Komunikacija z gosti na digitalnih platformah

Kako z ucinkovito komunikacijo na digitalnih platformah graditi odnos z gosti?
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Vsebina predavanja

Uvod

Zakaj je pomembno poznati

svoje obcinstvo? Katera pravila
SO univerzalna za vse vrste
besedil?

Specifike kanalov
Kako komunicirati preko
socialnih omrezj, e-novick,
blogov in novic na spletni
strani?

Direktna komunikacija
Kako poskrbeti za vecje Stevilo
recenzij? Kako odgovarjati na
komentarje, e-maile in ostala
sporocila?




Uvod

—> Vsaka organizacija je specifi¢na, ni univerzalnega recepta za komuniciranje.

3 pomembni faktorji:

1) Kdo smo mi?

2) Kdo so nasi gosti?

3) Kaksne so specifike dolocenega kanala?




Kdo smo mi?

e Srednje velik hotel

e Moderen izgled in design

e /avse generacije

e (QOdlicna restavracija

e Stevilne dodatne aktivnosti

Svojim gostom zelimo zagotoviti izjemno prijetno
dozivetje bivanja - s kakovostno storitvijo,
nasmehom, idilicnim okoljem, moderno
namestitvijo, vrhunsko kulinariko ter tematsko in
zaokrozeno ponudbo.
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Kdo so nasi gosti?

< B Kdo sestavlja nase obCinstvo?

! - * Interesi, zivljenjski slog, vrednote, navade

—> Vel kot vemo o nasem obcinstvu, lazje zanj piSemo.



https://blog.hootsuite.com/target-market/
https://www.facebook.com/business/learn/lessons/identify-target-audience?course_id=150681406335799&curriculum_id=528076991427354

Ustvarjanje person

Persona je napol izmisljen predstavnik vasega idealnega kupca, ki temelji na realnih podatkih in
nekaj predvidevanjih, povezanih z demografijo persone, njenim obnasanjem, motivacijo in cilji.

Demografski podatki: spol, starost, izobrazba, kraj bivanja.
Kariera: V kateri panogi dela vasa persona?

Komunikacija: Na kakSen nacin najraje komunicira?
Iskanje informacij: Kje isCe informacije?

Doseganje: Preko katerih kanalov jo/ga lahko dosezemo?
Prioritete: Kaj mu/ji je pomembno pri izbiri?



https://xtensio.com/user-persona-template/

Emily, 24, London

e Studentka ekonomije

e Prihaja iz premoznejse druzine

e Potuje s prijatelji

e Veliko Casa prezivi na druzbenih omrezjih
e Rezervacije opravlja impulzivno

Pri izbiri prenocisca se osredotocCa na blizino
centra dogajanja, izgled sob in moznosti
dodatnih aktivnosti.

Oliver, 41, Hanover

e Samostojni podjetnik v IT sektorju

e Potuje z druzino (zena in 3 otroci)

e Ne uporablja socialnih omrezji

e Pred rezervacijo si vzame cas in isce
najboljso ponudbo

Pri izbiri prenocisca se osredotoca na
paketne ponudbe, mir, moznost parkiranja
in kvaliteto hrane v hotelu.




Kako komuniciramo z nasim obcinstvom?

e Avtenticno: izrazamo mnenja, ideje, emocije.

e Konsistentno: skozi jezik in ton pisanja
razvijemo glas organizacije.

e Dvosmerno: odgovarjamo na komentarje,
recenzije in sporocila.

Na ta nacin zgradimo odnos z uporabniki in poskrbimo, da v
mnozici informacij takoj prepoznajo nase objave in sporocila.




Kako napisemo besedilo?

e Razmislimo, kaj je namen besedila: kaj zelimo doseci?
e Pridobimo pozornost bralca: prve 3-4 besede so kljucne.
e Uporabljamo mocne besede:

X: mogoce, verjetno, upamo, poskusili bomo ...

Vv: zagotovo, prepricani smo, zmoremo ...

- e Vklju€imo obcinstvo: postavljamo vprasanja, sprasujemo o
mnenjih, ponujamo opcije.

e Uporabimo CTA: bralca pozovemo k doloceni akciji.




Kako napisemo besedilo?

Na kaj vse moramo paziti?

e Jezikovna pravilnost: vsako besedilo za seboj preberemo.
e Vizualna podoba: poskrbimo za ustrezno razclenjenost besedila in primerne fotografije ali videe.
e Specifike posameznih kanalov: besedila vsebinsko in vizualno prilagodimo glede na kanal.



https://besana.amebis.si/preverjanje/
https://app.grammarly.com/

Specifike kanalov

Druzbena omrezja
e Facebook
e Instagram ._
e LinkedIn

Spletna stran

e Novice E-novicke
e Blogi




Specifike kanalov

Kako se posamezni kanali razlikujejo?

e Sirina ob¢&instva: ozka ciljna skupina ali zelo splo3no ob¢instvo
e Osredotocenost obcinstva: isCejo specificne informacije ali samo "scrollajo"?

e Uradnost: koliko sproscenosti si lahko dovolimo pri komuniciranju?
e Tehnicne zahteve




Facebook

e Sirina obc¢instva: zelo Siroko obcinstvo
e Osredotocenost obcCinstva: nizka
e Uradnost: sprosceno komuniciranje

e Dolzina besedila: ¢cim krajse!

e |dealna frekvenca objav: 3-7 objav na teden
e Uporaba #: minimalno (0-3 # na objavo)

e Uporaba emoji-jev: zelo priporocljiva

Vizualije:

e Fotografije: kvalitetne, malo besedila, rdeca nit /
(enotna barvna shema).

e VVideoposnetki: "udaren" zacetek, dolzina do 1

minute. M




Facebook

N\ /
Namigi
e Objava v kateri delimo objavo druge strani, bo najverjetneje neucinkovita.

e Dobro delujejo objave, kjer delimo aktualno dogajanje iz same lokacije.

e Dvosmerna komunikacija je kljuc do uspeha.
e Oznacevanje organizacij ali oseb v objavah bo pripomoglo k veCjemu dosegu objave.
e Emoji-ji so lahko elegantni.

e Spodbujanje k deljenju objave deluje.

e Ustvarjajte dogodke in jih oznacCujte v objave.



https://www.cvent.com/en/blog/hospitality/14-social-media-post-ideas-marketing-hotels-online
https://www.goldenrestaurantmarketing.com/facebook-post-ideas/
https://www.tourismtiger.com/blog/19-facebook-tips-for-tour-operators/

Instagram

e Sirina obc¢instva: zelo Siroko obcinstvo
e Osredotocenost obcCinstva: zelo nizka
e Uradnost: sprosceno komuniciranje

e Dolzina besedila: ¢im krajse!

e |dealna frekvenca objav: 3-5 objav na teden
e Uporaba #: ¢cim vecC (v 1. komentarju)

e Uporaba emoji-jev: priporocljiva

Vizualije:
e Fotografije: kvalitetne, malo besedila, rdeca nit
(enotna barvna shema).
e Videoposnetki: najprej na IGTV, potem v
objavo.




Instagram

Namigi

e Povezave na Instagramu ne delujejo. Opcija je Link v Bio, ki se sproti spreminja.
e |Instagram Story je odlicno orodje za prikazovanje utrinkov iz organizacije.

e Oznacevanje organizacij ali oseb na slikah omogoca, da oni delijo objavo na svojem story-u.

e Poizkusite tudi z Instagram Guides in Instagram Reels.
e |zberite uradni kljucnik.

e K sledenju, oznacCevanju in uporabi vasega uradnega # lahko spodbujate
tudi na sami lokaciji.



https://later.com/blog/instagram-guides/
https://about.instagram.com/blog/announcements/introducing-instagram-reels-announcement
https://www.etourismconsulting.com/blog/instagram-story-in-travel-marketing/

LinkedlIn

e Dolzina besedila: kratko (razen clanki)

e |dealna frekvenca objav: 2-5 objav na teden
e Uporaba #: priporocljiva

e Uporaba emoji-jev: minimalna

Vizualije:
e Fotografije: kvalitetne, malo besedila, rdeca nit
(enotna barvna shema).
e Videoposnetki: "udaren" zacetek, lahko so tudi
daljsi od minute.

e Sirina ob¢&instva: dokaj ozko ob¢instvo
e OsredotocCenost obCinstva: srednje visoka
e Uradnost: poslovno




LinkedlIn

. . N /
Namigi
e Poleg objav pripravite tudi kaksen clanek (article). '

e QOdlicna opcija so objave v katerih pohvalite dosezke svojih zaposlenih.

e Oznacevanje organizacij ali oseb v objavah bo prineslo vecji doseg.

e Delite svoje znanje.



https://business.linkedin.com/marketing-solutions/linkedin-pages

Spletna stran
Novice

e Sirina obcinstva: zelo ozko obdinstvo

e Osredotocenost obcinstva: visoka
e Uradnost: visoka

e Dolzina besedila: po potrebi

e |dealna frekvenca: po potrebi
e Uporaba #:/

e Uporaba emoji-jev: /

Vizualije: _ i
e Fotografije: kvalitetne, povezane z besedilom.




Spletna stran
Novice

Namigi
e Naslov novice naj ¢cim bolj zajame bistvo vsebine.

e V uvodu pojasnite koga nagovarijate.

e Pri deljenju novic na druzbenih omrezjih bodite pozorni na obcinstvo, ki se nahaja na
dolocenem omrezju.



https://www.jimdo.com/blog/11-golden-rules-of-writing-website-content/

Spletna stran
Blogi

e Sirina ob¢instva: zelo ozko obcinstvo
e Osredotocenost obcCinstva: visoka
e Uradnost: srednja

e Dolzina besedila: vsaj 200 besed

e |ldealna frekvenca: v istih intervalih
e Uporaba #:/

e Uporaba emoji-jev:/

e Vizualije:
Fotografije: samo take, ki podpirajo besedilo.




Spletna stran
Blogi

Namigi

e Naslov je najpomembnejsi del bloga.
e Dolocite vsaj 1 kljucno besedo in jo uporabite v naslovu, uvodu in veckrat v besedilu.
e Razdelite blog na kratke odstavke za lazjo berljivost.

e Na koncu bloga lahko bralce pozovete k deljenju bloga na druzbenih omrezjih.



https://blog.hubspot.com/marketing/blogging-for-seo

E-novicke e Sirina ob¢&instva: zelo ozko ob¢instvo
e Osredotocenost obcinstva: srednja
e Uradnost: srednja

e Dolzina besedila: do 200 besed
e ldealna frekvenca: zdrava mera
e Uporaba #:/

e Uporaba emoji-jev: v naslovu

e Vizualije:
Fotografije: samo take, ki podpirajo besedilo.

\./



E-novicke

N\ /
Namigi '
e Ob ustrezni uporabi so e-novicke eden od najucinkovitejsinh marketinskih kanalov.

e Naslov je najpomembnejsi del e-novicke.

e Baze naslovnikov naj bodo ¢im bolj razdeljene.

e E-novicke so idealne za posiljanje posebnih ponudb.



https://sendpulse.com/blog/email-marketing-for-hotels
https://sendpulse.com/blog/email-marketing-for-restaurants
https://sendpulse.com/blog/travel-email-marketing

Direktna komunikacija z gostom

Odgovarjanje na komentarje, recenzije, e-maile ...

L
e Tudi pri odgovorih uporabljajte glas organizacije in bodite - onth 200

kO ns | stentn | . Worst Hard Rock Cafe experience ever. The order took like
more than 2 hours to amrive and wasn't correct. The staff is
clueless about their own menu.

e Prihranite Cas s pripravo predlog.
Vol . . . . . X . Response from the owner a month ago
¢ Pred pOS”JanJem predlogo prllagOdlte prejemnlku‘ Ce Je Hi thank you very much for your feedback about
mogot’e Vkljut’lte OsebnO noto your last visit to our Cafe. We are very sorry to know that it

wasn't up to our usual standards - every guest should

leave 100% satisfied with their time with us, and that is

exactly what you deserve. Your comments will be revised

e Obvezno odgovorite tudi na negativhe komentarje in by the management team, and hoping that you'll give us
recenzije. Opravicite se in preselite pogovor na zasebne Y Al oS I Mias  pReasa ais A e onta

our General Manager at copenhagen.gm@hardrock.com.

ka nale (tElEfOﬂ, mall) Kind regards from our team




Kako pridobiti veC recenzij?

Kar 90 % uporabnikov pred nakupom ali rezervacijo preveri recenzije na spletu. Recenzije so torej izredno
pomemben faktor pri nakupni odlocitvi.

Kako do vecjega Stevila recenzij?

e V zadnjem poslanem e-maili vkljucite
prosnjo za recenzijo.

e Prosnjo za recenzijo v fizicni obliki postavite
na smiselno mesto na sami lokaciji.

e Ustno vprasajte gosta, Ce je bilo vse v redu.
Ce je njegov odziv pozitiven, ga lepo prosite

Za recenzijo.
XS p'
/\

tripadvisor
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e (Odgovarjajte na recenzije.

e Zagotavljajte izvrstno izkusnjo.



FORWARD

Hvala za vaso pozornost! .
'

D 059 151 588
] info@forward.si
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forward.si f Forward in Forward Agency waw.forward.si


tel:+38659151588

