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HOTELOWA

plerwsza pomaoc... ha czaclie

// SOCIAL CARE, MESSAGING ALBO PO PROSTU
WIRTUALNA OBStUGA KLIENTA. TO ZNAK CZASU.
KONTAKT PRZEZ KOMUNIKATORY PRZESTAL BYC

TYLKO TRENDEM, A STAL SIE KONIECZNOSCIA,

DOPROWADZItO TO DO ODEJSCIA OD
STANDARDOWEJ KOMUNIKACJI NA RZECZ APLIKACJI
MOBILNYCH, A PROGRAMY TAKIE JAK FACEBOOK
MESSENGER CZY WHATSAPP ZMIENILY SPOSOB
POROZUMIEWANIA SIE NIE TYLKO MIEDZY ZWYKLYMI
LUDZMI, LECZ STALY SIE TESTEM DLA WSZYSTKICH
SPRZEDAJACYCH SWOJE UStUGI | POTEZNA BRONIA
W WALCE O KLIENTA. TO SPORE WYZWANIE, ALE

fekst: Angelika Borysiak | SZANSA, KTORA STOI TAKZE PRZED HOTELARZAMI. //

KOMUNIKACJA INSTANT

Coz - zyjemy w biegu, w pospiechu
rozmawiamy, wieczny wyscig z czasem.
I rowniez taka ma byc¢ nasza komunika-

cja. Zamiast dzwonic¢ do firmy piszemy

szybkg wiadomosc na Facebooku. Za-
miast szukac¢ numeru telefonu na stro-
nie internetowej zostawiamy komunikat
na czacie, z ktorego mile usmiecha sie
do nas konsultantka. Klient w sytuacji,

gdy moze wybierac z roznych form ko-
munikacji, z pewnoscig zdecyduje sie
wtasnie na ten, ktory bedzie optymal-
ny z jego, i tylko jego, punktu widzenia.
Doceni szybkosc odpowiedzi, intuicyj-
nosc i indywidualizacje ustugi. Wszyst-
kie z wymienionych funkcjonalnosci ze-
pnie w sobie czat. Fanpage nie jest juz
tylko miejscem do wymiany i lajkowania
zdjec, ale coraz czesciej staje sie pet-
noprawnym biurem obstugi klienta. Nic
dziwnego - dla wiekszosci osob to naj-
prostsza (i najszybsza) forma kontaktu.
Co istotne, w kazdym momencie mo-
zemy wrocic do historii rozmowy, przy-
pomniec sobie szczegoty czy poprosic
o dalsze wyjasnienie watpliwosci. Nic
wiec dziwnego, ze taka forma komu-
nikacji zyskuje popularnosc¢ w roznych
gateziach rynku, w tym w branzy ho-
telarskiej.

Czat jest obecnie jedng z najefektyw-
niejszych form komunikacji, wyprzedza-
jac telefony i maile, szczegolnie w ta-
kich dziedzinach, jak obstuga klienta
czy sprzedaz. Co stoi za tym sukcesem?
Czat umozliwia komunikacje w czasie
rzeczywistym i daje poczucie realnej
rozmowy. To o tyle istotne, ze czynnik
ludzki nadal ma tu kluczowe znaczenie.
Klient nie oczekuje szablonowej roz-
mowy, ale indywidualnego podejscia
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i produktywnej komunikacji. Taka for-
ma kontaktu umozliwia zainteresowanie
produktem bgdz ustugg albo podtrzy-
manie tego zainteresowania i w konse-
kwencji sfinalizowanie transakcji. Czat
jest mniej wymagajacy niz rozmowa te-
lefoniczna, nie absorbuje tak rozmowcy,
przez co moze wykonywac kilka czyn-
nosci naraz, a jednoczesnie ma bardziej
personalny charakter niz e-mail. Ponad-
to: czy jest cos bardziej denerwujgcego
niz oczekiwanie na wiadomosc¢ zwrot-
ng o produkcie czy ustudze, ktorg je-
stesmy zainteresowani? Czat eliminuje
czas oczekiwania do zera. O ile oczywi-
Scie umiemy z niego korzystac, bo mil-
czenie ze strony konsultanta rowniez
nie jest mile widziane.

Czat to nie tylko okienko na Twojej
stronie internetowej. To takze Messen-
ger, Whatsapp, Google Allo, video chat,
chatboty, az po dedykowane rozwigza-
nia. Sprobujmy dowiedziec sie o nich
Cczegos wiece).

CZAT NA FACEBOOKU

Zapewne kazdy, kto prowadzi profil fir-
mowy na Facebooku i ma uruchomiong
funkcje wiadomosci, spotkat sie z pyta-
niami o oferte, dostepnosc czy ceny.
Messenger to jedna z najszybciej roz-
wijajgcych sie aplikacji — miesiecznie
korzysta z niego 1 mld osob! Jak wy-
nika z danych Facebooka, 99% osob
w internecie korzysta z wiadomosci
tekstowych, a ponad 1 mld wiadomo-
SCi miesiecznie wymieniajg miedzy so-
bg odbiorcy i strony firm na Facebookut.
Messenger pozwala klientom na szyb-
kg komunikacje i budowanie relacji. Od
dawna profile spotecznosciowe ma-
rek sg stawiane na rowni z firmowymi
stronami, a czesto nawet postrzegane
jako wazniejsze. Ich pozycja moze sie
jeszcze umocnic, jesli przyjrzymy sie
(i zaczniemy stosowac) Messenger dla
firm. Facebook ma aspiracje do petnie-
nia funkcji biura obstugi klienta w pet-
nym tego stowa znaczeniu. Z poziomu
Messengera mozemy sledzi¢ zamo-
wienie, zmieni¢ jego poszczegolne
elementy, uzyskac informacje na jego
temat lub sprawdzic status przesytki,
a takze porozmawiac z konsultantem.
To z kolei eliminuje czasochtonne i de-
nerwujgce oczekiwanie na wolng linie
w call center czy wydtuzajgcg sie kore-
spondencje via e-mail. Nie nalezy zapo-
minac, ze funkcja sklepu umozliwia nie
tylko wydajny handel namacalng rzecza,

ale rowniez pozwala przedstawic, zaofe-
rowac i dokonac rezerwacje hotelowe-
go pokoju, zaoferowac jg i dokonac jej.
Ponadto podczas kampanii reklamo-
wej mamy mozliwos¢ dodania modu-
tu czatu, ktory bezposrednio kieruje do
rozmowy miedzy Tobg a potencjalnym
klientem. Klikniecie w reklame przeno-
si bezposrednio do okienka rozmowy,
do ktorej pozniej mozna bez proble-
mu w dowolnym momencie wrocic.
Sama aplikacja natomiast umozliwia
korzystanie z szablonow odpowiedzi
na czesto zadawane pytania czy ini-
cjowanie rozmow z klientami w czasie
rzeczywistym.

WHATSAPP

Kolejne cudowne dziecko Marka Zuc-
kerberga. Coz z tego, ze adoptowane.
Gdy w 2014 r. Facebook kupit te apli-
kacje za 19 mld dol., wiele osob speku-
lowato, ze przeptacili. Po kilku latach
widac, ze byt to, zresztg nie pierwszy,
madry krok w dziataniach firmy. Po-
nad miliard osob w 180 krajach uzywa
WhatsApp do komunikacji z rodzing
i przyjaciotmi. Oznacza to, ze jeden na
siedmiu mieszkancow Ziemi uzywa tej
aplikacji. Dlaczego nie wykorzystac te-
go w relacjach biznesowych?
Zastosowanie tego komunikatora
w dialogu klient - firma jest o tyle atrak-
cyjne, ze odbywa sie przy minimalnym
naktadzie kosztow i zaangazowania.
W branzy hotelarskiej jest to idealne
miejsce do rozpoczecia kontaktu z go-
scmi lub utrzymania istniejgcych relacji.
Dziatanie WhatsAppa polega na wyko-
rzystaniu sieci Wi-Fi i GSM, za pomoca
ktorych odbywa sie komunikacja, i zin-
tegrowaniu ze skrzynkg adresowg, co
pozwala na identyfikowanie znajomych,
ktorzy z niego korzystajg, po numerze
telefonu. To o tyle istotne, ze w przy-
padku rezerwacji z zewnetrznych portali
czesto adres e-mail jest ukryty, posred-
nik podaje nam wytgcznie numer tele-
fonu goscia. Jak widac, nie oznacza to,
ze pozostaje nam wytgcznie standar-
dowy kontakt telefoniczny. Konsultant
moze nawigzac kontakt z gosciem —
przedstawic sie, zapytac o godzine przy-
jazdu czy szczegolne zyczenia. Cel ta-
kiego dziatania stanowi przeniesienie
komunikacji do naszego kanatu i budo-
wanie dalszych relacji z pominieciem
posrednikow.

. -
bizneshotel

pismo menedzeréw hoteli

CZAT NA STRONIE OBIEKTU

Jesli decydujemy sie na umieszczenie
okienka czatu na wtasnej stronie inter-
netowej, mamy do wyboru kilka roz-
wigzan: napisanie wtasnego komuni-
katora, skorzystanie z darmowych live
chatow, ktére w bardzo prosty sposob
instalujemy na stronie bez znajomosci
HTML i programowania, wykupienie
dedykowanych rozwigzan. Te ostat-
nie obiecujg znaczacy wzrost leadow,
nawet do 150%, zwiekszenie konwer-
sji i sprzedazy, mozliwosc pozniejszej
analizy przeprowadzonych rozmow
pod interesujgcym nas katem czy dar-
mowg pomoc telefoniczng dla klien-
tow z kazdego zakatka swiata. Jak to
dziata? Na stronie wyskakuje okienko
pop-up, klient podaje numer telefo-
Nnu, a system automatycznie taczy dys-
pozycyjnego pracownika z potencjal-
nym klientem w czasie krotszym niz
30 sekund.

ASYSTENT GOOGLE ALLO

Rowniez Google wychodzi naprzeciw
komunikacyjnym trendom. Oferuje on
Asystenta Google w Allo, ktory pomoze
w ktopotach, znajdzie najblizszy lot czy
poda godzine seansu w kinie. Nieste-
ty, na razie nie jest dostepny w jezyku
polskim, ale jesli rozwigzanie sprawdzi
sie w innych krajach, by¢ moze gigant
zdecyduje sie na wsparcie dla naszych
rodzimych uzytkownikow.

VIDEO CHAT — NOWY TREND?

Juz nie tylko czat zyskuje na popular-
nosci, obecnie — zgodnie z trendami
video marketingu — mozemy obser-
wowac wzrost zainteresowania video
czatami. Video chat ma wszelkie zale-
ty call center, dodajgc do tego obraz.
Oprocz funkcji czysto psychologicz-
nych pozwala na wieksze zaangazo-
wanie i pomoc klientowi np. przy ko-
niecznosci wypetnienia formalnosci.
To najbardziej spersonalizowana forma
e-komunikacji, ktora w pewnych kre-
gach, np. w branzy ustug bankowych,
traktuje sie na rowni z wizytg w od-
dziale, dlatego sprawdza sie gtownie
w branzach, gdzie zaufanie jest szcze-
golnie istotne. Mimo ze wszystkie tren-
dy zmierzajg ku formatowi wideo (co-
raz czesciej zamiast blogow wybieramy
vlogi, a youtuberzy zyskujg stawe na
miare gwiazd szklanego ekranu), nie

" https://www.facebook.com/business/products/messenger-for-business [dostep: 6.03.2017].




wiescitabym upadku tradycyjnego cza-
tu na rzecz wizji, gdyz w o wiele wiek-
szym stopniu angazuje on rozmowce.

PO DRUGIEJ STRONIE (NIE)
ZAWSZE JEST CZLOWIEK

Niemniej, bez wzgledu na forme ko-
munikatora, ktorg wybierzecie, nie
wolno zapominac o czynniku ludzkim.
Osoba po drugiej stronie nie powin-
na byc¢ przypadkowa i nie musi to byc
obstuga recepcji. Dlaczego? Nie tylko
czat, ale obecna komunikacja trakto-
wana catosciowo wymuszajg na hote-
larzach ciagtg optymalizacje i natych-
miastowg informacje. Tymczasem, jak
wynika z badan Solrender, sredni czas
odpowiedzi w tej branzy to az 1 dzien
i 12 godzin. Wnioski nasuwajg sie same —
jest zle. W obliczu tej informacji oraz
nagminnego braku wykwalifikowane-
go personelu zastanowienia wymaga
kwestia redefinicji standardowych za-
dan recepcji i zatrudnienia do obstugi
dedykowanego pracownika.

By¢ moze w przysztosci odpowiedzig
na braki personelu stang sie chat boty,
ktore umozliwiajg klientom zadawanie
pytan i uzyskanie natychmiastowej od-
powiedzi, sprawiajagc wrazenie natural-
nej rozmowy.

KODEKS DOBRYCH

PRAKTYK SOCIAL CARE

Mimo ze rozmowy na czacie wydaja

sie luzng forma kontaktu, istniejg za-

sady, ktorych tamac nie wolno. Oto
kilka z nich.

o Szybkos¢ reakcji. Ideg komunika-
Cji na czacie jest uzyskanie szybkiej
odpowiedzi. Nawet jesli nie jestes
w stanie od razu pomaoc — potrze-
bujesz dodatkowych informacji, kon-
sultant jest zajety — powinna pojawic
sie informacja, ze zapytanie dotar-
to. Klient nie zostaje wtedy z prze-
Swiadczeniem braku zainteresowa-
nia ze strony marki. Szybkosc¢ reakcji
ma szczegolne znaczenie, gdy sa-
mi, poprzez narzedzia analityczne
na stronie, zachecamy klienta do
kontaktu. Owszem, ma on kluczo-
we znaczenie w procesie sprzeda-
zowym, jednak w momencie gdy
nie ma konsultanta, moze wywotac
efekt przeciwny do zamierzonego.

¢ Wtasciwa osoba. Klient, kontaktu-
jac sie z marka, liczy, ze po drugiej
stronie znajdzie odpowiednio wy-
kwaliflkowang osobe. Brak wiedzy,

doswiadczenia czy umiejetnosci roz-
wigzania problemu naszego klienta
moze rzuci¢ na marke negatywne
Swiatto i pociggnac za sobg lawine
negatywnych zdarzen, komentarzy
i opinii. A to pierwszy krok do dal-
szego kryzysu. Dlatego osoba, ktora
pierwsza konfrontuje sie z klientem,
musi nie tylko by¢ mita i uprzejma,
ale przede wszystkim umiejgca roz-
wigzac problem, z ktorym zwraca sie
do nas nasz przyszty gosc.
Ortografia i poprawna polszczy-
zna. Rozmowa powinna byc¢ pro-
wadzona w sposob profesjonalny
i czytelny, a w wypowiedziach po-
winny byc¢ zachowane zasady gra-
matyczne i interpunkcyjne oraz uzy-
wane polskie znaki diaktryczne. Nie
powinno sie stosowac niejasnych
nazw, fachowego, niezrozumiate-
go stownictwa czy skrotow. Warto
cyklicznie sprawdzac, czy jestesmy
zrozumiani przez klienta.

Czynnik ludzki. Rozmowa powinna
byc jak najbardziej naturalna. Nawet
jesli konsultant korzysta z opraco-
wanych wczesniej skryptow odpo-
wiedzi, nie nalezy trzymac sie ich
sztywno.

Dane kontaktowe. Podczas rozmo-
wy klient powinien widziec¢ dane
konsultanta, zeby w szybki sposob
moc sie z nim ponownie skontak-
towac np. w przypadku zerwania
potgczenia.

Odpowiednie miejsce. Mimo ze
powszechnie uzywa sie wyskakujg-
cych okienek pop-up, uwazam, ze
najlepsze miejsce na okienko roz-
mowy stanowi prawy, dolny rog.
Nie zastania ekranu, a jednoczenie
jest wystarczajgco widoczny. Komu-
nikator nie powinien by¢ umiesz-
czony tylko na stronie gtownej, ale
rowniez na kazdej podstronie i da-
wac mozliwosc szybkiego i intuicyj-
nego otwarcia okna czatu w dowol-
nej chwili.

Urzadzenia mobilne. Wiekszosc¢
0sOb korzysta z internetu na urzg-
dzeniach mobilnych, stad niezwy-
kle wazna pozostaje kwestia dopa-
sowania czatu do ekranu smartfona
czy tabletu. Jesli komunikator be-
dzie niewygodny, nawet najlepszy
konsultant nic nie wskora. Obok
okienka rozmowy warto umiescic
przycisk bezposredniego potgcze-
nia telefonicznego.
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WYZWANIA

Oprocz oczywistych korzysci, jakie niesie
za sobg biznesowe wykorzystanie komu-
nikatorow, warto zastanowic sie rowniez
nad wyzwaniami i zagrozeniami tej no-
wej formy komunikacji. Jest nim przede
wszystkim mnogosc danych. Zwiekszo-
na liczba kanatow komunikacji oznacza
nie tylko nowe mozliwosci zdobywania
kontaktow, ale powoduje koniecznosc
zwiekszonych naktadow na szkolenie
personelu. Dlatego warto wybrac rozwig-
zanie, ktore bedzie kompatybilne z obec-
nie uzywanymi narzedziami, aby stale
zwiekszac efektywnosc pracy.
Komunikatory zmienity obszary naszej
aktywnosci. Jeszcze kilka lat temu nikt
nawet nie podejrzewat, ze moga pre-
tendowac do miana zastepcy tradycyj-
nego biura obstugi klienta. Patrzac na
dynamiczny rozwoj technologii, kie-
dys niewatpliwie nastgpi chwila, kiedy
sztuczna inteligencja zastgpi znane dzi-
siaj formy i metody komunikowania sie
na odlegtosc. Jednak zanim to sie sta-
nie, warto stale testowac pojawiajgce sie
na rynku rozwigzania, bo odpowiednia
optymalizacja internetowych narzedzi
potrafi dac efekt, ktory z pewnoscig be-
dzie asumptem nie tylko do pozytywne-
go odbioru Twojej marki, ale i —a moze
i przede wszystkim — wymiernego rezul-
tatu finansowego. a

ANGELIKA
BORYSIAK //

Autorka bloga angelikaborysiak.pl,
specjalistka ds. marketingu i social
media manager. Nieoceniona (ale
docenianal) w budowaniu strategii
marki i prowadzeniu komunikacji
internetowej. Prywatniu uwielbia
swojego kota i zwiedzanie Swiata
z plecakiem.



