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Автоматизация процессов 
коммуникации с клиентами 
для роста клиентского 
счастья и оборота



Когда нужна 
автоматизация?

Сразу!

Если не сделали сразу когда делать?

Сразу, как только задали себе вопрос!

Что взять за основу?

Ваши знания о клиентах

вчера
СЕЙЧАС
завтра



Какие принципы 
мы использовали?

1. Полезность для клиента

2. Рост метрик для бизнеса

3. Рост ltv



Триггерные цепочки

• Брошенная корзина

• Брошенный просмотр, дорогой 
брошенный просмотр 

• Брошенная категория

• Товар в наличии, снижение цены

В зависимости от провайдера все механики могут 
работать в разной степени автоматизации



• Сопутствующие товары

• «Пополни запасы»

• Регулярные покупки

• Обновление линейки

• Для купивших офлайн/онлайн

• Знакомство с экосистемой

• Сезонность/календарные праздники

Какие триггеры
ещё могут быть?







• Покупка товара из предыдущего 
сообщения

• Отправка push только если не 
совершил действие в email

• A/B/C тесты рассылок (темы, текст, 
компоновка)

• Договоренности в оценке 
результата: LND, FI

Какие триггеры
ещё могут быть?



Карта коммуникаций



Что старались учесть
• Сколько и каких писем будет получать клиент

• Не будет ли дублей и переспама

• Временной интервал между отправками

• Полезность контента! (sale не чаще, чем 1 раз 
в 4 письма)

• Отсутствие пересечения с контентными 
рассылками

• Ценность для каждого сегмента



Вариативности
• Пополни запасы - меняли шаблон письма, 

изменяли интервалы отправки

Считали домохозяйством семью с 1 ребенком

Пытались угадать привычки покупателя

• Брошенная корзина: менялась длина 
цепочки с 1 до 4х писем, интервалы 
отправки, добавляли отправку push

Лучше всего работает письмо 
или push с промокодом!
Неважно, первое это письмо, 
или последнее!



Profit

Триггерные коммуникации 7 млн в 2020 году
10,5 млн в 2021 году Рост 33%

Брошенная корзина 1-2 письма без пуша
3 письма и push

1,4 млн в 2020 году
3,2 млн в 2021 году Рост 56%

Брошенный просмотр 1 письмо
2 письма + альтернативы и push

1,1 млн в 2020 году
2,7 млн в 2021 году Рост 59%

Пополни запасы не было в 2020 году
420 тыс. руб. в 2021 году



Future is coming
Обязательно rfm и ltv сегментация

Персонализируем каждую цепочку 
под каждый сегмент

Особенно уделять внимание 
пограничным сегментам и сегментам 
с потенциалом

https://news.myseldon.com
/ru/news/index/215847331

https://news.myseldon.com/ru/news/index/215847331


Future is coming step 2
Анализ когорт

Время подписки

Когорты распродаж, rfm и ltv, 
совершили первую покупку 
через Х дней, охотники за 
скидками, фанатики и тд.

https://emailsoldiers.ru/blog/cohort-
analysis-in-email-marketing

https://emailsoldiers.ru/blog/cohort-analysis-in-email-marketing
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