci oczekuje, co jest
dla niego wartosciowe i moze przyciggnac jego uwage. Zacznij prowadzic¢

kampanie reklamowe poprzez wybrane przez siebie media spotecznosciowe,
dostosowujgc ich format i charakter do potrzeb rynku.

5. Na jakie tresci publikowane przez salony beauty na ich profilach w mediach
spotecznosciowych reagujesz najchetniej?
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Informacje
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Inne

% odpowiedzi N=839

10



Czego oczekuje klient w salonie beauty? Piekno w liczbach

Whniosek

Przebadana grupa jako najbardziej pozgdane tresci wskazuje metamorfozy
klientdw i przyktady zrealizowanych ustug. Udowadnia to, ze goscie salonéw
majg potrzebe sprawdzenia jakosci obstugi przed skorzystaniem z oferty. Na
drugim i trzecim miejscu najbardziej pozadanych tresci znajdziemy informacje
o znizkach oraz porady kosmetyczne. Sg to dwie grupy praktycznych i pomoc-
nych informacji, wobec czego nie dziwi ich duza popularnos¢. Klienci zaintere-
sowani sg przede wszystkim dowodami na wysokg skutecznos¢ i jakosc¢ ustug,
informacjami o promocjach i praktyczng, wartosciowg wiedzg.

Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?

Nie wystarczy by¢ aktywnym w mediach spotecznosciowych - coraz wiecej
salonoéw beauty je prowadzi. Przewage konkurencyjng zyska¢ mozna dzieki
odpowiednim dziataniom. W Twoim planie postéw w social mediach powinny
znalezc sie tresci zwigzane z metamorfozami, obnizkami i poradami. Bardzo
duze znaczenie ma wysoka jakosc¢ zdje¢, dopracowana identyfikacja wizualna
oraz poprawnosc jezykowa. Zaangazuj spotecznos¢ poprzez przemyslane
dziatania.

1"
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Umawianie wizyty w salonie beauty

6. Za posrednictwem jakiego narzedzia preferujesz umawiac sie na wizyte
w salonie?
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Telefon
Mail

Przez system
rezerwacji

Osobiscie
Inaczej

% odpowiedzi N=745

Whniosek

Wcigz najpopularniejszy jest kontakt telefoniczny oraz osobisty. Na trzecim miej-
scu plasuje sie mozliwos¢ umawiania poprzez system rezerwacji. Dowodzi to,

ze mozliwos¢ porozmawiania i dopytania o szczegdty jest ceniona przez respon-
dentéw. W zwigzku z tym osoba pracujgca na recepcji powinna by¢ dobrana ze
szczegdblng starannoscia.

Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?
Daj swoim klientom mozliwos$¢ telefonicznej rezerwacji wizyty, jednak nie rezy-
gnuj z systemow rezerwacji. Pamietaj, ze z czasem coraz wieksza grupa klientéw

bedzie miata wysokie kompetencje cyfrowe i wtasnie specjalny system bedzie
im najbardziej odpowiadat. Co wazne, resondenci wskazywali, ze nieprzychylnie

12
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patrzg na odchodzenie kosmetyczek i kosmetologow od tézka czy fotela zabie-
gowego w celu odebrania telefonu.

7. Jaki jest preferowany przez Ciebie sposéb przypominania klientowi o uméwio-
nej wizycie w salonie?
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Telefon

Mail

SMS

Inaczej

. % odpowiedzi N=553
Whniosek P

SMS to zdecydowanie najlepiej odbierana przez klientéw forma przypominania
o umoéwionej wizycie. Powodem jest prawdopodobnie wysoka skutecznosc i ni-
ska inwazyjnos¢. Warto zainwestowac wiec w system przypominania o umaéwio-
nej wizycie wtasnie za pomocg SMS.

Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?
Najlepszy sposoéb to krétka, chwytliwa tres¢ wysytana klientom np. Dwa dni

przed ich uméwiong wizytg. Twoja wiadomos¢ powinna zawierac date i godzine
wizyty oraz informacje.

13
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Wizyta w nowym salonie beauty

8. Co przekonuje respondentéw do skorzystania z ustog salonu, w ktérym

nie byl
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Rekomendacja od bliskiej osoby oraz znizki i oferty specjalne to nadal najczest-

szy motywator do skorzystania z ustug nowego salonu beauty. Poza utrzyma-

niem bazy wiernych klientéw warto takze zadbac o jej rozbudowywanie

i poszerzanie.

Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?

14
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Chcesz dotrze¢ do nowych klientow? Zadbaj o skuteczny system polecen, ktére

maja bardzo duze znaczenie w branzy beauty. Przygotuj system, w ktérym przy-
prowadzenie nowej osoby do Twojego salonu jest optacalne zaréwno dla state-
go klienta, jak i goscia, ktory korzysta z ustug po raz pierwszy.

9. Co najbardziej odstrasza Cie od skorzystania z ustug salonu beauty, w ktérym

jeszcze nigdy nie bytas?

Wysokie ceny

Zte opinie
w Internecie

Brak regularnej
komunikacji

Ztej jakosci zdjecia
Brak opisow
zabiegow

Waska oferta

Brak certyfikatow

Inne

Whniosek
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Gtownym czynnikiem odstraszajgcym od wizyty w nowym salonie sg zte reko-
mendacje umieszczone w sieci. Drugi filar to brak stosownych certyfikatow.
Pokazuje to, ze klienci cenig sobie dobre opinie i bezpieczenstwo.

Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?

Pamietaj, ze zte informacje rozprzestrzeniajg sie duzo szybciej, niz dobre.
Szczegolnie zadbaj o to, aby klienci nie wychodzili z Twojego salonu niezadowo-
leni. Jesli zgtaszajg reklamacje, rozmawiaj z nimi, staraj sie porozumiec. Pamietaj,
ze nawet jeden niezadowolony klient to bardzo skuteczna antyreklama, ktérej
negatywnego wydzwieku nie zatuszujesz nawet mimo staran.

16
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Najwazniejsze czynniki
Wptywajgce pozytywnie na
klientow w salonach kosmetycznych

10. Co klienci najbardziej cenig w swoich ulubionych salonach kosmetycznych?

Wykwalifikowany
personel

Pozytywnie
nastawiony personel
Atmosfere

Niskie ceny

Wysokg jakos¢ ustug
Wystréj wnetrz
Ciekawe promocje

Gratisy

Inne

Whniosek
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% odpowiedzi N=1000

Co decyduje o tym, ze klient pozostaje wierny jednemu salonowi kosmetyczne-
mu? Jak wida¢, w dtuzszej perspektywie najwieksze znaczenie majg wykwalifiko-
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wany personel i wysoka jako$¢ ustug. Jesli zastanawiasz sie, jak utrzymac przy
sobie klientow, ktérzy sg z Tobg juz od jakiego$ czasu, postaw na profesjonalng
oferte.

Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?

W przypadku statych klientéw szczegolnie zadbaj o informowanie ich o kolej-
nych zdobytych przez Twoj personel certyfikatach, odbytych szkoleniach, jakosci
sprzetu. Mozesz postuzyc sie specjalng broszurg podsumowujgcg rok w Twoim
salonie. Zaprezentuj w niej, co sie zmienito - jakie nowe umiejetnosci posiedli-
Scie, z jakich zabiegow mozna byto skorzysta¢, nad czym dopiero pracujecie.
Udowodnij statym klientom, ze sg czescig spotecznosci Twojego salonu.

11. Na jakie udogodnienia zwracasz uwage wybierajgc salon?
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Parking

Darmowe WiFi
Darmowa kawa
Poczekalnia dla
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Mozliwos$¢ ptacenia
kartg

Zadne
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% odpowiedzi N=769
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Whniosek

Najwazniejszym dla klientow udogodnieniem jest mozliwos¢ ptacenia kartg.
Jesli wcigz zastanawiasz sie czy zainwestowac w terminal, dla wtasnego dobra
zakoncz etap rozwazan i dokonaj zakupu. Jak widag, jest to czynnik przy podej-
mowaniu decyzji o wyborze salonu. Na drugim miejscu uplasowat sie dostepny
dla klientow parking. Nikt nie chce martwic¢ sie o miejsce parkingowe, gdy udaje
sie do kosmetyczki. Wygospodaruj teren dla samochoddéw i zapewnij spokdj
Twoim klientom. Trzecie miejsce nalezy do drobnych, mitych gestow budujacych
pozytywng atmosfere. Zaoferuj swoim klientom kawe lub herbate. Dzieki temu
zapamietajg Twdj salon jako przyjemne miejsce, w ktérym mozna sie odprezyc,
a klienci traktowani sg w indywidualny sposob.

Jak te informacje przetozy¢ na konkretne dziatania?
Mozliwos$¢ ptacenia kartg, parking i kawa lub herbata to trzy czynniki, ktére
mogga przekonac klienta do wizyty w Twoim salonie. Wdrazaj je w swojej komu-

nikacji: wspomnij o nich na stronie internetowej, w mediach spotecznosciowych,
na plakatach. Podkreslaj swoje atuty!
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11 rzeczy, ktorych klienci oczekujg
od Twojego salonu beauty

Dzwoni telefon, kto$ wchodzi do salonu, a Ty w tym czasie wykonujesz regulacje
brwi klientce. Telefon nie przestaje dzwoni¢, osoba czekajgca przy recepcji za-
czyna sie niecierpliwi¢, bo chce zapytac¢ o wolne terminy. Klientka za Sciang ma
wyregulowang jedng brew i nerwowo chrzgka, bo musi odebrac dzieci z przed-
szkola... Jest dla Ciebie mita, ale Ty w gtebi duszy wiesz, ze Twoje rozproszenie
jest nieprofesjonalne i zdradza ztg organizacje pracy. Czy spotkata Cie kiedys
taka sytuacja?

Z catg pewnoscig spotkata wielu respondentéw, ktérzy wzieli udziat w bada-
niu. Wielu z nich przyznaje, ze to wtasnie kontakt (a wtasciwie jego brak) z oso-
ba obstugujaca recepcje jest czynnikiem zniechecajacym do wizyty w salonie.
Wszystkie problemy zwigzane z recepcjg swoj poczatek majg w ztym podziale
obowigzkéw. Recepcja to serce salonu beauty. Gtbwnym zadaniem os6b tam
pracujgcych powinna by¢ dbatos¢ o komfort i zadowolenie klientéw, sumienne
prowadzenie kalendarza zabiegow, obstuga skrzynki mailowej czy telefonu

i stuzenie wszelka informacjom klientom, ktorzy chcg zasiegnac¢ porady czy
szczegdtowej wiedzy. Recepcjonista to dobry duch salonu, ktéry czuwa nad
gos¢mi, organizuje prace i sprawia, ze kazdy czuje sie swobodnie i komfor-
towo. Problem rodzi sie, gdy obowigzki te przejg¢ muszg pozostali pracownicy,
np. Fryzjerzy, kosmetolodzy, linergistki. Taka sytuacja budzi dyskomfort po obu
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stronach: personel nie moze skupi¢ sie na rzetelnym wykonywaniu swojej pracy,
natomiast klienci na czerpaniu przyjemnosci z wizyty, relaksie i odpoczynku.
Dowodem na to sg takie wypowiedzi jak

Chciatabym od wejscia czuc sie wyjgtkowo: niekoniecznie jak kolejny
osobnik, ktéry raczyt zaktdcic czas recepcjonistki. Chciatabym by¢
poinformowana o czasie oczekiwania na wizyte - a nie jedynie

o tym, ze jest opdznienie.

W momencie wejscia do salonu chciatabym zosta¢ od razu zauwazo-
na przez recepcjonistke, ale nie w sposéb nachalny. Chciatabym by¢
zapytana, w czym mozna mi pomaoc i jakie s3 moje oczekiwania co do
zabiegu. Jesli na zabieg lub konsultacje musiatabym czeka¢, powinnam
by¢ zaproszona do poczekalni i poczestowana herbatg albo kawa.
Osoba wykonujgca zabieg powinna sie przedstawi¢, a potem omowic
ze mng zabieg, ewentualnie podpowiedzie¢, co bytoby dla mnie lepsze
w przypadku, gdyby nie polecata mi zabiegu wybranego przeze mnie.

Na nic Twoje wysitki zwigzane z wyszukanymi reklamami, doskonatg strong
internetowg czy rozbudowang ofertg, jesli klienci bedg sie czuli w Twoim salo-
nie jak intruzi. Twoje zadanie to zapewnienie im wysokiego poczucia komfortu
poprzez serdeczny i pozytywnie nastawiony personel, w szczegdlnosci pracujgcy
przy recepcji.

Osoba na stanowisku recepcjonistki powinna miec wiedze z zakresu oferowa-
nych ustug w gabinecie i przynajmniej minimalng wiedze z zakresu marketingu.
Dodatkowo wymagane cechy osoby pracujgcej na recepcji to sympatyczne uspo-
sobienie, cierpliwos¢ i che¢ do odpowiadania na pytania klientow. Pamietam
moje niemite zaskoczenie, gdy wesztam do salonu manicure & pedicure w jednej
ze $laskich galerii handlowych. Gdy zapytatam, jakim sposobem wykonywany
jest pedicure, ustyszatam odpowiedzZ poréwnywalng do miny pani pracujacej:
.Czy to wazne - pedicure to pedicure”. Oczywiscie pani skutecznie zniechecita
mnie do skorzystania z ustugi. Cierpliwosc i serdecznos¢ osoby na tym stanowi-
sku to podstawa dla dobrze prosperujgcego salonu.
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Umawianie klientek na wizyty to takze sztuka, ktorej trzeba sie nauczy¢. War-
to podac dwa, trzy mozliwosci rezerwacji terminu. Nie moze byc tak, ze osoba
dzwonigca styszy: ,Mam duzo wolnego czasu, prosze podac, jak pani pasuje,
ja sie dostosuje”. Swiadczy to o pustkach w naszym salonie i moze wywota¢

u naszego klienta obawe, ze nasze ustugi nie cieszg sie powodzeniem. Jesli
salon juz ma mnostwo klientek, nasuwa sie pytanie, co zrobic ze statymi klient-
kami, ktore juz przyzwyczaity sie do tych naszych ztych nawykoéw, dzwonig,

a nam trudno im odmaéwic? Starajmy sie im pokazac, ze nasz czas jest cenny,
ze nie zostaniemy po raz kolejny po godzinach i nauczmy je zapisywania sie

z wiekszym wyprzedzeniem. Jesli jesteSmy profesjonalne w tym, co robimy,
naszym klientkom trudno bedzie znalez¢ ,zastepstwo”. To tak, jak z dentystg
czy fryzjerem - nietatwo nam przekonac sie do zmiany.

O cztowieku nie swiadczy stan jego portfela, wyksztatcenie czy wyglad. Prawdzi-
wie wartosciowg osobe poznaé mozna po jej zachowaniu i kulturze osobiste;j.
Dobre maniery sg bardzo wazne dla klientéw salonu beauty. Dzieki nim udo-
wadniasz, ze sg oni dla Ciebie istotni, ze darzysz ich szacunkiem i uznaniem.
Potwierdzajg to stowa:

Pamietajcie imiona swoich klientéw. Przepiekna zasada. Kazdy cztowiek
ma takie stowo, ktore kocha bardziej niz wszystkie inne stowa - to jego
imie. Ludzie uwielbiaja, kiedy mowi sie do nich po imieniu. Starajcie sie
zapamietywac imiona klientoéw, a jesli jest z tym problem

- zapisujcie je.

Nie podoba mi sie lekcewazacy stosunek do nowych klientédw. Przy
umawianiu sie na kolejng i kolejng wizyte zawsze styszatam ,tutaj mam
swoich klientéw itp.” Nie wiem, ile jeszcze wizyt musiatam odby¢, aby
stac sie prawowitg klientkg salonu...
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W moim wymarzonym salonie beauty chciatabym by¢ traktowana jak
gos¢, nie klient. Chciatabym, by personel byt usmiechniety i lubigcy
swojg prace. Dyskretny, nie plotkujgcy... Troskliwy - ale nie nadskaku-
jacy mi. W moim wymarzonym salonie chciatabym sie czu¢ jak w czasie
wizyty u najlepszej przyjaciofki...

Sama jestem kosmetyczkg, wtasnie koncze szkote. Jako klientka chce
byc¢ traktowana tak jak sama traktuje innych. Dobrze jest by¢ wi-
tanym usmiechem i cieptym stowem. Jako klientka chciatabym wyjs¢
z salonu zadowolona odprezona, w dobrym humorze, z energig na
caty najblizszy tydzien. Personel musi by¢ wyrozumiaty i zyczliwy.

Estyma to cos$, czego nie da sie wyceni¢, kupi¢, sprzedacd. Jako wartos¢
niematerialna sprawia, ze Twoj salon zyskuje dodatkowy walor: klienci
czujg sie w nim po prostu dobrze. Dobrze znac zasady savoir vivre,
na poczatek wystarczy jednak wcielenie w zycie jednej reguty: traktuj
innych tak, jak sama chciatabys by¢ traktowana, a dobra energia
zwrdci sie podwdjnie.

Czy zastanawiatas sie kiedys, dlaczego klientki odwiedzajg Twdj salon beauty?

Z jakiego powodu decydujg sie wydawac krocie na nowg fryzure, poprawe
jedrnosci skory, piekniejsze brwi czy wieczorowy makijaz? Odpowiedz zdaje

sie by¢ oczywista: chcg poprawi¢ swoj wyglad. To jednak tylko pozorna, powierz-
chowna przyczyna. W rzeczywistosci pragnienie udoskonalenia wyglagdu skrywa
o wiele wiecej. Na rewersie widzimy dgzenie do ideatu, potrzebe doréwnania
gwiazdom z oktadek, podarowanie sobie odrobiny otuchy. Jednym stowem,
wizyta w salonie beauty ma na celu dowartosciowac naszych klientéw. Chca
poczuc sie atrakcyjni, mtodzi, absorbujacy uwage. Wiele z odwiedzajgcych

Cie kobiet dawno nie ustyszato komplementu czy mitego stowa. Zmien to!
Zobacz, czego potrzebujg Twoi goscie:
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Chciatabym by¢ klientkg, ktérg personel od samego ,,wejscia” az do
,Wyjscia” traktuje profesjonalnie, z usmiechem, serdecznoscig i zainte-
resowaniem. Dla ktorego jestem klientem, ktory chce poczuc sie wy-
jatkowo z ustugg wykonang profesjonalnie ,,do konca”. Klientem, ktory
przychodzi po to, aby poczuc sie piekng dojrzata kobieta.

Chciatabym poczuc sie naprawde zaopiekowana, aby zainteresowano
sie oprécz mojej cery, skory, wtoséw, troche moim samopoczuciem.
Abym wyszta piekniejsza i szczesliwsza.

W wymarzonym salonie chciatabym byc traktowana z uSmiechem

i zyczliwoscia ze strony personelu i na réowni ze wszystkimi bez wzgle-
du na to czy ubiore drogie buty i torebke porostu chciatabym czuc sie
komfortowo i przytulnie aby sie relaksowac.

Jako klientka nigdy tego nie doswiadczytam, ale jako praktykantka

w salonie kosmetycznym nagminnie bylam swiadkiem ztego traktowa-
nia klientek. Klientki mtode, uczace sie nigdy nie dostawaty propozycji
woda/kawa. Uslugi miaty wykonywane szybko i niedoktadnie, byly

tez traktowane ostentacyjnie, z gory z racji tego iz wlascicielka salonu
uwazata ze ,nie zarobi na malolatach”. Niestety to jak traktowane byty
miodsze klientki dotykato mnie osobiscie, byty to osoby w moim wieku
badz w przyblizonym wieku do 25 lat.

Chciatabym aby personel podchodzit do kazdego klienta profesjonalnie
tzn: bez oceniania po wygladzie. Aby osoba obstugujgca mnie wystu-
chata moich potrzeb i mogta doradzi€ jak zrealizowa¢ zamyst mojego
wygladu majac na wzgledzie czy aby na pewno bedzie to zmiana pozy-
tywna. Nie chciatabym tez aby potraktowano mnie przedmiotowo i nie
liczgc sie z moimi oczekiwaniami. Slepa wizja profesjonalisty nie zawsze
jest dobra dla wszystkich.

Z szacunkiem, jak krélowa. Chciatam bym, by sie pytano czy co$ mi
potrzeba, kawy, wody. Doradzono zmiane fryzury lub tez skrytykowa-
no, jesli by do mnie nie pasowata, to samo z fryzura... czyli generalnie,
zainteresowanie sie moimi potrzebami na tyle bym z checig pono-
wnie wracita.
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Spraw, by wizyta w Twoim salonie kojarzyta sie bardzo pozytywnie. Badz szcze-
ra. Jesli bedziesz komplementowac skére klientki z trgdzikiem, od razu wyczuje
fatsz. Wczuj sie w role kobiety, ktora chce mie¢ godzine dla siebie i zapewnij jej
komfort oraz spraw, by czuta sie dowartosciowana.

Jeden z najczesciej wskazywanych powodow wizyty w salonie to potrzeba relak-
su, odprezenia i poprawy wygladu. Na te trzy czynniki sktadajg sie odpowiednia
atmosfera w salonie, wtasciwie wykonany zabieg i zestaw porad dotyczgcych
pielegnacji. Pracownicy salonow czesto zapominajg o tym, by zrealizowac te trzy
filary, dzieki ktorym klient czuje sie naprawde usatysfakcjonowany. Nie mozemy
skupic sie jedynie na zabiegu, chociaz to on jest najwazniejszy. Zadbajmy takze
o relaks: zaproponujmy cos do picia, zapalmy Swiece, wtgczmy nastrojowg mu-
zyke. Wyczujmy czy klient ma ochote z nami rozmawiac¢, czy woli milcze¢ i zato-
pi¢ sie we wiasnych myslach.

Nawet jesli wydaje nam sie, ze wykonywany przez nas zabieg jest prosty, a jego
przebieg oczywisty, zadaniem specjalisty jest doktadne wyjasnienie, co bedzie
dziato sie z klientem. Jakie bedg poszczegolne etapy zabiegu? Co nastgpi po
kolejnych fazach?

Po wykonanym zabiegu i chwili odprezenia nie zostawiajmy klienta z niczym.
Musisz poinformowac klienta, w jaki sposdb powinna przebiegac dalsza piele-
gnacja, aby efekty zabiegu zostaty zachowane. Dzieki temu klient czuje, ze zostat
potraktowany profesjonalnie.

Chciatabym czuc sie jak oczekiwany, zaproszony gosc¢ - zostac przywi-
tana, zaopiekowana w trakcie zabiegu, pozegnana. Chciatabym wie-
dziec co bedzie sie ze mng ,dziato” krok po kroku podczas zabiegu oraz
uzyskac podpowiedz jakie zabiegi dalej wykonywa¢, co bedzie najlepsze
dla mnie.
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Przed wykonywanym zabiegiem chciatabym oczywiscie, aby osoba
wykonujgca zabieg przeprowadzita rzetelny wywiad (chce czuc sie
bezpiecznie i wiedzie¢, ze dana osoba ma odpowiednia wiedze, np.
Kosmetologiczng, aby nawet odméwic¢ mi zabiegu z powodu jakichs
przeciwwskazan niz bezmysinie podejmowac sie i robic¢ zabieg bez
spytania mnie o wszystkie informacje np. o moim stanie zdrowia).

W moim idealnym salonie kosmetycznym chciatabym by¢ traktowana
z uwagg. Moje potrzeby zostatyby wystuchane, a pytania i watpliwosci
rozwiane. Chciatabym mieé pewnos¢, ze osoba, ktérej powierzam swoj
wyglad jest profesjonalnie przeszkolona i wie, co robi. Chciatabym, aby
podczas zabiegu byta skupiona wytgcznie na mnie, a na zakonczenie
wizyty zaproponowano mi plan dalszych zabiegow dla osiggniecia
najlepszych efektéw.

Personel powinien by¢ zawsze w pozytywnym nastroju, wyttumaczy¢
krok po kroku, co w danym momencie powinnam zrobi¢ i do jakich
czynnosci przystepujemy. Pracownicy powinni by¢ dyskretni i taktowni,
mie¢ na celu moje dobro, a nie zawarto$¢ mojego portfela.

Mito jest widzie¢, ze kto$ wykazuje zainteresowanie. W gabinecie chcia-
tabym wiedziec co sie dzieje, co i dlaczego jest w danym momencie
wykonywane. Chciatabym wiedzie¢, jakie zalecenia/kosmetyki do domu
mi poleca osoba ktéra wykonuje zabieg.

Przekazanie doktadnej wiedzy o zabiegu jest wiec podstawa.
Spraw, by klienci cenili Cie nie tylko za dobry humor i pozytywne
nastawienie, ale takze rzetelne informacje.
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Reguta wzajemnosci polega na tym, ze osoby obdarowane przez nas przystuga
badz podarunkiem poczujg potrzebe odwdzieczenia sie. To zasada, ktéra nawia-
zuje roéwniez do buddyzmu, gdzie istotne jest zachowanie rownowagi miedzy
dawaniem a otrzymywaniem. W marketingu zasada ta wywotuje pozytywne
skutki w budowaniu wiezi oraz lojalnosci z klientami. Te regute warto zastoso-
wac na przyktad podczas pierwszego kontaktu z odbiorcg oraz podczas spe-
cjalnych okazji, ktére majg znaczenie zaréwno dla marki, jak i samego klienta.
Przyktadem marki, ktéra niesztampowo pozyskuje lojalnosc klienta jest Yves
Rocher. Marka podczas pierwszego kontaktu z klientem oferuje liczne podarunki
w postaci produktédw marki z okazji zatozenia karty lojalnosciowej. Dodatkowo
sam program lojalnosciowy oparty jest nie tylko na wzajemnosci, ale i zasadach
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Za samo przystgpienie do programu,
dostajemy informacje, ze wtasnie zasadzilismy jedno drzewo dla dobra planety,
a kazdy kolejny zakup przybliza nas do zasadzenia kolejnego. Takie podejscie,
daje nam prawdopodobienstwo, ze klient nie tylko do nas wroci, ale i bedzie
lojalny wobec marki. Wykorzystaj zasade wzajemnosci w Twoim salonie beauty
obdarowujgc klientow drobnymi prezentami:

Oczekuje zaangazowania, umiejetnosci stworzenia swobodnej atmos-
fery, petnej informacji na temat przeprowadzanych zabiegdéw. Chciata-
bym takze, aby salon dazyt do zatrzymania klienta poprzez np. znizki,
gratisy itp.
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Wazne jest, aby personel byt pozytywnie nastawiony do klienta od
samego przekroczenia progu. Lubie, gdy podczas wizyty personel in-
formuje o nowosciach na rynku. Dodatkowym atutem jest to, ze czesto
podczas wizyty u mojej Pani kosmetyczki dostaje probke kremu do
przetestowania i uczestnicze w programie lojalnoSciowym tzn.

10 wizyta gratis. Bardzo fajnym dodatkiem jest znizka.

Klientki oczekujg specjalnego traktowania, wobec czego rekomenduje wprowa-
dzenie systemu podarunkéw i programu lojalnosciowego.

Odwiedziny salonu beauty czesto wigzg sie z wstydliwym problemem: trgdzi-
kiem, wrastajgcymi paznokciami, problemami skérnymi. Oddajmy gtos samym
klientkom:

W trakcie wizyty pani kosmetolog obgadywata i wyrazata negatywne
opinie na temat klientki, ktérg przejmowata przede mng (jej typu urody,
wygladu i zycia prywatnego). Nie jest to zbyt mite.

Tak, pani wykonujgca mi manicure zaczeta komentowaé moj rzekomo
za bardzo natozony podktad na twarzy, tym samym sugerujac, ze mam
problem z cerg. Poczutam sie obrazona, tym bardziej, iz nie mam pro-
blemu z cerg, a zbyt duza ilo$¢ podktadu to moze by¢ po prostu poran-
ny pospiech. Wiecej tam nie wrocitam.

Jako klientka chce by¢ traktowana tak, jak sama traktuje innych.
Dobrze jest by¢ witanym usmiechem i cieptym stowem. Wymagam em-
patii, poniewaz sg tez klientki niepewne siebie, z problemami skérnymi,
co negatywnie wptywa na ich samopoczucie, a branza beauty powinna
nie tylko upiekszac, ale tez leczy¢ dusze.
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Ostatnie zdanie jest kluczowe. Wizyta w salonie beauty to dla niektérych
konfrontacja z wtasnymi stabosciami, kompleksami, obawami. Te osoby nie sg
napedzane potrzebg poprawy swojego wygladu ze wzgleddéw typowo estetycz-
nych. Chca go zmieni¢, bo przez jego wady nie mogg normalnie funkcjonowac.
W takich sytuacjach musimy by¢ szczegdlnie wyrozumiate i delikatne, aby nie
urazi¢ klientéw. Najwazniejsza jest empatia i spokojna, delikatna rozmowa

o problemie.

Delikatna muzyka w tle, piekny zapach, relaksujgcy masaz... Wizyta w salonie to
takze chwila dla zabieganych kobiet, ktére na co dzieh nie majg czasu na odpo-
czynek. Jakiej atmosfery w salonie oczekujg?

Chciatabym by¢ w petni zrelaksowana oraz poczué, ze zajmuja sie mna
profesjonalisci. Zaproponowanie kawy lub herbaty na poczatek, mita
aparycja, informowanie mnie o zabiegu, jaki bede miata wykonywany,
na czym on bedzie polegat oraz jaki przewidziany jest efekt koricowy.
Bez nadmiernej gadatliwosci podczas zabiegu, spokdj, moze by¢
muzyka w tle.

Salon beauty powinien oczarowac nas juz po przekroczeniu jego pro-
gow. Marze, aby powstato miejsce, ktére emanuje pozytywng energia.
Chciatabym, aby personel byt catkowicie skupiony na swej pracy. Bez
plotek, rozmoéw na tematy niezwigzane z celem mojej wizyty w salonie.
Marzy mi sie salon, w ktérym bedzie czué piekno i branze beauty w po-
wietrzu, poczgwszy od profesjonalnej obstugi i najwyzszej jakosci ustug,
skonczywszy na podaniu upiekszajgcej herbatki i zapaleniu pieknych
Swiec.

Wchodzgac do tego wymarzonego salonu chciatabym sie czu¢ jak u przy-
jaciofki, czyli zapominam o catym Swiecie. Liczy sie tu i teraz, atmosfera
oraz wykonywany zabieg sprawia, ze poziom endorfin rosnie, a co za
tym, idzie wychodze zrelaksowana i we wspaniatym nastroju. Tak wia-
$nie dziatajg spotkania z najlepsza przyjaciotka. :)

29



Czego oczekuje klient w salonie beauty? Piekno w liczbach

Chciatabym by¢ bardzo ciepto traktowana przez personel. Troche
usmiechu, ciepta herbata oraz poczucie bezpieczenstwa i komfortu
w zupetnosci wystarczy!

Kluczem do sukcesu jest wiec rownowaga. Nie przesadzaj z czynnikami umila-
jacymi wizyte, wywaz je tak, by ich obecnosc¢ byta zauwazalna, ale nie nachalna.
Od zbyt gtosnej muzyki i bardzo intensywnych zapachéw Twoich klientdw moze
rozbolec¢ gtowa. Z catg pewnoscia nie bedg takiej wizyty wspominac dobrze!

Gdzie rodzg sie lokalne plotki? Niestety w duzej mierze wine za nie ponosza
wiasnie salony beauty. To wtasnie w nich sgsiadki wymieniajg sie najnowszymi
informacjami, przekazujg sobie najciekawsze wiadomosci z zycia prywatnego

i zawodowego. Nie mozesz zrobi¢ nic z plotkujgcymi klientami, natomiast abso-
lutnie zabronione jest, aby Twdj personel obmawiat klientéw. Dlaczego? Przeko-
naj sie sama:

Personel zaczat plotkowa¢ na temat klientki. Zaczetam sie zastanawiac
czy 0 mnie tez tak rozmawiajg, jak wychodze z salonu.

Tak, witascicielka salonu bez skrepowania obgadywata swoich klientow.

Postaw sie w sytuacji klientéw. Przychodzg do Ciebie ze wstydliwymi problema-
mi, zdradzajg najwieksze obawy i leki. Chcg wiedzie¢, ze sg w dobrych rekach,
ze nie bedziesz ich obgadywac i mowi¢ gtosno o ich problemach.
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Znacie powiedzenie: szewc bez butow chodzi? Zdecydowanie nie powinno miec
zastosowania w Waszym salonie beauty. Rozumiec przez to nalezy, ze Wasi
pracownicy muszg wygladac¢ nienagannie: mie¢ zadbang skére i wtosy, czyste
ubrania, Swiezy zapach. Niedopuszczalne sg takie sytuacje, jak:

Wyczuwalna won alkoholu od pracownika.

Jeden z respondentow wskazat, ze wiasnie to spotkato go w salonie. Twdj perso-
nel to zywa reklama Twojego salonu. W zwigzku z tym zapach tytoniu czy papie-
rosow, nieswiezy oddech i przettuszczone wtosy powinny by¢ czyms, co sie nie
zdarza wsérod pracownikow.

Na czym nigdy nie oszczedzac? Odpowiedz jest prosta: na higienie. Klienci salo-
now zwracajg na to bardzo duzg uwage i absolutnie zniecheca ich wielokrotne
uzywanie jednorazowych narzedzi, brud, przykry zapach czy kurz. Nic dziwnego
- podczas zabiegdw chcg sie zrelaksowacd i mie¢ pewnos¢, ze sg one bezpieczne,
a nie zastanawiac sie, czy sq narazeni na ztapanie choroby w Twoim salonie.

Sytuacjg decydujacg o tym, ze wiecej nie skorzystam z salonu jest,
jesli zauwaze brak trzymania sie zasad higieny i sterylizacji urzgdzen.

Kosmetyczka przed przystagpieniem do zabiegu nie umyta rak i nie
zdezynfekowata, po czym zaczeta dotykaé mojej twarzy.
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Chciatabym, aby personel poswiecit mi dostatecznie duzo czasu i uwagi,
wyjasnit mi wszystkie watpliwosci, przekazat informacje na temat
zabiegu. Wazne jest dla mnie indywidualne podejscie do klienta oraz
zachowanie wszelkich zasad higieny. Idealny personel powinien by¢
usmiechniety, peten pasji i zaangazowania, powinien lubic to co robi

i wykonywac prace profesjonalnie.

Czy chciatabys korzystac z ustug salonu, w ktérym jest brudno, personel nie
przestrzega zasad higieny, a kurz na szafkach wprost odstrasza? Na pewno
nie bytaby$ zadowolona z takiego stanu rzeczy. Postaw sie w roli klienta

i zréb porzadek w salonie.
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Podsumowanie

Dziekuje za lekture Czego oczekuje klient w salonie beauty? Piekno w liczbach.
Mam nadzieje, ze dostarczyta Ci wielu nowych informacji o gosciach Twojego
salonu. Jesli masz jakiekolwiek dodatkowe pytania albo sugestie, odezwij sie do
mnie na adres zaneta@stanislawska.pl.

Pozostanmy w kontakcie!

www.stanislawska.pl
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