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MARKETING ZA PRZYZWOLENIEM
W INTERNECIE

DARMOWE ZNACZKI — INTERNET WSZYSTKO ZMIENIA

Jezeli przez ostatnie trzy lata nie mieszkale$ w jaskini, z pewno-
$cig styszale§ wypowiedzi ekspertéw, ktérzy twierdzili, Ze internet
na zawsze zmienit $wiat. Jednak mimo istnienia Jennicam, spamu,
for6w na temat jaszczurek i zdje¢ Teri Hatcher, ktére moze pobra¢
kazdy jej fan, wickszo$¢ specjalistéw od marketingu wcigz nie
rozumie, skad ten caty szum.

Jeff Bezos niedltugo zostanie miliarderem dzieki Amazon.com,
chociaz wielu internautéw wcigz kojarzy ten sklep wyltacznie ze
sprzedazg ksigzek (ot, ksiegarnia, warta wiecej niz Barnes & Noble
i Borders Books razem wzigte).

Yahoo! ma wieksza kapitalizacje rynkowg niz Times Corpora-
tion, wlasciciel wielu gazet i czasopism wydawanych w Stanach
Zjednoczonych. Czy tu naprawde jest co$ na rzeczy, czy raczej
jesteSmy Swiadkami kolejnej ,goraczki tulipanowej”?

RzeczywiScie dzieje sie co$ niezwyklego, jednak z poprzednich
rozdzialéw wiesz juz, ze to nie jest to, co probujg nam wmoéwié
niektérzy eksperci. Internet jest najwigkszym medium marketingu
bezposredniego, jakie kiedykolwiek wynaleziono. To nie jest telewizja.

Oto sze$é najwiekszych korzysci z internetu dla marketingu
bezposredniego:
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148 Marketing za przyzwoleniem

1. Znaczki sg za darmo.
. Tempo testowania jest sto razy szybsze.

. Wskaznik odpowiedzi jest pietnascie razy wiekszy.

LW

. Mozesz zastosowaé program marketingowy w tekscie i w in-
ternecie.

5. Czestotliwos$¢ jest darmowa — mozesz zidentyfikowaé grupe
docelowych klientéw i nawigzaé z nimi aktywny dialog.

6. Drukowanie jest za darmo.

A teraz spljrzmy na internet przez pryzmat marketingu za
przyzwoleniem i sprébujmy zrozumieé, dlaczego to nowe me-
dium pozwala na spelnienie obietnicy przyzwolenia.

Oto pieé prostych etapéw dowolnej kampanii marketingu za
przyzwoleniem przeprowadzonej w internecie:

1. Sprzedawca oferuje potencjalnemu klientowi nagrode w za-
mian za dobrowolne uczestnictwo.

W Sieci marketingowcy mogg korzystaé¢ z baneréw, zeby de-
likatnie przeszkodzi¢ konsumentom w ich zajeciach i zaofe-
rowaé im mozliwo$¢ udzialu w programie marketingowym.
Jest to jedyny koszt zwigzany z mediami w catej kampanii.

To prawda, ze specjali$ci od marketingu za przyzwoleniem
uzywajg baneréw. Jednak tylko oni umiejg to robié skutecz-
nie. Baner to wspanialy (i tani!) sposéb na szybkie przycia-
gniecie uwagi duzej grupy konsumentéw i uzyskanie ich zgody
na przesytanie komunikatéw reklamowych.

2. Sprzedawca, korzystajgc z tego, Ze przyciggngl uwage kon-
sumenta, przedstawia mu dlugofalowy program, w trakcie kto-
rego przyblizy mu swdj produkt lub ustuge.

Gdy konsument zgodzi sie na otrzymywanie wiadomosci od
sprzedawcy, ten moze wysta¢ do niego e-maile zachecajace
do ponownego odwiedzenia jego strony. Poczta elektroniczna
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to gléwny powdd korzystania z internetu — tak przyznaje
ponad 80 procent uzytkownikéw Sieci.

Poniewaz ludzie czesto sprawdzajg swoje skrzynki elektro-
niczne, komunikaty powitalne z pewnos$cig przyciggng ich
uwage. Marketingowcy korzystaja z poczty elektronicznej,
zeby poinformowaé¢ konsumenta o zaletach swoich produk-
téw. Najlepsze jest to, ze moga oni wykorzystaé informacje,
ktére posiadajg na jego temat, do tego, by nadaé¢ swojej wia-
domosci jeszcze bardziej osobisty charakter.

3. Sprzedawca daje jeszcze ciekawszq zachete, zeby mied pewnosc,
iz potencjalny klient nie wycofa swojego przyzwolenia.
Poniewaz internet umozliwia darmowag komunikacje na
szeroka skale, dwustronny dialog daje sprzedawcy mozli-
wo$¢ upewnienia sie, czy konsument nadal go stucha. Za-
checanie rozméwcy do odpowiedzi to prosty sposéb na to,
zeby wyré6znié tych, ktérzy weiaz sa zaangazowani w kam-
panie. Dzieki temu sprzedawca moze zaoferowaé im atrak-
cyjniejsze nagrody w zamian za ich zainteresowanie.

4. Sprzedawca daje kolejne zachety, zeby zwigkszy¢ zakres przy-
zwolenia konsumenta.

Typowa masowa kampania jest taka sama dla wszystkich
konsumentéw. Jednak dzieki potedze, jaka daja komputery,
sprzedawca moze dostosowaé swojg kampanie indywidual-
nie do kazdego klienta. Moze w tym samym czasie zachecaé
konsumentéw do uczestnictwa w programie i oferowaé jego
uzytkownikom dodatkowe nagrody, ktére pomogg mu zwiek-
szy¢ zakres ich przyzwolenia. Ci, wobec ktérych trzeba za-
stosowaé bardziej wyszukane metody zachecania, dostang
to, czego pragng, bez szkody dla catego systemu.

5. Po jakims czasie sprzedawca wykorzystuje przyzwolenie do
tego, zeby zmieni¢ zachowanie konsumenta i przeksztalcic je
w zyski.
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Ile jest warta lista adresowa oséb, ktére zapisaly sie na nig
dobrowolnie i sg 100-procentowo lojalne w stosunku do
sprzedawcy? Calkowicie spersonalizowana lista setek tysie-
cy lub milionéw ludzi, ktérzy chcg otrzymywaé od Ciebie
wiadomosci na tematy zwigzane z Twoimi produktami lub
ustugami — a nawet ich oczekujg? Dla wielu firm moze to
by¢ ich najcenniejszy zaséb.

Aspekt przyzwolenia wzbogaca kampanie reklamowa o jeden
wazny element — czestotliwo$é. Ma ona kluczowe znaczenie dla
kazdego specjalisty od marketingu.

Pomysl, co by bylo, gdyby Pizza Hut wystala do kazdego lojal-
nego klienta-rodzica wiadomo$¢ elektroniczng gwarantujgcg dar-
mowy napdj do kazdego zakupu — ale tylko jutro, w konkretnej
lokalnej restauracji. Przy okazji: bedzie réwniez klaun i malowanie
twarzy!

Gdyby Pizza Hut mogta skontaktowaé sie w ten sposéb z dwo-
ma milionami ludzi — w ciggu kilku sekund i catkowicie za darmo
— jaki bylby zwrot z tej inwestycji? Czy ta promocja przyniostaby
lepszy efekt niz milion dolaréw wydany na reklamy telewizyjne?
Oczywiscie, ze tak. Pomnéz to przez piecdziesiat — sto wiadomosci
w ciggu roku, a zrozumiesz, na czym polega potega internetu.

A oto jeszcze lepszy scenariusz: Pizza Hut nie wysyla takiej
samej wiadomosci do dwoéch milionéw ludzi, lecz personalizuje
swéj komunikat reklamowy, uwzgledniajagc w nim rézne dane,
takie jak miejsce zamieszkania odbiorcy, wielko$¢ jego rodziny
czy informacje o ostatnich zakupach — czy ta promocja nie bedzie
cieszy( sie jeszcze wiekszym zainteresowaniem?

Najlepsze jest to, ze ta metoda, odpowiednio stosowana, nigdy
nie traci na swojej wartosci. Wrecz przeciwnie — z czasem staje
sie coraz bardziej skuteczna i atrakcyjna.

Uwaga! Pierwszy etap, polegajgcy na naklonieniu konsumen-
ta do wyrazenia zgody na otrzymywanie przesylek reklamowych,
jest trudny, drogi i wymaga duzych nakltadéw czasu. Z tego powo-
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du wielu marketingowcéw woli go oming¢ i po prostu kupié lub
wynajgc liste adreséw e-mail. To zty pomyst — z kilku powodéw.
Najbardziej oczywistym (i jednocze$nie niebezpiecznym) powo-
dem jest to, Ze wynajecie listy, a nastepnie rozeslanie ogélnej
wiadomosci reklamowej do 0séb z tej listy to zwykly spam, a ta-
kie praktyki wczes$niej czy péZniej zniszczg Twojg firme.

DLACZEGO SPAM JEST JAK KRADZIEZ SKLEPOWA

Nieudolny marketingowiec moze kupi¢ za 100 dolaréw okolo sze-
$ciu milionéw e-maili, ktére zostang zaadresowane i wystane do od-
biorcéw. Kazda wiadomos$¢ to jedna strona informacji o wybranym
produkcie lub ustudze. Jednak tylko zwykli oszusci lub wyjatkowo
niedoinformowani marketingowcy moga sadzié, ze rozsylanie mi-
lioné6w e-maili do nieznanych odbiorcéw moze przynie$¢ jakikolwiek
efekt. Kazda firma i kazda osoba, ktéra wyprébowala te metode,
przekonata sie o jej nieskuteczno$ci. Dwie grupy najbardziej wy-
trwatych amerykanskich spameréw wszech czaséw — prawnicy spe-
cjalizujacy si¢ w uzyskiwaniu zielonej karty i autor Cyberpromocji —
musialy w koficu odej$é na emeryture (specjalnie nie podaje nazwisk
tych oséb, zeby nie podwyzszaé ich statusu).

Spam jest jak kradziez sklepowa. Otwarcie i usuniecie niechcianej
przesytki kosztuje odbiorce kilka sekund — mozna wiec powiedzieé,
ze jest to kradziez malenkiej ilosci cennego zasobu, jakim jest czas.
Obroncy spamu twierdza, ze dzialania jednej osoby nie przyczyniag
sie do bankructwa zadnej firmy, ale to nie ma znaczenia. Jesli kto$
ukradnie jedng torebke w Macy’s, sie¢ przez niego nie zbankrutuje,
ale nie zmienia to faktu, ze ten czyn jest zty. Gdyby wszyscy tak robili,
firma Macy’s wypadtaby z biznesu.

Spamerzy, ktérzy uwazaja, ze wina lezy po stronie konsumentéw,
bo nie wycofali oni swojej zgody na otrzymywanie przesylek rekla-
mowych, réwniez sg w bledzie. Macy’s nie musi oglaszaé, ze nie zyczy
sobie kradziezy w swoich sklepach. Ztodzieje sklepowi nie maja moz-
liwosci zaprzestania kradziezy dopiero wtedy, gdy kto$ ich przytapie.
Spameréw obowigzujg te same zasady.
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Konsumenci odpowiedzg na atak. Moga Cie zbojkotowaé, wpi-
saé¢ na czarna liste, zapcha¢ Twojg skrzynke odbiorcza, ztozyé skar-
ge do Twojego dostawcy ustug internetowych albo po prostu zro-
bi¢ Ci zlg reklame w rozmowach z setkami, a nawet tysigcami
0s6b (w Sieci stowo podrézuje bardzo szybko). Jeden niezadowo-
lony konsument moze wyrzadzi¢ ogromne szkody Twojej marce
i firmie. Pamietaj, ze listy adresowe sg tworzone bez wyraznego
przyzwolenia oséb zainteresowanych, dlatego nie ma tu mowy
o rozszerzaniu zakresu przyzwolenia. Gdy bedziesz chcial po-
nownie przeszkodzi¢ tym osobom, szanse na rozpoczecie dialogu
z nimi bedg bliskie zeru.

Prawo przyzwolenia jest proste: aby zmaksymalizowaé¢ warto$é
listy adresowej, musisz zainwestowaé w jej unikalnosé, oczeki-
wanie i jawnos¢.

Im bardziej unikalna bedzie grupa Twoich odbiorcéw, im bar-
dziej oczekiwane bedg Twoje wiadomosci i im bardziej jawne be-
dzie przyzwolenie na otrzymywanie Twoich przesylek reklamo-
wych, tym bardziej cenna bedzie Twoja lista.

JAK OKRESLIC WYSOKOSC BUDZETU
NA UZYSKANIE PRZYZWOLENIA INTERNAUTOW

Kazda komercyjna strona internetowa powinna mie¢ jeden, ten sam
cel. Jest nim przekonanie jak najwiekszej liczby oséb do tego, zeby
wyrazily zgode na otrzymywanie wiadomosci reklamowych.

To wszystko. Twoja strona nie musi by¢ duza, skomplikowana
ani droga. Potraktyj ja jak drzwi wejSciowe do Twojej firmy, kté-
rych jedynym celem jest uzyskanie przyzwolenia konsumentéw.

Gdy spojrzysz na internet z tej perspektywy, wszystkie ele-
menty uktadanki zaczng do siebie pasowaé. Mozesz z tatwosciag
obliczy¢, ile doktadnie kosztuje zdobycie jednego przyzwolenia.
Oto wzér:
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koszt baneréw, ktére pozwolg dotrze¢ do tysiaca ludzi
podzielony przez

liczbe uzytkownikéw, ktérzy odwiedzili Twojg strone (na ty-
sigc mozliwych)

Wynik, ktéry otrzymasz, to koszt przyciagniecia jednego in-
ternauty na Twojg strone — jednorazowo. Podziel to przez odse-
tek uzytkownikéw, ktérzy podali Ci swéj adres e-mail i wyrazili
zgode na otrzymywanie od Ciebie wiadomosci. (Pamietaj, ze im
bardziej jawna jest ta zgoda, tym cenniejsze jest przyzwolenie
konsumentéw. Uzyskiwanie adreséw e-mail podstepem to strata
czasu).

Teraz znasz juz koszt zdobycia przyzwolenia. Poréwnaj go z do-
zywotnig warto$cig takiego przyzwolenia, a potem zastanéw sie,
czy ta inwestycja ma sens.

Wyobraz sobie na przyktad, ze otwierasz klub ,Piwo miesigca”.
Twoje obliczenia mogltyby wygladaé tak:

Koszt baneréw: 40 dolaréw na tysigc oséb.
Odsetek kliknieé: 2%.
Koszt: 2 dolary na jednego odwiedzajgcego.

33% uzytkownikéw wyraza zgode¢ na otrzymywanie wia-
domosci, a zatem koszt przyzwolenia wynosi 6 dolaréw.

Jezeli po jakim$ czasie potowa ludzi, z ktérymi nawigzesz dia-
log, zostanie Twoimi klientami, koszt ich pozyskania bedzie wy-
nosit 12 dolaréw. Jesli dozywotnia warto$é jednego klienta wy-
nosi 100 dolaréw, to oznacza, ze zrobile$ §wietny interes.

Jeszcze lepiej, gdy Twoja firma sprzedaje rézne produkty —
albo gdy te produkty sa drogie lub skomplikowane. Ile ptacg takie
firmy jak Clinique, Hewlett-Packard czy Hyundai za poinformo-
wanie jednego konsumenta o swoich produktach? HP prawdopo-
dobnie wydaje od 100 do 1000 dolaréw na to, zeby opowiedzieé¢
kolejnemu informatykowi o swojej nowej stacji roboczej. Clinique
placi pracownikom duze wynagrodzenia za to, zeby opowiadali
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potencjalnym klientkom o zaletach nowego toniku do twarzy —
a do tego dochodzg jeszcze optaty za miejsce na poétkach skle-
powych.

Przekonanie potencjalnego klienta do kupna samochodu kosz-
tuje producenta prawie 100 dolaréw. Gdyby korzystal on z mar-
ketingu za przyzwoleniem, méglby zacza¢ dialog z konsumentami,
placac zaledwie 5 dolaréw za przyciggniecie uwagi kazdego z nich.
Nastepnie, w ciggu kolejnych tygodni lub miesiecy, moégiby po-
woli informowa¢ ich o swojej ofercie i zachecaé¢ do odwiedzenia
najblizszego salonu.

CZTERY DROGI DO ZDOBYCIA PRZYZWOLENIA
ZA POSREDNICTWEM STRONY WWW

1. PRZETESTUJ SWOJA OFERTE | ZOPTYMALIZUJ JA

Aby opracowa¢ strukture kampanii marketingowej, ktorej celem
bedzie uzyskanie zgody konsumenta na otrzymywanie wiadomosci
reklamowych, musisz najpierw u$wiadomié sobie, ze koszt ko-
rzystania z mediéw jest na poczatku bardzo duzy. Najpierw ptacisz
za przyciggniecie uwagi, a dopiero potem widzisz efekty swoich
dziatan.

Poniewaz podczas pierwszej rozmowy z potencjalnymi klien-
tami nie prosisz ich od razu o dokonanie zakupu, mozesz spo-
dziewaé sie duzo lepszej reakcji z ich strony, niz gdyby$ zasto-
sowal tradycyjne metody marketingu bezposredniego. Zgoda na
otrzymywanie przesylek reklamowych przyniesie Ci wymierne
korzysci, jezeli masz dobre banery, wybrates odpowiednie media,
a caly proces zostal sprawdzony i zoptymalizowany. W Yoyodyne
udalo nam sie zwiekszy¢ odsetek osdb, ktére wyrazity zgode na
otrzymywanie wiadomos$ci na temat niektérych z naszych pro-
mocji, z 3 do 40 procent — tylko dzieki temu, ze poswiecili$my
czas na wyprébowanie réznych rozwigzan.
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Oczywiscie jesli juz korzystasz z ré6znych mediéw, mozesz zna-
czaco zwiekszy¢ swojg skutecznos$é, dodajac do reklamy opcje,
ktéra umozliwia konsumentowi samodzielne zgloszenie sie do
Ciebie. Na przyktad kazda Twoja reklama moze pokazywaé¢ Twaj
adres e-mail wraz z notatka: ,Jesli chcesz otrzymaé wiecej in-
formacji, napisz do nas — info@ford.com”.

Jeszcze dwie dekady temu nikt nie podawat w reklamach nu-
meru infolinii. Dzi$ bylby$ szalony, gdybys$ tego nie zrobit. Jeszcze
lepszym rozwigzaniem jest podanie adresu e-mail. W ten sposéb
zdobedziesz przyzwolenie, za ktére nic nie placisz.

2, POSTARAJ SIE, ZEBY PRZYZWOLENIE BYLO JASNE | ZROZUMIALE

Nie warto stosowac sztuczek w celu zdobycia przyzwolenia kon-
sumentéw. Twoim celem jest nawigzanie dialogu, ktéry przyniesie
korzysci obu stronom. Im lepiej Twoi rozméwcy bedg wiedzieli,
czego mogg sie spodziewad, tym bardziej beda oczekiwaé wiado-
mosci od Ciebie. To oczekiwanie odgrywa ogromng role w pro-
cesie poszerzania zakresu przyzwolenia.

Podawanie waznych informacji drobnym drukiem réwniez nie
jest dobrym rozwigzaniem. Kazda Twoja promocja lub kampa-
nia marketingowa powinna koncentrowaé¢ sie na uzyskaniu przy-
zwolenia. Amazon.com radzi sobie z tym calkiem niezle — ko-
rzysta z poczty elektronicznej do przypominania klientom, zeby
wrdécili do sklepu i kupili wiecej ksigzek (na taki uktad zgadzaja sie
sami klienci, zapisujac sie na liste adresowg — wiekszo$¢ z nich
z niecierpliwoscia oczekuje nowych wiadomosci od Amazona).

By¢ moze kusi Cig, zeby automatycznie poszerzy¢ zakres przy-
zwolenia, ktérego udzielit Ci potencjalny klient. Niejeden sprze-
dawca bylby zainteresowany wynajmem, kupnem lub zamiang te-
go przyzwolenia na inne. Jak juz powiedzialem wcze$niej, takie
dzialania przynosza skutek przeciwny do zamierzonego, szczegdl-
nie gdy w gre wchodzi internet.
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Istnieje kilka organizacji, ktére ulatwiajg firmom komunikowa-
nie sie z konsumentami w sprawach ochrony prywatnosci w han-
dlu elektronicznym (rezygnacja z okreslonych obszaréw prywat-
nosci jest konieczna, gdy konsument udziela przyzwolenia przez
internet). Oceng prywatno$ci w internecie oraz sposob6w jej chro-
nienia zajmujg sie obecnie organizacje, ktére okreslaja poziomy
jakosci i ustug w $wiecie handlu internetowego w taki sam sposéb,
jak Standard & Poor’s przeprowadza ratingi podmiotéw gospo-
darczych, a ,Consumer Reports” ocenia dobra konsumenckie.

TRUSTe (http://www.truste.org) dziala na rzecz zwigkszenia
zaufania w Sieci, nadzorujac ochrone prywatno$ci w internecie.
Organizacja ta ocenia sklepy internetowe i umozliwia uczestnictwo
w programie certyfikacyjnym (logo TRUSTe) tym podmiotom,
ktére majg odpowiednie kwalifikacje. Oto informacje istotne
dla organizacji w konteksScie ochrony prywatnosci konsumentéw
w internecie:

1. Jakie informacje na temat klientéw gromadzi i $ledzi dana
strona?

2. Co strona robi z informacjami, ktére gromadzi lub $ledzi?

3. Z kim strona dzieli sie informacjami, ktére gromadzi lub
sledzi?

4. Jaka jest polityka strony odnosnie do klientéw, ktorzy chcg
wypisacé sie z listy adresowej (jest to wazny wymaog zwigzany
z przyzwoleniem)?

5. Jaka jest polityka strony odnos$nie do poprawiania i zmie-

niania danych osobowych?

6. Jaka jest polityka strony odnos$nie do usuwania i deaktywo-
wania nazwisk klientéw z bazy danych?

Jednoczes$nie Stowarzyszenie Marketingu Bezposredniego
(Direct Marketing Association) zajeto konkretne stanowisko w de-
bacie na temat prywatno$ci — opublikowato bardzo szczegétowe
wytyczne, wymagajac od swoich czlonkéw ich przestrzegania.
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Przypominam Ci, ze utrata prywatnoS$ci jest najczestszym
powodem rezygnacji z dokonywania zakup6w przez internet. To
wlasnie dlatego konsumenci nie chcg braé¢ udziatu w promocjach
i programach marketingowych organizowanych w internecie.
Oczywi$cie internauci wiedzg, ze nie majg zadnej prywatnosci.
Tym, co budzi ich niepokéj, jest zalew niechcianych informacji.
Wiedza, ze jesli ich adres internetowy dostanie si¢ w niepowotane
rece, moze to sie skonczy¢ prawdziwg rzeznia.

Zlozenie obietnicy, zawarcie jawnej umowy i dotrzymanie jej
to sekret dlugofalowego sukcesu specjalistow od marketingu za
przyzwoleniem.

Don Peppers i Martha Rogers osiggneli prawdziwe mistrzostwo
w chronieniu prywatnoéci. Kazdy sprzedawca, ktéry przeprowadza
kampanie opartg na przyzwoleniu albo kampanie spersonalizo-
wang (ang. one-to-one), znaczaco zwiekszy swoje zyski, jesli nie
ograniczy sie do samego szanowania prywatnosci, lecz bedzie jej
zawziecie chronit. Jezeli dane sg przekazywane innym podmiotom,
ich warto$¢ maleje. Sprzedawca, ktéry dba o zachowanie pry-
watnos$ci swoich klientéw, bardzo zyskuje w ich oczach.

3. DO WYSYLANIA | ODBIERANIA INFORMACJI UZYWAJ KOMPUTEROW, A NIE LUDZI

Jeden dzien ma okoto dziesieciu tysiecy sekund. Jezeli zatem masz
w swojej bazie dziesieé tysiecy oséb, ktére udzielity Ci swojego
przyzwolenia, a komputer potrzebuje sekundy na wystanie jednej
wiadomosci, to wtasnie osiggnates maksimum wydajnosci swojego
systemu.

A oto jeszcze gorszy scenariusz: jezeli Twoja firma kazdego
dnia musi odpowiadaé¢ na indywidualne zapytania, ktére zadaje
1 procent Twoich klientéw, to w przypadku bazy zawierajgcej da-
ne pieciuset tysiecy oséb, daje to pieé tysiecy zapytan dziennie.

Jednym z najwiekszych hamulcé6w rozwoju AOL jest fakt, ze az
jedna trzecia pracownikéw tej firmy zajmuje sie obstuga klienta.
Co za marnotrawienie sily roboczej! Nie dos¢ ze AOL wydaje
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fortune na ich wynagrodzenia, to jeszcze jakos$é ich pracy jest
nizsza niz w przypadku automatycznych systeméw odpowiedzi.

Przygotowujgc internetowg kampanie marketingu za przy-
zwoleniem, musisz wlasciwie okresli¢ oczekiwania. Jezeli kon-
sumenci oczekuja od Twojej firmy, ze jej pracownicy beda odpo-
wiadali na ich pytania bez zwloki, bedq je zadawaé — a Ty
musisz by¢ przygotowany na to, zeby na nie odpowiadad.

Kiedy$ w Yoyodyne obliczyliSmy, ze na kazde dziesieé tysiecy
klientéw z naszej bazy danych potrzebujemy jednego pelnoeta-
towego pracownika do kontaktéw z nimi. To oznaczato dla nas
bankructwo. Dlatego zmieniliSmy nasze oczekiwania odno$nie do
tego, co powinni§my oferowaé naszym klientom, i opracowali$my
ztozony, w pelni zautomatyzowany system kontaktéw z klientami.

Dzi$ w naszej bazie danych mamy miliony nazwisk, a mimo
to nadal nie ma potrzeby zatrudniania na pelny etat osoby, ktéra
bytaby odpowiedzialna za kontakt z klientami. Udalo nam sie wy-
eliminowacé potrzebe osobistego kontaktu z naszymi pracownikami.

Czy kazdy sprzedawca moze zastosowac¢ te metode? Nie. Jed-
nak kazdy musi dokona¢ selekcji swoich klientéw i doprowadzié
do tego, ze tylko ci, ktérzy naprawde potrzebujq interwencji czto-
wieka, bedg mogli na nig liczy¢. Jak to osiggna¢? Pokazujac klien-
tom, jak nadaé¢ swojej wiadomosci priorytet, gdy uwazaja, ze po-
moc czlowieka jest naprawde niezbedna.

4. DOCEN INTELIGENCJE INTERNAUTOW
— KLIENCI INTERNETOWI MUSZA CZUC, ZE SA MADRZY

Wsréd internautéw jest dwa razy wiecej absolwentéw college’u
niz w calej populacji. Ludzie nalezacy do tej grupy sa przyzwy-
czajeni do tego, ze majg racj¢ i umiejg samodzielnie rozwigzywaé
wiele probleméw.

Wyobraz sobie, jakg frustracje musieli poczué ci wszyscy in-
teligenci, gdy staneli twarzg w twarz z internetem. Ich komputery
zawieszajg sie. Strony tadujg sie zbyt wolno. System informuje
o btedach krytycznych, btedach skryptu Java i btedach przeglada-
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rek. Brakuje wtyczek. Zupelnie jakby internet na kazdym kroku
chcial im przypomnieé, jacy sa gtupi.

Oczywiscie to jest wspaniata okazja dla Ciebie. Jezeli bedziesz
umiat zbudowaé proste, skuteczne narzedzia i zdolasz sprawié,
ze uzytkownicy Twojej strony poczujg sie madrzy, gdy beda z nich
korzystaé¢, zdobedziesz duze grono potencjalnych klientéw, ktérzy
zostang z Tobg na dtuzej.

Pamietaj tylko, ze Twoje programy muszg by¢ ciekawe réow-
niez dla tych uzytkownikéw, ktérzy maja modem 14.4, facza sie
z Tobg za pos$rednictwem AOL albo uzywajg starej przegladarki.

Poczta elektroniczna jest ulubionym narzedziem internautéw,
poniewaz jest prosta i dziala tak, jak tego oczekujemy. Twoja kam-
pania marketingu za przyzwoleniem powinna dziataé¢ w taki sam
sposéb.
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Tradycyjny marketing jest jak niepotrzebne ,przeszkadzajki” w harmonijnej melodii.

Jest jak podchmielony pasazer komunikacji miejskiej, z ktdrym przyszio nam podrézowac.

Jest niczym glos milicjanta spozywajacego kanapke w Rozmowach kontrolowanych.

To wreszcie blok reklamowy przerywajacy Twdj ulubiony program i telefon od telemarketera,
ktdry pragnie zaoferowac Ci zestaw srubokretéw — bez wzgledu na to, czego akurat

w tej chwili pragniesz.

PRZEPRASZAM, CZY ONI SIE NAPRZYKRZAJA?

Marketing przeszkadzajacy to najbardziej irytujacy — a co za tym idzie,

nieskuteczny — sposdb na promocje firmy. Jedyne, co mozesz dzieki niemu

osiagnat, to irytacja potencjalnego klienta. A klient zirytowany to klient stra-
cony. Co w takim razie robi¢, by nie odbiera¢ ludziom czasu, a zyskac wiernych

zwolennikéw? Wystarczy umiejetnie zapytaé o pozwolenie!

Dowiedz sie, jak walczy¢ z konkurencjg w interaktywnym wszechswiecie stron WWW,
telefonicznych centréw obstugi klienta i automatycznych narzedzi wspomagajacych sprzedaz.
Sprawdz, jak skutecznie unikng¢ putapki handlu elektronicznego, ktdrg jest powszechny
dostep do wszystkich rodzajow produktow oraz ciggte obniZzanie prowizji sprzedawcdw.
Poznaj nowy typ relacji marketingowych, ktére najprawdopodobniej wkrdtce stang sie nowa
normg. To pozwoli Ci zmienic taktyke i z whkurzonych Klientdw™ zmienié w ,zachwyconych
Znajomych”.

jest autorem najwiekszych bestselleréw na temat marketin-
gu, jakie zostaly wydane w ostatnim dziesiecioleciu. Jego ksigzki zdobyty rozgtos na catym
swiecie. Wsrad nich mozemy wymienic Fioletowa krowe, Teraz male jest wielkie. Anegdoty
i niezwykfe pomysly biznesowe czy Najmocniejsze ogniwo (wszystkie ukazaty sie w Polsce
nakiadem wydawnictwa Onepress).
W tej ksigzce czlowiek, ktérego czasopismo ,BusinessWeek" nazwato najwiekszym przed-
siebiorca ery informacyjnej, wyjasnia zasady marketingu za przyzwoleniem — przetomowej

koncepcji, ktdra umozliwia formutowanie komunikatdw reklamowych w taki sposob, aby
konsumenci chetnie je akceptowali.

Odwiedz blog Setha Godina na www.sethgodin.com!
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