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Как понять, что нагрешили?



СИМПТОМЫ
Снижение 
показателей

  OR, CTR 

  Средний чек 

  Повторные продажи



СИМПТОМЫ
Снижение 
показателей

Увеличение 
показателей

  OR, CTR 

  Средний чек 

  Повторные продажи

  Отписки 

  Жалобы



СИМПТОМЫ
Снижение 
показателей

Увеличение 
показателей

  OR, CTR 

  Средний чек 

  Повторные продажи

  Отписки 

  Жалобы

Негативные 
отзывы

  Соцсети 

  Поддержка 

  Сторонние площадки



Возможные показатели

OR и CTR

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

Сегментированные 
промо

Промо  
без сегментации 

Спам! 
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OR и CTR

Мониторинг показателей 

Выборка:  

—  5-6 месяцев 
—  По типу письма 
—  По сегменту подписчиков



OR

CTR

— Актуальность предложения 

— Тема письма 

— Время отправки 

— Частота отправки 

— Доставляемость 
— Релевантный конент 

— Отображение письма 

— Призыв к действию 

— Правдоподобность 

предложенияЧто держит 
показатели 
в тонусе



СРЕДНИЙ ЧЕК 
И ПОВТОРНЫЕ ПРОДАЖИ

Причины спада:

—  Отсутствует апсейл 
—  Неподходящие рекомендации 

—  Отсутствие предложений 
восполнения запасов 

—  Нерелевантные предложения 

—  Негативный опыт первой покупки 
—  Несоответствие предложений 

жизненному циклу клиента 
—  Гиперактивность бренда



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:



7 емейл-грехов



СТРАТЕГИЯ1
Отсутствует общий план, BIG IDEA

Повторяющиеся инфоповоды 
(тематика, акции)

Рандомное расписание 
отправки

Несогласованность 
сегментов

Потеря контроля над аудиторией



СТРАТЕГИЯ1
Пример: «рандомные» акции



СТРАТЕГИЯ1
Пример: все акции на один сегмент



Пример: внешний вид письма при отключенных 
изображениях. 

Ошибки: 

ОТОБРАЖЕНИЕ 2

с  Вёрстка баннерами 
с  Отсутствие замещающего текста 
с Отсутствие веб-версии письма



ОТОБРАЖЕНИЕ 2
Пример: Gmail обрезает 
шаблон письма. 

Ошибки: 

— Слишком «тяжёлый» 
код письма (35 товаров) 



ОТОБРАЖЕНИЕ 2
Большое количество товаров - не 
всегда причина тяжёлого кода.

Ссылка на веб-версию присутствует. 
Но не работает.



ОТОБРАЖЕНИЕ 2
Пример: слишком широкая область 
контента письма. Без адаптации или 
масштабирования. 



ОТОБРАЖЕНИЕ 2

Письмо - это ваш продавец. 
Каким оно будет?



ЧАСТОТА И ВРЕМЯ 3
отправки

—  Несоответствие жизненному циклу 
—  Несоответствие активности подписчика 
—  Отсутствие возможности изменить частоту 
—  Несоответствие часовому поясу 

Основные ошибки:



КОНТЕНТ4

—  Нерелевантный контент 

— «Призраки» из прошлых заказов 

—  Рекомендации 

—  Ошибки в данных клиента 

—  Отсутствие детализации данных 

—  Нечитабельный формат письма 

—  Бесконечность товаров 

—  Грамматические ошибки

Основные ошибки:



КОНТЕНТ4

Пример: оформленный заказ и 
«призрачные» рекомендации через 
несколько дней после заказа. 



КОНТЕНТ4
Пример: неочевидная  
подача мотивации  
к покупке 



КОНТЕНТ4
Пример: 
информационный хаос 



КОНТЕНТ4
Пример: кастомизация 
подписки 



КОНТЕНТ4
Пример: когда хочется показать 
больше, чем нужно. 

56 товаров 
15 баннеров 
в письме, Карл! 



ОБМАН ОЖИДАНИЙ5

—  Несоответствие призыва к действию и посадочной страницы 
—  Изображение товаров, не относящихся к данной акции 
—  Несвоевременная отписка и невозможность отписки 
—  Накрутка цен 

Основные ошибки:

НЕ ХИТРИ



БОНУСЫ6

—  Клиенты не понимают, откуда появляются бонусы 
—  Размер бонуса обижает клиента 
—  Тип бонуса не подходит подписчику 

Основные ошибки:



Оправданный ход: провести 
среди клиентов опрос и узнать, 
какие бонусы действительно 
ему нужны 

БОНУСЫ6



Эффективный подход к бонусам: 
отображение выгоды в письме 

БОНУСЫ6



ТЕМЫ ПИСЕМ7

—  Избыток эмодзи 

—  Избыток восклицаний 

—  Избыток прописных букв 

—  «Примесь» иностранных слов 

—  Избыток «чувств»  

—  Введение в заблуждение 

—  Длина более 50 символов 

Основные ошибки:



ТЕМЫ ПИСЕМ7
Примеры:



На путь истинный



ИСКУПЛЕНИЕ 
ГРЕХОВОБРЯДЫ ОЧИЩЕНИЯ

Уникальный подход  
к каждому сегменту

Создание мастер-шаблона 
как основы для дальнейшей 
коммуникации

Сегментация и 
синхронизация

Единая стратегия и 
понимание коммуникации 
с клиентам1 2

3 4



— Анализ задач компании/отдела. 

— Анализ продукта/сервиса. 

— Анализ целевой аудитории и сегментов. 

— Аудит каналов привлечения трафика. 

— Аудит текущих рассылок. 

— Аудит конкурентов. 

— Аудит сайта/лендингов/приложения. 

— Аудит каналов коммуникации с клиентом. 

— Постановка целей емейл-маркетинга

МЕТОДИКА  
РАЗРАБОТКИ СТРАТЕГИИ



РАЗДЕЛЫ 
СТРАТЕГИИ

— Генерация лидов. 

— Сегментация. 

— Разработка приветственных сценариев. 

— Разработка тактик сопровождения действий. 

— Разработка контентной стратегии. 

— Разработка retention тактик. 

— Разработка триггерных сценариев на основе данных профиля. 

— Разработка шаблонов рассылки. 

— Интеграция.



ДИЗАЙН  
МАСТЕР-ШАБЛОНА

—  Ширина контентной области - 600px 

—  Адаптация за счёт блочного перестроения 

(«резиновая вёрстка) 

—  Текст верстается текстом 

—  Стандартный набор шрифтов для текста 

—  Изображения адаптированы под retina-

дисплеи  

—  Вес HTML-кода не превышает 100 кб 

—  Осмысленный стоп-кадр GIF-изображения 

Чек-лист



ДИЗАЙН  
МАСТЕР-ШАБЛОНА

— Адаптация под мобильные 

устройства



СЕГМЕНТАЦИЯ 
И РАБОТА С ДАННЫМИ

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: 
—  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»).

Параметры активности подписчика: 



СЕГМЕНТАЦИЯ 
И РАБОТА С ДАННЫМИ

— аналитика сайта, куки; 
— емейл-платформа; 
— CRM-платформа; 
— мобильное приложение; 
— опросы; 
— обращения пользователей; 
— программа лояльности; 
— офлайн мероприятия.

Где брать данные? 



СЕГМЕНТАЦИЯ 
И РАБОТА С ДАННЫМИ

— аналитика сайта, куки; 
— емейл-платформа; 
— CRM-платформа; 
— мобильное приложение; 
— опросы; 
— обращения пользователей; 
— программа лояльности; 
— офлайн мероприятия.

Кастомизация шаблонов: 



Типы: 

—  Регулярная (триггер) 
—  Разовая (бродкаст)

РЕАКТИВАЦИЯ  
Как выделить группы риска: 

—  Анализ CLT 
—  Анализ RFM



Результат «неактивных»: 

6% конверсия в покупку 
3% покупают до сих пор 

РЕАКТИВАЦИЯ  



ВЫВОДЫ
1. Анализировать показатели в динамике 

2. Находить узкие места 

3. Сосредоточиться на стратегии 

4. Синхронизировать данные и рассылки 

5. Тестировать и контролировать качество 

6. Проводить гигиену базы 

7. Оставлять клиентам выбор



ВЫВОДЫ
Каждый отправленный емейл - это часть вашего сервиса.  
Показатель, насколько серьёзно вы относитесь к 
сопровождению и обслуживанию клиентов. 



+7 910 503 79 12

Лена Пуляева

lena@emailmatrix.ru

Директор по развитию бизнеса, EMAILMATRIX

mailto:lena@emailmatrix.ru

