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תבנית לכתיבה – "מכתב לקורא"
איך להפוך שאלה מקורא יחיד לתשובה שמעניינת את כולם!
בתחום שירות הלקוחות מקובלת המוסכמה הבאה: על כל לקוח שמתלונן, יש עוד עשרה לקוחות כועסים שנפגעו מאותה הבעיה ולא טרחו להתלונן. בהשאלה, סביר להניח שכאשר קורא שלכם פנה בשאלה, יש עוד רבים בקהל שלכם שהיו רוצים לדעת את התשובה. 
לכן, מענה לשאלות קוראים הוא סיבה נהדרת לכתוב פוסט או מאמר. אתם יכולים להיות בטוחים שהנושא מעניין חלקים ניכרים מהקהל שלכם. באותה הזדמנות אתם מנצלים ביעילות את הזמן שלכם ומחזקים את הקשר עם קהל רחב באותו הזמן שלוקח לענות לשאול יחיד.
"מכתב לקורא" לא חייב להיות מבוסס על פנייה במכתב או באימייל. אם יש רשימת שאלות נפוצות בנושא שלכם, כל אחת מהן יכולה לשמש גם היא כבסיס לכתיבה. התשובה יכולה להיות מוצגת כתשובה לקורא ספציפי, לקורא אנונימי או באופן כללי. 

כותרת המאמר – את הכיוון לכותרת כבר יש לכם בשאלה של הקורא. לעתים קרובות אפשר פשוט להשתמש בה כפי שהיא, או בערוכה מעט. אבל, זכרו שלכם יש אג'נדה משלכם. לפעמים עדיף לכם להבליט נקודה ספציפית בשאלה, או דווקא להדגיש חלק מהתשובה. בחרו מה שמתאים לכם, ובלבד שיהיה מעניין, מסקרן ומובן לקהל שלכם.

השאלה – התחילו בשאלה. שאלה מתאימה  היא כזו שניתן לתת תשובה בהיקף של מאמר – נאמר חמש מאות מילים בערך.  בשלב הזה אפשר להזכיר שמדובר בשאלה מהקהל, או אפילו להעתיק את נוסח השאלה מהפניה שקיבלתם.
התשובה – ענו לשאלה שהצגתם בטון אישי וישיר, בדיוק כפי שהייתם עונים במכתב או באימייל לפונה. זכרו שזו הזדמנות להפגין אוטוריטה ולתת ערך לקוראים. כחלק מהתשובה אפשר להזכיר שהפונה אינו היחיד שמתלבט באותו עניין. אזכור כזה יעזור לחבר קוראים אחרים למאמר ויעניק להם אישור ואפילו 'נחמה' מסוימת בכך שאינם היחידים.
שאלת המשך / שאלה קרובה – לעתים קרובות יש שאלה נוספת שהפונה לא שאל, אך היא חשובה מאוד באותו הקשר. זו יכולה להיות שאלה סביב אותו עניין או שאלה הממשיכה ומרחיבה את השאלה הראשונה. אם יש כזו, ובמיוחד אם התשובה לשאלה המקורית אינה ארוכה מאוד, כדאי להוסיף את השאלה הנוספת ולהתייחס אליה. זה ייתן ערך מוסף לפונה המקורי וירחיב משמעותית את מעגל הקוראים להם הנושא רלוונטי.
במידה והפוסט או המאמר שלכם כבר ארוך במידה מספקת, אפשר להסתפק באזכור השאלה הקרובה ולהפנות למאמר אחר או עתידי לתשובה.
מה התובנה? – האם יש מכנה משותף לשתי השאלות? האם מאחורי השאלה המקורית מסתתרת בעיה שהשואל לא זיהה או לא הבין? סיימו את המאמר שלכם בחיבור השאלה המקורית לתובנה עמוקה יותר וכך תייצרו ערך רב לקוראים ותגרמו להם להרגיש שלמדו משהו חשוב..
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התשובה: תנו מענה ישיר וברור. השתדלו להפוך את השאלה והתשובה לכלליות ומתאימות לקהל רחב.
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