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Newsletter jako efektywne narzedzie e-mail marketingu
w zarzadzaniu relacjami z klientami

Streszczenie: Systematyczny, dobrze opracowany newsletter (biuletyn elektroniczny) moze
stanowic¢ bardzo wazny i efektywny element kampanii marketingowej. Jest to narzedzie e-mail
marketingu pozwalajgce na nawigzanie | podtrzymanie istniejgcych relacji z klientami.
Niezbednym natomiast jest umiejetne przygotowanie newslettera, w czym pomaga specjalne
oprogramowanie.

Stowa kluczowe: e-mail marketing, newsletter, biuletyn elektroniczny
1. Wprowadzenie

Opracowanie profesjonalnego biuletynu elektronicznego (newslettera) jest istotnym
procesem w kontekscie skutecznej kampanii mailingowej. W celu petnego wykorzystania jego
potencjatu, konieczne jest przestrzeganie zasad dotyczacych jego przygotowania oraz wystania.
Niniejszy artykut porusza tematyke newsletterdw, jako efektywnego narzedzia wykorzystywanego
w e-mail marketingu. Celem przewodnim artykutu jest natomiast prezentacja dobrych praktyk
w komunikacji marketingowej, z uwzglednieniem zasad tworzenia skutecznego newslettera.
Przedstawiono réwniez przyktadowe narzedzie do mailingu.

2. Newsletter jako narzedzie e-mail marketingu

E-mail marketing jest rodzajem marketingu bezposredniego wykorzystujgcym poczte
elektroniczng, adresowanym do duzej grupy docelowejl. Charakteryzuje sie on wieloma zaletami,
do ktérych zaliczy¢ mozna:

e  szybki kontakt z potencjalnym klientem,

e  bezposredni oraz spersonalizowany charakter,

e  stosunkowo niski koszt przekazu wiadomosci,

e targetowanie wiadomosci, czyli kierowanie jej do odpowiedniej grupy odbiorczej,

e  mozliwos¢ doktadnej oceny skutecznosci danej kampanii reklamowe;.
Nalezy uwypukli¢ fakt, ze e-mail marketing pomaga zaréwno w pozyskaniu nowych konsumentoéw,
jak réwniez umozliwia budowanie relacji z dotychczasowymi klientami. E-mail marketing moze by¢
stosowany w celu wywofania zainteresowania markg lub produktem czy ustuga.
Najpopularniejszymi narzedziami stosowanymi w e-mail marketingu sg biuletyny elektroniczne,
czyli newslettery, ktére dostarczane sg za posrednictwem poczty elektronicznej do okreslonych
odbiorcéw, ktérzy wyrazili zgode na taki rodzaj dziatan marketingowycha. Zalety newslettera
przedstawiono na rysunku 1.

' Rusiecki P.: Skuteczny mailing oparty na podstawowych zasadach e-mail marketingu [w:] Systemy
Wspomagania Organizacji SWO 2007, pr. zb. pod red. T. Porebska-Migc, H. Sroka, Wyd. Akademii
Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2007, s. 279.
? Tamze, s. 280.
® Porebska-Miac T.: Systemy informacyjne marketingu. Marketing w cyberprzestrzeni [w:] Systemy
Informatyczne Organizacji Wirtualnych, pr. zb. pod red. M. Parnkowska, H. Sroka, Wyd. Akademii Ekonomicznej
w Katowicach, Katowice 2002, s. 241.
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\.
szybkie
informowanie
% klientéw (np. e
ieenedl o promocjach)
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'/—\I ;/ "" N rd ™
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staty oraz | Zalety "‘" ° p;) ::e?cli: B
regularny kontak \ / i Sci
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o wybranej porze

Rysunek 1. Zalety newslettera
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Rusiecki P.: Skuteczny mailing ... op. cit., s. 280

Wedtug IX Badania wykorzystania poczty elektronicznej przygotowanego przez firme SARE,
ktére zostato przeprowadzone od 6 do 30 wrzesnia 2012 r. (préba badawcza N=1500),4 az 93%
ankietowanych subskrybuje newsletterys. Respondenci odpowiadali takze na pytanie dotyczgce
tygodniowej ilosci otrzymywanych biuletynéw elektronicznych. Otrzymywanie ponad
pieciu newsletteréw tygodniowo zadeklarowato 63% ankietowanychs. Z wynikow badania mozna
zatem wysnu¢ wniosek, ze newsletter jest powszechnie wykorzystywanym narzedziem e-mail
marketingu.

3. Dobre praktyki komunikacji marketingowej a spam

Zwiekszenie roli poczty elektronicznej w komunikacji rynkowej, ewolucja e-mail
marketingu, a takze rozwdj narzedzi i ustug wspomagajacych komunikacje newsletterowg i rozrost
list mailingowych wymusity uregulowanie takich dziatan. Podmioty zlecajgce, realizujace, a takze
nadzorujgce komunikacje e-mailowg, w celu poprawy jakosci przesytanych wiadomosci
e-mailowych oraz zwiekszenia zaufania do medium, jakim jest poczta elektroniczna, stosuja sie do
pieciu podstawowych zasad’. Zasady te przedstawiono na rysunku 2.

Dobre praktyki

komunikacji
marketingowej
w raviveynni:iozg od Zawartosé A
r:/a r7e5 iagniey komercyineso Kompletowanie checi Usuwanie z listy
przesy yineg listy odbiorcéow otrzymywania mailingowej
komercyjnych e-maila wiadomosci
wiadomosci

Rysunek 2. Dobre praktyki komunikacji marketingowej

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: IAB Polska: Kodeks e-mail marketingu ... op. cit., s. 4

*SARE: IX Badanie, Raport wykorzystania poczty elektronicznej, www.sare.pl, s. 4.

5Tamze, s. 27.
6Tamze, s. 28.

7 |AB Polska: Kodeks e-mail marketingu, sare.pl/pobierz-plik/17/0, s. 4.
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Wysytka newsletteréow wymaga uzyskania przez podmiot wysytajacy Swiadomej zgody od
przysztego odbiorcy lub istnienia relacji biznesowej pomiedzy nadawca a odbiorcg maila.
Niezgodne z prawem jest przesytanie niezamoéwionych komercyjnych wiadomosci e-mail, o czym
stanowi art. 10 ust. 1 Ustawy o Swiadczeniu Ustug Drogg Elektroniczng z 18 lipca 2002 r. (Dz. U. Nr
144, poz. 1204). Przestrzeganie praktyki dotyczacej zawartosci komercyjnego e-maila dotyczy
tego, by tres¢, tytut oraz pole nadawcy newslettera nie zawieraty nieprawdziwych lub mylgcych
informacji. Kompletowanie listy odbiorcow opiera sie natomiast na uczciwym pozyskaniu adresow
mailowych i nalezyte ich przechowywania oraz przetwarzanie. Potwierdzenie checi otrzymywania
biuletynu powinno wykorzystywac¢ m.in. tzw. mechanizm podwadjnego potwierdzenia (ang. double
opt-in) z linkiem aktywacyjnym. Niedopuszczalna jest sytuacja, w ktérej nastgpi dopisanie do listy
subskrybentdw osoby trzeciej. Podmioty wysytajgce newslettery nie powinny takze zapominaé
o umieszczaniu w tresci biuletynu odnosnika umozliwiajagcego wypisanie sie z grona jego
odbiorcéw lub innego zautomatyzowanego mechanizmu, ktéry pozwoli na bezzwtoczne
zrezygnowanie z subskrypcji biuletynus.

W przypadku niespetnienia omoéwionych dobrych praktyk komunikacji marketingowej
uzytkownik poczty elektronicznej moze mieé stycznos¢ z tzw. spamem, czyli: nieoczekiwang,
niechciang i/lub niepotrzebng, anonimowg wiadomoscig e-mail rozsytang masowo™'® Spam
mozna skategoryzowac na komunikaty o nastepujacej tregei:™

e  tzw.tancuszki (ang. chain letters),

e  oszustwa finansowe (ang. scam),

e e-maile o charakterze politycznym,

e fatszywe wezwania o pomoc od organizacji charytatywnych,

o fatszywy spam wykorzystywany do rozprzestrzeniania ztosliwych programoéw.
Warto zwrdci¢ uwage na fakt, ze wiele programéw pocztowych wyposazonych jest w specjalne
filtry, ktore identyfikuja spam oraz oddzielaja go od pozadanych przez odbiorce wiadomosci
elektronicznych. Stosowanie opisanych wyzej dobrych praktyk dotyczacych newsletteréw moze
uchroni¢ podmiot wysytajacy wiadomosci e-mail przed ztym zakwalifikowaniem danej wiadomosci
jako spam.

4. Zasady tworzenia biuletynu elektronicznego
Przygotowanie efektywnej wysytki newsletteréw nie jest tatwym procesem. Wymaga on

znajomosci pewnych zasad, ktdre zostaty zaprezentowane na rysunku 3.

Zalecenia odnosnie tworzenia
newslettera

Zagwarantowanie Zmniejszenie
Budowanie subskrybentowi Miekka Promocje czestotliwosci
relacji wartosciowych sprzedaz krzyzowe wysyfania
doswiadczen biuletynow

Rysunek 3. Zalecenia odnos$nie tworzenia newslettera

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Jenkins S.: Marketing e-mailowy. Oficyna a Wolters Kluwer
business, Warszawa 2011, s. 116-117

8 |AB Polska: Kodeks e-mail marketingu ... op. cit., s. 4.
° Sutherland J. i Canwell D.: Klucz do marketingu: najwazniejsze teorie, pojecia, postaci. Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 253.
0 http://www.studentnews.pl/s/97/2854-Co-to-jest-spam.htm.
"Tamze.
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Kluczowym zadaniem wysytki newsletterow jest budowanie relacji z klientami, warto zadbad
o przedstawienie subskrybentom ewidentnego powodu otrzymywania wiadomosci.
W pozyskiwaniu nowych subskrybentéw i w budowaniu relacji z dotychczasowymi klientami
wyjatkowo pomocne sg kupony promocyjne, czy prébki ustug/produktéw. Ponadto wartosé
doswiadczen dla odbiorcy gwarantuja ciekawe dla nich tresci, np. porady dotyczace najlepszego
korzystania z danej ustugi czy produktu. Miekka sprzedaz polega na unikaniu nachalnosci
i agresywnosci przekazu tresci marketingowej. Warto zadbaé takze o tzw. sprzedaz wigzana
i promocje krzyzowg w celu osiggniecia zyskéw z tytutu produktéow ,siostrzanych” lub
pochodzacych od partneréw biznesowych. Jedna z najistotniejszych jednak kwestii jest
odpowiednia czestotliwos¢ wysytania wiadomosci e-mail do subskrybentéwlz. Nadmierna
czestotliwosé wysytanych wiadomosci moze spowodowac traktowanie newslettera jako spam13
Utrzymanie relacji z odbiorcami newsletterow wspomaga personalizacja e-maili. Badania
przeprowadzone przez firme Responsys wykazaty, ze 40% firm personalizuje wyfacznie
pozdrowienia w e-mailach™. Personalizowa¢ jednak takze mozna tres¢ wiadomosci oraz jej temat
dzieki wykorzystaniu zgromadzonych informacji o odbiorcy. Zwieksza to site marketingowego
przekazu komunikatu.

Niezwykle istotnym dla powodzenia kampanii marketingowej wykorzystujgcych
newslettery jest odpowiedni dobdr tematu wiadomosci e-mail. Zasady jego kompozycji zostaty
przedstawione na rysunku 4.

o Krotki (maksymalnie 50 znakéw, optymalne 20 znakdw)

| Dtugos¢ tematu

¢ Nazwa marki wptywa na wskaznik otwarcia dzieki jej
rozpoznowalnosci

| Madka ¢ Niezbedne ujednolicenie systemu powiadomier klientéw by nie
zaktécac wizerunku marki
e Unikanie bezbarwnych tematéw (np. ,Nowy biuletyn”)
| Y e Unikanie pisania catych wyrazéw wielkimi literami
Tresc

e Unikanie stowa "gratis"
¢ Niestosowanie wykrzyknikow

¢ Sygnalizowanie charakteru oferty promocyjnej

Wezwanie do dziatania ; S . :
| ¢ Wezwanie do podjecia dziatania juz w temacie e-maila

¢ Whpisanie imienia odbiorcy

| Personalizacja

¢ Przetestowanie minimum dwdch tematéw wiadomosci i ich ocena

| Testowanie - . . . s
na podstawie wspoétczynnika otwarcia e-maili
¢ Precyzyjne odzwierciedlenie tresci wiadomosci
| Uczciwos¢ * Mylace tematy moga drazni¢ odbiorcéw lub tamacé przepisy

antyspamowe

NSNS SA

Rysunek 4.Zasady dotyczace dobrego zatytutowania maila

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Jenkins S.: Marketing ... op. cit., s. 132-133

Dobry wybdr tematu newslettera wptywa istotnie na wspétczynnik otwarcia wiadomosci e-mail.
Whynika to z faktu, ze wiekszo$¢ programdéw pocztowych wyswietla liste tematéw otrzymanych
wiadomosci.

*2 Jenkins S.: Marketing ... op. cit., s. 116-117.
B Berkley H.: Marketing internetowy w matej firmie. Helion, Gliwice 2009, s. 66.
 Jenkins S.: Marketing ... op. cit., s. 123.
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5. FreshMail jako przyktad narzedzia do e-mail marketingu

E-mail marketing w Polsce dynamicznie sie rozwija. Wedtug szacunkow Interaktywnie.com
na podstawie raportéw IAB Polska i PwC wydatki na ten cel wzrosty o blisko 100 min zt w 2011 r.,
osiggajac 136,4 min zt, z poziomu 44,6 min zt w 2007 r. W 2011 r. udziat e-mail marketingu
w reklamie internetowej w Polsce wyniést 7%. Ponadto, wedtug brytyjskiego raportu Direct
Marketing Association z 2012r. 88% firm postrzegajg e-mail marketing jako wainyls. Z kolei,
wedtug wspomnianego juz IX Badania Sare, w Polsce 64% firm wysyta newslettery do swoich
klientéw (rysunek 5).

Tak
o Mz
e Miowiom oo 1o jast

Rysunek 5. Wysytanie newslettery przez firme
Zrédto: SARE: IX Badanie ... op. cit., s. 36

Ze wzgledu na postrzeganie e-mail marketingu jako waznego rodzaju marketingu
bezposredniego, przedsiebiorstwa decydujg sie na inwestycje w budowe autorskich systemow
mailingowych lub korzystaja z profesjonalnych systeméw zewnetrznych. Rysunek 6 prezentuje
preferencje firm odnosnie narzedzia do wysytki e-mailingdw.

o Profesjonalny system

zewnetrzry

e Profesjonalny system
autorski

® Program pocztowy,
Microsoft Outlook
Modut CMS, CRM itp.

e Niewiem

Rysunek 6. Preferencje firm odnosnie narzedzia do wysytki e-mailingéw
Zrédto: SARE: IX Badanie ... op. cit., s. 37

Najwiekszy udziat wsrdd badanych (43%) stanowig firmy korzystajgce z profesjonalnych
zewnetrznych systemow, na drugim miejscu natomiast sg autorskie profesjonalne systemy (26%
badanych).

Jednym z przyktadowych profesjonalnych systemdéw zewnetrznych do e-mail marketingu
jest FreshMail. Jest to narzedzie oferowane przez najczesciej nagradzang agencje o tej samej
nazwie w kategorii email marketing w Polsce (3 wyrdznienia Golden Arrow, nagrody Mixx Awards
i Webstar Creative)le, dynamicznie rozwijajagcg sie od 2008 r. Klientami FreshMail sg m.in.:
Neckermann, NEO24.PL, InPost, PerhapsMe”.

System do zarzgdzania mailingiem FreshMail jest bardzo rozbudowany i posiada szerokie
mozliwosci. Na rysunku 7 przedstawiono funkcjonalnosci, w ktére zostat wyposazony system
FreshMail.

" Interaktywnie.com: Raport e-mail marketing, http://interaktywnie.com/download/54, s. 7-9.
1 Tamze, s. 4.
Y http://freshmail.pl/o-nas/
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N
[ Tworzenie wiadomosci r

¢ Szablony wyposazone w przyciski spotecznosciowe, intuicyjny edytor szablonéw WYSIWYG.

¢ Zwiekszanie wiedzy o subskrybentach dzieki zintegrowanemu systemowi zarzadzania badaniami
ankietowymi.

* Mozliwos¢ integracji FreshMail z systemami CMS lub wtasna strona.

* Generator kodow kreskowych wspierajgcych akcje promocyjne.

1 Optymalizowanie i wysytanie %

* Mozliwos¢ podejrzenia e-maila w ponad 50 programach pocztowych oraz test filtrow
antyspamowych w 10 programach pocztowych.

¢ Automatyczne testy otwieralnosci i konwersji dwéch wariantéw kampanii.
¢ Harmonogramowanie wysytki.

¢ Inspektor wysytanego kodu HTML.

¢ Wsparcie dla kampanii SMS i MMS.

.
[ Targetowanie i personalizowanie F

¢ Targetowanie na podstawie: lojalnosci, danych z innych systemdw, tagéw, zachowan, lokalizacji,
daty zapisu w bazie.

¢ Personalizacja: tematu wiadomosci, nadawcy, tresci.

¢ Automatyczna deklinacja imion oraz rozpoznawanie ptci subskrybenta.

¢ Wysytanie dynamicznych tresci w zalezno$ci od zachowania subskrybenta, integracja
z systemem rekomendacji produktéw.

-+ Zdobywanie subskrybentéw %

* Szerokie mozliwosci importu oraz eksportu kontaktow.

¢ Doktadna analiza pojedynczego subskrybenta.

¢ Generator formularza zapisu na newsletter.

¢ Automatyczne wiadomosci powitalne (autoresponder).

¢ Wiadomosci komunikacyjne (np. dotyczace potwierdzenia zapisania sie na newsletter).

[ Pomiar wynikéw b

o Sledzenie wynikéw kampanii w czasie rzeczywistym.

¢ Integracja z Google Analytics.

* Monitorowanie reakcji na kampanie w mediach spotecznosciowych.

* Generowanie mapy klikniec.

* Poréwnywanie raportéw kampanii, mozliwos¢ eksportu raportéow do formatéw PDF lub CSV.
¢ Raporty: geolokalizacji i aplikacji pocztowych.

< Integracja %

* Rozbudowane API w technologii SOAP oraz REST.
* Wiele gotowych wtyczek.
¢ Bezpieczne potaczenie dzieki protokotowi HTTPS.

Rysunek 7.Charakterystyka funkcjonalnosci FreshMail

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: http://freshmail.pl/

Ponadto FreshMail jako firma oferuje cykliczne szkolenia tradycyjne, a takie webinaria
(interaktywne warsztaty online). Warto takze zwrdci¢ uwage na materiaty zawarte na stronie
FreshMail. S wsrdd nich m.in. poradniki i wideo przewodniki odnosnie korzystania z systemulg.

1 http://freshmail.pl/funkcjonalnosci/wsparcie/
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6. Podsumowanie

Newsletter jako narzedzie e-mail marketingu posiada zarowno mocne, jak i stabe strony.
W celu jego oceny wykorzystano analize SWOT porzadkujgc dotychczasowe informacje. Rezultat
analizy przedstawiono na rysunku 8.

™\
/ Mocne strony Stabe strony
« wsparcie dla innych form reklamy o czas wysytki
o stosunkowo niski koszt przekazu wiadomosci * pracownicy dziatajacy $wiadomie badz
 segmentacja grupy docelowej (targetowanie) nieSwiadomie na niekorzy$¢ firmy (np. przez
« spersonalizowany charakter newslettera wystanie btednej tresci lub wirusa)
«budowanie relacii z klientami e koszty zwigzane z zakupem profe_sjonalnego
eilosciowa ocena skutecznosci kampanii systemitlizevin eirzneEoleoiuysyiki
reklamowej
ANALIZA SWOT
newslettera
Szanse Zagrozenia
e wykorzystanie nowych technologii (np. e zta interpretacja maila przez program pocztowy
mobilnych), rozwéj narzedzi umozliwiajacych ¢ program filtrujgcy moze potraktowaé newsletter
wysytke mailingowa jako spam
e informatyzacja spoteczerstwa, popularnos¢ * odbiorcami moga by¢ tylko uzytkownicy poczty
Internetu elektronicznej
erozwdj internetowego kanatu komunikacji e wyparcie przez nowe technologie/kanaty
marketingowej komunikacyjne
| ezapotrzebowanie konsumentéw na atrakcyjna e otrzymanie nieaktualnej oferty
forme komunikacji dostepng just in time

Rysunek 8. Analiza SWOT newsletteréw jako narzedzia e-mail marketingu
Zrédto: opracowanie wiasne

Zaufani pracownicy, polityka bezpieczernstwa, korzystanie z odpowiednich systemoéw
mailingowych i stosowanie sie do zasad przedstawionych w niniejszej publikacji pozwala na
zniwelowanie lub zmniejszenie wptywu powyzszych stabych stron i zagrozen.

Niezwykle istotng szansg dla newsletteréw sa dynamicznie rozwijajace sie technologie
mobilne dzieki rosnacej popularnosci urzadzen przenosnych. W 2011 r. ok. 27% Polakéw
zadeklarowato korzystanie ze smartfonéw w stosunku do ok. 1% Polakéw w roku 2007 r. Podobna
sytuacja ma miejsce w przypadku tabletéw. W 2012 r. sprzedano ich ok. 270 tys., czyli az o 260
tys. wiecej niz dwa lata wczes’niejlg. Potencjat newsletteréw drzemie takze w coraz doskonalszych
narzedziach mailingowych pozwalajacych na lepsze sterowanie kosztami.

Bibliografia

1. Berkley H.: Marketing internetowy w matej firmie. Helion, Gliwice 2009.
2. Jenkins S.: Marketing e-mailowy. Oficyna a Wolters Kluwer business, Warszawa 2011.

¥ Interaktywnie.com: Raport marketing mobilny, http://interaktywnie.com/index/index/?file=raport

_marketing_mobilny_2012.pdf, s.7.
333 @



Newsletter jako efektywne narzedzie e-mail marketingu w zarzadzaniu relacjami z klientami

3. Porebska-Migc T.: Systemy informacyjne marketingu. Marketing w cyberprzestrzeni
[w:] Systemy Informatyczne Organizacji Wirtualnych, pr. zb. pod red. M. Pankowska,
H. Sroka, Wyd. Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2002.

4. Rusiecki P.: Skuteczny mailing oparty na podstawowych zasadach e-mail marketingu [w:]
Systemy Wspomagania Organizacji SWO 2007, pr. zb. pod red. T. Porebska-Migc,
H. Sroka, Wyd. Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2007.

5. Sutherland J. i Canwell D.: Klucz do marketingu: najwazniejsze teorie, pojecia, postaci.
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008.

Netografia

NoukwnpeR

http://freshmail.pl/

http://freshmail.pl/funkcjonalnosci/wsparcie/

http://freshmail.pl/o-nas/

http://www.studentnews.pl/s/97/2854-Co-to-jest-spam.htm

IAB Polska: Kodeks e-mail marketingu, sare.pl/pobierz-plik/17/0

Interaktywnie.com: Raport e-mail marketing, http://interaktywnie.com/download/54
Interaktywnie.com: Raport marketing mobilny, http://interaktywnie.com/index/index/? file=

raport_marketing_mobilny_2012.pdf
8. SARE: IX Badanie, Raport wykorzystania poczty elektronicznej, http://www.sare.pl

Newsletter as an Effective Tool for E-mail Marketing in Customer Relationship

Management

A systematic, well-designed newsletter can be a very important and effective part of a marketing
campaign. It is a tool for e-mail marketing that allows to establish and maintain existing
relationships with customers. Good preparation of the newsletter is essential and it can be done
with the help of special software.

Keywords: e-mail marketing, newsletter
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