Poznaj najskuteczniejsze techniki promociji w internecie

Marketing
Internetowy

w matej firmie

® Znajdz grupe docelows i przygotuj odpowiednig tres¢ witryny
internetowej

= Przygotuj projekt witryny i naucz sie wspétpracowac z jej wykonawca

" Wypromuj strone w mechanizmach wyszukiwawczych i katalogach

HOLLY BERKLEY

f SwmaLL Busingss



Spis fresci

Wstep

Korzysci ptyngce z marketingu internetowego

Co to jest marketing internetowy?
Jak osiagna¢ sukces?
Odpowiedni personel
Spéjnos¢ informacji
Produkty chetnie kupowane w internecie
Co sie sprzedaje przez internet
Cel zaistnienia w sieci

Gars¢ statystyki

Jak dofrzeé do docelowej grupy klientéw?
Cechy charakterystyczne potencjalnych klientéw
Jak dotrze¢ do kilku réznych grup docelowych?
Kobiety
Osoby starsze
Nastolatki
Naklon klientéw do méwienia o sobie
Jak spersonalizowa¢ strong internetowa?
Ucz sie na przykladzie firmy Amazon.com
Zorganizuj dobrze tres¢ i dostosuj jg
do indywidualnych preferencji uzytkownika
Skoncentruj si¢ na kliencie
Préba skutecznoséci odwolywania sie do grupy docelowej
Gdzie umieszczaé banery reklamowe?
Pozycjonowanie strony

11
11
12
12
14
15
16
18
20

21
21
22
23
23
24
25
27
27

29
30
31
32
33



MARKETING INTERNETOWY W MALEJ FIRMIE

3. Przygotuj odpowiedniq fresé 37
Znaczenie internetu 37
Podstawowe elementy tresci 38
Jak niedrogo uaktualnia¢ witryne 40
Zbyt czeste zmiany 41

Dezorientacja uzytkownikéw 42
Spadek na liscie wynikéw wyszukiwarki 43
Korzysci plynace z elastycznej witryny 43
Kampanie prébne i $ledzenie ich efektéw 43
Skoncentruj sie na grupie docelowej 44
Dla 0s6b bez talentu 44
Kupowanie tresci 45
Naklon klientéw do wspoéttworzenia serwisu 45
Linki do innych stron 46

4. Darmowa reklama 47

Marketing precyzyjny a ,wymuszony” 47
Co to jest marketing precyzyjny? 47
Marketing w pasmie dziennym 48

Informacje marketingowe zataczone w tresci 49

Zdobycie wiarygodnosci 50
Jak umiesci¢ swojg tre$¢ na innych witrynach? 50

Wymiana reklam 52

Co zrobi¢, zeby ludzie méwili o Twojej witrynie? 52
Zaoferuj coé za darmo 54
Wykorzystaj fora dyskusyjne i czaty internetowe 54
Wybierz domene, ktéra zapadnie klientowi w pamieé 55

5. Marketing e-mailowy 57
Statystyki potwierdzajace skuteczno§¢ marketingu e-mailowego 57
E-maile wysytane za zgodg odbiorcy a spam 58
Tworzenie listy dystrybucyjnej 59
Marketing zorientowany na cele 62
Biuletyny internetowe 63

Tres¢ biuletynu 63
Dlaczego krotsze jest lepsze? 63

Czas i czestotliwos¢ 64



SPIS TRESCI

Wysylanie e-maili przez serwer hostingowy
Testowanie i szablony
Sledzenie dziatan klienta
Tres¢ skierowana do konkretnego odbiorcy
Wymyslenie efektownego tytutu
Bierz przyklad z wiruséw
Bierz przyktad z firm, kt6re odniosty sukces

Budowanie internetowej spotecznosci
Wirtualna spoleczno§¢ — co to jest i jakie ma znaczenie?
Technologie i pomysty wspierajace budowanie
spolecznosci internetowej
Forum dyskusyjne
Tres¢
Kalendarium
Konkursy
Czat
LivePerson — komunikacja z klientem w czasie rzeczywistym
Redaktorzy — ochotnicy
Wykupienie reklamy na stronie innej spotecznosci internetowej

Strategia co-brandingu

Dlaczego co-branding internetowy jest inny?

Wspolpraca w sieci

Znaczenie co-brandingu

Zasady co-brandingu

Jak zintegrowa¢ produkty partneréw
Zr6b to dobrze za pierwszym razem
Wez przyktad z gazet

Partnerzy, ktérzy si¢ uzupelniajg

Jak zdobyé dobrg pozycje w wyszukiwarce?
Jak zoptymalizowa¢ witryne internetowa?
Tekst strony gtéwnej
Tagi HTML
Strony obfitujgce w grafike
Przekierowywanie tacza, wyskakujace okienka i reklama w tle
Przyciski ,, Wstecz”
Mapy serwisu
Ramki

66
66
67
67
68
70
71

77
77

78
79
80
80
81
81
82
83
84

85
85
86
88
89
92
92
93
94

97
98
98
99

101

102

103

103

103



8

10.

11.

12.

MARKETING INTERNETOWY W MALEJ FIRMIE

Rejestracja strony w wyszukiwarce 104
Program Microsoft bCentral 104
Program WebPosition Gold 104

Platne pozycjonowanie 105
Program pay-per-click 105
Program AdWords wyszukiwarki Google 106

Najlepsze stowa kluczowe 106
CPC a CPM 107
Dostosowanie tresci strony do stéw kluczowych 107
Przygotowanie kopii reklamy 108

Banery reklamowe 111

Platna reklama — CPM, CPC i CPA 111

Testowanie 112

Baner odnoszacy sukces 113

Dlaczego reklamy banerowe si¢ nie optacaja? 115

Kampanie skierowane do wyselekcjonowanego odbiorcy 115

Sledzenie rezultatéw 116

Zasady dobrego projektowania siron internetowych 119

Najwazniejsza prostota 119

Pamietaj o odbiorcy 120

Zasady projektowania stron internetowych 120

Wspétpraca z projektantem siron WWW 127

Nie uzywaj jezyka technicznego 127

Przygotuj sie i okresl swoje cele 128

Przyjrzyj sie innym stronom internetowym 128

Zapewnij sobie wsparcie techniczne 128

Wszystkie ustalenia zachowuj w formie pisemnej 129

Przekazuj informacje na biezaco 129

Koszty zaprojektowania i utrzymywania strony internetowej 129

Potega internetu 131

Internet dociera wszedzie 131
Przekroczenie bariery ekonomicznej 131
Przetamanie bariery jezykowej 132
Internet a Twoja mata firma 133

Gléwne zasady marketingu internetowego 133

Bibliografia 135

Skorowidz 139



Jak dofrzec
do docelowej
grupy klientow?

Kluczem do osiggniecia sukcesu przez firme internetows jest poznanie
potencjalnych klientéw. Kiedy szefowie firm pytaja mnie, jak przyciggnac¢
wiecej klientéw do swojej strony internetowej, pierwszg rzecza, o ktéra ich
prosze, jest okreslenie cech charakterystycznych dla grupy docelowe;j.

Cechy charakterystyczne
potencjainych klientéw

Odpowiadajgc na ponizsze pytania, mozesz si¢ dowiedzie¢, kim sa Twoi
klienci:

¢ Do jakiej grupy wiekowej kierujesz swoje ustugi (lub swéj produkt)?

¢ Czy starasz sie dotrze¢ do konkretnej ptci lub narodowosci?

¢ Jaki jest przecietny dochéd twoich potencjalnych klientéw?

¢ Jaka jest ich znajomo$¢ obstugi komputera?

¢ Czy beda odwiedza¢ Twoja strone internetowa w pracy, czy w domu?

¢ Jak szybkie jest ich facze internetowe?

¢ Czy maja jakies specyficzne hobby?
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¢ W jakiej czeéci kraju mieszkaja?

¢ Jaki jest ich stan cywilny?

¢ Czy maja dzieci?

¢ Jaki jest ich poziom wyksztalcenia?

_’]
Aig;y skutecznie

kierowaé oferte
do wybranej
grupy

klientdw,
najpierw musisz
dowiedzieé sie,

Poznanie charakterystycznych cech docelowej grupy
klientéw pomoze Ci w przygotowaniu efektywnego
planu marketingowego i zaprojektowaniu ciekawej
strony internetowej. Whasciwy projekt i tres¢ wi-
tryny z pewnoscig przyczynia sie do efektywnego
dostarczenia jasnego i nowatorskiego przestania
do dobrze dobranej grupy klientéw.

Podstawowg korzyscig marketingu internetowego

jest to, ze internet pozwala na kierowanie reklamy do szczegétowo do-
branej grupy klientéw. Im wiecej wiec wiesz o swoich klientach, tym
wicksze szanse na udang kampanie. Jesli do tej pory nie wiesz, kto jest
Twoim docelowym klientem, zacznij pytaé. Rozdaj kupony lub jakis
drobiazg, zeby zacheci¢ klientéw do podzielenia sie swoimi danymi
personalnymi.

Jak dotrze¢
do kilku réznych grup docelowych?

Skuteczny marketing internetowy niczym nie r6zni si¢ od dziataii mar-
ketingowych podejmowanych cho¢by w branzach samochodowej, mu-
zycznej, konfekcyjnej czy zwigzanej z jakimkolwiek innym produktem.
Tematyka materialéw reklamowych, specyficzny jezyk, a nawet kolory-
styka odwotujg sie zwykle do jednego pokolenia, plci czy narodowosci.
Poznaj wiec swoich klientéw, dostosuj sie do ich indywidualnych potrzeb
i pamigtaj, ze nie wszyscy internauci s3 ulepieni z tej samej gliny.

Dzigki umieszczeniu na stronie internetowej odpowiedniej tresci, przy-
ciagajacej specyficzng grupe klientéw, bedziesz w stanie zdoby¢ ich za-
ufanie, uwage i lojalnos¢. W kolejnych sekcjach przedstawione zostaly
cechy charakterystyczne dla réznych grup klientéw: kobiet, oséb star-
szych i nastolatkéw.
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Kobiety

Wedtug WomenTrend, firmy doradczej z Waszyngtonu, 80% wszystkich
zakup6w na uzytek gospodarstw domowych dokonywanych jest przez
kobiety, albo przynajmniej pod ich duzym wpltywem. W roku 2000 ko-
biety stanowily az 52% klientéw kupujacych w sieci. Prawdopodobien-
stwo wykorzystywania internetu do zakupéw zwieksza sie wéréd kobiet
wraz z wiekiem. Wedtug Commerce Net/Nielsen Media Research ko-
biety po 50 roku zycia sg bardziej sktonne do robienia zakupéw w sieci niz
mezczyzni, i dwa razy bardziej sktonne do tego w poréwnaniu z ogétem
kobiet korzystajacych z internetu.

Bez wzgledu na wiek, kobiety wykorzystuja inter- | zidentyfikuj %
net przede wszystkim po to, zeby zaoszczedzi¢ czas | swoich

i pienigdze. Doceniaja dostepnos¢ danego pro- :i::tll:gc}‘
duktu w ciggu calej doby oraz mozliwos¢ szybkiego | |7, ~_ tepnie
i fatwego poréwnania cen réznych produktéow bez | gostarcz
presji dokonania zakupu, co moze by¢ przyczyna | im takich
tego, ze strony internetowe firm finansowych i sa- L_iljil____‘___J
mochodowych po prostu rozkwitaja.

Kobiety doceniajg réwniez poczucie wspolnoty, co ttumaczytoby sukces
takich stron jak www.woman.com i www.Village.com w Stanach, czy tez pol-
skich portali internetowych kobicta.gazeta.pl oraz kobieta.interia.pl, poswie-
conych tematyce kobiecej. Te witryny daja kobietom poczucie wspélnoty
i dodajq im otuchy, a oprécz tego pomagaja im w rozwigzywaniu pro-
bleméw dnia codziennego. Liczba kobiet, ktére odwiedzajg strony po-
$wiecone edukacji, zdrowiu i rodzinie znacznie przewyzsza liczbe wcho-
dzacych na te strony mezczyzn. Jesli zatem chcesz dotrzeé ze swoja strong
internetowy do kobiet, upewnij sie, ze zawiera ona informacje, ktére je
zainteresuja.

Osoby starsze

Chociaz wydaje sie, ze sie¢ jest zdominowana przez miodziez, réwniez
osoby starsze zaczynaja ,,zdobywaé teren” w wirtualnym $wiecie. Az do
22% gospodarstw domowych podigczonych do sieci nalezy do inter-
nautéw w wieku 55 — 64 lat i szacuje sie, ze odsetek ten wzro$nie do 40%
wraz z osigganiem wieku emerytalnego przez pokolenie wyzu demogra-
ficznego lat powojennych (pokolenie ,,baby boomers™).
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Przecietny roczny dochéd amerykanskiego gospodarstwa domowego
nalezgcego do 0s6b starszych wynosi okoto 60 tys. dolaréw, co stanowi
atrakcyjny cel dla firm internetowych. Chociaz osoby starsze sa bardziej
niz mlodziez sceptycznie nastawione do bezpieczeristwa zwigzanego
z zakupami w sieci, zdobywaja si¢ na coraz wigksze zaufanie wobec
sklepéw wirtualnych. Staraj si¢ zawsze umiesci¢ na stronie swej firmy
informacje kontaktowe zawierajace fizyczny adres i numer telefonu.
Wiekszo$¢ oséb starszych niechetnie robi zakupy, kiedy nie znajdzie
tych informacji na pierwszej stronie. Dla nich po prostu ukryte dane
teleadresowe sa czerwonym $wiatetkiem ostrzegawczym.

Strony, ktére podobaja siec osobom starszym, s z reguly proste, maja
jasna kolorystyke, a korzystanie z nich nie jest skomplikowane.

Nastolatkki

Te grupe klientéw trzeba pozna¢ dokladnie. ,,Nastolatki to mata, cicha
grupa, ktéra wszystko zmieni” — méwi Edward Winter z firmy doradczej
U30 Group.

Pokolenie Y stanowi grupe konsumentéw wiekszg pod wzgledem li-
czebnym niz jakakolwiek inna. W koricu s3 to dzieci 0séb urodzonych
w okresie wyzu demograficznego. Globalnie, pokolenie to jest najbar-
dziej zréznicowane pod wzgledem rasowym. Wedtug Business Week (temat
z oktadki wydania amerykanskiego: ,,Pokolenie Y”): ,,Jedna osoba na trzy
nie jest rasy bialej. Jedna na cztery mieszka tylko z jednym rodzicem,
trzech nastolatkéw na czterech ma pracujace mamy”.

Dla nastolatkéw sieé jest tym, na czym znaja sie najlepiej. Poniewaz jest
to grupa klientéw najbardziej wyrobionych pod wzgledem obstugi
komputera i internetu, tradycyjne taktyki marketingowe juz jej nie
omina. Jak pisze komentator tygodnika Business Week: ,[Internet] jest
srodkiem przekazu wybranym przez pokolenie Y, tak jak kiedys dla ich
rodzicéw byla nim telewizja. Z t3 réznica, ze telewizja narzuca jedno-
rodno$¢, a internet — réznorodnosé”. Nastolatki dowiadujg sie co maja
nosi¢, co kupowaé, czego stucha¢ z dwoéch gléwnych Zrodel: od rowie-
$nikéw i z internetu. Firma, ktéra pragnie dotrze¢ do pokolenia tak do-
brze znajacego si¢ na komputerach i sieci, musi posiada¢ dobrze zapro-
jektowana strone internetowg. BMW jest doskonatym przyktadem firmy,
ktéra opracowata internetowy promocje skierowana do grupy docelowej,
jednocze$nie umacniajgc wéréd nich wizerunek swej marki.
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Studium przypadku

~Wiedzielismy, ze 85% klientdw naszej firmy to ludzie doskonale ra-
dzacy sobie z internetem” — powiedziat Jim McDowell, zastepca pre-
zesa ds. marketingu firmy BMW, w wywiadzie dla Johna Gaffney’a
z czasopisma Business 2.0. ,Nasi klienci to osoby, ktére szybko
wspiety sie po szczeblach kariery. Sg przekonani, ze internet jest
wspaniatym wynalazkiem”.

Majac to na uwadze, szefowie firmy BMW opracowali i wdrozyli kampa-
nie filmowa, ktéra byta wspaniatym sposobem na potwierdzenie nowa-
torstwa i ekskluzywnosci marki BMW przed réwnie wyrafinowanymi
klientami. Kampania ta pochfoneta catkiem spore $rodki finansowe,
choéby dlatego, ze BMW zaangazowata do wyrezyserowania filmow
rezyserow o wielkich, znanych nazwiskach (Ang Lee, John Franken-
heimer, Guy Ritchie) i takie gwiazdy jak Forest Whitaker, Mickey Rourke
i Madonna. Szescio- lub o$miominutowe filmy byty swoistg mieszankg
rozrywki i prezentacji samochodow. Wejdz na strone www.BMWfilms.
com, i jesli rzeczywiscie znajdujesz sie w grupie docelowej klientow
BMW (czyli jeste§ zamoznym, obytym z modg i internetem mito$ni-
kiem samochodow, a Twéj komputer posiada karte muzyczng i szyb-
kie tacze z internetem), mozesz pobra¢ najnowszy film prezentujacy
mozliwosci BMW.

Chociaz koncern BMW nie ujawnit doktadnej kwoty wydanej na kam-
panie, ogtoszono, ze kampania odniesie sukces, jesli na stroneg inter-
netowa zaloguje sie milion widzéw. Mozna zatem przypuszczaé, ze
informacja, iz ponad 3 miliony widzéw widziato przynajmniej jeden
z filmoéw, sprawita kierownictwu firmy ogromng przyjemno$é. Nawet
pomimo zastoju w gospodarce sprzedaz samochodéw marki BMW
w czasie trwania kampanii internetowej byta najwieksza — osiggneta
liczbe 40 tysiecy aut.

Nakton klientéw do méwienia o sobie

Stosowanie nowych technologii internetowych czy wykorzystanie in-
ternetu do czego$§ naprawde innowacyjnego prawie zawsze zwraca uwage.
Nie potrzebujesz $wiatowej stawy rezyseréw czy aktoréw, zeby przygo-
towa¢ réownie dobra, jak przeprowadzona przez BMW, kampanie dla
swojej malej firmy. Po prostu kieruj si¢ ta3 samg zasada. Wiele rzeczy —
na przyklad naprawde dobry film w formacie Flash, zdjecie, animacja,
anawet historia oparta na faktach — moze przyczyni¢ sie do tego, ze
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o Twojej firmie czy jej produktach bedzie sie¢ duzo méwic. Pomysl o tych
e-mailach, ktére sa przekazywane na calym $wiecie i w koficu do Ciebie
wracaja — $mieszne zdjecia, zarty, dowcipy i zabawne filmiki. Wy-
obraz sobie, ze wysylasz jaka$ informacje marketingows i obserwujesz
kolegéw, rodzine i wspoétpracownikéw, sgsiadéw, jak przekazuja te
wiadomosé dalej.

Zdolny artysta grafik, z ktérym kiedy$ pracowatam, stworzyl swietng
animacje komputerowg z logo swojej firmy i danymi teleadresowymi
umieszczonymi dyskretnie na dole strony. Przestal te kreskéwke do swo-
ich przyjaciot i rodziny z nadzieja, ze ci przesla ja dalej do swoich zna-
jomych. I to zadziatato! Jego animacja wkrétce obiegla swiat internetu
i kiedy dotarta do oséb, ktére potrzebowaly ustug graficznych, mogly
one znalez¢ potrzebne informacje na elektronicznej wizytéwece i skon-
taktowac sie z ich autorem.

Za kazdym razem, kiedy mozesz podzieli¢ sie z przyjaciétmi informacja
na temat strony internetowej, produktéw czy ustug, czy to ustnie, czy
tez za pomoca wiadomosci e-mail, rezultaty s3 nieocenione. Skuteczny
i tani marketing internetowy wyrdznia sie jakoscia, a nie ilo$cig. Dlatego
jestem przeciwna rozsylaniu przez internet spamu czy kupowaniu list
z adresami e-mailowymi'. Zbierz sam adresy os6b, ktére naprawde beda
zainteresowane Twoja firmg i oferty (w rozdziale 5. zostana omdwione
sposoby na zbudowanie wlasnej listy dystrybucyjnej). Koniecznie daj
ludziom mozliwo$¢ wypisania sie z Twojej listy.

Inaczej niz sadzono jeszcze kilka lat temu, inteligentny marketing in-
ternetowy nie polega na zebraniu jak najwiekszej ilosci adreséw i umiesz-
czeniu ich na Twojej liscie wysytkowej, albo na liczbie oséb, ktore
odwiedzaja Twojg witryne internetows, ale na tym, jakie s3 ich reakcje
i odczucia w stosunku do Twojego serwisu, firmy i produktu. Wysyta-
nie spamu spowoduje, ze Twoja marka straci w oczach klientéw wiary-
godnosé.

Wykorzystaj swojg obecng liste dystrybucyjna, niewazne ile zawiera po-
zycji, i po prostu zasugeruj, zeby odbiorcy przestali Twoja wiadomosé
do znajomych i rodziny. Mozesz zmotywowac ich dodatkowo, zamiesz-
czajac w e-mailu zachete: ,,Naklon rodzicéw i znajomych do zapisania

! Dlatego jestem przeciwniczka handlu listami dystrybucyjnymi zawierajacymi
adresy emailowe, a co za tym idzie — wszelkim przejawom spamu internetowego

— proyp. thum.
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si¢ na liste wysytkowg biuletynu; jesli to zrobia, dostang 10% rabatu”.
W kolejnej sekcji zostang zaprezentowane dwa szybkie sposoby na do-
tarcie do nowej grupy klientéw bez kupowania gotowych list.

Jak spersonalizowaé
stron¢ internetowq?

Co zrobi¢ w przypadku, kiedy Twoja grupa docelowa nie jest fatwa do
okreslenia? Co zrobié, jesli sprzedajesz produkty tak popularne, jak mydto,
paste do zebow, dtugopisy czy zaréwki, ktére tak naprawde s3 potrzebne
wszystkim, niezaleznie od plci, wieku czy poziomu dochodéw? Nawet
jesli oferujesz produkty dla kazdego, nie zwalnia Cie to z obowigzku
zapewnienia mozliwosci personalizacji witryny internetowej. W przeci-
wienistwie do reklamy telewizyjnej, radiowej czy prasowej, internet daje
Ci mozliwo$¢ dopasowania treéci widocznej na stronie do indywidual-
nych potrzeb klienta, bez ograniczania widowni.

Firmy dysponujace duzym budzetem mogg wyda¢ na sama technologie
umozliwiajgca personalizacje strony internetowej do miliona dolaréw.
Wieloletni sukces, ktérym cieszy sie firma Amazon.com, jest bezpo-
$rednim wynikiem stosowanej przez nig niezwykle skutecznej technologii,
pozwalajacej na personalizacje widoku strony, zgodnie z wymaganiami
uzytkownikéw. Kazdy, bez wzgledu na to, w jakiej grupie demograficz-
nej sie znajduje, lubi ksiazki i ptyty CD. Jednak firma Amazon.com
zdotata zapewni¢ personalizacje swojego internetowego sklepu tak, aby
maksymalnie dopasowac si¢ do potrzeb kazdego nowego klienta. Na tym
polega technologia personalizacji.

Ucz sie na przykiadzie firmy Amazon.com

Jesli nigdy wcze$niej nie kupowates ksigzki lub ptyty CD w sklepie in-
ternetowym Amazon.com, warto, by zapoznat si¢ z tym krétkim pod-
sumowaniem zasad dzialania jej technologii personalizacji. Jesli szukasz
na stronie www.amazon.com okre§lonego produktu, informacje o nim
zostang zachowane, zeby mozna bylo p6zniej wykorzystaé je w bezpo-
$rednich reklamach i informacjach skierowanych do wyselekcjonowane;j
grupy klientow.

Ostatnio kupitam za poérednictwem internetu ptyte Madonny ,,Music”
na CD. Kiedy transakcja byla juz na etapie zaplaty w wirtualnej kasie,
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system zaoferowal wiecej produktéw powigzanych tematycznie z moim
zakupem i zaproponowat liste plyt CD, ktére wybrali inni klienci kupu-
jacy plyte Madonny. Zanim transakcja dobiegta kofica, zostalam prze-
kierowana na ostatnig strone, na ktérej zachecano do wystania do moich
przyjaciot i rodziny kuponu pozwalajacego na zakup tej samej plyty
Madonny. Jest to wspanialy przyktad marketingu ,,wirusowego”. Za-
miast by¢ nagabywanym przez Amazon.com, moi znajomi otrzymuja
kupon e-mailowy bezposrednie ode mnie — zaufanego cztonka rodziny
albo przyjaciela.

Kilka tygodni po tym wydarzeniu, otrzymatam e-mail informujacy o no-
wych plytach CD, ktére niedawno ukazaly sie¢ w sklepie Amazon.com.
Tres¢ listu byta nastepujaca: ,,Witaj Holly, niedawno kupitas ostatnig
plyte Madonny, pomysleliémy, ze bylaby$ zainteresowana zakupem na-
stepujacych plyt ze znizka 10%”. Ponizej znajdowala sie lista ptyt CD
artystow, ktérzy wykonuja podobny rodzaj muzyki, co Madonna, wraz
z linkiem do strony internetowej zawierajacej bardziej szczegétowe in-
formacje na temat kazdej z plyt.

Firma Amazon.com idzie tak daleko, ze dopasowuje strone gléwna do
kazdego uzytkownika na podstawie jego ostatnich zakupéw. Za kazdym
razem, kiedy odwiedzam ich strong internetowa z domowego komputera,
w gornej czesci ekranu pojawia si¢ napis: ,,Holly! Witamy ponownie!
Chcieliby$my zarekomendowa¢ Ci kilka pozycji...”. Kiedy ostatnio od-
wiedzitam strone Amazon.com, wéréd rekomendowanych pozycji zna-
lazta sie biografia Madonny, jej plakat i kilka innych rzeczy, ktére mo-
glyby mi sie spodobaé, a ktére zostaly wybrane na podstawie historii
moich ostatnich zakupow.

To doskonaly przyklad personalizacji strony wzgledem upodoban uzyt-
kownika. Poczawszy od $ledzenia dziatan klienta i konstruowania wzor-
céw zakupow, przez przesylanie wiadomoéci e-mailem, az do mozliwo-
$ci dostosowania strony gltéwnej do indywidualnych preferencji klienta.
Jest to doskonaly przyktad personalizacji, ale zarazem stoi za tym tech-
nologia warta kilka milionéw dolaréw.

Dysponujac ograniczonym budzetem, nie bedziesz w stanie osiggna¢
personalizacji w takim samym stopniu i zakresie jak Amazon.com. Jed-
nak jest kilka podstawowych i bardzo skutecznych rzeczy, ktére mozesz
uzyska¢ dysponujac niewielkim budzetem lub nawet za darmo, a ktére
dadzg klientowi iluzje personalizacji i ostatecznie spowoduja, ze pomysli:
,»1astrona jest dla mnie!”.
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Zorganizuj dobrze fres¢ i dostosuj jg
do indywidualnych preferencji uzytkownika

Ostatnio przedstawiciele lokalnej firmy turystycz-

nej poprosili mnie o przygladniecie sie ich stronie | Mozesz

: s s skutecznie
internetowej i ewentualne porady na temat tego, . )
. . . Y .. spersonalizowac
jak mozna by zwickszy¢ ilos¢ rezerwacji dokony- | guoia strone
wanych za poérednictwem internetu, bez potrzeby | internetowa
tworzenia catkowicie nowej witryny lub wdroze- | przez dobre
nia kosztownej technologii. Firma ta poprzez swo- ?°’j’ginlz,°w_an_le
. . . . . e resci 1
j3 witryne internetowg oferowala setki zorganizo- :kipi L R
wanych wycieczek do réznych miast w Meksyku. | na potrzebach

Nawigacja zostala zorganizowana wokét poszcze- | i oczekiwaniach |
gélnych miast.

Zasugerowalam, ze oprécz pogrupowania wycieczek wedlug celu po-
drézy, przydalby sie réwniez podzial wycieczek na takie kategorie, jak:
»Miejsce dla calej rodziny”, ,,Zakatek dla Zakochanych” czy ,,Przygoda
dla prawdziwych podréznikéw”. Po okresleniu, ktére z miast przypisaé
do konkretnej kategorii, kolejna moja sugestia byt dalszy podzial kate-
gorii pod wzgledem cenowym. Na przyktad: ,,Luksusowe miejsca dla ca-
tej rodziny” i ,Miejsca dla oszczednej rodziny”. Poprzez skierowanie
kazdej z tych wycieczek do konkretnej grupy klientéw, firma turystyczna
pomogta swoim klientom podejmowa¢ decyzje w spos6b pewny i z prze-
konaniem.

Jesli klienci maja zbyt szeroki wybor, najchetniej unikaja podejmowania
jakiejkolwiek decyzji. Nadmiar informacji to jeden z gtéwnych proble-
méw internetu. Odpowiednio zorganizowana tres¢ serwisu to klucz do
sukcesu; najlepiej za$ postara¢ sie o to, by klient miat poczucie, iz in-
formacje sa skierowane osobiécie do niego.

Oprécz reorganizacji podziatu wycieczek i wymyslenia dla kazdego ty-
pu odpowiedniej nazwy, doradzitam wdrozenie prostej wyszukiwarki,
ktéra pozwolitaby na szybkie znalezienie szukanego przez klienta ku-
rortu lub warunkéw zakwaterowania. Jesli Twoja oferta obejmuje wiecej
niz 25 produktéw, prosta wyszukiwarka bedzie bardzo przydatna, a poza
tym doda Twojej stronie profesjonalnego wygladu i zwigkszy jej funk-
¢jonalnos¢, bez koniecznosci wydawania pieniedzy na kosztowne tech-
nologie (patrz rozdzial 11., poswigcony zagadnieniom oszczednej pracy
z firma utrzymujjca strong internetowa).
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Marketing internetowy nie powinien koniczy¢ si¢ na dokonaniu transakji.
Najlepszym sposobem na zdobywanie nowych klientéw jest wykorzy-
stanie istniejacej bazy kontaktéw (tak jak to zrobita firma Amazon.com
w liscie, w ktérym oferowata mi wystanie kuponu do przyjaciét i rodziny).
Zasugerowatam, zeby na stronie internetowej znalazlo sie miejsce na zdje-
cia klientéw z odbytych przez nich wycieczek. Bedzie ono stanowi¢ dobre
referencje wystawione firmie przez uzytkownikéw; przede wszystkim
jednak bedzie zachety dla przyjaciot i rodziny do odwiedzenia strony
internetowej, i — jesli szczescie dopisze — dobra okazjg do zarezerwo-
wania wycieczki takze i przez nich. Wdrozenie marketingu wirusowego
typu: ,wyslij pocztowke”, ,wyslij plan podrézy e-mailem” lub ,,opo-
wiedz znajomemu” jest dobrym sposobem na zebranie listy potencjal-
nych kontaktéw.

Skoncentruj sie na kliencie

Firma Activiation Imaging chciata dzieki swojej stronie internetowe;j
pozyskiwa¢ wiecej kontaktéw z potencjalnymi klientami. Jej witryna
byta tadnie zaprojektowana i dziatata profesjonalnie. Utrzymana byta
w tonacji ciemnoniebieskiej i zawierata zdjecia kierownictwa firmy.
Jednak mimo profesjonalnego wygladu, strona nie byla dopasowana do
indywidualnych potrzeb klienta.

Jako swoich docelowych klientéw firma wymienita agencje nieruchomoséci,
firmy biotechnologiczne oraz prawnicze. Jednak na jej witrynie interne-
towej nigdzie nie byto wzmianki o tych branzach. Tak naprawde wszel-
kie informacje zawarte na stronie dotyczyly firmy Activation Imaging.
Koncentrowanie sie wylacznie na reklamie wlasnych produktéw jest
podstawowym bledem popelnianym przez mate firmy. Tak naprawde
Twoj klient nie dba o Ciebie, lecz interesuje go to, co mozesz dla niego
zrobi¢. Masz 10 sekund, aby przyciagna¢ jego uwage, w czasie kiedy
oglada Twojg strone gtéwna, wiec lepiej powiedz mu wprost, dlaczego
potrzebuje Twoich ustug czy produktéw. Informacje o firmie czy notki
biograficzne pracownikéw umies$é¢ w dziale zatytulowanym ,,O nas” albo
,»O firmie”, a nie na stronie gtéwnej serwisu.

Biorgc to wszystko pod uwage, po prostu przearanzowatam witryne
Activiation Imaging tak, zeby zawierala trzy podzielone tematycznie
dzialy informacji. Jeden z nich zawierat zdjecie prawnika, nastepny zdje-
cie agenta nieruchomosci, a ostatni — studenta biotechnologii. Kazde
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ze zdje¢ podpisane bylo jednym zdaniem, ktére odwotywalo si¢ do do-
celowej grupy klientéw, oraz linkiem do strony, na ktérej mozna bylo
znalez¢ bardziej szczegétowe informacje. Inna strona witryny w catosci
zostala po$wiecona na wyjasnienie, dlaczego Activation Imaging jest
ekspertem w tworzeniu elektronicznej dokumentacji dla tej akurat branzy.
Musielismy zmieni¢ tylko kilka zdan na kazdej ze stron, poniewaz
w gruncie rzeczy firma ta $wiadczy mniej wiecej te same ustugi dla kaz-
dej z tych branz, ale zdanie, ktére odwolywato sie do docelowej grupy
klientéw sprawito, ze serwis wydawat sie bardziej przystosowany do po-
trzeb klienta.

Préba skutecznosci odwotywania sie
do grupy docelowej

Czy mozesz by¢ pewien tego, ze Twoja strona internetowa przycigga
odpowiednia grupe klientéw? Zapytaj o to samych klientéw. Chociaz
uzytkownicy internetu staja si¢ coraz bardziej ostrozni i obawiajg si¢
ujawniania swoich danych osobowych, jesli zaoferujesz im co§ warto-
$ciowego, z pewnoscia dostarcza Ci informacji na swéj temat.

Darmowe produkty, kupony i konkursy s3 $wietnym sposobem na to,
zeby zdoby¢ dane dotyczace demografii klientéw. Zwlaszcza, jesli pod-
kreglisz, ze Twojej firmie mozna zaufaé; mozesz to na przyktad zrobi¢
poprzez umieszczenie w widocznym miejscu dokumentu dotyczgcego
polityki prywatnosci. Dzieki temu zaznaczysz, ze nie bedziesz dzielit sie
tymi informacjami ze stronami trzecimi i innymi sprzedawcami. Naj-
wazniejsza z tego wszystkiego jest konsekwencja w dotrzymywaniu
obietnic. Jesli klient dzieli si¢ z Tobg informacja o swoich danych oso-
bowych, to oznacza, ze obdarza Twoja firme ogromnym zaufaniem. Nie
naduzywaj go, sprzedajjc jego dane.

Poznanie demografii swoich klientéw pomoze Ci lepiej wykorzystaé
fundusze na cele marketingowe oraz zaprojektowa¢ bardzie efektywne
promocje internetowe. Kilka lat temu o sukcesie firmy decydowat jej
udzial w rynku. Dzisiaj o sukcesie strony internetowej decyduje nie ilo$¢
odston danej strony, ale ich jakos¢. Zeby strategia marketingu interne-
towego odniosta sukces, musi by¢ skierowana do doktadnie wyselekcjo-
nowanej grupy klientéw, nawet jeli ta grupa jest stosunkowo mata.
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Gdzie umieszczaé¢ banery reklamowe?

Kiedy uruchomili$my serwis strony turystycznej Baja travel, chcielismy
wykupi¢ kilka baneréw na stronach Yahoo! W koficu w tym okresie byta
to najbardziej popularna strona w internecie. Zebraliémy nasz mizerny
budzet i wykupiliémy okoto 100 tysiecy baneréw na gléwnej stronie
Yahoo! pos$wieconej turystyce. Usiedliémy i czekaliémy, az zacznie sie
ruch na naszej stronie, ale srodze sie rozczarowalismy. To byt podsta-
wowy blad popelniany przez wiekszoé¢ poczatkujacych firm interneto-
wych — chcielismy dotrze¢ do jak najwiekszej liczby odbiorcéw, za-
miast do kilku, ale tych whasciwych. Po pierwsze, limit 100 tysiecy
baneréw, ktéry wykupilismy, zostal wykorzystany w ciagu kilku godzin,
a wynik byl mizerny: odsetek kliknie¢ na baner w poréwnaniu z catko-
witg liczba jego odston (CTR — convertion through ratio) wynosit
0,02%. Z tych 0,02% os6b, ktére odwiedzily nasza strone internetowa,
zadna niczego nie kupita. Nasza kampania marketingowa okazala sie
kompletnym fiaskiem i wyrzuceniem pieniedzy w bloto. Musielismy
szybko przemysle¢ strategie marketingowg od nowa.

Po pierwsze, nie polecam kupowania baneréw reklamowych, szczegélnie
jesli Twéj budzet jest ograniczony. Banery bywaja skuteczne w przypadku
reklam kreujacych wizerunek marki czy firmy — jesli masz wystarczajaco
duzy budzet, wynegocjuj kilka dtugoterminowych uméw z liczacymi si¢
stronami internetowymi w Twojej branzy — ale obecnie wskazniki sku-
tecznosci baner6w sa tak stabe, ze ich wykupienie rzadko jest oplacalne.

Jesli zdecydujesz sie na wykupienie miejsca reklamowego na banerach,
najlepiej bedzie wykupic je na stronach skierowanych do wyselekcjono-
wanej grupy klientéw. Im bardziej strona jest spersonalizowana, tym
taiisza reklama i wieksza jej skutecznos¢é. Wezmy na przyktad nasza
strone Baja Travel. Zamiast wykupi¢ banery na gléwnej stronie tury-
stycznej Yahoo!, powinni$émy poszuka¢ innych stron tematycznych,
zwigzanych z Meksykiem i Pétwyspem Kalifornijskim, a pézniej okre-
8li¢, ktore z nich wyszukiwarka Yahoo! ,,wyrzuca” jako pierwsze na liscie,
albo ktére z firm byly partnerami Yahoo!.

Pézniej kupilismy reklamy banerowe na tych wlasnie stronach, za cze$¢
kosztéw, ktore wydalismy na reklame na gtéwnej stronie turystycznej
Yahoo!. Te witryny internetowe nie zanotowaly tylu odston, co Yahoo!,
ale bylo bardziej prawdopodobne, ze klienci, ktorzy je odwiedzili, klik-
neliby na nasza reklame i kupili nasze produkty czy ustugi. Tym razem
reklamy banerowe odniosty wiekszy skutek. Przede wszystkim byly tarisze,
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a $redni wskaznik skutecznosci banera (convertion through ratio) wy-
nosit 4%, co byto lepszym wynikiem niz przecietny wskaznik w branzy,
wynoszacy 2%.

Innym przyktadem kierowania reklam banerowych do okreslonego od-
biorcy jest zalaczenie go w tresci prezentowanej na stronie. Zanim jed-
nak wykupisz miejsce reklamowe, zapytaj wlascicieli strony lub jej re-
daktora, jakiego typu artykuly czy promocje bedg na niej zamieszczone
w najblizszym czasie, i czy bedg zwigzane z Twoja branzg. Jesli dana wi-
tryna posiada wlasna wyszukiwarke pozwalajaca na wyszukiwanie klu-
czowych stéw, popros, zeby Twoje banery reklamowe pojawialy si¢ na
stronie, zawsze kiedy klient szuka stéw zwigzanych z Twoimi produk-
tami lub ustugami.

Im glebiej dana strona jest umieszczona w danym serwisie, tym lepiej.
Klienci, ktérzy do niej dotra, beda tymi, ktérzy rzeczywiscie szukaja infor-
macji o Twojej firmie, a zatem umieszczenie reklamy na tej wlasnie, odleglej
stronie, stanowi najlepszy wybér. Firmom, ktére posiadajg wieksze bu-
dzety, polecam wykupienie miejsca reklamowego na stronach gtow-
nych — taka strategia pozwala na budowanie §wiadomosci marki wéréd
klientéw, ale jest kosztowna: przecietny koszt umieszczenia widocznej
reklamy promujacej marke to 80 mln dolaréw. Jesli budzet, ktéry mo-
zesz przeznaczy¢ na cele marketingu internetowego, jest niewielki, nie
marnuj go na banery reklamowe umieszczane na gtéwnych stronach wi-
tryn internetowych (wiecej o reklamach banerowych w rozdziale 9.).

Pozycjonowanie sirony

By¢ moze najbardziej skutecznym sposobem marketingu interneto-
wego jest pozycjonowanie strony. Zaloguj sie na przyktad na stronie
www.Overture.com (formalnie www.GOTO.com), aby dowiedzie¢ sig, jaka
jest cena za kluczowe stowo wystepujace w Twojej branzy. Pamietaj —
im bardziej szczegétowe stowa, tym lepsze rezultaty. Zanim dokonasz
zakupu, pamietaj o gléwnym celu i wykup takie stowo, ktdre zacheci
klientéw do pozadanego dziatania. Im stowo jest bardziej ogélnikowe,
tym bedzie drozsze i tym mniejsze prawdopodobienistwo, ze przyciagnie
ono Twojego klienta.

Kiedy moja przyjaciétka Sandra zdobyta w zesztym roku licencje agenta

nieruchomosci w San Diego, chciata wykorzysta¢ internet do promo-
wania swojej oferty. Poniewaz jej strona internetowa nie byta zbyt czesto
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odwiedzana, poprosita mnie o rade. Poradzitam jej, zeby postawita si¢
w roli klienta i pomyglata, jakie stowa musiatby wpisa¢ w wyszukiwarce,
zeby trafi¢ na jej strone.

Sandra zalogowata sie w serwisie Overture.com, zeby kupi¢ stowa kluczo-
we ,,agenci nieruchomosei”. O rany! Te stowa kosztowaly 1,20 dolara za
klikniecie. To nie jest wielka kwota, ale jesli j3 pomnozysz przez 50 tysiecy
— tyle wlasnie os6b szukalo tych stéw tylko w serwisie Overture.com —
zrozumiesz, ze kosztowaloby jg to sporg sumke. Oczywiscie, takie ogdl-
ne stowa mogly przyczyni¢ si¢ do duzej ogladalnosci jej strony, ale czy
Sandra chciata na przyktad dotrze¢ do biznesmena, ktéry szukat po-
mieszczenia biurowego w New Jersey? Zapewne nie.

Sprobowata jeszcze raz; tym razem stowa kluczowe byly bardziej sprecy-
zowane. ,Domy na sprzedaz w San Diego”. Cena co prawda byla tym
razem nizsza: 0,85 dolara za klikniecie, ale przy liczbie 1865 odston
w ciggu miesiaca, Sandra musiataby placi¢ 15 000 na miesiac. Ciggle zbyt
drogo. Jeszcze jedna proba: ,,domy na sprzedaz przy plazy w San Diego”.
Bingo! Tylko 5 centéw. Wykupila jeszcze inne stowa kluczowe:

¢ Domy na plazy w San Diego (0,05 dolara)
¢ Domy z dwiema sypialniami w San Diego (0,05 dolara)
¢ Mieszkania na sprzedaz w San Diego (0,08 dolara)

¢ Mieszkania w San Diego (0,20 centéw)

Najdrozsze stowa kluczowe, ktére kupita, to ,,agent nieruchomosci
w San Diego”, kosztujace 0,62 dolara za klikniecie.

Stowa kluczowe, ktére wykupita Sandra, byly skierowane do okreslone-
go odbiorcy. Nie spowodowaly co prawda tak znacznego wzrostu liczby
odston, co stowa ,,agenci nieruchomosci”, ale za to ludzie, ktorzy rze-
czywiscie szukaja doméw na plazy w San Diego, wejdg na jej strone in-
ternetowg i prawdopodobnie skontaktujg sie z Sandra.

Wiecej informacji na temat zakupu stéw kluczowych i sposobu okresla-
nia odpowiedniego dla Twojej firmy budzetu miesiecznego mozna zna-
lez¢ w rozdziale 8. Zanim zaczniesz kupowa¢ stowa kluczowe, pomysl
nad tym, jak powinna wyglada¢ Twoja strona internetowa. Nastepny
rozdzial zawiera informacje na temat tego, jak stworzy¢ efektywna —
patrzac pod katem zawartosci — strone internetows; skupimy si¢ na
doborze tresci, ktére sprawig, ze wykupione stowa kluczowe beda jeszcze
bardziej skuteczne.

Wykorzystaj Cwiczenie 1 do okreslenia grupy docelowej.
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Cwiczenie 1.

OKRESLENIE GRUPY DOCELOWEJ

W rozdziale 2. szczegotowo omowiliSmy znaczenie okreslenia grupy docelo-
wej przed rozpoczeciem internetowej kampanii marketingowej. Przejrzyj za-
prezentowane tu dane demograficzne i zaznacz te, ktére — jak sgdzisz —
pasujg do Twojego produktu badz ustugi. W niektorych przypadkach odpo-
wiedz moze brzmie¢ ,Wszystkie powyzsze”. Pamietaj jednak o tym, ze mar-
keting ogdlny jest bardzo drogi. Im bardziej szczeg6towo potrafisz okreslic,
do kogo chcesz dotrze¢, tym tansza i skuteczniejsza bedzie Twoja kampania
marketingowa.

Pte¢
Mezczyzna Q
Kobieta a

Wiek

Ponizej 18 lat
18 — 25 lat
25-30 lat
30-35lat
35-40 lat
40 - 50 lat
50 — 60 lat
powyzej 60 lat O

a
a
a
a
a
a

O

Miesieczny dochéd w gospodarstwie domowym
Ponizej 1800zt Q

1800-2500z Q
2500-5000z Q
5000-100002zt Q
powyzej 10 000 zt Q
Wyksztalcenie
Srednie QO
Licencjat QO
Wyzsze [}
Stan Cywilny
Mezatka/Zonaty
Kawaler/Panna
Rozwiedziony/a

OO0
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Dzieci
Tak Q Nie Q

Wykonywane zajecie
(np. praca fizyczna, administracja, specjalista)

Miejsce zamieszkania
(miasto, powiat, wojewo6dztwo, kraj)

Do jakiego typu uzytkownika internetu chcesz skierowa¢ swoja reklame:

Nowicjusz a
Srednio zaawansowany QO
Zaawansowany a

Gdzie Twoi klienci docelowi uzywaja komputera:
Wdomu Q4
Wpracy O

Jakie jest ich hobby?
(np. wedkarstwo, podrézowanie, sport)

Inne wazne cechy, ktére Twaéj klient docelowy powinien posiadac:

A teraz wymien przynajmniej 10 stron internetowych, ktére — wedtug Ciebie
— odwiedzitby Twaj klient. Beda to te strony, na ktérych powiniene$ wykupié¢
reklame, zwigza¢ sie umowa partnerskg z ich wtascicielami albo sprébowac
nasladowac je pod katem doboru tresci i grafiki.
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