Jak rozmawiac z klientami przez czat
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2 SWIATY, 1ROZWIAZANIE
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Na calym swiecle rosnie wykorzystanie czatu w
komunikacji z klientami. Coraz wiece] uzytkownikow
preferuje ten kanal, a firmom zapewnia on oszczednosci 1
poprawia sprzedaz. Jak rozmawiac z klientami przez czat,
by skutecznie wspierac sprzedaz 1 aby konsumenci byli
zadowoleni1 z obslugi?

Wedlug raportu Global Contact Center wykorzystanie czatu w call/contact
center na calym swiecie wzrosnie w ciggu 12 miesiecy o ponad 100%. Jest
to najszybciej rozwijajacy sie kanal komunikacji w dziatach wsparcia
sprzedazy 1 obstugi klienta, wyprzedzajacy aplikacje mobilne i media
spolecznosciowe.

(-

L
‘li'q..

;
|

-
i ”

; A
. \
=
1
i
»

iF
.ﬂf}&-‘
r "

Przyczyna tak dynamicznej popularyzacji czatu w firmowej komunikacji
jest prosta. Klienci, zwlaszcza mlodzi, lubig czat, bo jest mniej
absorbujgcy niz telefon, a w stosunku do e-maila jego przewaga jest
mozliwosc uzyskania natychmiastowej odpowiedzi. Firmy z
wykorzystania czatu majg natomiast nastepujgce profity: wyzsza
wydajnosc (doswiadczony konsultant moze obstugiwac jednoczesnie kilka
roZmow na czacie), oszczednosci (bez kosztow telekomunikacyjnych
zwigzanych z rozmowami telefonicznymi), wyzsza konwersja (dane z
amerykanskich sklepow internetowych wskazujg na niekiedy nawet 40%
wzrost liczby zamknietych transakcji po wprowadzeniu czatu).
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Czat jest lubiany przez klientow, zapewnia korzysci firmie i do tego staje
sie powoli standardem. Jak sprawic, by rozmowy z klientami w kanale
czatu byly maksymalnie efektywne?

W firmowej komunikacji czatowe]j nalezy zadbac o trzy obszary:

1. Konfiguracja czatu.
2. Planowanie zasobow do obstugi czatu.

3. Sposob rozmowy.

1. Konfiguracja czatu

Wyglad okna czatu powinien byc spojny z wygladem catego serwisu
firmowego. Zle wrazZenie robi widget, Ktory wydaje sie sztucznie
»doKklejony” do strony internetowej. Najwazniejsze jest dostosowanie
kolorystyki, warto tez rozwazyc umieszczenie logo firmy w oknie czatu.

Powigzanie z baza danych pozwala na
gromadzenie informacji uzyskanych w czasie
rozmow na czacie. Kwestia bardzo istotna dla Przeczytaj rowniez
satysfakcji klienta, jego lojalnosci i szans na :

sprzedaz. Klienci lubig byc ,,zapamietani”, dlatego
system powinien zapisywac dane o ich zakupach,
zgloszonych problemach, preferencjach
zakupowych itp. Podczas kolejnego kontaktu, w
dowolnym kanale (takze telefonicznym czy
e-mailowym), nalezy odniesc sie do historii
kontaktow, co zwiekszy prawdopodobienstwo
zakupu. Na przyklad pytajac: ,Jak sprawdza sie
kosiarka, ktorg kupit Pan u nas w kwietniu? Dla
statlych klientow mamy teraz w promocji podkaszarke, tego samego
producenta, co kosiarka”. Na rynku sg dostepne platformy
komunikacyjne z czatem, ktore sg automatycznie polgczone z bazga
danych, inng mozliwoscig jest integrowanie kanatu czatu z osobnym
systemem CRM (ang. Customer Relationship Management).

2. Planowanie zasobow do obshlugi czatu

Dobor odpowiednich konsultantow jest szczegdlnie wazna kwestig dla
zadowolenia klientow. Jesli dopiero wprowadzasz czat w firmie, do jego
obstugi dobierz osoby z doswiadczeniem w komunikacji tekstowej, np.
dzialajgce w mediach spotecznosciowych lub zajmujgce sie mailingiem.
Monitoruj rozmowy nowych konsultantow pod katem sensownosci
przekazywanych informacji oraz ogolnej jakosci komunikacji. Z zasady
nowicjusze nie powinni prowadzic jednoczesnie wiecej niz dwoch
roZmow na czacie, co zwiekszy szanse na unikniecie ,wpadek” w
rozmowach z klientami. Zarowno doswiadczeni, jak 1 poczatkujacy
konsultanci potrzebujg cyklicznych szkolen i feedbacku — analizuj
transkrypcje rozmow na czacie, wybieraj wzorce i antywzorce i omawiaj
je ze swoimi pracownikami.

Albo czat, albo telefon — unikaj obstugi czatu i telefonu przez jednego
konsultanta w tym samym czasie. Trudno jest skupi¢ rownoczesnie
uwage na tak roznych kanatach komunikacji, w zwigzku z czym ryzyko
pomylek jest szczegolnie wysokie. Ponadto dZzwieki pisania na
klawiaturze nie robig dobrego wrazenia na klientach rozmawiajacych z
konsultantem przez telefon.

Planowanie obsady czatu musi uwzgledniac ,godziny szczytu” w Twojej
branzy. Jak diugo Kklienci czekajg na odpowiedz zadang na czacie? Nalezy
dolozyc wszelkich staran, aby unikngc kolejek w tym kanale i odpowiedz

na zgloszenie padla jak najszybciej. Co zrobic, gdy nie mamy teraz czasu
na rozmowe z nim? Wystarczy ustawic odpowiedni komunikat, np.

»PrZepraszamy, w tej chwili wszyscy nasi konsultanci sg zajeci. Prosimy
poczekaj lub pozostaw kontakt do siebie — zadzwonimy™.

W zaleznosci od specyfiki Twojej firmy rozwaz obshuge czatu w porach,
ktore nie sg typowe, np. poZnym wieczorem, gdy wzrasta ruch w sklepach
internetowych.

Wydajnos¢ w obstudze czatu zwieksza mozliwos¢ wykorzystania przez
konsultantow bazy gotowych odpowiedzi na najczesciej zadawane
pytania. ,Przeklejanie” gotowcow zwieksza szybkosc¢ komunikacji.

3. Sposdb rozmowy

Pisz krotko. W rozmowach na czacie najlepiej sprawdzajg sie krotkie,
najwyzej kilkulinijkowe odpowiedzi. Jesli potrzebna jest diuzsza
odpowiedz, wysylaj ja w partiach. Czemu? Gdy konsultant zajmuje sie
pisaniem diuzszej wypowiedzi, klient moze odniesC wrazenie, Ze
Zrezygnowano Z rozmowy z nim i zamknac strone. Ponadto tatwiej czytac
krotsze wypowiedzi i jest wieksza szansa, ze klient bedzie wciaz
skoncentrowany na rozmowie 1 nie zajmie sie inng sprawa — Zzwlaszcza,
jesli kontaktowat sie w sprawie zakupu, a nie rozwigzania problemu.

Informuj o kazdym etapie rozwigzywania problemu. Jesli konsultant
musi przerwac rozmowe, aby np. sprawdzic cos w bazie lub w
korespondencji mailowej, koniecznie powinien poinformowac o tym
rozmowce 1 nastepnie opisywac w skrocie kazde dzialanie podejmowane
podczas przerwy w konwersacji. Wystarcza krotkie komunikaty, np.
»PTrosze poczekac chwile, sprawdze status zamowienia”, ,,Wchodze w
zestawienie Pani zamowien”, ,Jeszcze chwile, skonsultuje sie z dzialem

wysylek” itp.

Oferuj alternatywe dla czatu. Jesli problem jest szczegdlnie ztoZzony i
trudno jest go rozwigzac w krotkich komunikatach na czacie, zaproponuj
kontynuacje rozmowy przez telefon lub drogg mailowg. Nawet jesli na
Twojej stronie wyrazZnie widnieje numer infolinii czy formularz
kontaktowy... nie zakladaj, Ze klient koniecznie je zauwazyl. Zapytaj
wprost, czy rozmowa telefoniczna Iub korespondencja mailowa nie
bylaby dla niego wygodniejsza.

Nie zanudzaj 1 nie pytaj o to samo. Jesli klient podal informacje
potrzebne do rozwigzania problemu podczas poprzedniego kontaktu z
firmg (takze przez czat lub przez telefon, mail czy osobiscie), to
obowigzkiem firmy jest posiadanie i umiejetne wykorzystanie tej
informacji. Nie pytaj drugi raz o system operacyjny klienta, rozmiar
ubrania klientki czy rodzaj alergii pokarmowej ich dziecka — klient uzna,
Zze ma do czynienia z niekompetentng firmg lub, Ze jest lekcewazony.
Wspomniane wczesniej powigzanie kanahlu czatu z baza danych staje sie
obecnie ,,must have”.

Bardziej rozwinieta wersja gladkiej kontynuacji kontaktu na linii
Klient-firma jest tzw. mechanizm utrzymania relacji dostepny na
bardziej zaawansowanych platformach komunikacyjnych. Przy obstudze
kanahu czatu przez wiecej niz jednego konsultanta, zgltoszenie od klienta
na czacie trafia w pierwszej kolejnosci do konsultanta, ktory ostatnio
kontaktowat sie z danym klientem.

Indywidualizuj powitania i sposob zwracania sie. Prosty mechanizm
tzw. ciasteczek, czyli plikow cookies pozwala wprowadzic inne powitania
dla osob ponownie odwiedzajgcych serwis i dla osob, ktore sg na stronie
po raz pierwszy. Wprowadzenie pytania o imie w oknie logowania sie
klientow do czatu umozliwi zwracanie sie do klientow per ,,Pani Kasiu”,
»Panie Tomku” — wiekszosc¢ klientow lubi takie osobiste podejscie w
rozmowie.

»SledZ” swoich Klientow. Korzystaj ze zbieranych przez widget czatu
informacji o tym, na jakiej stronie serwisu znajduje sie w danym
momencie klient, o odwiedzonych przez niego wczesniej stronach w
serwisie, o czasie, jaki juz spedzil w serwisie i o tym, skad do niego trafil
(skad nastgpilo przekierowanie). Te informacje utatwig indywidualne
traktowanie klienta, nawet pierwszy raz kontaktujgcego sie z firmg, a w
wypadku dzialan sprzedazowych pozwolg lepiej dopasowac
przedstawiang oferte.
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Pracuje w firmie projektujacej ustugi do komunikacji biznesowej
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