
оффбординг
Этап 8. Завершение жизненного  
цикла клиента 
8.1. Напомнить о приближении  
периода окончания подписки

E-mail об окончании пробного периода  
и приближении первой оплаты подписки

8.2. Подвести итоги и предложить продолжение

E-mail после прекращения использования  
сервиса с опросом и материалом для обучения

E-mail после покупки с полезными  
материалами и информацией

Отчет о выгоде  
от использования сервиса

Этап 7. Пробуждение спящего пользователя
7.1. Проинформировать об изменениях с момента  
прекращения использования сервиса

E-mail про обновление контента  
в сервисе и новый функционал 

Push-уведомление об измене- 
ниях и новой функции 

7.2. Создать дополнительную мотивацию  
для возвращения к пользованию

Push-уведомление после  
прекращения использования сервиса

E-mail после прекращения  
использования сервиса

Push-уведомление  
«спящему» пользователю

Этап 6. Брошенный заказ
6.1. Создать дополнительную мотивацию  
для завершения заказа

Push-уведомления  
о брошенной корзине

Push-уведомление  
о незавершенном действии

E-mail после  
незавершенного заказа

Push-уведомление после входа  
в сервис и отсутствия активности 

Pop-up на сайте  
о брошенной корзине 

Этап 5. Апгрейд клиента 
5.1. Переключить клиента на более высокий тариф

Push + pop-up после окончания  
бесплатного пользования

Pop-up при совер- 
шении действия

Pop-up + обучающие слайды  
при совершении действия

Pop-up при входе в приложение Карусель с описанием преимуществ статусов 

5.2. Допродать дополнительный продукт

Баннер на главной  
странице и в других разделах

Рop-up после  
совершения операции

Stories, мотивирующие  
оформить дополнительный продукт 

Кросс-селл  
на странице товара

5.3. Увеличить чек в корзине заказа

Индикатор прогресса в корзине Кросс-селл в корзине

5.4. Сделать клиента более 

квалифицированным и осознанным

Памятка  
о безопасном использовании 

Push-уведомление  
+ памятка о безопасном использовании

E-mail после регистрации  
про обучающий вебинар

Stories с обучаю- 
щими материалами

Этап 4. Редизайн 
4.1. Проинформировать  
и объяснить изменения

Информационный баннер об изменениях 

в навигации 

4.2. Рассказать, как теперь  
работать с сервисом

Stories после редизайна 

Этап 3. Целевое действие:  
совершить транзакцию, воспользоваться функцией
3.1. Проинформировать о новой функции

Обучающие слайды при входе  
после обновления приложения 

Pop-up при входе после  
обновления приложения 

Pop-up и баннер, мотивирующий  
на обновление приложения 

Баннер на главной  
про новую функцию 

Раздел с инструкцией:  
как работает новая функция 

Информер, указывающий    
на наличие новой функции

Информационный канал:  
раздел "Что нового" 

Stories с описанием  
новой функций 

Stories, мотивирующие подписаться  
на инфоканал о новых функциях 

Видео в stories с описа-  
нием новых функций 

3.2. Донести информацию о ценности функции

Информационная метка  
об эффективности функции 

Обучающая метка на экране успеха  
об упрощении действия в будущем 

Блок с информацией  
о ценности функционала 

Слайд с описанием  
упущенной выгоды

Push-уведомление о функции,  
которой не пользуются 

Pop-up с разрешением  
дать доступ к данным 

Pop-up с триггером на заполнение  
e-mail для рассылки

3.3. Обучить, как выполнить сложную операцию

Обучающие слайды при пер- 
вом использовании функции

Pop-up и микроанимация  
про новую функцию при входе  

Иллюстрированные и текстовые подсказки  
к полям ввода или при регистрации

Переадресация на чат  
при невыполнении действия

Stories с обучением  
сложному функционалу

3.4. Создать дополнительную мотивацию на совершение целевого действия

Персонализация  
интерфейса 

Персонализация  
обучения 

Персонализация  
контента 

Геймификация: получение бонусов, достижение статуса,  
достижение уровня, участие в рейтинге

Кнопка с предложением  
помочь

Чат-бот после  
оформления подписки 

FAQ на экране совершения  
целевого действия

Stories о текущем  
функционале сервиса

Текстовая подсказка  
перед совершением действия 

Информационный блок  
на странице товара

Обучающая метка или баннер  
при низком балансе

Баннер на экране оформления заказа  
+ обучающие слайды

Push-уведомление, мотивирующее  
на совершение целевого действия

E-mail  
после регистрации

3.5. Простимулировать довести действие до конца

Обучающая метка перед  
совершением целевого действия 

Индикатор процесса при оформлении заявки  
+ указание вероятности одобрения кредита 

Pop-up с мотивацией и похва-  
лой + индикатор процесса

Этап 2. Первый вход в сервис, регистрация
2.1. Объяснить ценность сервиса 

Демо-доступ  
до регистрации 

Демо-доступ  
после регистрации 

Обучающие слайды при пер-  
вом входе в приложение

 2.3. Провести через процесс  
первого использования

Пошаговое руководство  
после регистрации 

2.2. Провести через процесс регистрации

Регистрация в виде чат-бота  
и сканирование данных по фото

Подсказки при соз- 
дании пароля 

2.4. Познакомить с интерфейсом, обучить функциям

Интерактивный гид при пер-  
вом входе в приложение

Обучающие слайды  
при первом входе в раздел 

Pop-up и микроанимация о неоче- 
видных интерфейсных решениях

Последовательное обучение:  
pop-up + обучающая метка 

Подсказки  
в пустых разделах

Подробный гайд по функцио- 
налу в формате PDF 

Обучающая метка при повтор- 
ном входе в раздел 

Обучающая метка после выхода из разде-  
ла и отсутствии активности в нем

Этап 1. Первичное привлечение  
клиента в цифровой сервис
1.1. Объяснить ценность цифрового сервиса по сравнению с оффлайн

Описание преимуществ приложения  
в welcome pack или квитанции  
+ QR-код для установки 

Объяснение ценности прило-  
жения через QR-код на талоне  
электронной очереди

1.2. Замотивировать на установку приложения 

Блок на сайте с описанием преимуществ  
приложения, ссылки и QR-код для установки 

Блок на сайте с описанием преимуществ  
приложения и скриншотами интерфейса 

Welcome-письмо: описание преимуществ  
приложения, ссылки и QR-код для установки

Pop-up в мобильной версии  
сайта со ссылкой в магазин 

в цифровом сервисе
Как улучшить онбординг   Карта лучших практик онбординга составлена по результатам исследвоания Markswebb Digital Onboarding Best Practices 2020. Карта 

систематизирована по 8 этапам жизненного цикла клиента в цифровом сервисе и 22 задачам бизнеса, которые онбординг помогает решить. 

На карте представлены лучшие практики онбординга из 212 цифровых сервисов в 10 индустриях: финтех, телеком, ритейл, здоровье, госуслуги, 
транспорт, образование, развлечения и игры, b2b-сервисы и сервисы для подработки.
 Посмотреть примеры лучших практик на сайте Markswebb. 

Получить доступ к описанию всех решений

Активация. Описание лучшей практики Обучение. Описание лучшей практикиЗнакомство. Описание лучшей практики

Лучшая практика, описанная на сайте

этап пути клиента бизнес-задача
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https://markswebb.ru/report/digital-onboarding-best-practices/
https://markswebb.ru/report/digital-onboarding-best-practices/type/

