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Zlota era newslettera
Witamy serdecznie,

Dzi$ mamy dla Ciebie co$ niezwykle interesujacego. Chcieliby$my zwrdcié na to
ZAM(]W INFORMACJE TWOja- uwage. W’fafnle ukazata sie ksiazka Patrycji Kierzkowskiej ,,E-biznes.
e Relacje z klientem”.

To wyjatkowa publikacja na rynku. Pokazuje ona, jak w praktyce wyglada obstuga
klienta i prowadzenie sklepu internetowego w Polsce. Kazdy chce mie¢ taki sklep,
ale nikt nie wie, jak go prowadzic!

W ksigzce znajdziesz mndstwo porad z zakresu obstugi klienta, budowania stron
internetowych ,pod klienta” oraz zwigkszania zamowien. Zobacz, jak za pomoca
L..J jednego genialnie napisanego newslettera mozna sprzedac niewyobrazalng ilo$¢
towaru. Niemozliwe? A jednak! Autorka od 2003 roku zajmuje sie marketingiem

oraz obstuga klienta w sklepach internetowych i doskonale wie, jak to zrobic.

|

Teraz Ty tez mozesz sie tego nauczyc.

Pozdrawiamy,
Grupa Wydawnicza Helion SA

Patrycja Kierzkowska to mtody wilk internetu. Trenerka i propagatorka doskonatej
obstugi klientow w firmach zajmujacych sie handlem elektronicznym. Tworczyni
niezapomnianych newsletterow. Autorka fascynujacego bloga o e-biznesie. Wtascicielka
kilku znanych serwisow internetowych. Dziennikarka, pasjonatka nowoczesnych

() n e technologii. Studentka pedagogiki. Jesli masz jakie$ pytania, pisz na adres:
b r e s s poczta@shrew.pl.

A teraz otworz ksiazke

Wydawnictwo Helion

ul. Kosciuszki 1c

44-100 Gliwice )

tel. 032 230 98 63 i"r
e-mail: helion@helion.pl "
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ROZDZIAL 5.

Jak pisac
dobre newslettery?

To chyba najwazniejszy rozdzial tej ksigzki. Wczesniej opowie-
dzialam Ci miedzy innymi o zbieraniu danych. Teraz przyszedt
czas, zeby wykorzysta¢ wszystkie zdobyte informacje i odezwaé
sie do naszych klientéw. Przestudiuj doktadnie ten rozdziat. Jesli
bedziesz mie¢ watpliwosci lub pytania, napisz do mnie.

Format

Teoretycznie do wyboru masz format tekstowy, czyli taki, w kté-
rym nie wstawisz obrazkéw, i format HTML, w ktérym mozesz
upchngé wszystko, co §wieci, blyszczy, skacze i (Twoim zdaniem)
cieszy oko. W praktyce wszystko uzaleznione jest od narzedzia,
jakim dysponujesz, i... Twojego rozsadku.

Jako klient nie lubie newsletteréw graficznych, bo mdj The
Bat!' rzadko kiedy poprawnie odczytuje obrazkowe cuda, nad
ktérymi graficy spedzili wiele godzin. Powiem wprost — nie je-
stem zwolenniczkg listéw graficznych. Nie wiem, jaki jest Twdj
punkt widzenia. Przedstawie swoje powody, dla ktérych nie sto-
suje grafiki w listach.

! Program pocztowy, ktérego uzywam.
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Przede wszystkim newsletter to nie strona WWW. Kazdy
newsletter, ktéry bedzie zawieral grafike, musi by¢ napisany
w jezyku HTML, czyli w jezyku, w ktérym tworzy sie wlasnie
strony internetowe. Gdy zapisujesz wiadomos$¢ jako HTML, pa-
mietaj, Ze:

e uzytkownicy moga mieé zablokowany odczyt plikéw HTML

W swoim programie pocztowym;

o 7adne formy w stylu JavaScript albo pliki z animacjg flash nie
beda dziataly poprawnie;

o wszelkie grafiki duzo ,,waza’; nawet w przypadku gdy odbiorca
ma stale Iacze, nie bedzie dla niego mite patrzenie na
pasek z informacja, ze czas pobierania listow wyniesie jakie$
pét godziny;

o linki czesto nie dzialaja.

Jesli zapowiadales, ze newslettery bedg w formacie teksto-
wym, albo jesli klient wybrat takg opcje, to nie pchaj mu na site
do skrzynki tego, czego on nie chce.

Grafika niewidoczna

Jesli z jakiego§ powodu koniecznie musisz wystaé obrazki, zréb
to z glowy. Newslettery z duzego sklepu internetowego sg ,,0b-
razkowe” — widaé (jak sie domyslam) w nich okladki ksigzek.
Wyglada to na przykltad tak, jak na rysunku na nastepnej stronie.

Calosé, rzecz jasna, zacheca klienta do zapoznania sie z oferta,
a kolorowe oktadki dzialaja na jego zmysly.

Zeby uniknaé¢ probleméw, nie trzeba wiele wysitku. Mozna na
przyktad przeprowadzié testy. Wystarczy popytaé znajomych, ja-
kie maja programy pocztowe, wystaé¢ kazdemu newsletter i po-
prosi¢ o zrzut ekranowy.
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@micm e sklepu imtemetomege o| |

[Z|Dmirciaki lubig presenty

Orhan Pamuk
Nazywam sie czerwief

30,88 zi

W szesnastowiecznym Stambule grupa najwysmienitszych artystdw

[&]Ham ] ma zrealizowac zlecenie suttana: stworzayé utraymana w
nownczesnym zachodnim stylu ksiege upamigtniajaca jego wielkost i

chwate, Ksiege maja zdobié barwne miniatury, ale sztuka
figuratywna jest zakazana w religi muzutmanskiej.... Zamow juz dzis!

Ksigzki
@xobieu w onmajeeych pekojach| @Kanim Tyranezaurd] @Pols]ﬂ Td rowerse - cathiem nowe trasyl
Katarzyna T. Nowak Douglas Preston Polska na rowerze - catkiem nowe
Kobieta w wynajetych Kanion trasy
pokojach Tyranozaura cena: 41,5 zt
cena: 23,75 zt cena: 26,13 zt
Elfriede Jelinek Judith [XJortnis poloke Fotram = 571l pyyq
Pozadanie Fathallah Aszkiewicz
cena: 27,5zt Chuda Kuchnia polska. Potrawy 7 grilla

cena; 23,75 zt cena: 21,85 zt

Muzyka
] The cracow W kobiecym Bjork
Klezmer Band stylu vol. 2 Yolta [Polska cenal
Remembrance cena: 30 zt cena: 26 zt

cena: 63 zt

Anna Maria Jopek, Diana Krall... - ptyty najlepszych wokalistek juz od 20z

Mozna tez inaczej. M6j dobry znajomy Piotr Zajac?®, przewidujac
rézne zachowania programéw pocztowych, dodaje w swoich
newsletterach tekst: ,Jesli ta wiadomo$¢é nie wyswietla sie po-
prawnie, kliknij tutaj”. Po kliknieciu jeste$my przenoszeni na stro-
ne WWW, gdzie mozemy obejrze¢ tadny graficzny newsletter.

Tefell wiadomosc nie wyswietla sie poprawnie, ENEOG tUbay
1Y PRAKTYCZMNIEWSZYS

{g PRAKTYCZ NYMARKET] NG r1

Newsletter
:: Marketingowy DONOSiciel ::
goy )

2 Zob. hitp://fwww.praktycznymarketing.pl.
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Nadawca

Na poczatku, kiedy prenumerator Twojego newslettera niezbyt
Cie kojarzy (nigdy nie wysylate$ do niego e-maili), musisz zrobié
dobre pierwsze wrazenie. To pierwsze wrazenie bedzie wywolane
tematem wiadomosci i sposobem przedstawienia informacji
o nadawcy. Te dwa elementy decyduja o nastawieniu odbiorcy
do nadawcy. Dlatego warto trzymac sie pewnych zasad. Te same
zasady beda nam towarzyszyly takze p6Zniej, bo nie ma zadnego
powodu, zeby na poczatku (przy prosbie o potwierdzenie) wywrzeé
dobre wrazenie, a p6Zniej, piszac newslettery, zmienia¢ pole Od
na zupelnie inne.

Nadawca musi by¢ jednoznacznie nazwany, ale nie ma budo-
waé muru. W polu Od zapomnij o wszelkich Firma sp. z o.0.,
Dziat handlowy Firma sp. z o.0. (lub Firma sp. z o.0., Dzial
handlowy). Takie rzeczy mozesz sobie tworzy¢, piszac do innych
firm, gdy chcesz, by Twdj e-mail wygladat na list od ogromnego
przedsiebiorstwa. Chociaz i na tym polu polecam ostroznosé, bo
wszyscy doskonale wiedza, ze im mniejsza firma, tym bardziej
stara sie wyglada¢ na duzg i wazng. Zatem mozna sobie darowaé
w Od wszelkie informacje, ktére maja $wiadczy¢ o Twojej potedze.

Pamietaj tez, ze nie nalezy w tym polu pisa¢ adresu e-mail.
Wyglada to malo profesjonalnie. To moze samo imie? Badania
wykazaly, ze kiedy w polu Od jest samo imie, to ludzie czeSciej
otwieraja takie listy. Przy czym badania dotyczyly reklam, ktére
byly np. rozsytane do jakiej$ grupy nieznanej nadawcy. Czynni-
kiem, ktéry wplynal na dobry wynik, byta po prostu ludzka cie-
kawos$¢. Na przykliad:

e Nadawca: Ania
e Temat: Zobacz moje zdjecia z wakacji
Nie otworzylby$ takiego listu? Po otworzeniu listu mamy re-

klame firmy, ktéra wywoluje zdjecia z aparatéw cyfrowych. Oczywi-
$cie, zeby mialo to jaki§ zwigzek z tematem, dodatkowo mamy
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informacje, ze tylko teraz zdjecia z wakacji sa objete siedmiopro-
centowym rabatem. W reklamach coraz czeSciej pojawia sie tylko
imie i wiele os6b juz po tym poznaje, ze moze to by¢ reklama.

Ozdobniki w polu nadawcy

Nie moge pominaé tego zjawiska, chociaz zdaje sobie sprawe, ze
pewnie nie spotkate$ sie z nim. Niektérzy stosujg ozdobniki
w polu nadawcy. Ozdobnik to po prostu cokolwiek, co nie niesie
ze sobg zadnej sensownej informacji. Ozdobnikiem moze by¢
dwukropek, mys$lnik, kreska, tylda i przer6zne inne znaczki.
WeZmy moje imie i nazwisko. W polu Od mam wpisane po pro-
stu Patrycja Kierzkowska. Niemniej mozna to zrobi¢ inaczej.

:: Patrycja Kierzkowska ::

~ Patrycja Kierzkowska ~
=> Patrycja Kierzkowska <=
## Patrycja Kierzkowska ##

I teraz jeszcze to samo, ale z wykorzystaniem nazwy firmy
(lub dziatu)

Patrycja Kierzkowska :: wybuchowa.pl

Patrycja Kierzkowska — wybuchowa.pl

Patrycja Kierzkowska ## wybuchowa.pl

Patrycja Kierzkowska, wybuchowa.pl

Patrycja Kierzkowska (wybuchowa.pl)

Czy to ma jaki$ sens? Pewnie ma, bo wyréznia nas na liscie
nadawcéw. Przy czym nie wpadajmy w zachwyt nad takimi gadze-
tami. Zauwazylam, ze kilka firm ma ozdobniki, ale z ich uzywa-
nia styng przede wszystkim nastolatki. Ozdobnik mozna zasto-
sowaé, ale jako rozdzielenie miedzy nazwiskiem a nazwg firmy,

jesli juz koniecznie musisz wpisaé¢ wtasnie taka konstrukcje.
Ja jestem za tym, zeby na sile nie robi¢ z siebie jakiej$ wielkiej
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indywidualnosci i zostaé przy powaznym, stonowanym standar-
dzie: imie i nazwisko. Wyglada to po prostu powaznie i przy-
zZwoicie.

Warto tez zauwazy¢, ze pole Od ma zwykle jakas domyslng
dltugos¢ ustawiong w programie pocztowym. Jesli nasza nazwa
bedzie zbyt dluga, to po prostu czytajacy nie zobaczy jej calej.

Jest tez inny powdd, dla ktérego warto trzymaé sie standardu.
Czesto szukajac jakiego$ e-maila ustawiamy nadawcow w kolej-
nosci alfabetycznej. Jesli nasze dane poprzedza jaki$ znak, to
zawsze bedziemy lokowani na poczatku lub na koricu listy. Ozna-
cza to, ze bedziemy na skraju, podczas gdy szukajacy bedzie z pew-
noscig, przesuwat liste w kierunku litery P (w moim przykiadzie),
bo standard to imie i nazwisko.

Administrator napisat...

Jaki$§ czas temu dostatam e-mail, w ktérym w polu Od byto napi-
sane Administrator, a tytul brzmial: Uwazaj, wkrdtce nastgpi
zmiana adresu Twojej skrzynki! (patrz rysunek na nastepnej stro-
nie). Z racji znajomos$ci branzy reklamowej od razu pomyslatam,
ze to reklama, ale otworzytam, myslac, ze to moze jednak co$
waznego. Byta to reklama: Kup mieszkanie i podaj wszystkim
swoj nowy adres.

Genialne? Nie do konca. W sieci przetoczyla sie fala dyskus;ji.
Nawet znawcy reklamy dali sie nabra¢ i zaniepokojeni klikneli,
zeby otworzy¢ ten list. W sumie o to wlasnie chodzito. Jednak
wystarczy zapyta¢ uzytkownikéw, jaka byla ich reakcja po otwo-
rzeniu i zorientowaniu sie, ze to reklama. Kazdy, z kim rozma-
wialam na ten temat, czut sie oszukany. Zalozeniem nadawcy byto,
zebyémy otworzyli ten list, bo jak juz to zrobimy, to zapoznamy
sie z zawarto$cia i zobaczymy napis reklamowy. Wydaje mi sie,
ze bardzo duzo oséb otworzylo ten e-mail, ale co dalej? Uzyt-
kownik, widzac, ze to nie jest to, czego sie spodziewal, po prostu
zamknat okno i wcisnagl klawisz Delete. Chyba nie o to chodzito.
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W tej sztuczce wykorzystano ogromne znaczenie pola Nadawca
i chwytliwego tytutu. Moze nawet nie tyle chwytliwego, ile takiego,
ktory sprawia, ze obawiamy sie o swoje bezpieczenstwo. I nie ma
znaczenia, ze byla to reklama, a nie newsletter. Otwierajacy wia-
domo$¢ spodziewal sie czego$ zupelnie innego.

Temat

Temat zalezy od tego, co wysylamy. Inny temat umiescimy w e-mailu
typowo reklamowym, a inny w relacyjnym.
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Maciej Ziemczonek®, ktéry na co dzien odpowiedzialny jest
za e-commerce w sklepie Militaria.pl, zamie$cit na swoim blogu
liste tematéw e-maili reklamowych (podkreslam: reklamowych),
ktére byly wysytane do uzytkownikéw portali internetowych (czyli
wykupiony mailing do jakiej$ grupy oséb).

| TYTUL | or | DzIEN
|Okazja - najtansza wiatréwlka na CO2 w Polscel |18,96% |czwartek
|Sprawdi wyprzedaz, do 40% taniej! |30.68% |czwartek
|Poczuj dreszczyk emocii |23.96% |czwartek
Cheesz zgarnad gratisa w Warszawie! 26.02% |niedziela
Poczuj emocie 1 zapomnii o nudzie! 29.18% |czwartek
MoZesz jg mied jeszeze tanied... 25.12% [wtorek
Wyprzedaz: az 200 zlotych taniej! 26.18% |sobota
Mowe Magnum - nie liz tegol 39.89% |sroda
Wybierz jedng - to jeszcze nie grzech 35.52% wiorek
Okazja - wiatrowka za 99 =il 34.89% |lsroda
Poczuj dreszczvk emocii 47.4%  |pigtek

OR to Open Rate, czyli wskaznik otwarcia. DZIEN — dzien,

w ktérym wysylano mailing.
Nad OR nie bedziemy sie zastanawia¢, bo ten mechanizm
dokladnie opisalam w rozdziale ,Raportowanie” — siegajac do

niego, dowiesz sie, dlaczego niektérzy maja ten wskaznik wysoki,
a inni niski. Tutaj zastanawiamy sie nad tytutem.

W e-mailach relacyjnych nalezy z rozwaga uzywaé stéw, ktore
kojarza sie z reklamami. Takze w typowo reklamowych listach na-
lezy na to zwracaé¢ uwage. Im bardziej reklamowo chcesz napi-
saé, tym wiekszy efekt odrzucenia, bo ludzie majg dosy¢ okazji
z kazdej strony. Zatem megaokazje i wspaniale obnizki nie sg do-
brym pomystem.

3 Zob. http://ziemczonek.pl.
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Zauwaz, ze wiadomos¢ o tytule: Okazja — najtarisza wiatrowka
na CO2 w Polsce cieszyla sie najmniejszym powodzeniem. Za-
pewne z powodu do$é ogdlnego sloganu i tego CO2, ktére na
pierwszy rzut oka sugeruje sprawy techniczne. Dla poréwnania
sp6jrz na Okazja — wiatréwka za 99 zi. Prawdopodobnie to ten
sam list, ale z innym tytulem. Z kolei Poczuj dreszczyk emocji
jest wladnie tym, co przycigga ludzi — nie wiem, o co chodzi,
fajnie i tajemniczo brzmi. Podobnie jest z Nowe Magnum — nie
liz tego — troche z podtekstem, troche skojarzenie z lodami
(magnum) i intrygujace. Temat ma zaciekawi¢ i musi by¢ ade-
kwatny do tresci. Nie stosuj tanich chwytéw, bo po poznaniu tresci,
klient poczuje sie oszukany.

Jeden z moich znajomych puscit newsletter relacyjny i tytut
wpisal po angielsku. Wiesz, co sie stalo? Wyrzucitam ten e-mail,
bo nie koresponduje z nikim po angielsku, wiec wszystko to, co
w obcym jezyku, jest dla mnie spamem. Chwile pézniej co$ za-
switalo mi w glowie, ze w polu Od bylo polskie imie. Zajrzalam
do kosza i faktycznie, to byl méj kolega i jego newsletter! Poza
tym nie polecam wstawiania imienia w temacie. O tym, dlaczego,
wyjasniatam juz, omawiajac prosbe o potwierdzenie.

Ozdobniki w temacie

7. ozdobnikami mozna bardziej zaszale¢ w przypadku tematéw,
bo rzadko kiedy uzytkownicy szukajg e-maila wedtug tematu.
OczywiScie, znowu apeluje o rozsadek i stosowng dlugosé. Przy
temacie dlugos¢ pola jest zdecydowanie dtuzsza niz pola Od, ale
nie sagdZmy, ze rozbudowane zdanie bedzie widoczne w catosci.
Dtugie zdanie, ktére wymaga zastanowienia, nie jest chwytliwe
dla oka i umystu, wiec w naturalny sposéb zostanie zignorowane.
Zbyt duza ilo$¢é ozdobnikéw bedzie sugerowata odbiorcy, ze ma
do czynienia z malto powaznym nadawca. Przeciez powazna firma
nie utozy na przyklad takiego tematu:

$$$$ megaoferta — sprawdz to!$$$$
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Re: cos tam

Zapewne wiesz, ze gdy odpowiadasz na list, temat wiadomosci
sie zmienia. Na poczatku tematu program pocztowy dodaje stowo
Re: (ang. Reply) albo Odp.: (Odpowiedz). Widzac taka wiadomo$é
nadawca mysli, ze dostal odpowiedZ na swdj list, wystany do osoby,
ktéra teraz pisze do niego. Uwazam, ze to najgtupsza forma two-
rzenia reklam i newsletteré6w. Dlaczego? Jesli w skrzynce widze
Re: Zobacz moje zdjecia, to na 100% wiem, ze kto§ chce mnie
oszukaé, bo nikomu nie wysylam swoich zdje¢, i wiem tez, w jaki
sposdb pisze tematy e-maili. Tego typu listy kasuje od razu. Prze-
cietny uzytkownik, ktéry jeszcze nigdy nie zostal w taki sposéb
oszukany, na pewno otworzy i... zamknie z niesmakiem, zly na
siebie, ze dat sie omamié¢. Dodatkowo bedzie zly na firme, ktéra
ktamie, ze odpowiada na jego e-mail, ktérego w ogdle do niej prze-
ciez nie pisal.

Tresé

Firma Nielsen Norman Group przeprowadzita badania, z ktérych
wynikalo, ze na przeczytanie newslettera klient poswieca 51 se-
kund. Trudno mi odnies¢ sie do tych danych, bo nie wiem, jaka
grupa byla badana, i z pewnoscig badanie to nie byto przepro-
wadzane w polskich warunkach.

Uwagi ogélne

Klienci nie po$wiecaja zbyt wiele czasu na dokladne czytanie,
wiec newsletter musi by¢é mozliwe tre$ciwy. Niech z kazdego
zdania co$ wynika. Bez zbednych wstep6w i rozwlekania tematu.
Przygotuj sie na to, ze gdy rozeslesz newsletter relacyjny, ludzie
beda odpisywaé czasami nie na temat. W przypadku treéci kon-
trowersyjnych albo takich, z ktérymi mozna sie nie zgadzaé, be-
dzie duzo odpowiedzi i... wypis6w z newslettera. Dlatego nie
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pisz, ze lubisz Mlodziez Wszechpolskg albo ze nienawidzisz ge-
jow — chyba ze odbiorcami sg osoby o podobnych pogladach, bo,
powiedzmy, prowadzisz serwis sympatykéw LPR.

W newsletterach staraj sie pisaé o tym, co ludzi moze zainte-
resowa¢ i jakie moga mie¢ korzysci z danego produktu. Nie réb
tego w formie reklamy, ale w formie luznego przekazania wia-
snych doswiadczen typu: Wiasnie przeczytalem ksigzke X.

Pamietaj tez, ze litery DRUKOWANE stanowia w internecie
oznake krzyku. Dodatkowo sg bardzo nieczytelne, szczegélnie
gdy wystepuja w wiekszej liczbie — dla klienta klopotliwe moga
sie okazaé¢ nawet dwa zdania napisane w ten sposéb! Istotny tez
jest dobér stownictwa. Zapomnij o tym, ze masz doktorat z filo-
zofii i przebywasz w gronie intelektualistéw. Do ludzi trzeba pi-
sa¢ prostym i zrozumialym jezykiem, bo nie wiesz, z kim masz
do czynienia. Niektérym ludziom wydaje sie, ze im bardziej kreuja
sie na intelektualistéw, tym lepiej dla nich. Prawda jest taka, ze
intelektualista to osoba, ktéra potrafi rozmawiaé z pania z mie-
snego i z kolegg po fachu. Zatem nie uzywaj stéw, ktére powszech-
nie mogg by¢ niezrozumiate.

Warto tez poczytaé troche o NLP (lektury wymienitam na koncu
tej ksigzki). Tutaj moze by¢ uzyteczna wiedza dotyczaca stowa ,nie”.
Oté6z chodzi o to, ze nasz umyst ,nie styszy” tego stowa. Gdy na-
piszesz do klienta: ,Prosze sie nie martwi¢”, efekt bedzie odwrotny.
W ksigzkach o NLP zawsze jest przyklad ze stoniem: ,Nie mysl
o niebieskim stoniu”. I co sie dzieje? Kazdy mysli o stoniu! Do-
ktadnie tak to dziala. Zamiast powiedzie¢, zeby sie nie martwit,
mozna inaczej, na przyktad: ,,Wszystko jest w porzadku”.

Kazdy newsletter moze sta¢ sie antynewsletterem. Nie jest to
trudne, bo w pogoni za marketingowym pisaniem mozna prze-
sadzié. Skutki mogg by¢ trudne do naprawienia. Jako ze zajmuje
sie m.in. newsletterami, czesto wzywana jestem do takich wila-
$nie ,akcji” majacych na celu poprawe i podniesienie obecnego
»czego$” do rangi newslettera. W tym rozdziale pokaze najczest-
sze btedy. Mam nadzieje, ze wyciagniesz z tej lekcji stosowne
wnioski.
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Idac po bluzke, potknetam sie o stanik

Jednym z czestych bted6w popetnianych przez osoby, ktére pisza
newsletter, jest tworzenie historii naszpikowanych informacjami
o produkcie. I rzecz jasna, zeby nie traci¢ czasu, to w tym ma-
tym newsletterku upychajg wszystkie mozliwe produkty, tworzac
jedna, wielka satatke z tysigca sktadnikéw.

7, pewnoscig w ostatnim czasie zauwazytes, ze w filmach cze-
sto padaja nazwy konkretnych przedsiebiorstw, bohater ostenta-
cyjnie stawia wode mineralng etykieta do kamery albo wchodzi
do marketu, ktérego logo jakims$ dziwnym trafem znalazlo sie
w kadrze. To jest wlasnie product placement (ang.) — przed-
stawianie (umiejscawianie) np. w filmie produktu jako rekwizytu.
Jakis czas temu przeprowadzono nawet badania wsréd uzytkow-
nikéw gier, czy aby reklamy tego typu nie przeszkadzajg im. Oka-
zZuje sie, Ze nie, jesli nie sa one nachalne i gdy oddaja dobrze re-
alny $wiat. Przyktadem mogg tu by¢ skoki narciarskie, gdzie kazdy
skoczek ma reklamy na kombinezonie, a wokét, juz po wylado-
waniu skoczka, widzimy tzw. bandy?, na ktérych widniejq logo
sponsoréw. Taki product placement, czyli wlasnie reklamy na ban-
dach, sg pozytywnie odbierane.

Inaczej ma sie sprawa z naszymi newsletterami. Tutaj jest
mniejsza powierzchnia, wiec zageszczenie reklamy musi byé
mniejsze. Kiedy$ rozmawialam z panig zajmujaca sie marketin-
giem w firmie produkujacej ekskluzywng bielizne dla kobiet. Roz-
mawialy$§my na temat wysytki do klientek i wtedy wtasnie padio
zdanie: ,No wiadomo, ze nie bedziemy robi¢ newsletteréw typu
Idgc po bluzke, potknetam sie o stanik”. Dokladnie pamietam to
zdanie, bo moja wyobraZnia poszta wtedy dalej... ,,Spojrzalam przez
okno firmy Velux i zobaczylam, ze market «Piotr i Pawel» zmie-
nit logo. Na pewno robita im to Midea. Nie czekajac diugo, ubratam
swoje nowe buty z CCC i udalam sie po jogurty «Danone»”.
Brzmi to zabawnie? Nie jest to zabawne, kiedy sie widzi co$ po-
dobnego w newsletterach.

4 Banda oddziela widownie od miejsca, gdzie laduja skoczkowie.
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To piekne zdanie, Idgc po bluzke, potknetam sie o stanik, na
dobre zago$cilo w moim stowniku. Za kazdym razem, gdy roz-
mawiam z kim$ o newsletterach albo dostaje newsletter naszpi-
kowany informacjami o produkcie, przypomina mi sie to zdanie.
I natychmiast wypisuje sie z takiego newslettera, bo mam wra-
zenie, ze:

e autor e-maila wlasnie stawia pierwsze kroki w marketingu

i traktuje mnie jak istote, na ktérej przetestuje swojg nieudolng,

tworczosé;

e traktujg mnie jak kogo$, kto ,lyknie” wszystko;

e w firmie, ktora rozsyta taki newsletter, pracuja ludzie, ktérzy
na pewno nie beda w stanie zaspokoi¢ moich potrzeb, skoro
nie potrafig nawet napisa¢ listu do mnie.

Uwaga na $wieta

Swieta religijne sg bardzo kruchym lodem, po ktérym tylko od-
wazni stapaja. Przestrzegam przed pisaniem o tym, ze za tydzien
jest wspaniale Boze Narodzenie, pasterka i pyszne potrawy. Pa-
mietaj, ze nigdy nie wiesz, kto czyta Twéj newsletter. Moze to
by¢ osoba niewierzaca albo wyznaweca religii innej niz chrzesci-
janska. Jesli chcesz wystaé zyczenia $wigteczne, to polecam zro-
bi¢ to przed $wietami, ale unikaé okreslen, ktére bedg sygnali-
zowaly, ze masz na mysli Boze Narodzenie. Po tym $wiecie jest
przeciez sylwester.

Calo$¢ mozna napisaé na przyktad tak: W najblizszych dniach
zycze Pani jak najwiecej czasu spedzonego w rodzinnym gronie
1 udanej zabawy sylwestrowej. Wiadomo, ze $wieta sg dniami
wolnymi od pracy bez wzgledu na religie, zatem mozna napisaé
o spedzaniu czasu z rodzing. Stosownie do wiary, kazdy odbierze
to inaczej — jedni pomyslg o $wietach, inni po prostu o wolnym
czasie.



88 E-BIZNES. RELACJE Z KLIENTEM

Megaoferta

To taki typ oferty, ktérej nie widaé konca, bo jest tak dltuga, ze
przewiniecie jej zajetoby cate wieki. Tutaj najczeSciej mamy do
czynienia z ofertami zaczynajacymi sie od Ty tez mozesz albo
Smiali sie, ze... ale kiedy.... Nie podzielam entuzjazmu oséb, ktére
rozsylaja, bezmyslnie takie kwiatki. Listy te nastawione sg na sprze-
daz szkoleni lub produktéw, ktére sg klientowi rzekomo do czego$
potrzebne. Wiadomosci tego typu nie buduja relacji, a nasta-
wiajg sie tylko i wylacznie na sprzedaz. Ich cechg charaktery-
styczna jest to, ze wygladaja jak strona internetowa, na ktorej sa
opinie innych os6b oraz rekomendacje mniej lub bardziej zna-
nych postaci. Klimat wiadomosci jest do$é¢ specyficzny — oto
bowiem natknate$ sie na cudowng megaoferte, ktéra pozwoli Ci
lepiej zy¢, jest tylko dla wybranych (liczba miejsc ograniczona!),
dostajesz rabat 200 zl, wiec szkolenie wyniesie Cie tylko 5487 zt
itp. W tresci nie wyczuwasz ani sympatii, ani autora. Moze za
pierwszym razem kto$ sie skusi, ale za drugim juz bedzie wia-
domo, jakie sg intencje nadawcy.

Skandal

Stowo ,skandal” jest ulubionym stowem os6b, ktére nie potrafia
nic lepszego wymysli¢. Po temacie listu dowiadujemy sie, ze co$
jest skandalem i tylko lektura listu wyjasni nam, o co chodzi.

Ostatnio spotkatam sie z takim skandalem. I musze Ci po-
wiedzie¢, ze byt to pierwszy newsletter od tego sklepu. Pierwszy
i ostatni, bo od razu wypisatam sie.

¢ Od: kompletnie nieznane mi imie i nazwisko (pomyslatam,
ze dostaje jakas informacje od czytelnika albo klienta).

e Temat: Skandal na XYZ.
e Analiza tresci: ludzie jedzg cos$, co nie jest do jedzenia.

o Wnioski: zdjecia nagiej Paris Hilton w sieci to nic
w poréwnaniu z tym skandalem.
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Mam dla Ciebie prezent

Nie otworzysz e-maila o takiej tresci? I to od firmy, ktéra znasz
i cenisz?

¢ Od: nazwa instytucji.
e Temat: mamy dla Ciebie prezenty od XYZ.

e Analiza tresci: na koncu e-maila informacja, ze prezent jest
dla tych, ktérzy co$ tam kupia.

e Wnioski: miedzy ,mamy dla Ciebie prezent” a ,,masz szanse
otrzymac prezent” jest réznica.

Czy to jest oszustwem lub ktamstwem? Ich nadawcy z pew-
nos$cig powiedza, ze nie, a co najwyzej, ze moze nie§wiadomie
wprowadzili kogo§ w biad. Nie wiem. Nie bede spiera¢ sie o de-
finicje tego zjawiska. W moich oczach firma bardzo duzo stra-
cita i z jej newslettera takze sie wypisatam.

Panstwo, czyli Wy

Moze trudno Ci w to uwierzy¢, ale firmy czesto wysylaja newslettery
i do klientéw zwracaja sie ,,Szanowni Panstwo” albo ,Drodzy
Klienci”. Pisanie do ,,wy” jest najwiekszym btedem, jaki mozna
popemié. Nawet jesli list dociera do tysiecy osdb, to przeciez
kazda z tych os6b sama we wlasnym domu czyta go. To nie jest
wiec polityczny, gdzie przemawiajacy widzi grupe i méwi ,wy”,
gdzie zgromadzeni ludzie doskonale widza siebie nawzajem.
Twoj newsletter kazdy dostaje oddzielnie, indywidualnie na
swdj adres e-mail, i zwracasz sie do ,,Pani Karoliny” albo ,,Pana
Jézefa” — nigdy do ,,Was Klientéw”. Personalizowany list wy-
woluje wrazenie, ze odbiorca jest jedyna osoba, ktéra go dostaje,
bo przeciez pisze do niej Pani Ania, ktéra zajmuje sie moimi spra-
wami w sklepie X. Ponizej przyklad, ktéry przyszedt na moja skrzynke,
kiedy pisatam te stowa (czerwong strzatky zaznaczytam informacje
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o tym, jakim narzedziem wysylano newsletter. Informacja o na-
rzedziach wykorzystywanych przy wysylce newsletteréw nie po-
winna by¢ widoczna dla klienta, bo przeciez ma mie¢ wrazenie,
ze pisaliSmy list osobiscie.
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Bierzaco chojny chutnik

7. moich doswiadczen wynika, ze stowo biezgcy jest chyba naj-
trudniejszym stowem, jakie istnieje. Na tym polu padaja nawet
newslettery o tematyce... literackiej! I choéby$ nie wiem, jakie
mial problemy z ortografia — Ty lub ktokolwiek piszacy w firmie
listy — nie ma zadnego usprawiedliwienia dla bledéw ortogra-
ficznych. W dzisiejszych czasach kazdy edytor tekstu wyposazony
jest w narzedzie do sprawdzania pisowni. Niektére maja nawet
sprawdzanie gramatyki.
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Poszarpaniec

Oto doskonaly przyktad na brzydki newsletter. Prawdopodobnie
wine za to ponosi program, za ktérego pomoca nadawca rozsylat
list. Narzedzie to tamie linie tekstu po okreslonej liczbie znakow.
Zatem mamy dwa rodzaje tamania — to, ktére automatycznie
wykonal program, i to, ktére osoba piszaca sama wprowadzila pod-
czas redagowania tekstu. Efekt jest malo estetyczny i do$¢ trudno
czyta sie takie ,poszarpance”.

ORISCON SWETT MARDEN

Optymisci, ludzie o wysokich oczekiwaniach
koficowego sukcesu, =3

atibbitni. Im wigkszymwi =5 optymistami, tym
bardziej stajs Sig ambitni

i zdeterminowani. Dlatego teZ awbicia jest
najwazniejszs forms wyraiania

optymigm i cechg kKluczowg dla osiggniecia
sukcesu na duzg skaleg

W sSprzedaZzy cezy na jakimkolwiek inhym polu.
hmbicja jest tak wazna, Jjesli

chodzi o wyznaczanie celdw, odwageg czy
wytrwatosd, iz posiadanie tej jedynie
cechy woZe niemal zagwarantowad, Ze poKonasz
kazdg przeszkodg czy

trudnosd, ktora stanie na twoje] drodze.

Ludegie smwbitni posiadajg jedng niezwykis cechg o
sprezedazy. Ich

marzenia =g wielkie. Majsg wysokie aspiracije.
Postrzegals siebie jako

zdolnych do bycia najlepszymi w swolje]
dziedzinie. Zdajg sohie spraweg, iz

Z0 procent najlepszyceh handlowodw odpowviada za S0
procent sprzedazZy

i =5 zdeterminowani, by znaleié =ig w te]

grupie.

hmbitni handlowcy sa optymistami, jesli chodzi o
nadarzajace sig

im okazje i swoje wiasne mozliwosci. Sa
absolutnie przekonani, iZ moga

oZiagna® swoje cele sprrzedajac Zhacene ilosci
syoich produktow hadi

ustug. I s catkowicie =zdeterminowani, by to
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Linki w tresci

7 podawaniem linkéw w tresci jest zawsze problem, bo nigdy nie
wiadomo, jak zachowaja sie programy pocztowe. Dtugosé linkéw
jest uzalezniona od tego, w jaki spos6b zbudowana jest Twoja
witryna. Podam Ci teraz dwa autentyczne linki, w ktérych nie-
ktére nazwy zmienitam na X, gdzie kazdy X to jedna litera:

http://www. XXXXXXX.pl/product.php/1,7/893/Kolekcja-
U XXXXXXX-GP-118-XXXXX -i-zolte-XXXXX-0-05-kr-I-XX.html

hitp://www XXXXXXXXXXX.pl/sklep/d/z5XXX_Vs2_H X_pro

Pierwszy jest zdecydowanie za dtugi, drugi w sam raz. Wstaw
sobie teraz ten pierwszy link do newslettera — albo zostanie
ztamany na dwie czedci i klient nie bedzie mogt go klikngé, albo
cudem przetrwa i wiadomos$¢ zrobi sie zbyt szeroka. Kolejnym
problemem jest tez dodawanie parametré6w w srodku lub na konicu
takiego linku, zeby zlicza¢ klikniecia (patrz rozdzial ,Raportowa-
nie”). Wtedy taki link wydtuza sie jeszcze bardziej.

Teoretycznie link mozna skréci¢ za pomoca réznych bezplat-
nych narzedzi, na przyktad skocz.pl, ale nie wyglada to profesjo-
nalnie i jest typowe dla programéw partnerskich. Skrécony link
typu http://skocz.pl/fajna-ksiazka moze i jest krotki, ale klient jako
adres widzi jakie$ skocz.pl, a nie nazwe Twojego sklepu. Masko-
wania adreséw uzywa sie w programach partnerskich po to, zeby
ludzie nie widzieli, jaki jest prawdziwy adres, a co za tym idzie,
ze zawiera parametr partnerski. Widzac parametr, ludzie czesto
usuwaja go, zeby nikt na nich nie zarobit.

Jesli przygotowujesz wiadomos$é w HTML-u, to mozesz napi-
saé kliknij tutaj i owe tutaj przeksztalci¢ w link. Na poczatku
tego rozdziatu wspomniatam, dlaczego nie lubie wiadomosci HTML-
owych. Taki link na pewno u mnie nie zadziala i nie mam naj-
mniejszej ochoty rozktadaé otrzymanego e-maila na czesci pierw-
sze, zeby sie dowiedzieé, jak wyglada to, o czym pisze nadawca,
i dokad prowadzi ,kliknij tutaj”.
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Dwie wersje wszystkich listow

Bez wzgledu na to, czy jest to newsletter, czy inne wykorzystanie
autorespondera, musisz tworzy¢ dwie wersje listéw — kazda od-
powiednia do plci odbiorcy. Skad automat ma wiedzie¢, ze trzeba
odmienié¢ niektére stowa? Jesli znasz pte¢ klienta, to pisz do nie-
go naturalnie: ,moglby Pan”, ,mogtaby Pani”. Ja zawsze robie
tak, ze najpierw pisze... do siebie, czyli ,,Pani Patrycjo” i caly list
adresuje do kobiety. Na drugi dzien, kiedy dokonuje ostatnich
poprawek, wprowadzam formy gramatyczne rodzaju meskiego.

Kiedy$ moje brudnopisy wygladaly tak (tres¢ wymyslam od reki):
,Pani Patrycjo/Panie Tomaszu, nie wiem, czy widziata/widzial
Pani/Pan wczorajszy odcinek programu X”. Niestety, byla to dos¢
meczaca forma, bo zamiast skupiaé sie na treéci, bardziej mar-
twilo mnie, czy w odpowiedniej kolejnosci wpisze ukosniki.

Dlugosé

Jesli chodzi o dtugosé newslettera, w ktérym zamieszczamy tylko
tekst, bez obrazkéw, to nie powinien on przekraczaé jednej strony
A4. Po zlamaniu tekstu do formatu odpowiedniego dla wiadomo-
$ci, tekst bedzie zajmowal wiecej niz jedna strone, ale tak po-
winno by¢.

Podam teraz preferowane przeze mnie etapy poprawnego pi-
sania newslettera. Oczywiécie, mozesz opracowaé wiasne. Przed-
stawiam swoje pomysly, gdyz byé moze ulatwig Ci one wykona-
nie zadania.

Dzien pierwszy

¢ Pomyst — najczesciej pojawia sie zupelnym przypadkiem.
o Pisze w edytorze tekstowym:
¢ stosujac co kilka linii jedng linie odstepu,

¢ korzystajac z narzedzi edytora, poprawiam bledy
ortograficzne i gramatyczne,
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¢ lamie tekst — maksymalna dtugos¢ jednej linii nie
moze przekraczaé 72 znakéw.

Czytam, skracam (!), poprawiam ewentualne btedy, odktadam
prace iide spac.

Dzien drugi

e Ponownie czytam:

¢ wprowadzam kilka poprawek.

Wysytam newsletter testowy — trafia tylko do mnie:
¢ sprawdzam, czy wszystko dobrze wyglada,

¢ wrazie potrzeby poprawiam biedy.

Wysytam do klientéw.

Mozesz sie zastanawiaé, po co odktadaé napisany tekst i wy-
syla¢ go dopiero nastepnego dnia. Odpowiedz jest bardzo prosta
— przez noc umyst odpoczywa, oddala sie od tematu i nastep-
nego dnia patrze na wczorajsze dzielo zupelnie inaczej. Na po-
czatku czesto sie zdarzalo, ze czytajac newsletter na drugi dzien,
w ogéle nie rozumiatam, co mialam na mysli! I wlasnie dlatego,
ze czytalam go jakby ,na $wiezo”, na drugi dzien, bez emocji.
Zauwaz, ze w taki sam sposéb beda czyta¢ Twoi klienci. Oni nie
wiedza, co robite$§ wczoraj albo dwa dni temu, nie maja w sobie
emocji, ktére towarzyszyly Ci, kiedy pisate$. Gdy one opadaja,
nie zawsze mozna zrozumie¢, o co nam chodzilo.

Dzien wysyltki

Wedlug informacji, ktére krazg w internecie, newsletter najlepiej
jest wysytaé¢ w §rode, najgorzej w piatek. Znowu zlota zasada,
w ktora uwierzyli wszyscy, i Sroda jest moim najgorszym dniem
— wtedy wszyscy co$ mi przysylaja. Warto i§¢ w innym kierunku
i wyr6zni¢ sie. Wyslesz newsletter w inny dzien i klient chetnie
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go przeczyta, bo w Srode masz duzo wieksza konkurencje. Skad
wziela sie ta $roda? Kiedy$ przeczytalam tekst na temat wysylki
mailingu, z ktérego wynikalo, ze w §rode najwiecej ludzi otwiera
list. Nie znam doktadnej metodologii tych badan. Nie jestem
sktonna tych wynikéw uznaé za jedyne i stuszne, ktére spraw-
dzaja sie w kazdej grupie.

Sroda zapewne wziela sie tez ze stereotypowego myslenia
o tygodniu pracy. W poniedziatek wszyscy s3 Zli, bo musza i$¢ do
pracy i jeszcze przekopywac sie przez spam. We wtorek przy-
zwyczajaja sie do tej okrutnej sytuacji, ze sg w pracy. W $rode
juz sa z tym pogodzeni. W czwartek patrza w kalendarz i mysla
o tym, ze juz tylko jeden dzien i wolne. W pigtek nie myslg juz
0 niczym innym niz weekend.

Warto tez zwrdci¢ uwage na specyfike naszych klientéw. Jesli
jest to ksiegarnia biznesowa to na pewno nie ma sensu wysylacé
newslettera w pigtek. Do tego typu klientéw najlepiej pisa¢ w inne
dni, ale naprawde nie musi to by¢ éroda!

Regulamin

Zgodnie z ustawa o $§wiadczeniu ustug drogg elektroniczng jako
nadawca przesylek elektronicznych masz obowigzek napisaé re-
gulamin i bezptatnie udostepni¢ go osobom, ktére zapisujg sie
na newsletter. W regulaminie musisz uja¢:

e rodzaje i zakres ustug §wiadczonych droga elektroniczna,
e warunki §wiadczenia ustug drogg elektroniczng, w tym:

¢ wymagania techniczne niezbedne do wspéipracy
z systemem teleinformatycznym, ktérym postuguje
sie ustugodawca,

¢ zakaz dostarczania przez ustugobiorce tresci
o charakterze bezprawnym,



