marketing |1 pr

ak czat zwiekszy
Ci sprzedaz

Rozwiazania typu live chat stosuje sie we wszystkich branzach, gdzie istnieje potrzeba lub mozliwos¢
bezposredniego kontaktu z klientem i mozna do tego celu wykorzysta¢ strone www. To rozwiazanie,
ktoére najbardziej popularne jest w obszarze B2C, ale bardzo przydatne okazuje sie réwniez w segmencie
produkcyjnym. Polska firma LiveChat Software ma w tym zakresie wdrozenia na calym $wiecie.
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o pierwszego powaznego kontaktu kontrahenta z oferta fir-

my bardzo czesto dochodzi za posrednictwem jej strony in-

ternetowej. Powiedzie¢, ze musi ona zrobi¢ dobre wrazenie,

byc przejrzysta i utatwi¢ znalezienie potrzebnych informacji,
to banat. Wazny jest kolejny krok, ktéry moze zadecydowad o zawarciu
transakcji. W Polsce jest to na ogét kontakt telefoniczny lub mailowy. Na
Swiecie coraz czgsciej s3 one zastepowane przez alternatywne kanaty ko-
munikacji, a jednym z nich jest czat na stronie internetowej.

To rozwiazanie, w przeciwienstwie do poczty elektronicznej, zapewnia natych-
miastowy kontakt i daje gwarancje szybkiej odpowiedzi. Réwnoczesnie mozna
na biezaco odpowiada¢ na pojawiajace sie watpliwosci i dodatkowe pytania.

Réwniez w poréwnaniu z rozmowa telefoniczna ma swoje zalety. Konsul-
tant moze spokojnie wyszukaé potrzebne informacje, podac link (np. do
konkretnej oferty), a takze swobodnie prowadzi¢ kilka rozméw jednoczes-
nie. To ostatnie ma bardzo duzy wptyw na obnizenie kosztéw.

Z punktu widzenia LiveChat Software wdrozenie w sektorze przemy-
stowym lub produkcyjnym najczesciej rézni sie od sektora B2C liczba
wykupywanych kont, z ktérych kazde umozliwia korzystanie z aplikacji
pojedynczemu konsultantowi. W wypadku firm prowadzacych biznes
typu B2B jest ona z reguty mniejsza. Naturalnie poréwnanie to nie do-
tyczy naszych najmniejszych klientdw, czesto matych sklepéw interne-
towych, ktére wykupuja pojedyncze konta, lecz firm o poréwnywalne;
skali dziatalnosci. Réznica wynika gtéwnie z wielkosci ruchu na stronie
internetowej — skierowane do konsumentow serwisy operatora tele-
fonii komdrkowe;j albo linii lotniczej sa odwiedzane réwnoczesnie przez
tysigce gosci, z ktérych wielu chce uzyska¢ pomoc lub informacje przez
czat. W wypadku firm produkcyjnych klientéw odwiedzajacych strone
jest z reguty mniej, ale te pojedyncze osoby stanowia potencjalnie bardzo
cenne kontakty, a kwoty ich zamdwiert bywaja wielokrotnie wyzsze niz
przy zamdwieniach konsumenckich. Szybki i sprawny kontakt jest wiec
w obu wypadkach bardzo wazny.

CHINSKA FIRMA Z POLSKIM IT

Ciekawym przyktadem firmy, ktdra korzysta z rozwigzania LiveChat, moze
by¢ np. Zhongyu Heavy Industry. Przedsiebiorstwo to jest producentem
wiertnic i narzedzi gérniczych z Chin. Sprzet tej firmy jest wykorzystywany
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w kopalniach mineratéw, do odwiertéw studni i eksploradji geologicznych
m.in. w RPA, Peru, Chile i Indiach.

Jest to zatem firma globalna, ktéra ma potencjalnych kontrahentéw
na catym swiecie. W zwiazku z tym musi im zapewnic szybki przeglad
swojej oferty, a jednoczesnie zapewni¢ bardzo fachowe odpowiedzi
na specjalistyczne zapytania wymagajace duzej wiedzy technicznej.
LiveChat na stronie producenta jest wykorzystywany do udzielania
informacji na temat oferty, przekazywania szczegdtéw technicznych
maszyn i akcesoriéw oraz obstugi klientdw. Zapewne istotny jest tez
element kosztéw i przetamania pewnej bariery w komunikacji. Nie
kazdy ma ochote telefonowaé do Chin, by poznac specjalistyczne
szczegdty oferty tamtejszej firmy, natomiast kontakt przez strone
www jest tatwy, prosty i naturalny. Dla spdtki jest to tez z pewnoscia
rozwigzanie tarisze anizeli otwieranie biur zagranicznych lub zatrud-
nianie agentow.

Warto wspomnie¢, ze dla klienta LiveChat to niewielki box w prawej
dolnej czesci strony internetowej, ktéry pozwala rozpoczac rozmowe lub
zostawi¢ wiadomos¢. Jednak z drugiej strony to narzedzie, ktére daje wias-
cicielowi strony wiele narzedzi analitycznych. Pozwala m.in. obserwowac
ruch na stronie www, zachowanie klientdw, poznaje osoby powracajace na
strong, a takze umozliwia ocenianie pracy konsultantéw i ich skutecznos¢.
Co ciekawe, funkcjonalnosci, ktére oferujemy firmom produkeyjnym i np.
ustugowym, nie réznig sig od siebie, bo tez nie ma takiej potrzeby. Podob-
ne sa rowniez funkcje, do ktdrych wykorzystuje sie LiveChat. Zawsze jest
to wiec kontakt z klientem w czasie rzeczywistym oraz udzielenie dodat-
kowych informacji o firmie lub produkcie, co w efekcie zwigksza szanse
na zawarcie transakgji. LiveChat jest wiec przede wszystkim narzedziem
wspierajacym sprzedaz.

CZATY OD TEKSASU PO JAPONIE | AUSTRALIE
Wspomniany wyzej przypadek chifiskiego przedsiebiorstwa uzywajacego
czata do usprawnienia dziatania na skale swiatowa nie jest odosobniony.
Jesli chodzi o przemyst azjatycki, to kolejnych wdrozeri dokonalismy m.in.
u japoriskiego producenta szkta NSG z zaktadami zatrudniajacymi 28 tys.
0séb w 30 krajach i przychodami na poziomie ponad 520 mid jendw. Live-
Chat nadaje sie do elastycznego zastosowania — moze wspierac zaréwno
caf firme, jak i by¢ wdrozony w pojedynczym departamencie albo od-
dziale lokalnym.

Szeroko wykorzystuje nasze rozwigzanie np. firma Venkel z siedziba w Au-
stin, w Teksasie — dostawca ptytek i komponentéw elektronicznych. Spe-
cjalizacja przedsigbiorstwa sa podzespoty do montazu powierzchniowego,
a w skiad jej oferty wchodza m.in. kondensatory, dtawiki, cewki, rezystory
itp. Firma oferuje rowniez peten zakres dostaw taricuchowych, w tym za-
réwno programy autouzupetniania zapaséw, jak i ustugi wspierajace zarza-
dzanie faricuchem dostaw.

Czat na firmowej stronie pozwala na zapoznanie sie ze szczegdtowa oferta
firmy podczas rozmowy z jednym z |8 account managerdw. Firma prze-
prowadza miesiecznie kilkaset czatéw z klientami. Co ciekawe, aktywnie

@
bb

AUSTRALISKI VICTOR TECHNOLOGIES,
PRODUCENT SPRZETU
SPAWALNICZEGO MIN. POD MARKA,
CIGWELD, ZATRUDNIA SEDMIU
AGENTOW, KTORZY PROWADZA,
OKOKO TYSIACA CZATOW
MIESIECZNIE

szuka kontaktu z osobami, ktére odwiedzajg jej strong. Bardzo
mozliwe, ze jesli ktos z czytelnikdw odwiedzi te strone, to firma
sama zainicjuje kontakt.

Na niewielkie wdrozenie zdecydowata sie np. amerykariska
firma Repolift, ktéra jednak bardzo intensywnie wykorzystuje
mozliwosci, ktére daje jej LiveChat. Wystarczy powiedzied, ze
w tej firmie dwdch agentéw miesiecznie przeprowadza okoto
800 czatéw. Repolift zajmuje sie sprzedaza uzywanych wozkdw
widtowych, a na swojej stronie internetowej przez LiveChat
udziela informacji o aktualnej ofercie oraz cenach za poszcze-
gdlne modele.

Dwodch agentéw do obstugi czata zatrudnia tez MittlerBros —
producent i dystrybutor narzedzi do obrdbki metali. Jednak dla
tej firmy czat to tylko uzupetnienie kanatu dystrybugji interneto-
wej. Dla poréwnania australijski Victor Technologies, producent
sprzetu spawalniczego m.in. pod marka Cigweld, zatrudnia sied-
miu agentdw, ktdrzy prowadza okoto tysiaca czatéw miesiecznie.

PODSUMOWANIE

Z analizy zastosowan LiveChata wynika kilka wnioskéw. Przede
wszystkim najwazniejsze jest podniesienie jakosci obstugi klien-
ta. Z kolei jesli klient odwiedzajacy strone nie uzyskat wszystkich
informadji, czat stanowi dobre rozwigzanie, ktére umozliwia ich
bardzo szybkie uzupetnienie.

Warto zwréci¢ uwage na réznice w potrzebach firm pro-
dukeyjnych i np. handlowych lub ustugowych. Funkcjonalno-
Sci, ktére sa im potrzebne lub przydatne, nie sg diametralnie
rézne, ale réznica polega na tym, ze strona internetowa firmy
produkcyjnej bedzie miata mniej odwiedzajacych niz witryna
adresowana do klienta masowego. Jednak kazdy gos¢, ktéry
juz wejdzie na strone www takiej firmy, jest potencjalnie bar-
dziej cennym klientem i mozna go traktowac jako potencjalny
silny lead prowadzacy do zawarcia transakcji. Rozumiem przez
to zaréwno fakt, Zze taki klient moze wygenerowac transak-
cje o wiekszej wartosci, jak i to, ze prawdopodobieristwo do-
prowadzenia do transakcji jest w jego wypadku stosunkowo
wysokie w poréwnaniu do sytuacji, kiedy mamy do czynienia
z klientem masowym.

To sprawia tez, ze firmy produkcyjne lub przemystowe, ktére
wdrozyly LiveChat na swoich witrynach, czesto wykorzystuja go
bardzo aktywnie — konsultanci nie czekaja na prosbe o rozmo-
we, ale sami wybierajg obiecujacych klientdw (np. tych, ktdrzy
wchodza na podstrony poswigcone ofercie albo sprawdzaja
ceny) i proponuja im swoja pomoc.

Koszty takiego rozwigzania réwniez nie sa wysokie i rozpoczyna-
ja sie od 36 dol. za miesieczny abonament. m
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Szeroka oferta targowa

dla kazdej firmy!

Jesienig 2014 zapraszamy
na targi przemystowe w Expo Silesia
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www.expowelding.pl

kontakt: Wioletta Bforiska-Dudek

tel. 32 78 87 506, fax 32 78 87 525
kom. 510031 732

e-mail: expowelding@exposilesia.pl

kontakt: Agnieszka Cieslik
tel. 32 78 87 541, fax 32 78 87 522
tel. kom. 510 031 475
e-mail: toolex@exposilesia.pl
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ROBOTshow HAPexpo
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kontakt: Anna Tuszyriska
tel. 3278 87 514, fax 32 78 87 525
kom. 510 031 319
e-mail: hapexpo@exposilesia.pl

www.robotshow.pl

kontakt: Joanna Tomczyk
tel. 327887 511, fax 32 78 87 522
kom. 510030 324
e-mail: robotshow@exposilesia.pl
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