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KROTKIE SEOWO WSTEPU

Turystyka jest specyficznym srodowiskiem, przeznaczonym dla ludzi, ktérzy
pragng potaczyc prace z pasjg do podrézy. Aby uzyskac pozadane rezultaty
w tym biznesie, warto korzystac¢ z odpowiednich narzedzi oraz metod, ktére
utatwiajg i przyspieszaja prace.

Wierzymy, ze mniejsze firmy powinny mie¢ rowne szanse na drodze do
uzyskania konkurencyjnej przewagi. Poniewaz zarzadzanie wyjazdami jest
zazwyczaj czasochtonnym procesem, ktéry wymaga wielu réznorodnych
czynnosci, stworzyliSmy aplikacje o nazwie Magello, aby odnies¢ sie do
tych wyzwan. Mamy konkretny cel: Pomagamy organizatorom wyjazdéw
sprawniej zarzagdzac¢ wyjazdami i przyjmowac rezerwacje w Internecie.

Niemniej jednak, posiadanie tak efektywnego narzedzia stanowi zaledwie
czesc¢doskonatejstrategii, ktorgmoznastworzyc. Jestrowniezogromnailosé
prostych rzeczy oraz technik, z ktéorych mozemy skorzystac, aby zbudowac
lepszy biznes i stac sie najlepsza wyjazdowa firmg na swiecie. Po tym, jak
potaczylisSmy internetowe dziatania z branzg turystyczna, zatrudniliSmy
zespot ludzi, ktérzy kochaja to, co robia. Teraz nasz team chciatby podzieli¢
sie swoim doswiadczeniem. Dlatego wpadliSmy na pomyst stworzenia
e-booka, ktory bedzie inspiracja dla organizatorow i rozpocznie interesujgca
debate na temat internetowych dziatan w branzy turystyczne;.

Tak wiec krotko méwiac, zyczymy mitej lektury. Pamietaj — jezeli bedziesz
miec pytania lub uwagi, jesteSmy do Twojej dyspozyciji.

Michat Piorkowski
CEO
Magello
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5 Pawet Antkowiak

ZtOZ REZERWACJE PRZEZ CZATA Z KONSULTANTEM

Jednym z wazniejszych czynnikow wptywajacym na wykupienie (lub nie)
udziatu w imprezie turystycznej jest mozliwos¢ utwierdzenia sie klienta, ze
dana oferta w petni zgadza sie zjego wymarzonym wyjazdem, ktérego wizje
budowat sobie w gtowie od kilku miesiecy.
Wrazzestalerosngcymodsetkiemimprezturystycznychzakupywanych
przez internet bardzo waznym jest aby zapewnic¢ jako$¢ obstugi klienta
porownywalng z wizytg w biurze turystycznym do obstugi na stronie -
wtedy, kiedy klient tego potrzebuje. Liczne badania pokazuja, ze wiele oséb
podejmuje decyzje zakupowe czesto na koniec pracowitego dnia, wieczorem
lub w weekend, przegladajac przed
komputerem oferty wypoczynku.

? Kamil Fatyniuk = Kliencistarajg sie zebrac jak najwiecej

......

i informacji o ofercie zanim dokonaja
ostatecznegowyboru.Danieklientom
iy o poszukujacym na stronie informacji

Wita] w Magello! W czym moge Ci dzisiaj L. . . .
pomac’ sposobnosci  zaangazowania  sie
w dialog z przedstawicielem biura
podrézy otwiera zupetnie nowe

mozliwosci sprzedazowe.

Jak zapewnic¢ klientom odwiedza-
jacym strone mozliwos¢ szybkiego
zadania pytan, rozwiania watpliwo-
$ci i uzyskania pomocy w rezerwacji?
Z pomocga przychodzg rozwigzania
typu LiveChat - czatu tekstowego
z poziomu strony - pozwalajgce na

efektywne i tanie uruchomienie kanatu komunikacji, ktéry czynny moze by¢
rowniez wieczorami i w weekendy. Jest on duzo efektywniejszy niz infolinia,
gdyz doswiadczony operator czata moze z powodzeniem obstugiwac zapyta-
nia od kilku klientéw na raz.
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Udzielenie klientowi szybkiej odpowiedzi na temat zakwaterowania, cen,
mozliwosci zabrania zwierzat, pogody czy mozliwej godziny przyjazdu czesto
pozwoli mu nie zwlekac z podjeciem ostatecznej decyzji i wybrac jednga z ofe-
rowanych przez firme wycieczek

Obecne narzedzia do czatowania dajg ogromne mozliwosci konfiguracji wi-
zualnej i interakcyjnej oraz wtopienia sie w kazda strone internetowg stajac
sie jej nieroztagczng czescia. Pozwalajg na zbieranie informacji o zachowaniu
klientéw na stronie, ich potrzebach, problemach i pytaniach. Mozliwosci auto-
matycznego zapraszania do rozmowy pozwalajg rozpoczynac¢ merytoryczne
rozmowy oparte o zachowanie klienta na strone i wchodzi¢ w dialog z nim.
Raport LiveChat Benchmark prowadzony na ponad 4000 firmach moéwi, ze
w branzy turystycznej firmy srednio moga spodziewac sie 93 rozmowy z po-
tencjalnymi klientami dziennie - jest to oczywiscie uzaleznione od ruchu na
stronie. Zwykle mozna liczy¢ na nawigzanie rozmow z okoto 4-7% oséb od-
wiedzajacych strone.

Podstawowa wersja narzedzia pozwalajagcego na komunikacje przez czat na
stronie zaczynaja sie od klikunastu dolaréw miesiecznie. Nalezy pamietac,
ze prawdziwie dobrze wdrozony czat oferuje tez odpowiednia liczbe opera-
torow, ktorzy sg w stanie obstugiwac przychodzace czaty w tych godzinach,
kiedy klienci tego najbardziej potrzebuja. Istnieje obecnie mozliwos¢ sko-
rzystania z ofert firmy, ktére zapewniajg nie tylko wdrozenie narzedzia, ale
rowniez oferujg wspotdzielony zespot operatordow, ktoéry dba o to, aby kazdy
klient byt pozytywnie zatatwiony - czy to poprzez odpowiedzenie na jego py-
tanie, zawierajace sie puli pytan “powtarzalnych” pytan lub tez pozyskanie da-
nych kontaktowych pozwalajgcych firmie turystycznej na skontaktowanie sie
z klientem po rozmowie celem odpowiedzenia na jego watpliwosci.
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Pawet Antkowiak
prowadzi .BespokeChat oferujgcy zespoty obstugi LiveChat w pracujace jako wsparcie

sprzedazy / obstugi klienta.
.BespokeChat jest certyfikowanym partnerem firmy LiveChat Inc.

NOTKA MAGELLO:

“Pamietaj, ze w Magello masz mozliwos¢ uruchomienia integracji
z Livechat. Pozwala to na wyswietlenie okienka chatu dla kazdego
klienta w systemie”
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MONITORING INTERNETU

Monitoring Internetu to temat bardzo rozlegty oraz ciekawy pod wzgledem
merytorycznym. Monitoring - nie tylko daje mozliwo$¢ zbadania opinii o mar-
ce w sieci, ale réwniez moze pomadc przy budowie catosciowej strategii obec-
nosci, nie tylko w mediach spotecznos$ciowych, ale takze w catym Internecie.

Dzieki temu, ze ponad potowa Internautéw obserwuje w Internecie marki,
a prawie 40% udziela sie w mediach spotecznos$ciowych piszac o markach,
mamy do wykorzystania bardzo duzy potencjat. Dzieki monitoringowi mo-
zemy ,wejs¢ z klientem w interakcje”, mozemy znalez¢ jego opinie, podzie-
kowac za nig, badz po prostu pomac, jezeli internauta ma jakis problem.
Ale zakres monitoringu jest duzo wiekszy.

Najwazniejszg dziatkg monitoringu Internetu jest mozliwosé¢ badania opinii
0 swojej marce w sieci, sam Google nie wystarczy. Ogromna ilos¢ for inter-
netowych, kilka portali spotecznosciowych, oraz niezliczona rzesza r6znych
portali opiniotwdrczych to ,masa”, ktérej nie sposéb juz samodzielnie lub
za pomocg wyszukiwania w Google, ogarngc¢. Dobre narzedzia monitoringu
oferujg monitoring sieci spotecznosciowych poprzezich API, czyli majg moz-
liwos¢ ,wejscia” do systemu sieci spotecznosciowej celem doktadniejszego
wyszukania poszukiwanego przez nas tematu. Mozemy sprawdzi¢ co o na-
szej marce mowig internauci (i w jakim kontekscie) w zupetnie réznych miej-
scach w sieci. Dzieki temu, bedziemy mogli przeanalizowa¢ nasze dziatania
i zobaczyc¢ czy nasz wizerunek jest pozytywny, badz co trzeba zmienic.

Staty monitoring wtasnej marki, pozwala na unikniecie (badz zatagodze-
nie w zalagzku) kryzysu w mediach spotecznosciowych. Internauci zaczyna-
ja rozumiec potege Web 2.0 i nie wahaja sie jej uzyc. Jeden niepochlebny
wpis na Facebooku, moze pograzy¢ marke na kilka tygodni i spowodowac
straty, nawet finansowe. Mozliwos¢ szybkiej reakcji na negatywne wpisy,
daje nam mozliwos¢ przewidzeniaioceny czy kryzys juz nastapit i jak sobie
z nim, ewentualnie, poradzic.

magelloapp.pl - CRM dla organizatoréw turystyki umozliwiajgcy tworzenie i obstuge rezerwacji


http://http://www.magelloapp.pl/

10 Mikotaj Winkiel

Kolejnym elementem jest zaawansowana obstuga klienta poprzez monito-
ring mediéw spotecznosciowych. Tak jak jeszcze niedawno, firmy miaty swo-
ich przedstawicieli na forach, tak teraz majg mozliwos$c¢ tatwego odszukania
klientow ,z problemami” i pomocy. Taki klient duzo bardziej doceni pomoc
od firmy, niz zwykte odestanie go do opieki gwarancyjnej. Dzieki temu row-
niez zbudujemy lojalnos¢ takiego klienta. W przysztosci, zastanawiajac sie
nad wyborem marki, pomysli wpierw o tej, ktéra mu kiedys pomogta.

Monitoring to rowniez mozliwos¢ wsparcia sprzedazy. Dzieki narzedziom
do badania Internetu mozemy wyszukac osoby zainteresowane konkretnym
produktem, badz grupa produktéw i wtaczyc¢ sie do dyskusji polecajac swaj
produkt. Jest to rozszerzenie dziatan marketingu szeptanego, jednak duzo
skuteczniejsze, niz pisanie na forach ogolnych i reklamowanie swojej marki.
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Dla klientéw réwnie wazne jak opinie o nim samym, sg informacje o tym, ja-
kim wizerunkiem w sieci dysponuje konkurencja. Monitoring mediow spo-
tecznosciowych pozwala na zbadanie dziatan konkurencji, ocene ich oraz
analize prowadzonych przez nich dziatan marketingowych i wizerunkowych.
Roéwniez cenng wiedzg jest to jaki sentyment generuja dziatania konkurencji,
automatyczna jego ocena w narzedziach do monitoringu to utatwia.

Bardzo wazng kwestig jest mozliwo$¢ dotarcia za pomocg monitoringu
do serwisow, gdzie sg ,fani” naszej marki. Trafiajagc na takie miejsca mo-
zemy miec pewnosc, ze pojawienie sie tam, np.: z kampanig bannerowa,
nie spotka sie z krytyka ze strony spotecznosci, a wrecz pozwoli nam miec
pewnos¢, ze nasz przekaz trafi do oséb nim zainteresowanych. W dtuzszej
perspektywie moze nam nawet pozwoli¢ to na zbudowanie pewnej spo-
tecznosci, skupionej wokot naszej marki na konkretnym serwisie.

Monitoring markiw siecipozwalanamskuteczniezbadaé¢poziombuzz'uwsie-
ci, czylipozwalanam zaobserwowac jak czesto i wjakim tonie, o naszej marce
wyrazajg sie nasi klienci. Jedna z zalet monitoringu jest wtasnie identyfikacja
miejsc, w ktérych o naszej marce jest gtosno. A jezeli internauci dyskutuja, to
nic nie stoi na przeszkodzie, abysmy i my pojawili sie tam ze swojg komuni-
kacja. Nie ukrywajmy tego, ze jesteSmy przedstawicielami marki, nie narzu-
cajmy swojego zdania - niech internauta mysli, ze marka jest jego przyjacie-
lem, ze moze na marce polegac - zbudowanie silnej wiezi marki z internauta
spowoduje jego powrot w przysztosci. Klient lepiej patrzy na marke, ktéra
po zakupie oferuje mu wsparcie, niz jak marka go ,olewa” i pokazuje, iz liczyt
sie on dla niej tylko do momentu zakupu produktu. Znajomos$¢ postrzegania
swojej marki jest kluczowym czynnikiem przy budowie dtugofalowej strate-
gii rozwoju marki (obecnosci) w sieci.

Bardzo istotnym elementem monitoringu marki, jest mozliwos¢ anali-
zy kampanii w innych mediach. Dzieki badaniu, wyszukiwaniu informacji
o marce, mozemy sprawdzi¢ konwersje z kampanii bannerowej, badz wrecz
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kampanii w mediach tradycyjnych. Reklamy telewizyjne, radiowe, czy ze-
wnetrzne sg szeroko komentowane i oceniane przez Internautéw. Zbada-
my, czy po premierowej emisji naszego materiatu reklamowego, internauci
dyskutujg o nim lub o ofercie jakg im w tym materiale przedstawilismy. Cie-
kawym elementem, w tym temacie, jest zdobycie wiedzy o angazujacych
miejscach dyskusji. Dzieki monitoringowi mozna np.: dowiedziec sig, iz jed-
nym z aktywniejszych for dotyczacych reklam telewizyjnych jest forum,
ktore pomaga w odnalezieniu piosenek z konkretnych reklam. Narzedzia
monitoringu pozwalajg rowniez na szybka rekcje. Bardzo czesto reklamy
telewizyjne ulegajg efektowi wiralowosci i dzieki kreatywnosci internau-
téw wpisujg sie w tzw. kulture remiksu (czyli wykorzystywanie istniejgce-
go juz materiatu celem stworzenia zupetnie nowego).

Kolejna funkcjg monitoringu jest funkcja analiz i badan. Narzedzia monito-
ringowe mozna rowniez wykorzysta¢ w celu zbadania zjawisk spotecznych,
badz zachowan internautéw. Dobre narzedzia do monitoringu pozwalaja
monitorowac¢ dowolng fraze (nie tylko nazwe marki badz produktu) i dzieki
temu mozemy zbadac trendy rzadzace w danej chwili Internetem i inter-
nautami. Dla przyktadu, mozemy pokusic sie o sprawdzenie w jakiej porze
roku polskie internautki farbujg wtosy, badz jakich kosmetykdéw uzywaja.
De facto, dzieki takim mozliwosciom mozemy zrobi¢ badanie zachowan
i podejscia spoteczenstwa, na przyktadzie poteznej grupy internautow.
Rozpoczecie monitoringu, np. w Brand24 jest bardzo proste, wystarczy
wybrac co nas najbardziej interesuje - czy monitoring wtasnej marki, czy
konkurencji, czy moze kategorii? Dodac¢ stowa kluczowe i system zacznie
wyszukiwac interesujgcg nas tresc.

Nalezy jednak pamietac, ze narzedzia do monitoringu nie sg w stanie za-
stgpi¢ odpowiednio przygotowanych dziatan marketingowych opartych
o synergie wszystkich kanatow komunikacji. Narzedzie pozwoli nam przy-
gotowac strategie takich dziatan poprzez identyfikacje miejsc, badz najak-
tywniejszych internautéw. Bedziemy mogli sprawdzic, ktéra sie¢ spotecz-
nosciowa jest dla naszej marki najwazniejszym kanatem komunikacji, bgdz
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co najbardziej przeszkadza internautom w naszej, przygotowanej w tym
momencie, strategii obecnosci w sieci. Mozna oczywiscie to wszystko zro-
bi¢ samodzielnie, jednak dzieki monitoringowi, budowanie takiej strategii
bedzie przebiegato ptynniej i, w mojej opinii, bedzie zrobione lepiej. Nie
bdéjmy sie nowych rozwigzan, nie béjmy sie eksperymentowac z komuni-
kacja naszej marki, kazde niestandardowe zachowanie internauci docenia.
Jezeli tylko dobrze wykorzystamy dane dostarczane nam przez monito-
ring, potagczymy to z odpowiednig synergig dziatan w mediach tradycyj-
nych, mozemy uzyskac¢ zmiane wizerunku marki w sieci o 180 stopni.

Mikotaj Winkiel

Chief Evangelist w Brand24. Profesjonalnie i hobbystycznie zajmuje sie marketingiem,

Internetem i mediami spotecznos$ciowymi, starajagc potaczyc te tematy w jednos¢. Pracu-
jac w duzej agencji nauczyt sie czym jest marketing internetowy, a pracujac w mniejszej
agencji, dowiedziat sie jak go robi¢ skutecznie i sprawnie. Byt social media managerem,
content managerem, analitykiem i sprzedawca. Ciaggle wykorzystuje zdobyte doswiad-
czenie, szkolgc z monitoringu Internetu podczas licznych prelekcji na m.in.: Marketing
Day, Pipeline Summit, Forum Inboud Marketing, Kongresie Praktykéw biznesu czy Kon-
gresie Business Inteligence. Jest wspotautorem Biblii E-Biznesu i innych, licznych publi-
kacji, wielokrotnie wyktadat na SWPS, UW czy innych uczelniach. Od 2016 roku prowa-
dzi warsztaty na WH AGH w Krakowie. Od 2011 roku w Brand24 zajmuje sie obstuga
kluczowych klientéw, marketingiem i ,ewangelizacjg” branzy reklamowe;.
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CZY KIEDYKOLWIEK SZUKAJAC CZEGOS W SWOJEJ ULUBIONE)J

WYSZUKIWARCE (JAK GOOGLE) DZIWILES SIE DLACZEGO JAKAS

POZYCJA POJAWILA SIE JAKO PIERWSZA? TO RACZEJ NIE MOGL
BYC PRZYPADEK, PRAWDA?

Masz racje. Najprawdopodobniej zadziatato cos, co nazywamy SEO (z an-
gielskiego: Search Engline Optimization), czyli optymalizator witryn inter-
netowych pod katem wyszukiwarek, dzieki ktéremu jaki$ spec w danej
firmie powoduje, ze odnos$niki do niej pojawiaja sie tak wysoko, jak tylko
mozliwe, a co za tym idzie zwieksza sie ruch na firmowej stronie i przycho-
dy rosna. Mam dla ciebie dobrg wiadomos¢: nie trzeba wiele, abys i ty mogt
nauczy¢ sie jak dostroi¢ swojg taktyke i zwiekszy¢ ruch oraz przychody
bez dodatkowych optat.

Oto cztery gtéwne obszary, ktére chciatbym oméwi¢ w tym rozdziale:

1. Badanie stéw kluczowych

2. Kierowanie na stowa kluczowe na twojej stronie

3. Linki

4. Powody, dla ktérych powinienes umieszczac swoja tres¢ takze nainnych
stronach

Badanie stéw kluczowych

Dobrej jakosci SEO zaczyna sie od poznania termindw na ktére nakiero-
wana jest tresc¢ twojej strony. Zatézmy, ze twoja agencja organizuje wy-
cieczki na Kostaryke (méj ulubiony kraj). Twoja strona jeszcze nie zostata
opublikowana, wiec kombinujesz jak jg rozplanowad, aby byta logiczna dla
odwiedzajacych jg internautéw.

Pierwszym krokiem do zdefiniowania budowy twojej strony i tego, jak be-
dziesz publikowac swoja tresc¢ sg dwa narzedzia:

magelloapp.pl - CRM dla organizatoréw turystyki umozliwiajgcy tworzenie i obstuge rezerwacji


http://http://www.magelloapp.pl/

16 John Doherty

Haywerad Toeod Pro A1 Arcpnm

' Google YouTube g Amagon App Store

Farty w iSO googhe. pl [Poland) = | Polisk [Polski) z ﬂ

Kepword Sugoeeticony B Hegathes heywords n

Search for “narty w risoul” found 5 unigque keywords B Copy a8
Search Terms 7 Hapwords Saarch Volume 7 [= o Adey g Toempatitios
Pl Ty an Pl @ty digul
rey @ ol narty risgul ppEnke
bl =T narty fagul-vara
Ll - T Tty W el
ranrsy sl d narty risgal francis

Keywordtool.io zbiera przyktady stow kluczowych z funkcji Google Auto-
Suggest, ktora dziata na podstawie wyrazéw wyszukiwanych przez inter-
nautow. Mozesz zatozyc¢ profesjonalne konto lub skopiowac stowa kluczo-
we do narzedzia Google Keyword Tool, o ktérym mowa ponizej.

GoogleKeywordTool - pozwala sprawdzic¢ ile razy dany termin byt wy-
szukiwany w ciggu miesigca (Search Volume) oraz jego konkurencyjnos¢
(gdzie 100% oznacza najwyzszg konkurencyjnosé).

Z reguty, dobrze jest skierowac najbardziej popularne stowa kluczowe na
twojej witrynie w okolice gtéwnej strony. Im nizej i gtebiej w hierarchii
strony, tym bardziej powinno sie kierunkowac na stowa majace mniejsza
konkurencyjnos¢, poniewaz beda one z racji pozycji w hierarchii trudniej-
sze do sklasyfikowania.

Podobny proces polegajacy na generowaniu listy stow kluczowych i decy-
dowaniu czy sg zwigzane z profilem naszego biznesu, a nastepnie genero-
waniu odpowiedniej treSci moze by¢ zastosowany w przypadku nowych
firm, jak i firm, ktére juz posiadajg strone internetowa.
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Ukierunkowanie stow kluczowych

Aby skutecznie sklasyfikowac stowa kluczowe, na ktére ukierunkowujesz
swog3 strone powiniene$ zamiesci¢ stowa kluczowe w tytule swojej strony
(<title>), w znacznikach H1 i H2, a takze kilka razy w tresci gtéwnej. Jezeli
to mozliwe, powinienes$ réowniez zamiescic linki do tej strony z innych stron
uzywajac gtownych stow kluczowych (np. ,wycieczki na Kostaryke”).

Linki i ich znaczenie

Linki pomiedzy stronami to waluta SEO. Oto generalna zasada: im wiecej
linkdw prowadzi do twojej strony ze stosownych innych stron, tym lepiegj
twoja strona wypadnie w rankingach pytan docelowych. Proste rozwigza-
nia to np.:

- Linki ze stron partnerskich

- Linki z odpowiednich stron informacyjnych (np. listy stron zwigzanych z ustu-
gami turystycznymi)

- Blogi

Inne $wietne rozwigzania to linki z systemow (np. takich jak Magello), ktére
sg stworzone aby pomagac w sprzedazy. Wiele z nich oferuje linki majace
atrybut nofollow firmom, ktére udostepniajg im swojg tres¢ internetowa.
OpenSiteExplorer to doskonata strona, na ktérej mozesz sprawdzi¢ linki
nalezace do ciebie i twojej konkurencji.

Tresc¢ na innych stronach

Zgodnie z powyzszym, umieszczanie tresci na innych stronach (jak Magello)
to bardzo dobry sposéb na wykorzystanie SEO innej strony w celu rozwijania
wiasnego biznesu. Uzywajac wyzej opisanej taktyki ukierunkowywania
konkretnych stow kluczowych, umiejscawiania ich w gtéwnych elementach
strony i budowania linkéw do nich prowadzacych, mozesz zajg¢ nawet kilka
miejsc na pierwszej stronie wyszukiwarki Google w kategorii twoich stow
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kluczowych. Wyobraz sobie, ze pierwsze trzy rezultaty wyszukiwania twoich
stow kluczowych, np. ,wycieczki na Kostaryke” nalezg do ciebie. Bytoby super,
prawda? Posiadajgc jedng domene, nie jest to mozliwe, ale mozesz to osiggnac
uzywajac innych stron, w zaleznosci od dziatalnosci, ktérg sie parasz.

John Doherty (@dohertyjf)

Zatozyciel Credo (GetCredo.com). Jest to portal, ktéry oferuje ustugi najlepszych konsul-
tantéw w dziedzinie marketingu cyfrowego oraz agencji, ktére moga pomoc ci rozwingé
wtasny biznes. John mieszka i pracuje w San Francisco.
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Google
AdWords

GOOGLE ADWORDS

W ekosystemie Google AdWords jest mndstwo mozliwosciwsparciasprze-
dazy produktéw czy ustug przeréznych branz. Poczawszy od ,must-have”
kazdej strategii marketingowej, tj. obecnosci w wyszukiwarce Google, az
po dziatania wspierajace, wykorzystujgce potezny zasieg sieci reklamowej
Google.

Dziatania w wyszukiwarce rzadza sie swoimi prawami, ale niemal kazdy
biznes mozna z sukcesem wesprze¢ w tym medium. Zasada jest jedna,
przekaz reklamowy musi by¢ dopasowany do intencji wyszukiwania, a wiec
musi jednoznacznie odpowiadac na zapytania uzytkownikéw. Od tego, jak
czesto internauci szukajg informacji na temat naszego biznesu, zalezy wiel-
ko$¢ Google’'owego kawatka w naszym torcie reklamowym.

Branza turystyczna od dawna wykorzystuje potencjat reklamowy Google.
Wyraznie wida¢ aktywnos$¢ reklamowa na stowach kluczowych zwigza-
nych z wycieczkami, biurami podrdzy. Liczba zapytan jest znaczaca, wiec
warto powalczy¢ o niezdecydowanych uzytkownikéw.

Jak dobrac stowa kluczowe do naszych kampanii?

Oczywiscie powinny one uwzglednia¢ jedynie frazy zwigzane z naszg dzia-
talnoscia i destynacjami wycieczek, ktére organizujemy/sprzedajemy. Nie
ma najmniejszego sensu reklamowac sie na stowa dotyczace czegos, czego
nie mamy w swojej ofercie. Wiec jesli nie organizujemy wycieczek do Egiptu,
takie frazy powinnismy wrecz wykluczy¢ w naszych kampaniach, zeby ogra-
niczy¢ mozliwos¢ wyswietlenia sie reklam na niepozadane stowa kluczowe.
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Do przygotowania zestawu stéw kluczowych powinny postuzy¢ nam wta-
sne doswiadczenia, znajomos¢ rynku i oferty. Mozemy sie wspomoc:

- podpowiedziami w oknie wyszukiwania Google, ktére pokazujg frazy
najczesciej wpisywane do wyszukiwarki.
- oraz podpowiedziami na samym dole strony z wynikami wyszukiwania:

Google  wycieczki do rzymu
wycleczki do rzymu
wycieczki do rzymu samolotem

wycieczki do rzymu z warszawy

wycieczki do rzymu 2016
IR0 ST UUSY Wiyrmkosw' (U 4L 5)

Swietnym, darmowym narzedziem, ktére réwniez pomoze nam dobraé

Wyszukiwania podobne do wycieczki do rzymu

wycieczki do rzymu samolotem  wycieczki do rzymu z poznania
tanie wycieczki do raymu wycieczki do rzymu samolotem z wroclawia
wycieczki do rzymu autokarem  plan wycieczki do rzymu

wycieczki do reymu | watykanu  wycieczki do reymu 2 dnlowe

Go gle >

Mastepna
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stowa kluczowe jest Planer stow kluczowych, dzieki ktéremu poznamy sta-
tystyki wtasnych stow kluczowych, ale takze poznamy nowe frazyiich sta-
tystyki.

Proporycis prup reklam  Prepozychs shiw huczowyeh wa——yr | = 2 Pobler b
Siowo Miscaoes (wediug trafnodcl) :,:.E.-.E Hasnkuranejn e E‘l‘::] e
biuro podnidy B0 500 Srednia 1112 KONTO
domki nad morzem & 100 VWiysaks 07T
wWoEasy nad merzem 2T 100 'Wysaka 180z
nociegl Ned mMorzem &2 200 Wysoks 1.3 2
wakece last menuba 18 100 VWysoks 134 H

Jak gra¢ z duzymi graczami?

Potencjat wyszukiwan jest bardzo duzy, wiec nie powinno dziwi¢, ze i kon-
kurencja jest tu spora. Analizujac wyniki wyszukiwan, mozna stwierdzic,
Ze najwyzsze pozycje zajmujg najwieksi gracze (ITAKA, TUI, Neckermann)
czy porownywarki ofert takie jak wakacje.pl. Jest wiec zrozumiate, ze ciez-
ko bedzie konkurowac o pozycje z tak duzymi markami, do tego ze sporymi
budzetami marketingowymi...

Nie jest to jednak sytuacja bez wyjscia! Unikajmy fraz ogélnych, gene-
rycznych. Skupmy sie na dtugich frazach (tzw. long tail), rzadziej wyszuki-
wanych, ale za to bardziej konkretnych, jednoznacznie odnoszacych sie do
naszej oferty. Taka strategia pozwoli unikng¢ wysokich kosztéw za kliknie-
cie i pozwoli dotrze¢ do uzytkownikoéw juz bardziej Swiadomych i - co za
tym idzie - na dalszym etapie zakupowym (poniewaz wpisujg bardziej pre-
cyzyjne frazy, wstepny research majg za osobg i s blizsi podjecia decyzji).
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Dodatkowo AdWords daje nam duzo innych mozliwosci i ustawien kampa-
nii, ktére utatwiag nam dotarcie do potencjalnych Klientow.

- Jednym z nich jest ustawienie geotargetowania, np. na miasto badz pro-
mien od lokalizacji naszego biura, kiedy prowadzimy biznes stacjonarny.

- Ponadto mozemy ograniczy¢ wyswietlanie reklam tylko do godzin pracy
naszego biura (pn-pt, od 8.00 do 16.00), zeby nie generowac niepotrzeb-
nych kosztow.

- Do reklam mozemy dotaczy¢ rozszerzenie lokalizacji, ktore pokieruje
uzytkownikéw do naszego biura.

- Warto réwniez doda¢ do reklam w wyszukiwarce numer telefonu, dzie-
ki ktéremu z poziomu reklamy uzytkownicy za pomocg jednego klikniecia
bedg mogli zadzwoni¢ do nas i spyta¢ o szczegdty oferty.

- Google daje réwniez gotowe narzedzia do optymalizacji naszych kampa-
nii wtasnie pod katem zwiekszenia ilosci potaczen telefonicznych od po-
tencjalnych Klientow, pozostawienia danych kontaktowych na stronie in-
ternetowej badz samej sprzedazy ustugi online.

O czym réwniez warto pamietac?

Planujgc swojg aktywnos$¢ nalezy wzigé pod uwage duzg sezonowosé
w branzy. Upraszczajac, jest ona adekwatna do sezonéw urlopowych
i Swiat, a wiec wtedy, kiedy zblizajg sie wolne dni, liczba zapytan rosnie.
Swiadczy to réwniez o tym, iz nie wszyscy maja zaplanowane z wyprzedze-
niem swoje wakacje, co moéwi o niezdecydowaniu jak réwniez oczekiwaniu
na najlepszg oferte (last minute). Warto wzigé réwniez pod uwage odmien-
ne trendy wyszukiwania dla dalekich wycieczek (Tajlandia, Kuba), a inne
dla standardowych kierunkéw wakacyjnych.
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Nieodzownym wsparciem dziatan w wyszukiwarce jest remarketing. A wiec
aktywnos¢ reklamowa, majaca na celu naktanianie uzytkownikéw do powro-
tu na nasza strone internetowa. Do powrotu, ktéry powinien zakonczyc¢ sie
realizacja celu (telefon, lead, zakup). Nie mozemy zatem zapomniec¢ o dostoso-
waniu przekazu reklamowego i zaprezentowaniu dodatkowej/unikalnej pro-
mocji. Remarketing mozemy uzy¢ zaréwno w wyszukiwarce Google (RLSA),
jak i w sieci reklamowej, gdzie reklamy tekstowe/graficzne/wideo beda poka-
zywac sie uzytkownikowi podczas przegladania stron w internecie.

Trandy Berby wyksukiead =

Srednia missgczna liczba wyszukivadh

16 By
17 Bys
e
4 bys

mar 2015 =i .}

L r3

Warto rowniez rozwazy¢ aktywnosé nieco szerszg, w ktorej dotrzemy do
uzytkownikéw we wczesniejszej fazie procesu zakupowego. Wykorzystujac
potencjat i zasieg sieci reklamowej Google, za pomoca kierowania
kontekstowego, wybranych witryn czy zainteresowan, mozemy dotrzec
do uzytkownikéw interesujacych sie dang destynacjg, ktérg mamy
w swojej ofercie. Na przyktad, wyswietlimy oferte naszej wycieczki do Rzymu,
uzytkownikom, ktorzyspedzajgczasnastronachtematycznieznigzwigzanych,
jak: kierunekwlochy.pl czy wlochy.edu.pl. Analogicznie dobrze jest wyswietli¢
reklame przy filmach w serwisie YouTube, opowiadajgcych o Rzymie.

Spora wartoscig dodang w strategiach w sieci reklamowej Google sg for-
maty reklam. Formaty takie jak Lightbox sg bogate w media, interaktywne,
ktore z tatwoscia sami przygotujemy i dzieki nim swietnie zwiekszymy za-
angazowanie z naszg marka.

it 2078
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Do promocji wyjazdéw koniecznie musimy wykorzystaé poczte od Google,
a wiec Gmail i jej produkt reklamowy GSP (Gmail Sponsored Promotions).
Dzieki reklamie targetowanej m.in. po stowach kluczowych, ktére dopasowu-
ja sie do tresci maili, idealnie dotrzemy do zainteresowanych uzytkownikdw.

lIr.I:III FEym B

Rzym, Podroze, HD, filmy-lektor.pl, caly film, filmy z lektorem hd

Krétko méwiac, jest o co grac¢! Kluczem jest dobre targetowanie i dopaso-
wanie przekazu reklamowego do kontekstu i intencji uzytkownikow.
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4

Pawet Wazynski - Head of SEM & Social

W SEM (Google, Bing, Yandex) oraz social mediach (m.in. YouTube, Facebook, Twitter)
specjalizuje sie od 2008 roku. Koordynowat kilkaset kampanii sprzedazowych lub po-
zyskujacych leady dla najwiekszych klientéw polskich i zagranicznych: PLL LOT, AVIVA,
Provident, Media Markt, Credit Agricole, LIDL, Polpharma, UPC Polska. Ekspert w wie-
lu publikacjach, m.in. ,Gazety Wyborczej” i Google’a ,Wyszukiwarka klientéw. Google
Adwords - przewodnik dla szeféw”, prelegent na eventach branzowych, Certyfikowany
Trener AdWords.

NOTKA MAGELLO:

,Dobra wiadomos¢ - Magello oferuje integracje z AdWords. Dzieki
niej bedziesz w stanie doktadnie Sledzi¢ konwersje Twoich reklam”
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ANALITYKAW BRANZY TURYSTYCZNEJ. POZNAJZACHOWANIA SWO-
ICH KLIENTOW | OKRESL PROFIL GRUPY DOCELOWE..

,1 na 3 turystéw (33%) planuje w 2016 roku wydac na podrdz wiecej niz w roku
poprzednim.”

Tak, pokazujg najnowsze badania TripBarometer. Wsrdd tych, ktorzy planu-
ja zwiekszyc¢ swadj budzet na podréze, 49% stwierdzito, ze zrobig to dlatego
,bo oniiich rodzina po prostu na to zastuguja.” 31% uznato, ze spedzg wiecej
w podrdzy, poniewaz ,to jest wazne dla zdrowia i ich dobrego samopoczucia.”
To wyniki badania udostepnione przez wiodaca na rynku agencje badawcza.
| cho¢ wygladajg bardzo obiecujaco, przydatne okazg sie tylko dla tych, ktorzy
wiedzg jak je wykorzystac. A czy Ty zaplanowates juz swojg strategie dziatania
na rok 2016?

Poznaj zachowania swoich konsumentéw

Dzisiaj turysci siegajg do zakamarkow sieci, aby inspirowac sie do podejmo-
wania dziatan i wtasciwych decyzji. Niekiedy wygra serce, umyst, a czasem
pienigdze. Istotne znaczenie na tej drodze majg rowniez opinie; znajomych, ro-
dziny, czy zupetnie obcych oséb, ktore dzielg sie swoimi przemysleniami i do-
Swiadczeniami w sieci.

Marketerzy od kilku lat obserwuja jak zmieniaja sie zachowania konsumentow.
Duzy udziat w tych zmianach ma technologia, do ktérej przywigzujemy coraz
wiekszg uwage. W konsekwencji za rozwojem technologii, idg nowe trendy
i zachowania jakie konsumentow nowych technologii cechuja. To, o ktérym
mowimy od roku 2015, w ktérym trend Mobile nabrat duzego znaczenia okre-
$lane jest mianem mikro-chwil (z ang. micro-moments).

Mysle, ze nie raz zetknates sie z tym okresleniem w trakcie swojej pracy.
Jednak czy wiesz jak ono funkcjonuje w Twojej branzy?
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Mikro-chwile

Zabieram Cie w matg podréz. Do swiata, ktory juz dawno odkryli twoi klienci,
i ktéry czas abys rowniez Ty odkryt. Mobile, bo o nim mowa, to trend, ktoéry
na polskim rynku obserwujemy od 5 lat. | cho¢ wielu o nim styszato, niewielu
umie jego potencjat wykorzystac.

Zanim pokaze Ci 4 kategorie, ktére od dzis powinny stac¢ sie dla Ciebie
drogowskazem planowania dziatan w sieci, spdjrz na ponizszy wykres.
Spoéjrz, w ktérym momencie w konsumencie zaczyna kietkowac mysl
o spedzeniu przysztorocznych wakac;ji?
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Mikro-chwile w branzy turystycznej zawezaja sie do 4 gtownych kategorii:

wakacje 2016

Zainteresowanie w ujeciu czasowymm

34 3z ek Ik

8wl 0090

[-want-to-get-away,
[-want-this-trip-to-be-perfect,
[-want-to-book-it,
[-want-to-make-the-most-of-it

I-want-to-get-away ...

czyli przelotna chwila, marzenie, ktére rodzi w naszych gtowach
W pierwszymie.

Whbrew pozorom to jeden z najistotniejszychéw wedréwki konsumentéw po
ofertach, i ktoéry bedzie miat duzy wptyw na to czy klient skorzysta wtasnie
z naszej oferty czy konkurencji.
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To chwile, kiedy zaczynamy mysle¢ o wakacjach. W rzeczywistosci, 37%
turystow w USA mysli o planowaniu wakacji raz w miesigcu; 17% mysli o tym
co najmniej raz w tygodniu. Czego takie osoby najczesciej szukajg? Przede
wszystkim informacji na temat tego, co jest aktualnie dostepne, i jakie opcje
wybieraty inne osoby. ,,Co robi¢ w [lokalizacja]?” i ,Gdzie jest [lokalizacja]?” to
dwa z najwazniejszych pytan, wpisywanych w Google na temat celu podrozy.
Te przelotne chwile coraz czesciej zachodzg za posrednictwem telefondw.
W 2015 roku Google odnotowat, ze 38% wyszukiwan nie zwigzanych z zadna
konkretng marka oferujaca ustugi turystyczne typu loty na Floryde, rejsy na
Karaiby lub hotel w Chicago, pochodzi wtasnie z urzadzen mobilnych.

Branza turystyczna kocha YouTube. Co wiecej, po obejrzeniu materiatow na
Youtube chetniej podejmuje decyzje. Wsrod turystéw, ktorzy ogladali filmy
zwigzane z podrézami, 64% robita to na etapie kiedy myslata o podrézy. A37%
przy realizowaniu rezerwacji.

Wielu nie zdaje sobie sprawy z tego jak duzo traci starajac sie dotrzec tylko do
tych odbiorcow, ktérzy sg zdecydowani na konkretny zakup/rezerwacje.

To réwniez, w ktérym duzg role odgrywa tzw. ,efekt czystej ekspozycji” (ang.
mere exposure effect). Im czesciej pokazesz konsumentowi swojg reklame
tym chetniej wybierze j3 w pdzniejszym etapie. Takie bodzce wysytane
konsumentom juz na samym poczatku kampanii przynoszg na prawde
wymierne korzysci w jej pdzniejszychach.

I-want-this-trip-to-be-perfect: planowania

Na tymie konsument zaweza gdzie jechac i kiedy. Podrézujacy zastanawia sie
nad szczegotami logistycznymi chcac wiedzied, jak dtugo potrwa dotarcie na
miejsce, ile moze kosztowaciw jakim terminie najlepiejrezerwowacwyjazd. Co
wazne, poszukiwania odbywaja sie za posrednictwem wszystkich urzadzen
(komputer, tablet, telefon) w zaleznosci od pory dnia czy dnia tygodnia.

Konsumenci sg otwarci na nowe propozycje linii lotniczych i hoteli.
W rzeczywistosci tylko 14% turystow dokonuje rezerwacji z pierwsza
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marka, ktorej otrzymali oferte lub przyszta im do gtowy, a tylko 10%, gdy
decyzja ma byc¢ oparta na pierwszym wyszukaniu w wyszukiwarce.

I-want-to-book-it: Moment rezerwacji

To kiedy w gre wchodza realne pienigdze, ktére wigza sie z podjeta decyzjs,
a tym samym emocje - czy decyzja i wybdr na pewno byty trafne. Chod¢
poszukiwanie informacji odbywa sie na réznych urzadzeniach ostateczna
rezerwacja zwykle przenosi sie z urzadzen mobilnych na pozostate. 46%
turystow, ktorzy szukajg w mobile dokonujg rezerwacji poprzez telefon lub
komputer.

I-want-to-make-the-most-of-it: Budowanie doswiadczenia z marka

To, ktéry dotychczas byt najczesciej bagatelizowany przez przedsiebior-
cow, nie tylko branzy turystycznej. Pamietaj, Twoja opieka nad klientem
nie konczy sie w momencie dokonania przez niego rezerwacji i zakupu
wycieczki. Dlaczego?

Po przybyciu do hotelu nasze poszukiwania wcale nie stabng. Cho¢ pierwszy
czyli kupno wycieczki jest juz za nami, to przed nami kolejny czyli pobyt
w wykupionym przez nas miejscu i dobre spedzenie czasu. Planujemy
okoliczne wycieczki, szukamy miejsc, zabytkow, ktére moglibysmy odwiedzié.
Od zesztego roku liczba wyszukan mobilnych, z miejsc do ktérych sie udaliSmy
wzrosta 0 49%. Szukamy miejsc gdzie mozemy cos zjes¢ lub napic sie, budujac
ogblne zapytania jak ,restauracja [lokalizacja], lub ,bary w poblizu mnie”,
,dobre $niadanie w poblizu mnie”.

Ta zmiennos¢ gustow / zachowan konsumentow sprawia, ze pojawia sie na
rynku coraz wiecej narzedzi dostosowanych zaréwno do potrzeb samych
konsumentow jak réwniez przedsiebiorcow.
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Google analizujgc zapytania uzytkownikéw, na ich podstawie doskonali
wyszukiwarke dajgc tym samym mozliwos$é najeszcze szybszeitatwiejsze
zbieranie i wyszukiwanie informacji. Mowa oczywiscie o mobilnej
wyszukiwarce, ktéra na polskim rynku swéj najwiekszy update miata
w zesztym roku. |, ktéra wymusita na rynku dostosowanie stron www
pod wersje mobilne. Dla wielu krok ten okazat sie olbrzymi wptywajac
na widoczny wzrost sprzedawanych ustug. A czy Ty dostosowates sie do
tych zmian?

Analityka wedtug Google Analytics

Sledzenie zachowan i trendéw na rynku to zaledwie potowa sukcesu. Gdzie
szukac inspiracji o grupie docelowe;j?

Jedenzpionieréw reklamy XIX wieku, John Wanamaker, wypowiedziat zdanie,
ktore od lat przytaczane jest wsrdd specjalistow reklamy:

,potowa pieniedzy przeznaczonych na reklame jest wyrzucona w btoto,
a problem polega na tym, ze nie wiadomo, ktéra to potowa”.

| cho¢ narzedzia analityczne wyrastajg jak grzyby po deszczu, nadal wsréd
wielu firm to powiedzenie funkcjonuje jako prawdziwe. A to dlatego, ze wielu
nie potrafi z tych narzedzi korzystac.

Google Analytics, najpopularniejszy na rynku system do zbierania statystyk
strony ma swoich zwolennikdow jak i przeciwnikdéw. Trzeba jednak pamietac,
ze to narzedzie, ktére kazdy musi dostosowac do wtasnych potrzeb. Dla
branzy turystycznej to ogromna przepustka do uzyskania informacji na
temat odbiorow strony. Weryfikacja ich zachowan, zainteresowan, lokalizacji,
demografii a nawet urzadzen czy systemoéw z jakich na co dzien korzystaja.
Podczas swojej pracy z klientami mojg uwage zwrdcitajednarzecz. Wiekszos¢
wdraza narzedzie, z ktérego nie umie korzystac. Dlaczego? Bo nie ma jasno
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okreslonych celow. Czyli zatozen, ktére pozwolg im dobra¢ odpowiednie dane
i na ich podstawie wysnu¢ wnioski i podja¢ decyzje.

Ponizej znajdziesz 5 opcji dostepnych w ramach Google Analytics, ktére moim
zdaniem w przypadku branzy turystyczne powinny by¢ brane pod uwage
podczas analiz i konfiguracji narzedzia.

1. Analiza poréwnawcza branzy - kategoria witryny

Czy zastanawiates$ sie kiedys podczas zaktadania konta Analytics dlaczego
jednymzéwjestpodaniebranzy/tematuTwojejwitryny? Analizaporéwnawcza
umozliwia poréwnywanie danych Twojej firmy ze zbiorczymi danymi innych
firm z branzy, ktére udostepnity te dane Google.

Dane jakie masz do wyboru to:
- Kanaty (czyli kanaty Spotecznosciowe, Bezposrednie, Odestanie, Bezptatne
wyszukiwanie, Ptatne wyszukiwanie, Sie¢ reklamowa i E-mail)

Lokalizacia
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- Lokalizacja (Kraj/terytorium)
- Urzadzenie (czyli komputer, komoérka i tablet)

Najwazniejsze pytanie: Co takie dane mi daja?

W analizie poréwnawczej masz do wyboru ponad 1600 kategorii branzowych.
Masz mozliwos¢ poréwnania swojej ustugi z innymi ustugami z Twojej branzy
o podobnym natezeniu ruchu. Mozesz dodatkowo zawezi¢ dane wedtug
potozenia geograficznego i wybraé jedng z siedmiu klasyfikacji natezenia
ruchu jak wspoétczynnik odrzucen, sesje, sr. czas trwania sesji, itd. Mozesz np.
poréwnac swoja ustuge ze wszystkimi dziatajgcymiw Polsce ustugami z branzy
"Wszystkie hoteleinoclegi”, ktére odnotowujg $rednio 500-1000 sesji dziennie.

Jak interpretowaé dane?

Wartosciw tabeli pokazuja, oile procent lepiej lub gorzej wypada Twoja ustuga
w porownaniu ze wskaznikami dla kazdego rodzaju danych. Warto$¢ dodatnia
(zielona) wskazuje, ze Twoja ustuga przewyzsza wskazniki porownawcze.
Wartos¢ ujemna (czerwona) wskazuje, ze wypada ona gorzej.

1484,49% &

6 845 w porownaniu z 432

27.25% W

2 25 w porownaniu z 3,10
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2. Segmentowanie

Segmenty pozwalajg wydzielac¢ i analizowa¢ podzbiory danych Analytics. To
jedna z podstawowych rzeczy jaka powinna by¢ brana pod uwage w trakcie
analizy danych. Ogdlne informacje nigdy nie pozwolg Ci trafnie wyciggnad
whnioskoéw. Dla przyktadu: czy informacje o tym, ze na strone weszto wiecej
kobiet niz mezczyzn bedg dla Ciebie wystarczajace na tyle by podjac jakas
decyzje? A co w sytuacji gdy do informacji o ptci dodasz np. segment sesje
z konwersjami? Uzyskasz informacje jaka czesSc tej grupy jest dla Ciebie
faktycznie istotna. Spdjrz na przyktadowe poréwnanie danych.

PLEC [l MEZCZYZNA PLEC [ MEZCZYZNA
. KOBIETA . KOBIETA

3. User-ID

Wiemy, ze nasi konsumenci sg mobilni. Duzo informacji, zwtaszcza w branzy
turystycznej wyszukiwanych jest za posrednictwem urzadzern mobilnych.
W takich sytuacjach pojawia sie problem, gdyz Google Analytics kazde
urzadzenie traktuje jak osobnego uzytkownika. Dlatego jesli trafiasz na swoja
stronenajpierwzaposrednictwemkomputera,awieczoremsprawdzasz oferte
z telefonu, Google Analytics policzy Twoje wejscia jako dwdch unikalnych
uzytkownikéw. Dlaczego? Gdyz otrzymujesz dwa osobne ciasteczka, na
dwadch odrebnych urzadzeniach.

Funkcja User ID pozwala na przypisywanie jednej lub wielu sesji (wraz
z catg aktywnoscia w tych sesjach) do niepowtarzalnego i trwatego
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identyfikatora, ktory jest przesytany do Google Analytics. Innymi stowy
pozwala powigzywac dane o interakcjach z wielu urzadzen i réznych sesji
z niepowtarzalnymi identyfikatorami.

Wykorzystanie tej funkcji mozliwe jest jedynie w przypadku witryn, ktére
posiadajg mozliwos¢ logowania do witryny. Na tej podstawie generowane sg
unikalne identyfikatory i przypisywane do poszczegdlnych uzytkownikow.
Pomysljednakile informacji dzieki takiej opcji jestes w stanie uzyskac o swoich
konsumentach. O tym jak te informacje wykorzystac i posegregowac zobacz
w kolejnej opcji czyli imporcie danych.

4. Importowanie danych do Google Analytics

Prowadzisz dla swojej strony, rozne dziatania  promocyjne.
| zawsze , na ktoryms z etapdw pojawia sie problem: jak zestawic i potaczyc¢
wszystkie dane o kosztach i efektach. W Analytics od dwdch lat dostepna jest
funkcja, ktéra pozwala na przesytanie danych zzewnetrznych zrédetitaczenie
ich z danymi zbieranymi przez Google Analytics.

Co wazne Import danych pozwala przesytac i integrowac informacje z konta
Analytics w 3 réznych punktach tancucha zbierania i przetwarzania danych.

Import danych dziatan: pozwala na przesytanie danych o zwrocie srodkow.
Rozszerzony import danych: pozwala na przesytanie danych o uzytkownikach
(segmenty, listy marketingowe), danych kampanii (inych niz google), dane
geograficzne (tworzenie niestandardowych regionéw, z jakich pochodza
aktualni klienci), dane o tresci np. grupowanie na blogu tresci, autoréw) , dane
o produkcie, itp.

Skrécony import danych: dane o kosztach

Jesli prowadzisz duzo dziatan reklamowych, ta funkcja moze okazac sie
naprawde wartosciowa utatwiajac analize i agregowanie danych.
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5. Grupowanie tresci:

Czyli porzadkowanie tresci w logiczng strukture, ktéra odzwierciedla sposéb,
w jaki postrzegasz swojg witryne. Mozesz wyswietlac¢ i porownywac zbiorcze
danewedtugnazwy grupy oprécz mozliwoscianalizy poszczegdélnych adreséw
URL, tytutéw stron lub ekranéw. Mozesz na przyktad wyswietli¢ tagczna liczbe
odston stron w grupie Mezczyzni/Chorwacja, a nastepnie przejs¢ do analizy
danych dla poszczegdlnych adreséw URL lub tytutéw stron.

W przypadkumocnorozbudowanych ofertturystycznychto bardzoskuteczna
forma zarzadzania trescia i jej jakosScig, na podstawie ktorej mozesz budowacd
swoje grupy docelowe powigzane z ofertami jakie najczesSciej na stronie
wybieraja.

Mozesz podzieli¢ tresci wzgledem pftci: kobiety/Mezczyzni, nastepnie
wzgledem wieku, lokalizacji jakg wybierajg lub nawet rodzaju hotelu jaki ich
interesuje: trzy-gwiazdkowy, piecio- gwiazdkowy, id. Najwazniejsze to jasno
zdefiniowac cel, ktéry pomoze w zaplanowaniu dziatan.

magelloapp.pl - CRM dla organizatoréw turystyki umozliwiajgcy tworzenie i obstuge rezerwacji


http://http://www.magelloapp.pl/

39 Paulina Wiktorska

Tylko solidne przygotowanie w postaci analizy rynku i zaplanowanie
poszczegodlnychow dziatania mogg przynies¢ efekt. Choc branza turystyczna
jest niezwykle konkurencyjna warto dazy¢ do tego aby to oferta wyrdznita nas
na tle konkurencji. A to mozna osiggnac tylko dzieki przygotowaniu.

Paulina Wiktorska

Autorka ksigzki ,AdWords 360°. Katalog skutecznych kampanii”. Certyfikowany Spe-
cjalista Google Adwords oraz Google Analytics. Z branzg interaktywna zwigzana od po-
nad 7 lat. Wtascicielka marki Clear&Fancy Interactive (www.clearandfancy.pl). Swoje
doswiadczenie w branzy SEM rozwijata podczas wspétpracy z takimi markami jak: Co-
march, Super-Pharm, Uniwersytet Jagiellonski. Na co dzien wspiera uzytkownikow Ofi-
cjalnego Forum Google AdWords (www.pl.adwords-community.com). Publikowata arty-
kuty w ,Marketing&More” i ,Magazynie SEM Specialist”. Aktualnie publikuje w ,Nowym
Marketingu”, ,Marketingu w praktyce”, ,Marketerze+"

NOTKA MAGELLO:

,Magello oferuje petng integracje z GoogleAnalytics wraz

zmodutem e-commerce. Dzieki temu mozesz doktadnie analizowa¢
ruch w Twojej wersji systemu a takze analizowaé najlepiej
konwertujace Zzrédta odwiedzin”
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PLATNOSCI MASOWE

Ze wzgledu na duzg konkurencje, rynek ustug turystycznych staje sie dla
firm coraz trudniejszy. Aby utrzymac sie na rynku, biura turystyczne musza
zwiekszac skale dziatalnosci (co pozwala na uzyskanie lepszych warunkow
handlowych) oraz réwnolegle ograniczenie kosztoéw dziatalnosci. Jednym
Z rozwigzan na ograniczenie kosztow jest automatyzacja proceséw obstugi
uczestnikow, ktora zajmuje znaczng czesé czasu pracy pracownikéw. Jednym
z proceséw, ktéry w organizacji wyjazdow zajmuje duzo czasu to obstuga
ptatnosci.Instytucje finansowe wychodzac naprzeciw oczekiwaniomklientéw
oferuja ustugi ptatnosci masowych (z ang. mass payment).

Ptatnosci masowe to rozwigzanie stosowane coraz czesciej przez klientéw
biznesowychobstugujgcychduzaliczbezlecenlubwieluréznychkontrahentéw
dokonujacych kilku lub kilkunastu transakcji. Rozwigzanie to polega na
prowadzeniu przez bank jednego rachunku, ktéry podzielony jest na dowolng
liczbe rachunkdéw technicznych. Liczba takich rachunkéw jest praktycznie
nieograniczona: biuro moze modyfikowaé¢ 12 ostatnich cyfr w ramach
rachunku bankowego wedle wtasnego uznania.
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W pordéwnaniu do znacznie bardziej popularnych w Polsce ptatnosci online,
ptatno$ci masowe s3 rozwigzaniem mniej intuicyjnym i wymagajgcym
wiekszego zaangazowania od kontrahenta. Podczas, gdy dokonanie ptatnosci
za posrednictwem rozwigzan takich jak Paypal, PayU, Przelewy24, Dotpay
itp., gdzie wystarczy wybranie opcji przelewu, w przypadku ptatnosci
masowych, kontrahent musi samemu zalogowac sie do swojego banku,
wypetni¢ dane do przelewu i go zaakceptowac. Jezeli klient dziata pod
wptywem chwili i spontanicznie decyduje sie na wyjazd, mozliwosc szybkiego
i tatwego wptacenia zaliczki jest z punktu widzenia biura bardzo atrakcyjna.
W przypadku ptatnosci masowych, gdzie procedura wymaga czasu i emocje
zZwigzane z wyjazdem opadajg, moze to spowodowac bardziej swiadome
decyzjeiprzyczyni¢siedorezygnacjiklientow, ktérzy winnych okolicznosciach
na taki wyjazd by sie zdecydowali.

Ptatnoscimasowe posiadajgjednakistotng zalete. Jest torozwigzanie znacznie
tansze. Podczas, gdy optata za skorzystanie z ptatnosci online jest naliczana
w formie prowizji od wartosci przelewu (zaleznie od wartosci obrotéw, nawet
do 3% jego wartosci), optata za korzystanie z ptatnosci masowych to optata
stata - jest to koszt nieprzekraczajgcy 100 zt. Niektére instytucje finansowe
pobierajgdodatkowo optate uzalezniong od obrotu. Nie przekraczaonajednak
wartosci 0,5%. Na podstawie zebranych informacji firma Cloud Consulting
przeprowadzita symulacje optacalnosci rozwigzania. Zgodnie z informacjami
publikowanymi przez Ministerstwo Sportu i Turystyki, przecietne wydatki
Polakéw na wyjazdy zagraniczne wynosity 2 131 zt. Przy zatozeniu podanych
wyzej kosztdéw, rozwigzanie staje sie optacalne juz przy obstudze dwdch
klientéw. Przyjmujac koszt wdrozenia rozwigzania i automatyzacji na ok.
15 000 zt (przyjmujemy, ze biuro przeznaczy s$rodki na zakup platformy,
aorientacyjny koszt wdrozenia ptatnosci masowych jest o ww. kwote wyzszy,
niz ptatnosci online), koszt ten zwraca sie po obstuzeniu 709 klientéw.
W analizie uwzgledniono degresywng stawke prowizji od ptatnosci online do
poziomu 1,5% ze wzgledu na rosnacy obrot.
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Samo wprowadzenie rozwigzania obstugi ptatnosci online lub ptatnosci
masowych niesie juz wiele korzysci:

- automatyzacje przelewdéw, biuro nie musi angazowac pracownika do
analizowania przelewéw. Sprawnie skonfigurowany system bedzie wysytat do
klienta monity o braku ptatnosci oraz zaksiegowaniu wptat.

- system dziatajgcy na bazie algorytmoéw dziata szybciej i w tym zakresie
eliminuje ryzyko pomytki spowodowanego czynnikiem ludzkim.

- petna transparentnos¢ dla klienta. Dzieki integracji z systemem do obstugi
klientéw, uczestnicy maja mozliwos¢ obserwowania czy ich wptata zostata
zaksiegowana.

Automatyzacja proceséw  biznesowych w firmach  operujacych
w niskomarzowych branzach to w obecnych czasach koniecznos$é¢. W tym
kontekscie zarowno ptatnosci online, jak i ptatnosci masowe to ciekawe
rozwigzanie, ktdére moze przyczyni¢ sie do poprawy wynikdw biura
turystycznego. Ze wzgledu na niskie koszty, ptatnosci masowe majg znaczna
przewagenadinternetowymi. Niezalezniejednakodrodzajuustug,technologia
ta zapewnia tatwos¢ w kontrolowaniu informacji dzieki przejrzystosci
ewidencjiwptywoww ktérejznajdujgsieinformacje owptywachjakizalegtych
ptatnosciach. Produkt ten jest oferowany przez wiekszos¢ liczby bankow,
dziatajacych na Polskim rynku.
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Arkadiusz Kleszcz

Partner w firmie Cloud Consulting zajmujacej sie doradztwem w zakresie optymaliza-
cji kosztow i proceséw biznesowych w przedsiebiorstwach, rozwoju nowych produktow
i ustug oraz optymalizacji sprzedazy.

NOTKA MAGELLO:

,Pamietaj, ze Magello swietnie radzi sobie z ptatnosciami
masowymi. Jesli potrzebujesz pomocy przy ich konfiguracji - po
prostu nas popros o pomoc”
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FOTOGRAF W TURYSTYCE

Obecnosc¢zawodowegofotografanaréznegotypuzorganizowanychwyjazdach
stata sie standardem. Od zawsze dobre zdjecia w takich sytuacjach stanowity
duza wartosc¢ dodang zaréwno dla Uczestnikow, jak i Organizatoréw. Dopiero
niedawno jednak m.in. rozwdéj mediow spotecznosciowych oraz narzedzi do
mierzenia efektow marketingu internetowego potwierdzity waznga role, jaka
petni fotograf wsrdd ludzi spedzajacych swoéj wymarzony urlop.

Caty czas pozostaje jednak pytanie, czy, a jak tak to kiedy, warto zatrudnié
profesjonaliste. Czy nie lepiej zabra¢ na wyjazd pasjonata fotografii, ktéry
z jednej strony nie wykonana zadania w taki sposéb jak zawodowiec, ale
z drugiej strony na pewno taki amator fotografii zadowoli sie zdecydowanie
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nizszymi warunkami finansowymi niz osoba, ktora sie z tego utrzymuje.

Odpowiedz wydaje sie jednoznaczna. Jezeli kto$ powaznie traktuje swoj
biznes, chce go rozwijaé, inwestuje w promocje swoich wyjazdéw i marki, chce,
aby wyjazdy liczyty coraz wiecej oséb, i w koricu jest profesjonalistg w tym co
robi, to rowniez bedzie chciat wspdtpracowac z profesjonalistg w tej materii.

W jaki sposob zdjecia pomagaja zdobywac Klientow?

W tego typu biznesie najbardziej oczywistym i prawdopodobnie najbardziej
efektywnym medium sg media spotecznosciowe z Facebook'iem na czele.
Duzo dobrych zdje¢ z wyjazdu powoduje, ze reklamuje sie on sam poprzez
dziataniauczestnikéw. Tagowaniesienazdjeciach,sharowaniezdje¢ialbumow,
,profiléwki” i cover photo to tylko kilka przyktadéw na to, jak wydarzenie moze
sie ,samo” promowac. Im zdjecia lepsze, tym chetniej ludzie sie tym dzielg ze

znajomymi (potencjalnymi Klientami).

Dzielenie sie ze swiatem fantastycznymi zdjeciami z rewelacyjnych wyjazdow
to tylko jeden z pluséw posiadania dobrej bazy fotograficznej. Moje zdjecia sg
wykorzystywane do promowania marki. Sg uzywane do wszelkich sSrodkow
promociji. Sg to zdjecia na stronach gtéwnych www Organizatorow, zdjecia
reklamujace konkretne wyjazdy, banery internetowe, zdjecia profilowe i cover
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photo firm w mediach spotecznosciowych, ulotki, plakaty i banery w formie
fizycznej. Stanowia réwniez podstawe wszelkiego rodzaju grafik promujgcych
wyjazdy, konkursy i marke. To jest moment, gdzie koszt zatrudnienia
profesjonalisty zwraca sie czesto natychmiastowo. Do celéw wymienionych
wyzej firmy kupuja gotowe zdjecia z baz zdje¢. Prawa do wykorzystania
takich zdje¢ do celéow biznesowych s3 najczesciej bardzo wysoko wyceniane.
Zdarza sie, ze koszt fotografa zwraca sie wraz z checig zakupu i wykorzystania
jednego zdjecia np. jako tta na gtdwng strone internetowa. Sam miatem kilka
propozycji kupienia ode mnie praw do wykorzystania zdje¢. Zawsze odmawiam,
gdyz wiascicielami praw autorskich jestem nie tylko ja, ale i firmy, ktére mnie
zatrudniaja. Najczesciej zdecydowanie taniej wychodzi zatrudnienie fotografa
na swoim wyjezdzie niz kupowanie zdje¢ z gotowej bazy.

Kolejnym plusem posiadania w arsenale swojej firmy zawodowych
fotograféw jest mocny punkt przetargowy w negocjacjach z potencjalnymi
partnerami i sponsorami. Kazda frma wspotpracujgca z Organizatorem
Turystyki bedzie inaczej patrzyta na mozliwos¢ promocji wtasnej marki, jezeli
dostanie w efekcie profesjonalne fotografie ze swoimlogotypem,jako produkt,
ktory moze wykorzystac do dalszej wtasnej promocji. Dobry fotograf uchwyci
np. zadowolenie Klientow np. uzywajgcych ciuchéw, czy spozywajacych
napoje oferowane przez firme partnerujaca wyjazd.
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Zawodowy fotograf to gwarancja dobrze wykonanego zadania. Na co
zwrocic¢ uwage przy doborze fotografa? Na petny obraz i sukces wspétpracy
sktadaja sie nastepujace czynniki:

1. Gwarancja jakosci i spéjnosci

Wyboru osoby do wspodtpracy najczesciej dokonujemy po zapoznaniu sie
zportfoliofotografa(orazzpolecenia). Ptacaczaustuge mamy prawowymagac,
aby zdjecia spetniaty standard, ktéry oferuje fotograf. Ten zapewnia nam to
swoim doswiadczeniem, umiejetnosciami, kreatywnoscia, zaangazowaniem,
czasem i sprzetem. Mozna tutaj zacza¢ od nie najwazniejszej, ale z pewnoscig
bardzo istotnej kwestii sprzetu, ktéry musi by¢ wysokiej klasy. Liczy sie nie
tylko jakos¢ samego aparatu, ale i np. réznorodnos$¢ obiektywow, aby mozna
byto zaoferowad réznego typu kadry z wyjazdu, na rdézne potrzeby i cele
organizatora.

magelloapp.pl - CRM dla organizatoréow turystyki umozliwiajacy tworzenie i obstuge rezerwacji


http://http://www.magelloapp.pl/

50 Tomasz Piotrowski

Waznejestto,aby charakterfotografiiodpowiadatjak najlepiejprofilowinaszej
firmy lub abysmy upewnili sie, ze fotograf jest w stanie nadac ogolny charakter
zdjeciom w taki sposdb, aby przedstawiaty rzeczywistos¢ w pozadany przez
nas sposob. Od profesjonalisty, inaczej niz amatora, mozemy wymagac
pewnychrzeczy. Trzebasie porozumiec znimw sprawie nie tylko kosztuiliczby
zdje¢, ale i tego, co ma on fotografowac, jaki ma byc¢ efekt, do jakich celéow
majg by¢ wykorzystane zdjecia, jakie majg miec proporcje, rozdzielczosc itd.
Mozna zamowic¢ konkretne kadry, jak np. krajobrazy, zdjecia lokali, z ktorych
korzystamy, zdjecia zrobione w akcji (np. na nartach), uczestniczenie w réznego
typach imprez i zabaw w czasie wyjazdu, zdjecia uhwycajace profil i marke
naszej firmy, jak zdjecia obrendowanych gadzetow

2. Prestiz

Prestiz pochodzacy z samego faktu posiadania zawodowego fotografa.
Ponadto w fotografii, jak w kazdej dziedzinie sztuki, najwazniejszy jest efekt.
Nie najdrozszy sprzet, a doswiadczenie i umiejetnosci stanowig o korncowej
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wartosci fotografii. Nie mniej jednak kosztowny aparat i obiektywy sg tatwe do
zidentyfikowania przez uczestnikéw. To daje im pewnos¢, ze fotograf powaznie
podchodzi do wykonywanego zawodu, robi to z sukcesem, a co za tym idzie
Organizator powaznie podchodzido doboru partneréw biznesowych. To buduje
wizerunek Organizatora Turystyki jeszcze zanim zdjecia ujrza Swiatto dzienne

3. Gwarancja dostarczenia ustugi - zapasowy sprzet

Moim zdaniem, zawodowy fotograf ma obowigzek posiadaniaréwniez sprzetu
zapasowego, zabezpieczenie sie od sytuacji, w ktérej sprzet ulega awarii
i uniemozliwia to wykonania zlecenia

4. Wieczne wspomnienia

Ciekawym faktem jest to, ze
fotografie zachowuja nasze
wspomnieniaiemocjenawiecznosc.
Nasza pamie¢ jest wybidrcza
i ulotna. Im lepsze zdjecia, im
lepiej fotograf przedstawi to,
jak sie uczestnicy bawili na
danym wyjezdzie, tym lepiej dla
wspomnien, ktorymi chetniej beda
dzielic sie ze znajomymi. Poza
tym dobry fotograf uchwyci lepiegj
niektore wspomnienia. Tutaj dziata
niemalze taka sama zasada jak
w przypadku fotografii zywnosci.
Jezeli  fotografia przedstawia
jakis produkt czy danie w sposob
sSwiezy, lekki, soczysty, pyszny
to Klient bedzie chciat go nabyc¢
i zjeS¢. Niekoniecznie tak sie stanie,
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jezeli fotografia bedzie amatorska. Uchwycenia wtasciwych, radosnych
momentdéw na wyjezdzie gwarantuje, ze kto$ inny sie na niego skusi.

5. Kiedy i ,za ile” optaca sie nam zatrudni¢ zawodowego fotografa?

Sprawa jest bardzo indywidualna i zalezy od wielu czynnikéw. Niektore firmy
podchodza do tego w taki sposdb, ze im wiekszy wyjazd, tym bardziej optaca
sie ponies¢ wyzszy koszt na fotografa, gdyz przetozy sie to na nizszy koszt
na jednego uczestnika. Z jednej strony to ma oczywiscie duzy sens. Wiecej
0s6b na wyjezdzie z dobrymi zdjeciami to wiecej potencjalnych Klientow
pochodzacych z tzw. ,marketingu szeptanego”. Na duzym wyjezdzie (np. 500-
1000 oséb) fotograf jednak nie zawsze bedzie miat czas na realizacje innych
zadan, jak zdjecia reklamowe, do uzytku ogdlnego, nie zwigzane bezposrednio
z uczestnikami. A zatem, jezeli firmie zalezy na zdjeciach do katalogéw, czy
na strone www to mozliwe, ze bardziej bedzie sie optacato zainwestowac
w fotografa na mniejszym wyjezdzie, ale np. z tadniejszymi widokami.

Przy negocjacjach z fotografem warto pamietac, ze dobry fotograf sie ceni.
Inwestuje bardzo duzo czasu, sprzetu i energii na wykonanie zlecenia. Dla
przyktadu tygodniowy wyjazd narciarskito 9 petnych déb (w tym dwie doby
w podrdzy) plus czas na postprodukcje. Perspektywa spedzenia czasu na
Swiezym powietrzu, zobaczenia ciekawych miejsc, kontaktu z potencjalnymi
Klientami, czy zbudowania portfolio sg atrakcyjng wizjg, ale nie optaca
rachunkéw. Fotograf, ktory wykonuje to zawodowo, co oznacza, ze jego
dochdéd pochodzi z fotografii, nie zadowoli sie tym, co amator posiadajacy
zupetnie inne zrodto dochodu. Oczywiscie osoba wykonujaca ten typ
fotografii bedzie brata wszystkie te czynniki pod uwage i prawdopodobnie
nie zazgda dnidwki pomnozonej przez liczbe dni jak by to np. zrobit fotograf
mody. To jest kolejny plus dla fotografa realizujagcego tego typu eventy, jakimi
sg wyjazdy turystyczne. Jezeli bedzie miat mozliwos$¢ zobaczenia nowego,
fantastycznego miejsca, poznania wielu nowych potencjalnych Klientéw to
Z pewnoscig jego oferta bedzie nizsza niz w przypadku innego typu zlecen
pochtaniajacych tyle samo srodkéw.

magelloapp.pl - CRM dla organizatoréw turystyki umozliwiajgcy tworzenie i obstuge rezerwacji


http://http://www.magelloapp.pl/

53 Tomasz Piotrowski

Tomasz Piotrowski

Nazywam sie Tomasz Piotrowski i jestem zawodowym fotografem, od kiedy ukofAczytem
studia w Szkole Gtéwnej Handlowej w Warszawie. Od tego czasu realizuje najrézniejsze
zlecenia fotograficzne. Specjalizuje sie w fotografii slubnej oraz eventovo-wyjazdowe;j.
Najczesciej mozna spotkaé mnie na wyjadach narciarskich Taksidi oraz zeglarskich The-
BoatTrip, gdzie petnie rowniez role skippera.

Dzieki fotografowaniu na wyjazdach tacze zawdd fotografa z pasja do podrézowania i
zeglowania. Zawsze w petni angazuje sie we wszelkie projekty fotograficzne. To daje mi
mozliwos¢ realizacji zlecen na najwyzszym poziomie i pokazaniu swiatu moja fotografie,
ktora nie tylko reklamuje bezposrednio moich Zleceniodawcow, ale i promuje mnie, jako
artyste. Zachecam do wspdtpracy oraz odwiedzenia mojego profilu na Facebook'u:

tomciopiotrowski@o2.pl
+ 48 508 399 184
https://www.facebook.com/tomaspiotrowski/
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4 RZECZY, KTORE WARTO SPRAWDZIC
ZANIM ROZPOCZNIESZ SEZON WYJAZDOWY

Niewatpliwie, kazdy biznes stawia przed przedsiebiorcg pewne klasyczne
wyzwania w postaci krokéw, ktore trzeba wykonac, aby swiat dowiedziat sie
o istnieniu firmy. | tak oto przedsiebiorcy stajg przed wieloma technicznymi
wyzwaniami. Wérdéd nich mozemy znalezé m.in. tworzenie oferty opartej
o potrzeby rynku; wykonanie interesujacej strony internetowej; czy tez
spisanie przemyslanej strategii dla biznesu. Wszystkie wymienione czynnosci
W znaczacy sposob przyczyniajg sie do uzyskania wczesniej sformutowanych
celéw biznesowych.

Jednakze, nadrodze do biznesowego szczescianapotykamy jedenzabsolutnie
najwazniejszych czynnikow. Jest nim powadd, dla ktérego klienci chcg wracac
i ponownie zrobi¢ z Tobg biznes. Nie bez powodu podkreslitem tutaj stowo
,chca”, poniewaz wtasnie ich chec jest jednym z kluczowych stéw, gdyz
prowadzi do decyzji dotyczacej wyboru organizatora wyjazdow.

Poniewaz biznes robimy z ludzmi, a nie z ro$linami (z catym szacunkiem dla
branzy florystycznej), nasze decyzje oparte sg o mate psychologiczne czynniki,
ktore wyzwalajg emocje. Takiimpuls pojawia sie w ludzkich relacjach, a w nich
wiasnie kryje sie sekret udanych biznesowych transakcji. Dlatego sukces
kazdego biznesu opiera sie na ogromnym zaangazowaniu i ponadprzecietnej
obstudze klienta. A wiec, co jeszcze mozesz zrobi¢, aby upewnic sie, ze jestes
gotowy do sezonu?

Ponizejznajdziesz pare rzeczy, ktérym warto sie przyjrze¢ zanim rozpoczniesz
kolejny, udany sezon.

1. Upewnij sie, ze wiesz, czego oczekuja Twoi klienci, gdy kontaktuja sie
z Twoja firma.

Jednga z bardzo istotnych cech przedsiebiorcy jest umiejetnos¢ zrozumienia,
jak mysli klient, ktéry zamierza kupi¢ produkt lub ustuge. Sg pewne dobre
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pytania, ktore trzeba sobie zadaé. Czego bys oczekiwat, gdybys byt klientem,
chciat wybrac ciekawy wyjazd i zrobi¢ rezerwacje? Zadaj sobie to pytanie,
zanim zrobia to Twoi klienci.

2. Daj swojemu zespotowi odpowiednia wiedze oraz narzedzia, aby mogli
zaczac€ sezon.

W trakcie sezonu klienci moga potrzebowac informacje dotyczace wyjazdow,
zespotu, warunkéw oraz destynacji. Warto wiec zada¢ sobie nastepujgce
pytanie: Czy wiemy wystarczajgco duzo i dysponujemy wszystkim, czym
trzeba, aby przyjmowac rezerwacje?
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3. Pracuj z zespotem, ktéry ma serce dla ludzi.

Wiadomo, ze $wietny biznes to w duzej mierze $wieze spojrzenie na potrzeby
klientéw, jednakze wymaga on tez zespotu ludzi, ktérzy uwielbiajg wytyczac
nowe kierunkiimajg misje zmieniania $wiata. Absolutnie najwazniejszg rzecza,
ktéra tworzy podstawy dla sukcesu, jest ponadprzecietna obstuga klienta.
Dlatego tak wazne jest, aby upewnic sie, ze Twdj zespdt sktada sie z ludzi,
ktdérzy robia to, co uwielbiajg i rozumieja, czym jest wyjatkowe doswiadczenie
klienta.

Gdy przyjrzysz sie niektérym firmom tj. SHAKE IT!, STUDENT TRAVEL,
APETYT NA SWIAT, zrozumiesz, na czym to polega. Poniewaz zatozyciele
tych bizneséw dzielg sie z ludzmi swojg mitoscig do podrdézy, stali sie swoistym
symbolem swojej pasji.

Waznejesttez,abyzrozumied, ze kazdy cztowiek maswojewtasnepodejsciedo
Zycia, sprzedazy oraz innych ludzi. Czasami wynika to z doswiadczenia, innym
razem jest to po prostu kwestia osobowosci. W zasadzie niektérzy ludzie sg
obdarzeniu naturalng umiejetnoscia niesienia pomocy klientom, podczas gdy
inne osoby z tym walcza. Jezeli ktos nie miat nigdy okazji poczuc, czym jest
wspaniata obstuga klienta, jest mozliwos¢, ze ta osoba nie bedzie wiedziata co
robic i jak zachowac sie w konfrontacji z klientami. Dlatego Twoim zadaniem
jako szefa jest upewnienie sie, ze Twoj zespot rozumie réznice pomiedzy pasja
i praca. Sprawa jest prosta. Pokaz swoim pracownikom, czym jest pasja oraz
doskonata obstuga klienta, aby mogli obdarzy¢ swoich gosci fantastycznym
doswiadczeniem klienta.

4. Odwiedz swoja konkurencje zanim ona odwiedzi Ciebie

Czasami, gdy odwiedzamy jaka$ firma jako klient lub partner biznesowy,
moze pojawic sie u nas uczucie, ze cos$ jest nie tak. Z poczatku by¢ moze to
zbagatelizujemy i uznamy za w miare normalng rzecz, gdyz takie sytuacje sie
po prostu zdarzajg, a wiekszos¢ przedsiebiorcow dziata podobnie.
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Wszyscy popetniamy btedy. Wiec, dlaczego miatby$ w ogdéle zawracad sobie
tym gtowe? Warto pozna¢ jeden powédd, ktéry mozna tatwo przeoczyc. Jest
to takze Swietna lekcja dla Ciebie jako wtasciciela biznesu. A przy tym, jest
kompletnie darmowa... Ponizejznajdziesz 5 powodow, dla ktdrych powinienes
,wpadac¢” do swojej konkurencji od czasu do czasu, zanim zaczniesz sezon.
W ten sposéb mozesz:

- Dowiedziec sie wiecej o sposobie pracy swojej konkurenciji.

- Lepiej poznac swoje wtasne reakcje jako klient w branzy.

- Zidentyfikowac i przeanalizowac kluczowe problemy w swoim wtasnym
biznesie rozpoznajac btedy, jakie popetnia konkurencja.

- Polepszy¢ poziom obstugi w swoim przedsiebiorstwie.

- Poczuc¢ sie jak klient, co pozwoli Ci dostrzec, czego brakuje w Twojej firmie.

W obliczu zblizajgcego sie sezonu wiekszosS¢ z nas skupia sie gtdwnie na
ofercie. Jednakze sg tezinne wazne czynniki, ktére majg wptyw na ostateczny
rezultat. Dlatego przyjrzenie sie wymienionym powyzej rzeczom pozwoli Ci
upewnic sie, ze jestes na wtasciwej drodze do tego, aby dac swoim klientom
satysfakcje. Wszak to Twoi klienci, wracajac do Ciebie, dajg Ci satysfakcje.

Kamil Fotyniuk

Na co dzien petnifunkcje Customer Relations Manager w firmie Magello. Z wyksztatcenia
Filolog j. angielskiego. Dysponuje kilkuletnim do$wiadczeniem w rozwijaniu rodzinnego
biznesu. Od wielu lat wspotpracuje rowniez z najwiekszymi szkotami jezykowymi jako
trener jezykowy w srodowisku korporacyjnym.
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