GDZIE KLINIKA
TRACI

PACJENTOW?

9 etapow od reklamy do kolejnej wizyty

Bartosz Paciorek - bead.agency 2026




WSTEP

Ten dokument jest dla osob, ktore prowadza klinike albo gabinet i
majgq wrazenie, ze czesc pacjentow gdzies odpada, ale nie
wiadomo doktadnie gdzie.

Rozpisatem droge pacjenta na dziewiec etapow. Przy kazdym
opisuje, co sie zwykle psuje, jak sprawdzic to u siebie i co da
sie poprawic.

Dane w tym dokumencie pochodzga z raportu ,,Krajobraz opieki
medycznej w Polsce 2026” . Dotyczg polskiego rynku, nie
zagranicznych benchmarkow.

Nie musisz czytac wszystkiego. Przejdz liste |
zatrzymaj sie tam, gdzie pomyslisz ,u nas
doktadnie tak jest”.
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MAPA

DZIEWIEC
ETAPOW

1 Reklama i profil

2 Strona docelowa

3 Pierwszy kontakt

4 Czas reakcji

5 Umaowienie terminu
6 Okres oczekiwania
7 Wizyta

8 Powizycie

9 Pomiar

Na kazdym z tych etapow czesc¢ pacjentow odpada. Na wiekszosci z nich nikt

tego nie mierzy.
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ETAP 01/ 09

01
REKLAMA | PROFIL

CO SIE DZIEJE

Ktos widzi reklame, post albo profil i decyduje,
czy kliknac.

GDZIE SIE PSUJE

Reklama obiecuje cos, czego strona nie dowozi.
Najczestszy rozjazd: reklama mowi ,bez
wychodzenia zdomu”, a na stronie jedynym
przyciskiem jest ,zadzwon”.

Sciezka pacjenta nie jest juz liniowa. Zanim kto$ sie
umowi, sprawdza kilka zrédet naraz - 84% czyta
opinie online przed wyborem placowki. Media
spotecznosciowe rzadko sg punktem startu, ale stuzg
do weryfikacji: pacjent sprawdza tam, czy placowka
wyglada na aktywna i czy dane sg aktualne.

— Sprawdz u siebie i co poprawic - nastepna strona
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ETAP 01 - REKLAMA | PROFIL

SPRAWDZ U SIEBIE

Otworz wtasng reklame z telefonu i przejdz ja
jak ktos obcy. Czy to, co obiecata, widac na
plerwszym ekranie strony? Kiedy ostatnio
ktos odpowiedziat na opinie w Google?

CO POPRAWIC

Obietnica reklamy i pierwszy ekran strony majg mowic to samo.
Profile w serwisach i social media utrzymywane aktualnie, bo
tam pacjent sprawdza, czy warto.
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ETAP 02/ 09

02
STRONA DOCELOWA

CO SIE DZIEJE

Pacjent decyduje, czy zostawic kontakt - albo czy w
ogole sie do Was odezwie.

GDZIE SIE PSUJE

Reklama prowadzi na strone gtéwng zamiast na
strone o konkretnym zabiegu. Brakuje informacii,
ktorych pacjent szuka, wiec rezygnuje albo dzwoni.

Z raportu wynika, ze pacjenci siegaja po telefon
doktadnie wtedy, gdy nie znajdujg online: wolnych
terminow, ceny, czasu trwania leczenia, przebiegu
zabiegu, informacji o refundacji albo potwierdzenia,
ze lekarz zajmuje sie ich konkretnym przypadkiem.

Whniosek z raportu jest jednoznaczny: niekompletna
informacja cyfrowa przenosi ruch na telefon, czyli
na najdrozszy | najbardziej obcigzony kanat.

— Sprawdz u siebie i co poprawic - nastepna strona
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ETAP 02 - STRONA DOCELOWA

SPRAWDZ U SIEBIE

We|dz na wtasna strone i sprobuj znalezc¢
cene zabiegu, czas trwania i najblizszy wolny
termin. lle z tych trzech rzeczy jest
widocznych bez dzwonienia?

CO POPRAWIC

Osobna strona dla zabiegu, ktory reklamujesz. Widetki cenowe,
chocby ,,0d”. Czas trwania i przebieg. Formularz na trzy pola.
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03 ETAP 03/ 09

CO SIE DZIEJE

Pacjent dzwoni, rezerwuje online, pisze na
WhatsAppie albo przychodzi osobiscie.

GDZIE SIE PSUJE

Kanatow jest kilka i zaden nie jest widoczny w jednym
miejscu. Rozktad kanatow rezerwacji w Polsce:

510I 0 telefon 3901 0 platformy (ZnanyLekarz)

1201 0 WhatsApp 80I 0 wizyta osobista

Pacjenci mogli korzystac z wiecej niz jednego kanatu, dlatego
wyniki nie sumujg sie do 100%.

Osobno badana biezaca komunikacja z placowka: telefon 57 %,
platformy 11%, strony placowek 7%.

— Sprawdz u siebie i co poprawic - nastepna strona
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ETAP 03 - PIERWSZY KONTAKT

W jednej z opisanych w raporcie placowek przed wdrozeniem
narzedzi cyfrowych nieodebrane potgczenia i odwotania

nie byty w ogole monitorowane - i wprost skutkowato to
utraconymi rezerwacjami.

SPRAWDZ U SIEBIE

Policz nieodebrane potaczenia z zesztego
tygodnia. Do ilu z nich ktos oddzwonit? Czy
ktokolwiek to w ogole rejestruje?

CO POPRAWIC

Jedno miejsce, do ktoérego sptywajg wszystkie kanaty.
Rejestrowanie nieodebranych potaczen jako zadan do
oddzwonienia, a nie jako zdarzen, ktore przepadaja.
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04 ETAP 04/ 09

CO SIE DZIEJE

Ktos odpowiada. Albo nie.

GDZIE SIE PSUJE

Wiadomosc¢ z niedzieli wieczorem czeka do wtorku.
Nikt nie wie, ile zapytan zostato bez odpowiedzi, bo
nie ma miejsca, w ktorym datoby sie to zobaczyc.

Raport nazywa to wprost jedng z czterech gtownych
luk w polskich placowkach - luke szybkosci . Pacjent
oczekuje wielokanatowosci | szybkiej reakcji, a
placowki opierajg sie na recznych przypomnieniach i
rozproszonych danych.

— Sprawdz u siebie i co poprawic - nastepna strona
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ETAP 04 - CZAS REAKCJI

SPRAWDZ U SIEBIE

Wez dziesiec ostatnich wiadomosci i policz,
Ile czasu mineto miedzy pytaniem a
odpowiedzig. lle z nich przyszto poza
godzinami pracy?

CO POPRAWIC

Automatyczne potwierdzenie w kazdym kanale, od razu po
zapytaniu. Potem kontakt od cztowieka. Zadanie z terminem
dla recepciji zamiast ,pamietaj oddzwonic”.
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ETAP 05/ 09

00
UMOWIENIE TERMINU

CO SIE DZIEJE

Rozmowa albo klikniecie zamienia sie w konkretng
date.

GDZIE SIE PSUJE

Pacjent czeka, az ktos sprawdzi grafik. Rozmowa
konczy sie na ,prosze sie odezwac”. Rezerwacja jest
mozliwa tylko w godzinach pracy recepciji.

o wizyt w placowce opisanej w raporcie
o rezerwowano poza godzinami pracy recepcji

To sg pacjenci, ktorzy przy wytacznie telefoniczne;
rejestracji nigdy by sie nie umowili.

— Sprawdz u siebie i co poprawic - nastepna strona
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ETAP 05 - UMOWIENIE TERMINU

SPRAWDZ U SIEBIE

lle rozmow konczy sie ustalong data, a ile
obietnica, ze pacjent sie odezwie? Czy da sie
u Was umowic¢ o 22:00?

CO POPRAWIC

Rezerwacja online dostepna catg dobe. Zasada w zespole:
zadna rozmowa nie konczy sie bez terminu albo bez
ustalonego kolejnego kontaktu.
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ETAP 06/ 09

CO SIE DZIEJE

Kilka dni albo tygodni ciszy miedzy rezerwacja a
wizytg. W tej ciszy decyzja sie rozmywa.

GDZIE SIE PSUJE

Brak potwierdzenia. Brak przypomnienia. A czesto
problem jest jeszcze prostszy: pacjent chce odwotac,
ale nie ma jak.

Pokazata to kampania #ODWOLUJE /
#NIEBLOKUJE: pacjenci chcieli odwotac wizyte, ale
nie mieli tatwej drogi. Placowki z pierwszej edycji
odnotowaty spadek nieodbytych wizyt o co
najmniej 12% .

Im dalszy termin, tym wieksze ryzyko nieobecnosci.

— Sprawdz u siebie i co poprawic - nastepna strona
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ETAP 06 - OKRES OCZEKIWANIA

SPRAWDZ U SIEBIE

Czy pacjent dostaje cokolwiek miedzy
rezerwacja a wizyta? lle kliknie¢ dzieli go od
odwotania terminu?

CO POPRAWIC

Potwierdzenie zaraz po rezerwacji. Przypomnienie 48 do 24
godzin przed wizyta - wedtug raportu to okno jest
najskuteczniejsze. Dwukierunkowe potwierdzenie, zeby
odwotanie wykry¢ wczesniej | zdgzyc¢ oddac termin komus
iInnemu. Odwotanie mozliwe jednym kliknieciem.
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0 ’ ETAP 07 / 09

CO SIE DZIEJE

Pacjent przychodzi albo nie.

GDZIE SIE PSUJE

Zwolniony termin przepada, bo nie ma listy osob,
ktore chciaty wczesniej.

297 214 10 min

nieodwotane nieobecnosci w nieodbytych wizyt rocznie w skali
Warszawie w 2022 r. - dziewiec¢ kraju, wedtug raportu
szpitali miejskich i miejska sie¢ klinik

297 274 nieobecnosci przetozyty sie na ponad 260 tysiecy
straconych terminow konsultacyjnych.

78% pacjentow uwaza nieodbyte wizyty za istotny problem
publicznej ochrony zdrowia, ale tylko 4% prawidtowo ocenia
skale zjawiska.

— Sprawdz u siebie i co poprawic - nastepna strona

bead.agency 16/ 26



ETAP 07 - WIZYTA

Placowka, ktora wdrozyta rezerwacje online, automatyczne
przypomnienia i automatyczna realokacje zwolnionych
terminow, zeszta z nieobecnosciami do 2% 1 odzyskiwata
okoto 120 slotow miesiecznie .

SPRAWDZ U SIEBIE

lle wizyt w zesztym miesigcu sie nie odbyto?
lle z tych okienek udato sie czyms zapetnic?

CO POPRAWIC

Lista oczekujacych z automatycznym powiadomieniem o
zwolnionym terminie. Wiadomosc¢ do osoby, ktora nie przyszia.
Przy drozszych zabiegach - zaliczka przy rezerwacji, w
potaczeniu z elastycznymi zasadami zmiany terminu.
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ETAP 08/ 09

08
PO WIZYCIE

CO SIE DZIEJE

Albo nic, albo pacjent wraca.

GDZIE SIE PSUJE

To jest najbardzie] niedoceniany etap. Pacjent
wychodzi bez umowionej kolejnej wizyty. Nikt nie
kontaktuje sie z nim po zabiegu. Po kilku miesigcach
nikt juz nie pamieta, ze byt.

Raport opisuje to jako brak ustrukturyzowanego
follow-upu: bez automatycznych wiadomosci po
wizycie | bez systemu zbierania opinii kontakt z
pacjentem staje sie przypadkowy.

A to dziata w obie strony. Pacjent, ktory czuje sie
zaopiekowany, wraca i poleca dalej - a przy 84%
czytajacych opinie przed wyborem placowki jego
opinia pracuje na kolejnych pacjentow.

— Sprawdz u siebie i co poprawic - nastepna strona
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ETAP 08 - PO WIZYCIE

SPRAWDZ U SIEBIE

llu pacjentow z zesztego roku wrocito po raz
drugi? lle osdb w bazie nie byto u Was od pot
roku? Kto prosiich o opinie?

CO POPRAWIC

Umawianie kolejnej wizyty przy wyjsciu, kiedy motywacja jest
najwyzsza. Kontakt kilka dni po zabiegu. Automatyczna prosba
0 opinie. Wiadomosc¢ do osob, ktore nie byty od kilku miesiecy.
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ETAP 09/ 09

CO SIE DZIEJE
Albo wiadomo, skad przyszedt pacjent, ktory zaptaci,
albo nie.

GDZIE SIE PSUJE

Klinika liczy, ile kosztuje zapytanie, a nie ile kosztuje
pacjent, ktory przyszedt i zaptacit. | porownuje ten
koszt z przychodem z jednej wizyty, zamiast z tym, ile
ten pacjent wyda przez lata.

Raport wskazuje to jako luke personalizaciji .
placowki opieraja sie na recznych przypomnieniach |
rozproszonych danych, zamiast sledzi¢ waskie gardta
analitycznie.

— Sprawdz u siebie i co poprawié - nastepna strona
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ETAP 09 - POMIAR

SPRAWDZ U SIEBIE

Wiesz, ktora reklama przyprowadzita
pacjentow, ktorzy w zesztym miesigcu
zaptacili?

CO POPRAWIC

Oznaczanie zrodta przy kazdym zapytaniu, chocby recznie
przez recepcje. Doliczanie wartosci wizyty do konkretnego
pacjenta. Decyzje o budzecie dopiero na tej podstawie.
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KOLEJNOSC

0D CZEGO
ZACIAG

ZAPISZ PUNKT WYJSCIR

Liczba kontaktow w miesigcu, sredni czas odpowiedzi, ile z nich
skonczyto sie wizyta, ile wizyt sie nie odbyto, ilu pacjentow wrocito. Bez
tych pieciu liczb nie da sie pozniej stwierdzic¢, czy cokolwiek zadziatato.

PACJENCI, KTORZY JUZ BYLI

Nie wymaga budzetu reklamowego. Dane juz sg. Efekt
widac najszybciej.

CZAS REAKGJI

Najwieksza dzwignia, ale wymaga zmiany nawyku w zespole, wiec
trwa dtuze.

POTWIERDZENIR, PRZYPOMNIENIA | tATWE ODWOLYWANIE

Proste do wdrozenia, od razu widoczne w grafiku.
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OD CZEGO ZACZAC - DALEJ

REZERWACJA ONLINE I LISTA OCZEKUJACYCH
STRONA DOCELOWA | KOMPLETNOSG INFORMACJ!
DOPIERO NA KOfCU REKLAMA

IWIEKSZANIE LIGZBY ZAPYTAN W
SYSTEMIE, W KTORYM PACJENC
INIKRJA PO DRODZE, JEST

NAJDROZSZYM SPOSOBEM
NA WZROST.




AUTOR

K10 10
NAPISAL

Bartosz Paciorek, bead.agency.

Przez dziewiec lat prowadzitem produkcje i projekty dla marek
- W praktyce walczytem o uwage odbiorcy. Widziatem z bliska
firmy, ktore wydajg duze pienigdze na reklame, a traca
klientow na czyms prostym: na tym, co dzieje sie juz po
pierwszym kontakcie.

Dzis rozwijam bead.agency | zajmuje sie fragmentem miedzy
marketingiem a sprzedaza: pierwszym kontaktem, kolejnymi
krokami, rezerwacja | pomiarem wyniku. Ten sam mechanizm
- pierwszy kontakt, rezerwacje, przypomnienia i pomiar zrodet
- Zzbudowatem od zera dla wtasnej firmy | nadal rozwijam go
na co dzien. W klinice szczegoty wygladajg inaczej, ale logika
jest ta sama.
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ZRODLO

ZRODLO DANYCH

WSszystkie dane liczbowe pochodzg z raportu
,Krajobraz opieki medycznej w Polsce 2026
(Docplanner/ ZnanylLekarz). Dostep: sierpien 2026.

Interpretacja danych, podziat na etapy i rekomendacje - moje.

Bartosz Paciorek - bead.agency
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https://bead.agency/

NASTEPNY KROK ﬁ

WYBIERZ
JEDNO
MIEJSGE

Jesli po tej liscie rozpoznajesz u siebie dwa albo trzy
miejsca, mozemy wybrac¢ jedno i wdrozyc je w pilotazu
trwajacym 30 dni. Nie trzeba od razu przebudowywac
catego procesul.

Napisz PILOTAZ na hello@bead.agency i opisz, na ktorym
etapie widzisz najwiekszy problem.

hello@head.agency

bead.agency
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