Asiakkuusmarkkinointi

Yleista

Taman ohjeen tarkoitus on antaa lukijalleen tarvittava osaaminen sahkopostikampanjan
toteutukseen aineiston suhteen niin etta lopputulos on mahdollisimman toimiva. Myos
jonkin verran tietoa Fonectan Kontaktikone -palvelusta ja sen tavasta kasitella viesteja
on otettu mukaan.

Sahkopostikampanjan vastaanottajat kayttavat yha useampia eri tapoja ja valineita
viestin lukemiseen; B2B maailmassa Outlook on yleisesti kaytetty kun taas B2C puolella
eri tyyppiset selainpohjaiset sahkopostiohjelmat (esim. gmail ja hotmail) ovat
suosittuja. Viestien lukeminen, tai niiden lapikaynti, mobiililaitteilla yleistyy myos kovaa
vauhtia. Tama hajautunut kayttaytyminen asettaa sahkopostimarkkinoijalle tai
sahkopostimarkkinoinnin aineistosta vastaavalle tiettyja haasteita koska vastaanottajan
laitetta tai kaytettya sahkopostiohjelmaa ei voida tietaa etukateen.

Lahetettyjen sahkopostiviestien maara on ollut jatkuvassa kasvussa aina kanavan
historian alusta asti. Tama koskee normaalia henkiloiden valisen viestinnan maaraa seka
erityyppisten uutiskirjeiden ja markkinointiviestien maaraa (unohtamatta roskapostia).
Joukosta erottuminen kay nain olleen haastavammaksi ja taman takia kannattaa
panostaa viestiin sisallollisesti, ulkonaollisesti seka teknisesti niin etta se saadaan
toimitettua vastaanottajan Saapuneet -kansioon (eika roskapostikansioon) ja niin etta se
ylittaa vastaanottajan reagointikynnyksen.
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Sahkopostiviestit

Yleista

Sahkopostijarjestelman historia ulottuu 1980 luvun alkuun ja monet siihen liittyvat
haasteet johtuvat nimenomaan siita etta se toimii vielakin noudattaen kutakuinkin
alkuperaisia standardeja. Mika tahansa julkiseen verkkoon liitetty palvelin voi toimia
vastaanottavana sahkopostipalvelimena ja mika tahansa verkkoon liitetty kone voi
lahettaa sahkopostiviesteja naille palvelimille.

Roskaposti

Koska viestien valitys ei maksa kummallekaan osapuolelle eika verkossa ole keskeista
tahoa joka valvoisi ja antaisi luotettavuusluokituksia eri osoitteille ja palvelimille,
joutuu vastaanottava palvelin kayttamaan eri tapoja erotellakseen roskapostin oikeasta
postista.

Tama suodattaminen ei ole aina virheetonta eli myos oikea posti tai
markkinointikampanjaan liittyva viesti voidaan merkata roskapostiksi vaikka
vastaanottajan suostumus loytyisi. Eri tahojen yllapitamat blacklist -jarjestelmat
pyrkivat keraamaan kattavia listauksia roskapostitukseen joutuvista palvelimista ja niita
kaytetaankin useassa vastaanottavassa palvelimessa - nama voivat kuitenkin olla
markkinoijalle riesana koska kieltolistalle joutuminen ei ole aina yksiselitteisen syyn
seuraus vaan joissain tapauksissa jopa yksittaisen vastaanottajan tapa reagoida saatuun,
ei-toivottuun, viestiin.

Yksi roskapostiongelman perimmaisista syista on se etta mika tahansa kone voi lahettaa
sahkopostia maarittaen vapaasti lahettajan tiedot. Mitaan yksiselitteista keinoa ei ole
todentaa aukottomasti kantautuuko viesti jonka lahettajaksi on merkitty osoite
”anders.lindh@fonecta.com” oikeasti henkilolta Anders Lindh tai etta onko kyseista
osoitetta edes olemassa. Moneen roskapostiviestiin ei voi vastata koska lahettajan tiedot
on keksitty. Tama on tarkeaa muistaa kun tehdaan lahetyksia ei-henkilon nimissa (esim.
yrityksen uutiskirjeet); lahettajan osoitetta ei tulisi keksia vaan on huolehdittavat etta
kyseinen osoite oikeasti toimii (eli se vastaanottaa viesteja).

Sender Policy Framework (SPF) on yksi tapa kertoa kayttaen nimipalvelin -
infrastruktuuria niin etta jokaisen domain nimen yhteydessa kerrotaan ne palvelimet
jotka on valtuutettu lahettamaan sahkopostia sen nimissa ja ratkaisee osan ongelmasta
vaikka ei ole laheskaan kaikkialla kaytossa.

Viestin rakenne

Itse sahkopostiviesti koostuu teknisesti otsakkeista (header) ja rungosta (body).
Yksinkertaisimmillaan siina ilmenee otsakkeissa vastaanottajan ja lahettajan osoitteet
seka rungossa viestisisalto. Monipuolisemmassa sahkopostiviestissa on rungossa useita
osia (liitteita) joista yksi liite voi olla esim. viesti HTML muodossa, toinen liite
tekstimuodossa ja loput viestiin liittyvia liitettyja kuvia. Otsake tiedoissa ilmenee
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tyypillisesti myos viestin lahetysajankohta, viestin otsikko seka sisallon tyyppi. Jos
viestin rungossa on useita osia, on jokaiselle maaritetty omat otsakkeensa joihin
tallentuu kyseisen osan tiedostotyyppi seka muuta tietoa kuten esim. tiedostonimi.

Pitkan historiansa takia sahkopostiviestit on voitava valittaa koneiden valilla kayttaen 7-
bit merkist6a (US ASCII) johon ei kuulu mm. a, & ja 6 -kirjaimet eika muita
erikoismerkkeja. Tama on ongelma monelle viestille, varsinkin jos niissa on
tiedostoliitteita, ja niinpa tasta rajoituksesta paastakseen on keksitty tapa ilmaista 8
bittista sisaltoa (kuvat ja muut liitetiedostot, myos teksti esim. Suomeksi) kayttaen
ainoastaan 7 bittisia merkkeja. Tama ilmaisutapa on kuitenkin tehotonta ja lisaa
viestikokoa 33% verran alkuperaiseen verrattuna.

Sahkopostiviestiin on aina merkitty lahettaja jota edustaa oikeasti muotoiltu
sahkopostiosoite. Tahan osoitteeseen voidaan liittaa tekstiosuus joka naytetaan
vastaanottajan sahkopostiohjelmassa.

Yllamainitut seikat ovat yhteisia kaikille sahkopostipalvelimille ja vaikka erityyppisia
laajennuksia ja uudistuksia on otettu kayttoon, on naiden perusasioiden tietaminen
hyodyllista kun sahkopostikampanjaa suunnitellaan koska ne maarittavat pienimman
yhteisen nimittajan kaikille vastaanottajille.
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Yhteenveto

e Sahkopostiviesti on oletusarvollisesti epaluotettava johtuen jarjestelman
rakenteesta ja historiasta

e Valttaakseen roskapostisuodattimia, kannattaa:

o Varmistaa etta lahettava sahkopostiosoite on olemassa ja kykenee
vastaanottamaan sahkopostiviesteja

o SPF ja muut tekniset toimenpiteet on suoritettava varsinkin kun tehdaan
isompia lahetyksia (esim. uutiskirjeet ja markkinointi) - kaytannossa
merkataan etta Kontaktikone saa tehda lahetyksia puolestanne

o Aina tarkistaa viestin roskapostialttius kayttaen siihen tarkoitettua
tyokalua (esim. Kontaktikone osaa kertoa viestin spam -pisteytyksen)

o Seurata aktiivisesti lahettavien palvelimien blacklist tilannetta (FDS seuraa
kayttamiensa palvelimien blacklist tilannetta automaattisesti)

e Lahetettavien viestien koot tulee pitaa maltillisina esim. linkittamalla kuviin
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Sahkopostiohjelmat

Fonecta suunnittelee ja testaa tekemansa sahkopostikampanjat niin etta ne toimivat
mahdollisimman hyvin seuraavissa sahkopostiohjelmissa:

e Outlook (2000, 2002/XP, 2003, 2007, 2010), yleinen varsinkin B2B kayttajilla
e Gmail, yleinen seka B2C etta B2B kayttajilla; selainpohjainen

e Hotmail, yleinen B2C kayttajilla

e Lotus Notes, B2B kayttajakuntaa

e Apple Mail

e Thunderbird

Naiden lisaksi Suomessa on joitain mainitsemisen arvoisia palveluntarjoajia B2C puolella
jotka on huomioitava: Luukku.com (MTV3), Suomi 24 ja Elisa. Nailla kaikilla on
selainpohjaiset palvelut joiden automatisoitu testaus on haastavaa mutta joissa
kannattaa testata esim. viestipohjien toimivuus.
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HTML viestit

Yleisin kaytetty sahkopostin muoto kun halutaan toimittaa vastaanottajalle visuaalista
viestintaa on ns. HTML sahkoposti (vaihtoehtoisesti voidaan lahettaa viesti jossa esim.
liitteena PDF tiedosto ja erillinen saate pelkkana tekstina). Nama ovat ns. moniosaisia
viesteja joissa on yhtena liitteena HTML tiedosto seka usein myos sisallosta erillinen
tekstiversio. Viestiin voidaan myos liittaa liitetiedostoina siina kaytetyt kuvat mutta
edellisessa osiossa mainittujen syiden takia on yleinen kaytanto on tehda kuviin
viittauksen linkkeina jolloin ne haetaan nayton yhteydessa palvelimelta (ja tata tapaa
voidaan hyodyntaa seurannassa).

HTML viestien suunnittelu eroaa jonkin verran perinteisesta verkkosuunnittelusta koska
kaytettavat sahkopostiohjelmat tulkitsevat viesteja hyvin eri tavoin. Tama rajoittaa
kaytettavissa olevia HTML -kielen tarjoamia ominaisuuksia merkittavasti ja vaatii
tarkkuutta kun sisaltoa muodostetaan.

HTML viestin rakenne

e HTML lahdekoodi tulee aloittaa DOCTYPE maarityksella kayttaen HTML 4.01
Transitional maaritysta:

<IDOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01 Transitional//EN"
"http:/ /www.w3.org/ TR/html4/loose.dtd">

e Viestissa kannattaa kayttaa UTF-8 merkistoa (1SO-8859-1 merkista ei esim. tue € -
merkkia) ja se tulee merkata lahdekoodiin HEAD elementin sisaan:

<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=utf-8">
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HTML asemointi

e Kayta asemoinnissa TABLE -elementteja - ne toimivat parhaiten kautta linjan (DIV
elementit eivat toimi). Taulukkoja voi kayttaa sisakkain, ja kuvat ja tekstiosuudet
tulee laittaa eri soluihin.

e Monet sahkopostiohjelmat karsivat viestin HEAD osion jolloin siina oleva CSS
maaritykset katoavat, eika CSS tiedostoja voi liittaa viittauksena.
Tyylimaaritykset on tehtava nain ollen ”inline” jokaisen tagin yhteydessa (<p
style="font-size: 12pt”>...</p>) tai kayttaen hyvaksi havaittua kikkaa jossa
maaritykset tehdaan seuraavalla tavalla BODY -tagin sisalla:

<body>

<p><style><!—

.big-text { font-size: 72pt; }
--></style></p>

<p class="big-text”>TERVE!</p>
</body>

e Taustavari tulee maarittaa BODY -tagin ”bgcolor” attribuutilla (tai
tyylimaarityksessa ylla kuvatulla tavalla)

e Taustakuvat eivat toimi (etenkin Outlook) eika niita kannata kayttaa

e Kuvat voivat olla JPG (suositeltava luonnollisille kuville jossa paljon yksityskohtia)
tai GIF/PNG muodossa.

e IMG tageihin kannattaa lisata ALT attribuutit joissa kuvan sisalto kuvataan sanoilla
(kuvia ei usein nayteta ennen kuin "Nayta kuvat” tms. nappia painetaan jolloin
nama tekstit nakyvat)

e IMG tageihin aina mukaan ”"width” and ”height” attribuutit niin etta asemointi ei
rikkoonnu kun kuvia ei ole ladattu

e Jos kuva toimii linkkina on syyta myos linkata samaan kohteeseen tekstista (jos
kuvaa ei nayteta voi linkin klikkaaminen olla vaikeaa tai jopa mahdotonta)
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Yleiset neuvot

e Viestin koko (leveys ja korkeus) kannattaa pitaa maltillisina. Hyva leveys on
maksimissa 650 pikselia ja vaikka korkeudelle ei ole ylarajaa, on kokemuksemme
se ettei 2000 pikselia tulisi ylittaa. HTML viestissa ei voi nayttaa seuraavaa
sisaltoa: Flash animaatiot ja video, Active X komponentit, inline videot,
lomakkeet, jne.

e HTML viestit eivat tue Javascript komentoja

e Viestin visuaalisessa rakenteessa tulee valttaa sisallon jakoa useisiin palstoihin.
Kolme on kaytannossa maksimi.

e Kuvien suhde tekstiin tulee pitaa mahdollisimman pienena (roskapostisuodattimet
tarttuvat herkemmin viesteihin joissa on paljon kuvaa tekstin sijaan)

e Typografiassa kaytettavissa olevat perusfontit: Arial, Tahoma, Verdana, Georgia,
Times, Courier new - jos muita fontteja on kaytettava esim. otsikoissa on ne
liitettava kuvina. Leipatekstin suositeltu maksimikoko on 16px

e Otsikointi kannattaa pitaa selkeana, yksinkertaisena ja lyhyen ytimekkaana

e HTML kirjeen saa mahtumaan kooltaan pariin kilotavuun mikali kuvat lisataan
viitteina

Vinkit AD:lle

e Suunnittele layout 1:1 suhteessa kokoon 72 dpi
e Viestin suositeltu leveys 600 - 650 px

e Typografia pidettava yksinkertaisena ja kayttaen ylla listattuja web safe fontteja

www.fonecta.com

Asiakkuusmarkkinointi

Datapalvelut: : Markkinoinnin automatisointi:

- Asiakas- ja kampanja-analyysipalvelut - CRM-integraatiopalvelut
- Asiakasyhteystietojen péivityspalvelu b + Jatkuvat asiakasyhteystietojen pdivityspalvelut

- Kohderyhmalaskuri : - Tydkalut kohderyhmien hallintaan
- Kohderyhmait . - Tyokalut sahkdiseen markkinointiin

- Liidimarkkinointipalvelut H ®
- Ostokdyttaytymisluokitus H onec a

- Tekstiviestien hallintapalvelut




Asiakkuusmarkkinointi

Viestin tekstiversio

HTML kirjeita lahetettaessa tulee viestiin liittaa tekstiversio. Tama nakyy jos
vastaanottajan sahkopostiohjelma ei osaa nayttaa HTML viesteja (esim. monet
mobiililaitteet). Tekstiversion sisallon tulee vastata asialtaan HTML versiota ja siina
voidaan kayttaa erottimina erilaisia viivoja ja katkoviivoja.

Kontaktikone osaa muodostaa HTML viestista automaattisesti tekstiversion.

Muut huomiot

Kannattaa huomioida etta tietyissa sahkopostiohjelmissa kayttaja saa nakyviin
viestisisallon listauksen vieressa siihen varatussa ruudussa. Tama ruutu voi olla hyvinkin
lyhyt niin etta viestin ylaosasta nakyy vain noin 100-200 pikselia. Taman takia emme
suosittele etta sahkopostiviesteissa olisi kaytossa kovin korkeita ns. ”header” osioita
vaan asia (otsikot jne.) kannattaa sijoittaa ylhaalle.

Monessa tapauksessa sahkopostikampanjassa viestilla pyritaan herattamaan
vastaanottajan mielenkiinto ja silla yritetaan saada hanet klikkaamaan viestissa olevaa
linkkia (siirtyakseen kampanjasivustolle tms.). Tama kannattaa pitaa mielessa kun
viestia suunnitellaan visuaalisesti.
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