
УДЕРЖАНИЕ 
И РЕАКТИВАЦИЯ

#EMXWORKSHOP



— Почему стоит уделять внимание процессу удержания? 
— Когда начинается процесс удержания? 
— Какие тактики использовать?
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О ГЛАВНОМ
поговорим
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КТО
приносит больше прибыли?

СУЩЕСТВУЮЩИЕ КЛИЕНТЫ 

— тратят в 3 раза больше,  
чем новые клиенты; 

— приводят друзей; 
— совершат следующую покупку  

в 9 раз вероятнее, чем новый 
пользователь.
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КТО
приносит больше прибыли?

СУЩЕСТВУЮЩИЕ КЛИЕНТЫ 

— тратят в 3 раза больше,  
чем новые клиенты; 

— приводят друзей; 
— совершат следующую покупку  

в 9 раз вероятнее, чем новый 
пользователь.

Работа с существующими 
клиентами стоит в 5-7-9 раз 
дешевле привлечения новых
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КАК РАБОТАТЬ
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КАК РАБОТАТЬ С БАЗОЙ? 
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РЕАЛЬНОСТЬ
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ПУТЬ КЛИЕНТА

ПРИВЛЕЧЕНИЕ

ВОВЛЕЧЕНИЕ

ДЕЙСТВИЕ 
(ПОКУПКА)

ПОДДЕРЖАНИЕ/УГАСАНИЕ 
ИНТЕРЕСА

ПОВТОРНЫЕ 

ДЕЙСТВИЯ



            НАЧИНАЕТСЯ 

ПРОЦЕСС 
УДЕРЖАНИЯ

КОГДА
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начинается не в момент  
«риска оттока» 

УДЕРЖАНИЕ

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

Письмо №1: 
информируем о содержании 
рассылки и возможностях клиента.



ОНБОРДИНГ

Письмо №2: 
информируем о процессе 
оформления заказа, доставке и 
других особенностях сервиса.
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РАЗВИТИЕ

Сообщаем о новых  
продуктах и услугах. 

Клиентам важно чувствовать 
развитие компании.
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СТАБИЛЬНОСТЬ
Письмо «Товар дня» 

Регулярный контакт с клиентом, 
заинтересованным в таком типе 
коммуникации.

Сегментация обязательна



КОНТЕНТ

Контентная стратегия показывает 
экспертный уровень компании. 

Клиентам нужны идеи, советы  
и вдохновение. 



КОНТЕНТ

Стоит делать хотя бы ради этого :) 



ВОЗВРАЩЕНИЕ

Классический способ вернуть клиента 
к желаемому действию.

Однократное напоминание 
НЕ РАБОТАЕТ так хорошо, 
как сценарий писем.  
 



ГОДОВЩИНА

Усиливает связь с брендом.

Не обязательно давать  
скидку. Подарки к заказу  
или улучшенный сервис 
приоритетнее.



ФЕЕРИЯ!

Креативный подход к любому инфоповоду — 
гарантия, что клиент запомнит и выберет вас.

Не переборщите :)
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ПОЧЕМУ?!

Спросить, понять, отработать, 
создать цепочку на основе данных.

Чаще выходите на связь  
с клиентом. Никто кроме  
него не скажет вам,  
почему сократилось число 
заказов и почему письма  
перестали открывать.



ВЫВОДЫ
Сегментировать и формировать 
контент и предложения 
персонально.

Вести работу на удержание  
с первого контакта.

Применять новые 
механики и тактики 
для решения 
классических задач.

Уделять удержанию  
не меньше внимания,  
чем привлечению.1 2

3 4



+7 910 503 79 12

Лена Пуляева

lena@emailmatrix.ru

Директор по развитию бизнеса, EMAILMATRIX
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