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10 wskazowek jak napisac¢ idealny e-mail
do klienta
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2 SWIATY, 1ROZWIAZANIE

Jak zatrzymac klienta odpowiednio napisanym e-mailem?
Jak napisa¢ wiadomosc, by zlozyl kolejne zamowienie?
Jakiego stylu uzyc, by zlagodzic jego negatywne emocje
przy zglaszaniu usterki? Jak zredagowac list, aby pokochat
firme 1 polecal jej oferte znajomym?

Klient A, zainteresowany zakupem, wysyla zapytanie o szczegoly
produktu. Klient B zglasza usterke w dzialaniu urzadzenia. Klient C pyta o
rabat przy zamowieniu hurtowym. Wszyscy potrzebuja merytorycznych,
klarownie podanych informacji, w zindywidualizowane]j formie i szybkim
czasie. Jak odpowiednio przekazac je w e-mailu?

Oto 10 wskazowek, ktore pomoga pisac e-maile przykuwajgce uwage
klienta, o ciekawej dla niego tresci i wiasciwej formie (uwaga: pisze tutaj

0 e-mailach kierowanych w konkretnych sprawach do konkretnych osob —
nie o newsletterach czy innych formach masowych mailingow).

1. Tytul jako komunikat

Tytul e-maila powinien bycC skrotem przekazywanej w tresci informacji.
Jesli odpowiadasz na pytanie o produkt, nie pisz w tytule ,,dla pana
Hieronima Tuli”, nawet jesli temu wiasnie panu odpowiadasz. Temat
e-maila powinien brzmiec ,Informacje o ..... [nazwa produktu] [nazwa
marki lub firmy]”.

Jesli piszesz w sprawie usterki w dziataniu urzgdzenia, Zzrezygnuj z
wygodnych dla wewnetrznych statystyk tytutow takich, jak ,,Zgtoszenie nr
379 status AD20”. To nic klientowi nie mowi. Lepszy bedzie tytut ,,Usterka
klimatyzacji — naprawa wtorek, 3 sierpnia”.

2. Uporzadkowanie tekstu

Czyli pisanie w sposob, ktory utatwia czytanie. Ideal — sam rzut oka na
e-mail pozwala zorientowac sie w glownym przekazie. Jak uporzgdkowac
tres¢ wiadomosci?

krotkie akapity. Kazda przekazywana w e-mailu informacja powinna
znajdowac sie w oddzielnym akapicie. Akapit nie powinien zawierac
wiecej niz trzy-cztery zdania. A jesli bedzie zawierat tylko jedno, to tez
dobrze. Miedzy akapitami nalezy dac odstep.

srodtytuly. Jesli musisz przekazac tyle informacji, Ze zajma one trzy
lub wiecej akapitow po kilka zdan, sprobuj nadawac poszczegolnym
akapitom naglowki, czyli innymi stowy srodtytuly. Srodtytuly ulatwiaja
czytanie i zapamietanie informaciji.

listy numerowane i punktowane. Stosuj je zawsze, gdy tylko mozesz.
Wymieniasz cechy produktu? Zrob to w formie listy. Zadajesz pytania w
celu rozwigzania problemu? Wylistuj je. Podajesz kilka form platnosci?
Lista bedzie wlasciwa.

Spiwdr Mountain Lady ma rozmiary 200x70 cm i ROZMIARY | KOLORY

moie by¢ w kolorach fioletowym, czerwonym lub ~ Mountain Lady: 200 x 70 cm, kolory: ficlet, czerwier, turkus
Tramp: 220 x 70 cm, kolory: gronat, brgz

turkusowym. Meski spiwdr Tramp jest 220x70 cm,
y ¥ e Pl Piccolo: 150 x 60 cm, kolory: rdi, crerwony, niebieski

kolory granatowy lub brgzowy. 5p.r'wr.ir Piccolo ma

rozmiary 150x60 cm i jest w rozu, czerwieni i CENA
niebieski. Cena z Mountain Lady to 220 zf, Tramp  Mountain Lody: 220 2!
190 21, Piccolo 150 zi. Jesli kupi Pani Tramp: 150 2l

dwa spiwory, to moiemy Piccolo: 150 z1

zaproponowac rabat 9%. RABAT

Przy rakupie 2 spiworow: robot 9%
Przy rakupie 3 ipiwordw: robat 15%

Jesli kupi Pani od razu trzy
spiwory, to rabat bedzie 15%.

3. Minimalizm graficzny

Unikaj wstawiania grafik (zdjec, rysunkow, tabel). Nie masz pewnosci, jak
beda wygladac w programie pocztowym Klienta. Atrakcyjnosc wizualna
wiadomosci jest wazna w masowych mailingach skierowanych na
przyciggniecie nowych klientow. W wypadku wiadomosci kierowanych
do jednej osoby, a zwlaszcza odpowiedzi na jej zapytanie, sg zupeinie
zbyteczne. Jesli jednak potrzebujesz ilustracji, aby np. pokazac Klientowi
produkt czy sposob jego uzycia, umiesc w tresci e-maila linki do grafik lub
filmow.

Unikaj rozbudowanych graficznie szablonow e-maili. Powtarza sie tu
problem niepewnosci, jak taki szablon bedzie wygladatl w programie
pocztowym Kklienta, zwlaszcza jesli klient czyta e-maile w formacie
tekstowym, a nie HTML. Jest jeszcze druga kwestia. Wiadomosci w formie
samego tekstu (nie liczac logo w stopce) sg postrzegane przez klientow
jako bardziej indywidualne, napisane tylko dla nich i tym samym chetniej
czytane. Wiadomosci oparte na ztozonych szablonach HTML, szczegolnie
jesli zawierajg informacje o produktach, sg czesto uwazane za wysitane
przez automat. Klient nie ma wrazenia, Ze zadbano o niego i jest mniej
sklonny do zakupu.

4. Call to action

Jesli klient jest zainteresowany zakupem, na koncu e-maila obowigzkowo
musi znaleZc sie wezwanie do dzialania (ang. call to action). Moze to byc
zacheta do zloZenia zamowienia, zaproszenie na darmowe testy produktu
albo oferta pobrania e-booka zawierajgcego opis korzysci ze stosowania
produktu. Bonusy zwieksza konwersje (,,10% znizki, jesli ztoZy Pani
zamowienie do kornica tygodnia®).

Jesli sprawa dotyczy serwisu, reklamacji, platnosci
i tym podobnych tematéw, na koncu wiadomosci

nalezy jasno okresli¢, czy oczekujemy jakis dzialan Przeczytaj rowniez

od klienta, czy prosimy go o cierpliwosc¢ podczas :
gdy jego sprawa bedzie zalatwiana — nawet, jesli
wczesniej w tresci e-maila juz o tym
wspominalisSmy.

Kazdy e-mail musi konczyc sie zachetg do
kontaktu (,,Chetnie odpowiem na Pani pytania”, ,W
razie pytan prosze o kontakt telefoniczny lub
e-mailowy” itp.).

5. Podpis z imieniem 1 nazwiskiem

Fatalnym bledem jest umieszczanie w podpisie tylko nazwy firmy czy jej
dzialu (np. ,Dziat Rozliczen firmy Krzakpol”). To nie sprzyja nawigzaniu
relacji i przekresla szanse na wytworzenie postawy ,,kupitam abonament
w firmie X, bo tam jest pani Iwonka, ktora zawsze mi wszystko tak dobrze
wyttumaczy”.

Obowigzkowe elementy stopki to imie i nazwisko, stanowisko lub dzial,
telefon, nazwa firmy i adres jej strony internetowej. Opcjonalnie godziny
Twojej dostepnosci w firmie oraz przekierowanie do innych osob poza
tymi godzinami. Jesli umieszczasz w stopce logo, zadbaj o atrybut alt
wstawianego obrazka, pod katem osob odbierajgcych e-maile w formie
tekstowej.

Generalnie stopka, tak jak e-mail — max informacji, minimum diugosci.
Twoi klienci poradzg sobie bez informacji o wysokosci kapitatu
zakladowego Twojej firmy...

6. Linki zamiast zalacznikow

Pobieranie zalgcznikow jest bardziej klopotliwe i niewielka jest szansa,
aby Twoi Kklienci mieli na to ochote. Zamieszczaj linki do dodatkowych
materiatow, nie zatgczniki.

7. Sprawdzenie przed wysylka

Literowki i bledy interpunkcyjne to mate piwo. Gorzej, jesli juz po
wystaniu okaze sie, Ze zapomniale$ o0 waznej informacji albo pomylites
sie wyliczeniach. ZAWSZE czytaj e-mail przed jego wystaniem.

8. Tylko oficjalne informacje

Czasem Kierujac sie stuszng skadingd checig zaciesnienia relacji z
klientem, konsultanci przekazujg mu informacje, ktore nie powinny
wydostac sie poza firme.

»1ak miedzy nami mowiqc, to wszystkie czescl z ostatniej dostawy wcigz sie
psujq.”

~Mamy teraz troche chaos w firmie, bo prezes sie rozwodzi i wcigZ go nie
ma‘!?

Nawet jesli piszesz do zaprzyjaznionego klienta, nigdy nie zamieszczaj w
e-mailu nieoficjalnych informacji na temat firmy. Ryzyko, Ze zapozna sie z
nimi ktos jeszcze jest zdecydowanie zbyt duze.

9. Uprzejmosc¢ i formalnosé — z wyczuciem
,Jest nam niezmiernie mito, Ze byta Pani tak taskawa, aby poswiecic swoj

cenny czas 1 zgodzic sie na przejrzenie naszej oferty”.

Za dhugo, za malo tresciwie. Zrezygnuj Zz nadmiernie wyszukanego stylu.
Zachowaj rownowage miedzy uprzejmoscig i zwiezloscia.

»~HeJ Michale! ..... Z tych dwoch laptopow lepiej kup DX12. Full wypas.”

Styl akceptowalny tylko w komunikacji z miodym rowiesnikiem. Ale
uwaga, zarowno za duzo, jak i za malo luzu w stylu e-maila moze byc Zle
odebrane. Musisz dostosowac jezyk do sposobu komunikowania si€
Twojego klienta. Jesli brak Ci wyczucia, kieruj sie kryterium wieku.

10. Na czas

Odpowiadanie na e-mail poZniej niz nastepnego dnia, to lekcewazenie
klienta. Odpowiadanie na e-mail pdzniej niz w ciggu kilku godzin, to
przewaznie strata szans na sprzedaz.

Szablony wiadomosci w obsludze klienta

Dzieri dobry Pani [imig],

Jak sprawic, by Zzaden wychodzacy

Pani ... f[Nozwa urzqdzenia] dotart dzis do naszego serwisu,
Po diagnozie stwierdzono koniecznosé [do wyboru] Z firmy e-mail nie zawierat
oy .~ incawa el wymienionych bledéw? Doskonal
SR umiejetnosci swoich pracownikow i
RO SOS TORRINE P €1 udostepniaj im narzedzia
Pms:gafnfanmcjﬁ czy akceptuje Pani kosz i czas naprawy. ula ﬁﬂanCE komun ﬂ(aC]'E; 7
B fimig i nazwisko] klientami. Szablony wiadomosci nie
s tylko pomagaja niewprawnym
s SN konsultantom, ale takze

szablon www.focuscontactcenter.pl przyspi es7 Elj E! prﬂc Q

doswiadczonych pracownikow. Ich
tworzenie jest proste przy wykorzystaniu narzedzi do szablonow,
dostepnych na platformach komunikacyjnych. System samoczynnie
wstawia do szablonu dane klienta z bazy, np. imie po stowach ,Dzien
dobry Pani...”, co zmniejsza ryzyko pomyiki i usprawnia prace.

Anna Bujala
PR Manager w Focus Telecom Polska

Pracuje w firmie projektujacej ushugi do komunikacji biznesowej
dostepne w modelu cloud computing. Od ponad dziesieciu lat zajmuje
sie komunikacja marketingowsa, w ostatnich trzech latach zwigzana
scisle z branzg ICT. Pasjonuja ja przemiany w procesach
komunikacyjnych, zwlaszcza bedace pochodng rozwoju nowych
technologii.




