


Skrypt do prezentacji z webinaru numer 7  w ramach projektu 
ZYSK Z DOSTĘPNOŚCI (25 września 2026) – „Dostępność, która się opłaca – jak docierać do nowych grup klientów”
Slajd 1
Dzień dobry Państwu. Tematem naszego spotkania jest dostępność rozumiana nie tylko jako dostosowanie firmy do określonych wymagań, ale przede wszystkim jako sposób na dotarcie do nowych grup klientów. W ciągu najbliższych 30 minut pokażę, w jaki sposób  przedsiębiorstwa mogą zwiększać dostępność swojej oferty oraz skuteczniej informować o niej potencjalnych odbiorców.
Slajd 2
Dostępność bywa kojarzona przede wszystkim z podjazdem, windą albo dostosowaną toaletą. Tymczasem klient styka się z firmą znacznie wcześniej – podczas przeglądania strony internetowej, wyszukiwania informacji w Google, oglądania publikacji w mediach społecznościowych, wykonywania telefonu albo wypełniania formularza kontaktowego. Jeśli już na tym etapie pojawiają się bariery, klient może zrezygnować z zakupu, nawet jeżeli sama usługa jest dobrej jakości.
Dostępność należy więc traktować jako część jakości obsługi klienta. Firma, z którą łatwo się skontaktować, która jasno opisuje swoje usługi i potrafi elastycznie reagować na potrzeby odbiorców, staje się bardziej przyjazna nie tylko dla osób z niepełnosprawnościami, ale dla wszystkich klientów.
Slajd 3
Mówiąc o klientach ze szczególnymi potrzebami, nie mamy na myśli wyłącznie osób posiadających orzeczenie o niepełnosprawności. Do tej grupy należą także osoby starsze, osoby czasowo poruszające się o kulach, rodzice z małymi dziećmi, osoby słabiej widzące lub słyszące, osoby mające trudności z koncentracją i rozumieniem skomplikowanych informacji, osoby w spektrum autyzmu, a także klienci, którzy nie znają dobrze języka polskiego.
Szczególna potrzeba może mieć również charakter sytuacyjny. Klient może korzystać z telefonu w hałaśliwym miejscu, mieć wolne połączenie internetowe, nie móc w danym momencie prowadzić rozmowy telefonicznej albo potrzebować więcej czasu na zapoznanie się z ofertą. Rozwiązania przygotowane z myślą o dostępności pomagają więc bardzo szerokiej grupie odbiorców.
Dla przedsiębiorcy oznacza to możliwość dotarcia do klientów, którzy często mają ograniczony wybór usługodawców. Jeżeli znajdą firmę zapewniającą jasną informację, wygodny kontakt i odpowiednie warunki obsługi, są bardziej skłonni do ponownego skorzystania z usługi i polecenia jej innym osobom.
Slajd 4
Przed podjęciem decyzji klient chce się dowiedzieć, na czym polega usługa, ile kosztuje, jak długo trwa, gdzie jest realizowana i w jaki sposób można ją zarezerwować. Osoba ze szczególnymi potrzebami może dodatkowo szukać informacji o dostępności wejścia, możliwości skorzystania z usługi zdalnie, warunkach panujących w lokalu, dostępnych formach płatności albo możliwości przyjścia z osobą wspierającą lub psem asystującym.
Jeżeli takich informacji nie ma, klient musi zadzwonić i samodzielnie o wszystko dopytać. Dla części osób będzie to dodatkowa trudność, a niekiedy powód rezygnacji. Nie zawsze potrzebne są natomiast kosztowne inwestycje. Duże znaczenie ma samo rzetelne opisanie rzeczywistych warunków.
Jeżeli do lokalu prowadzą schody, przedsiębiorca nie powinien tego ukrywać. Może poinformować o istniejącej barierze i jednocześnie wskazać dostępne rozwiązanie, na przykład możliwość realizacji usługi online, w domu klienta albo w innym miejscu. Dostępność oznacza także uczciwą informację i poszukiwanie alternatywy.
Slajd 5, 6, 7
Pierwszym ważnym kanałem jest strona internetowa. Powinna ona zawierać prosty opis usług, aktualny cennik, dane kontaktowe, godziny pracy oraz informacje o sposobie umówienia wizyty. Warto zamieścić na niej również opis dostępności miejsca. Klient powinien wiedzieć, czy przed wejściem znajdują się schody, czy drzwi są odpowiednio szerokie, czy w pobliżu jest miejsce parkingowe oraz czy istnieje możliwość skorzystania z usługi w innej formie.
Treści na stronie powinny być napisane prostym i zrozumiałym językiem. Należy unikać długich zdań, nadmiaru specjalistycznych określeń oraz informacji, które nie wyjaśniają klientowi, co konkretnie otrzyma. Ważne są także czytelna czcionka, odpowiedni kontrast, logiczna struktura strony oraz teksty alternatywne opisujące istotne zdjęcia i grafiki.
Drugim ważnym kanałem jest profil firmy w Google. Dla wielu klientów jest on pierwszym źródłem informacji o przedsiębiorstwie. Warto zadbać o aktualny adres, godziny otwarcia, numer telefonu, adres e-mail i link do strony internetowej. Pomocne będą również zdjęcia wejścia, wnętrza, miejsca parkingowego lub drogi prowadzącej do lokalu. Dzięki nim klient może wcześniej ocenić, czy będzie w stanie samodzielnie skorzystać z usługi.
Kolejnym kanałem są media społecznościowe. Facebook, Instagram, LinkedIn czy TikTok pozwalają nie tylko promować ofertę, ale także pokazywać sposób obsługi klienta. Materiały wideo powinny mieć napisy, ponieważ korzystają z nich zarówno osoby niesłyszące i słabosłyszące, jak i osoby oglądające nagranie bez dźwięku. Grafiki powinny być czytelne, a najważniejsze informacje nie mogą znajdować się wyłącznie na obrazie. W treści publikacji warto jasno wskazać, czego dotyczy oferta, ile kosztuje, gdzie można z niej skorzystać i co należy zrobić, aby się zapisać.
Firma może również wprost komunikować swoją otwartość na indywidualne potrzeby. Przykładowy komunikat może brzmieć: „Jeżeli potrzebujesz spokojniejszej godziny wizyty, kontaktu przez wiadomość zamiast telefonu albo dodatkowej pomocy podczas korzystania z usługi, napisz do nas. Wspólnie ustalimy dogodny sposób obsługi”. Taka informacja nie obiecuje, że firma będzie w stanie spełnić każde oczekiwanie, ale pokazuje gotowość do rozmowy i szukania rozwiązania.
Slajd 8
Jednym z najczęstszych błędów jest udostępnianie klientom wyłącznie numeru telefonu. Dla osoby Głuchej, słabosłyszącej, mającej trudności z mówieniem albo odczuwającej silny stres podczas rozmowy telefonicznej oznacza to praktyczny brak możliwości samodzielnego kontaktu.
Mikroprzedsiębiorstwo nie musi wdrażać rozbudowanego systemu obsługi. Wystarczy zapewnienie kilku prostych możliwości, takich jak telefon, SMS, e-mail, formularz kontaktowy lub popularny komunikator. Ważne jest jednak regularne sprawdzanie tych kanałów i udzielanie odpowiedzi w określonym czasie. Udostępnienie adresu e-mail, z którego nikt nie korzysta, nie poprawia dostępności.
Również wiadomości e-mail i SMS powinny być przygotowane w sposób zrozumiały. Potwierdzenie wizyty powinno jasno wskazywać termin, godzinę, adres, koszt usługi oraz sposób odwołania lub zmiany rezerwacji. Jeżeli klient musi się wcześniej przygotować, informację tę należy przekazać wprost, najlepiej w kilku krótkich zdaniach.
Slajd 9,10
W przypadku mikro- i małych przedsiębiorstw bardzo ważne są lokalne kanały komunikacji. Firma może nawiązać współpracę z organizacjami działającymi na rzecz osób z niepełnosprawnościami, klubami seniora, Uniwersytetami Trzeciego Wieku, ośrodkami pomocy społecznej, fundacjami, stowarzyszeniami oraz placówkami rehabilitacyjnymi.
Współpraca nie musi polegać wyłącznie na przekazywaniu materiałów reklamowych. Organizacja może pomóc w ocenie dostępności usługi, skonsultować sposób komunikowania oferty lub wskazać bariery, których przedsiębiorca wcześniej nie zauważał. Firma może również zaproponować dzień otwarty, prezentację usługi, konsultację albo możliwość jej przetestowania.
Skutecznym kanałem są także lokalne grupy w mediach społecznościowych. Publikując tam ofertę, warto unikać ogólnych haseł reklamowych. Lepszy będzie konkretny komunikat wyjaśniający, dla kogo przeznaczona jest usługa, jakie ułatwienia zapewnia firma i jak można się z nią skontaktować.
Duże znaczenie mają również opinie i polecenia. Klienci ze szczególnymi potrzebami często dzielą się informacjami o miejscach, w których otrzymali odpowiednią pomoc i zostali potraktowani z szacunkiem. Po zakończeniu usługi można poprosić klienta o krótką opinię oraz zapytać, czy napotkał jakieś trudności. Zebrane uwagi pozwalają doskonalić obsługę, a pozytywne rekomendacje – za zgodą ich autorów – mogą zwiększyć wiarygodność firmy.
Slajd 11
Spójrzmy na dostępność z perspektywy całej ścieżki klienta. Pierwszym etapem jest znalezienie firmy. Klient trafia na jej stronę, profil w Google albo publikację w mediach społecznościowych. Już wtedy powinien otrzymać jasną informację o ofercie i sposobie kontaktu.
Następnie klient zapoznaje się ze szczegółami. Jeżeli opis jest skomplikowany, nie ma ceny albo nie wiadomo, jak długo trwa usługa, może przerwać poszukiwania. Kolejny etap to kontakt i rezerwacja. Firma powinna umożliwić ich dokonanie przynajmniej na dwa sposoby, na przykład telefonicznie i poprzez wiadomość.
Podczas realizacji usługi znaczenie mają warunki panujące w lokalu, sposób zwracania się do klienta, możliwość uzyskania pomocy i elastyczność pracowników. Nie zawsze można całkowicie usunąć bariery architektoniczne, ale można wcześniej o nich poinformować i zaproponować rozwiązanie zastępcze.
Ścieżka nie kończy się w momencie dokonania płatności. Klient powinien otrzymać zrozumiałe podsumowanie, zalecenia lub informacje o kolejnych działaniach. Warto również umożliwić mu przekazanie opinii w prostej formie. Dzięki temu firma dowiaduje się, które rozwiązania działają, a które wymagają poprawy.
Slajd 12
Dostępność zaczyna się znacznie wcześniej niż w momencie wejścia klienta do lokalu. Obejmuje sposób reklamowania usług, przekazywania informacji, prowadzenia korespondencji, przyjmowania rezerwacji oraz reagowania na indywidualne potrzeby.
Nie każda firma może od razu usunąć wszystkie bariery. Każda może jednak jasno informować o warunkach świadczenia usług, zapewnić kilka form kontaktu, stosować prosty język i zapytać klienta, jakiego wsparcia potrzebuje. Takie działania nie tylko poprawiają dostępność, ale również podnoszą ogólną jakość obsługi.
Dostępność, która się opłaca, to dostępność praktyczna – odpowiadająca na rzeczywiste potrzeby klientów i ułatwiająca im podjęcie decyzji o skorzystaniu z oferty. Warto więc zacząć od jednego pytania: jaka bariera może dzisiaj powodować, że potencjalny klient rezygnuje z naszej usługi, zanim zdążymy zaprezentować jej wartość?
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