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СУПЕРСПОСОБНОСТЬ
ЕМЕЙЛ-МАРКЕТИНГА:
удержание клиентов
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AARRR-МОДЕЛЬ

ПРИВЛЕЧЕНИЕ 

По каким каналам  
приходят клиенты? 

АКТИВАЦИЯ  

Какой % новых клиентов  
проявляет интерес к продукту?

УДЕРЖАНИЕ 

Какой % пользователей возвращается 
к коммуникации и к продукту? 

РАСПРОСТРАНЕНИЕ 

Нравится ли продукт настолько,  
что пользователь готов его рекомендовать? 

ДОХОД  

Какую прибыль приносят пользователи и 
что ещё можно из этого извлечь? 



Увеличение длины  
жизненного цикла подписчиков 
за счёт работы на сокращение их оттока.

УДЕРЖАНИЕ



начинается не в момент  
«риска оттока» 

УДЕРЖАНИЕ

Удержание клиента начинается 
с первого контакта и проходит  
через весь жизненный цикл



ЗНАЧИМОСТЬ
работы на удержание 

—   Удержание +5% пользователей приносит  
+25% к общей прибыли. 

—   Покупатели с историей в 2 заказа сконвертируются 
в 9 раз вероятнее, чем новый пользователь. 

—   Работа на удержание в 7 раз дешевле  
работы на привлечения нового лида. 

—   Клиенты, которые возвращаются, тратят  

в 3 раза больше, чем новые клиенты. 
—   Успешная работа на удержание увеличивает   

количество реферальных лидов на 10%.



ПОЧЕМУ 
КЛИЕНТ УХОДИТ



—  Нет руководства к действию. 
—  Неясна суть продукта. 

—  Возникли трудности во взаимодействии. 
—  Неподходящие рекомендации. 

—  Нерелевантные предложения. 
—  Негативный опыт первой покупки. 
—  Обманутые ожидания. 

—  Несоответствие предложений жизненному 
циклу клиента.

ПОЧЕМУ 
КЛИЕНТ УХОДИТ



Снижение 
показателей

Увеличение 
показателей

  OR, CTR 

  Средний чек 

  Повторные продажи

  Отписки 

  Жалобы

Негативные 
отзывы

  Соцсети 

  Поддержка 

  Сторонние площадки

СИГНАЛЫ ТРЕВОГИ



OR и CTR

>40% 20-40% 10-20% <10% 
Триггеры, 
начало жизненного 
цикла

Сегментированные 
промо

Промо  
без сегментации 

Спам! 

Возможные показатели



НЕГАТИВНЫЕ 
ОТЗЫВЫ И УРОВЕНЬ ЖАЛОБ

—  Частота рассылок 
—  Нерелевантный контент 
—  Ошибки 

Причины отписки:

—  Неочевидный процесс 
отписки 

—  Отсутствие связи с брендом

Причины жалоб:

—  Поможет предотвратить конфликт 
—  Правильная обработка вернёт клиента 
—  Даст информацию для улучшения сервиса 

Мониторинг отзывов и упоминаний:



CLT-АНАЛИЗ
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—  Период: 1 год. 
—  Когорта: подписчики за месяц. 
—  Активность: открытия писем.

CLT-АНАЛИЗ
Выделяем «точки риска»



ПАРАМЕТРЫ

Емейлы: 

— % открытий, кликов, 
— категории кликов, 
— вовлеченность в рассылки, 
— изменение показателей, 
— реакция на призывы к 
действию, 
— предпочтения по частоте и 
контенту 
— жизненный цикл, 
— заинтересованность в контенте, 
— формат контента, 
— степень вовлеченности.

Покупки и сайт: 

—  покупательские интересы 
(просмотры категорий и товаров 
на сайте), 

— последние покупки, 
— частота покупок, 
— цикл покупок, 
— изменение покупательской 
активности, 

— стадия в воронке продаж, 
— средний чек, 
— использование продукта («power 

users»).

Активности пользователя



УСПЕХ
емейл-коммуникации 
на удержание —

Создать привычку 
читать письма



Триггеры



Первое письмо задаёт тон  
взаимоотношениям  
на всю жизнь.

ONBOARDING



ONBOARDING

Событие: 
регистрация личного  
кабинета.



АКТИВАЦИЯ

Событие: 
отсутствие активности N дней.



АКТИВАЦИЯ

Событие: 
отсутствие активности  
N дней.



АКТИВАЦИЯ

Событие: 
брошенная заявка, 
клиент не выходит на связь.



ВОЗВРАЩЕНИЕ  
К ПОКУПКЕ

Событие: 
брошенная корзина.



ДОПРОДАЖА

Событие: 
окончание действия договора



РЕАКТИВАЦИЯ

Событие: 
отсутствие активности 
долгое время



ЕЩЁ ИДЕИ?

Емейлы: 

— % открытий, кликов, 
— категории кликов, 
— вовлеченность в рассылки, 
— изменение показателей, 
— реакция на призывы к 
действию, 
— предпочтения по частоте и 
контенту 
— жизненный цикл, 
— заинтересованность в контенте, 
— формат контента, 
— степень вовлеченности.

Покупки и сайт: 

—  покупательские интересы 
(просмотры категорий и товаров 
на сайте), 

— последние покупки, 
— частота покупок, 
— цикл покупок, 
— изменение покупательской 
активности, 

— стадия в воронке продаж, 
— средний чек, 
— использование продукта («power 

users»).



Контент





Промо





ВЫВОДЫ
Подбирать формат 
предложения и мотивацию 
под каждый сегмент базы.

Анализировать поведение 
аудитории и выделять 
подходящие моменты отправки.

Вести работу на 
удержание с первого 
контакта.

Уделять удержанию  
не меньше внимания,  
чем привлечению.1 2

3 4
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