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Шаблони листів подяки клієнтам
Листи подяки й короткі версії для 9 приводів: перше замовлення, постійний клієнт, річниця співпраці, після зустрічі, завершений проєкт, рекомендація, відгук або побажання, терпіння після проблеми й після звернення в підтримку. Від CRMsoftware.pro.
Виберіть шаблон для свого приводу й замініть кожне слово в [дужках], передусім одну конкретну деталь. Надішліть того ж дня, щонайпізніше протягом 48 годин, без пропозицій, допродажу й прохань про відгук. Записуйте кожну подяку в журнал подяк Excel, щоб нікому не подякували двічі й ні про кого не забули.
Шаблони
1. Лист подяки за замовлення після першої покупки
Надіслати: Того ж дня · Наступний крок: Кому дзвонити, якщо щось не так
Коли надсилати
• Того ж дня, коли перше замовлення оплачено або доставлено. Щонайпізніше через 48 годин.
• Автоматичне підтвердження замовлення — це не подяка. Цей лист надсилає людина, з іменем і адресою для відповіді, яка справді до неї доходить.
Тема: Дякуємо за ваше перше замовлення, [ім’я]
Лист: Вітаю, [ім’я]!

Дякую, що обрали [компанія] і замовили в нас [що саме]. [Одна конкретна деталь, наприклад: я знаю, що меню мали бути готові до вашого відкриття в суботу, тож чудово, що ми відправили їх раніше].

Якщо із замовленням щось не так, відповідайте на цей лист або телефонуйте мені за номером [телефон], і я особисто все владнаю.

Ще раз дякую,
[ваше ім’я]
[компанія]
Коротка версія, чат або повідомлення: Дякуємо за ваше перше замовлення, [ім’я]! [Одна конкретна деталь]. Якщо щось не так, просто напишіть тут, і я все виправлю. [ваше ім’я], [компанія]
Нехай подяка лишається подякою: Жодних кодів знижки й жодного «вам також може сподобатися». Лист, що рекламує пропозицію, може вважатися маркетинговим: за американським законом CAN-SPAM у ньому тоді мають бути можливість відписатися і ваша поштова адреса. Приберіть пропозицію, і подяка залишиться подякою.
Ніколи не додавайте: Код знижки, Допродаж, Посилання на відгук

2. Лист подяки клієнту за підтримку: постійним і на річницю
Постійний клієнт: Після 2-го замовлення · Річниця: Точно в дату
Коли надсилати
• Постійний клієнт: після другого замовлення, а потім на справжніх віхах, як-от десяте замовлення чи рік щомісячних замовлень. Не після кожного замовлення.
• Річниця співпраці: точно в дату, через рік після першого замовлення або початку договору.
Постійний клієнт, тема: Дякуємо, що повертаєтеся, [ім’я]
Постійний клієнт, лист: Вітаю, [ім’я]!

Це вже ваше [друге, десяте] замовлення в нас із [місяця]. Дякуємо! [Одна конкретна деталь, наприклад: етикетки для полиць, які ми друкували в березні, досі висять у кожному ряду, коли я проходжу повз].

Нічого не треба ні робити, ні купувати. Я просто хочу, щоб ви знали: ми це помічаємо й цінуємо.

[ваше ім’я], [компанія]
Річниця, тема: Рік від вашого першого замовлення, [ім’я]
Річниця, лист: Вітаю, [ім’я]!

Рівно рік тому [їхня компанія] зробила в нас перше замовлення: [що саме]. Відтоді ми [один правдивий факт, наприклад: чотири рази друкували ваші меню і двічі картки лояльності].

Дякуємо за вашу підтримку цього року. Якщо є щось одне, що ми могли б робити краще, я дуже хочу про це почути.

[ваше ім’я], [компанія]
Коротка версія, чат або повідомлення: Дякуємо за ваше [десяте] замовлення, [ім’я]. Ми це помічаємо й цінуємо. [ваше ім’я], [компанія]
Порада: Рахуйте за своїми записами, а не з пам’яті. Помилкова цифра в листі на річницю шкодить більше, ніж відсутність листа.
Ніколи не додавайте: Знижка за лояльність, Посилання на опитування, Прохання про рекомендацію

3. Лист подяки після зустрічі з клієнтом
Надіслати: Того ж дня · Наступний крок: Так: що, хто, до коли
Коли надсилати
• У день зустрічі чи дзвінка, поки ви обоє все пам’ятаєте.
• Це єдина подяка, де доречний наступний крок: що буде далі, хто це робить і до коли.
Тема: Дякую за ваш час сьогодні, [ім’я]
Лист: Вітаю, [ім’я]!

Дякую за сьогоднішню зустріч щодо [теми]. Було корисно почути [одну конкретну річ, яку сказав клієнт, його словами].

Наступний крок: я [що ви зробите] до [дати]. Якщо до того вам щось знадобиться, телефонуйте мені за номером [телефон].

Якщо десь є неточність, просто відповідайте й виправте мене.

[ваше ім’я], [компанія]
Коротка версія, після дзвінка: Дякую за сьогоднішню розмову, [ім’я]. Як домовилися, я [наступний крок] до [дати]. [ваше ім’я], [компанія]
Порада: Обмежтеся одним наступним кроком. Для підсумку з кількома пунктами або якщо клієнт після цього замовкне, скористайтеся шаблонами листів-нагадувань.
Один наступний крок, наприклад: Макет до п’ятниці, Кошторис до понеділка, Зразок поштою

4. Подяка після завершеного проєкту: лист і листівка
Лист протягом: 48 годин · Листівка: Того ж тижня · Наступний крок: Лише кому дзвонити, якщо щось виникне.
Коли надсилати
• Протягом 48 годин після передачі роботи, коли клієнт підтвердив, що отримав саме те, що хотів.
• Після великого чи довгого проєкту того ж тижня надішліть ще й листівку від руки поштою.
Тема: Дякуємо за [проєкт], [ім’я]
Лист: Вітаю, [ім’я]!

Дякуємо, що довірили нам [проєкт]. [Один конкретний епізод із проєкту, наприклад: довести новий логотип до ідеалу вдалося лише на третьому макеті, але воно було варте очікування].

Якщо виникнуть питання щодо [того, що ви передали], відповідайте тут або телефонуйте мені за номером [телефон].

Було приємно з вами працювати.

[ваше ім’я], [компанія]
Коротка версія, чат або повідомлення: Дякуємо за [проєкт], [ім’я]. [Одна конкретна деталь]. Якщо щось виникне, просто напишіть тут. [ваше ім’я]
Листівка від руки, 3 рядки: Вітаю, [ім’я]!
Дякуємо за [проєкт]. [Одна конкретна деталь, яка вам сподобалася].
Було приємно працювати разом. [ваше ім’я]
Листівка чи лист: Спершу надішліть лист, щоб подяка прийшла протягом 48 годин. Листівка йде слідом того ж тижня. Ніколи не кладіть у конверт пропозицію чи прохання про відгук.

5. Лист подяки за рекомендацію, надісланий того ж дня
Надіслати: Того ж дня · Винагорода: Лише обіцяна заздалегідь
Коли надсилати
• Того ж дня, коли рекомендована людина звернулася до вас, хай що вона вирішить.
• Ніколи не кажіть клієнту, що купила чи скільки заплатила рекомендована людина.
• Щоб попросити про рекомендацію чи налаштувати винагороду за неї, скористайтеся шаблонами прохання про рекомендацію. Ця вкладка — лише про подяку.
Тема: Дякую за знайомство, [ім’я]
Лист: Вітаю, [ім’я]!

Сьогодні ми отримали звістку від [ім’я рекомендованої людини] з [їхньої компанії]: нас порекомендували саме ви. Дякую за знайомство. Хай яким буде рішення, я ціную, що ви поручилися за нас своїм ім’ям.

Обіцяю, що ми добре подбаємо про цю людину.

[ваше ім’я], [компанія]
Коротка версія, чат або повідомлення: Дякую, що направили до нас [ім’я рекомендованої людини], [ім’я]. Ми добре про все подбаємо. [ваше ім’я]
Чому це працює: В експериментах Адама Гранта і Франчески Джино коротка письмова подяка робила помічників охочішими допомагати знову — і тому, хто подякував, і новій людині. Рекомендація — це допомога. Дякуйте, ще не знаючи результату.
Ніколи: Деталі їхньої угоди, Друге прохання, Чекати на продаж

6. Подяка за відгук або побажання, без винагороди
Відповісти протягом: 48 годин · Заохочення: Жодних
Коли надсилати
• Відгук: публічна відповідь протягом 48 годин, хороший він чи поганий.
• Побажання листом, у чаті чи в опитуванні: подякуйте протягом 48 годин і скажіть, що ви з цим зробите.
Публічна відповідь на позитивний відгук: Дякуємо, [ім’я]. [Одна деталь із відгуку, наприклад: ми раді, що меню витримали цілі вихідні після відкриття]. Нам було приємно над цим працювати. [ваше ім’я], [компанія]
Публічна відповідь на критичний відгук: Дякуємо, що знайшли час це написати, [ім’я]. Ви маєте рацію: [справедливе зауваження]. Ми вже [що ви змінили]. Якщо ви не проти, зателефонуйте мені за номером [телефон], і я все виправлю. [ваше ім’я], [компанія]
Побажання, лист: Вітаю, [ім’я]!

Дякуємо, що розповіли нам про [їхнє побажання]. [Що ви зробите, наприклад: з наступного тижня кожен макет надсилатимемо і SMS, і листом].

Дякуємо, що знайшли час. Саме такі побажання допомагають нам ставати кращими.

[ваше ім’я], [компанія]
Правила для відгуків
• Відповідайте на кожен відгук, а не лише на хороші. Google радить: згадайте конкретну деталь замість однакового «дякуємо» для всіх і не додавайте у відповіді знижок та акцій.
• Ніколи не дякуйте автору відгуку знижкою, подарунком чи бонусом. Google забороняє заохочення за будь-які відгуки, а також прохання лише до задоволених клієнтів. У США FTC радить не просити відгуків лише в тих клієнтів, від яких ви очікуєте позитиву, а її правило 2024 року забороняє заохочення, прив’язані до позитивного чи негативного відгуку.
• Щоб попросити про відгук, надішліть окреме повідомлення в інший день, однакове для всіх клієнтів. Текст і правила є в шаблонах прохання про рекомендацію та відгук.
У відповіді на відгук ніколи: Знижки, Акції, Особисті дані

7. Дякуємо за терпіння: коли проблему вже виправлено
Надіслати: У день виправлення · Вибачення: Один раз, раніше
Коли надсилати
• Того ж дня, коли проблему виправлено: запізніла доставка, брак друку, неправильний рахунок, збій сервісу.
• Спершу виправте. Поки скарга ще відкрита, користуйтеся шаблонами відповіді на скаргу.
Тема: Дякуємо за терпіння, [ім’я]
Лист: Вітаю, [ім’я]!

[Проблему] виправлено: [що ви зробили, наприклад: 500 передрукованих карток доставили сьогодні вранці]. Дякуємо за терпіння, поки ми все виправляли, і за [одну конкретну річ, яку зробив клієнт, наприклад: фото, яке показало нам проблему].

Якщо ще щось не так, відповідайте тут, і я особисто цим займуся.

[ваше ім’я], [компанія]
Коротка версія, чат або повідомлення: Усе виправлено, [ім’я]: [що ви зробили]. Дякуємо за терпіння і за [одну конкретну річ, яку зробив клієнт]. [ваше ім’я]
Це не вибачення: Перепросіть один раз — у відповіді, яка виправляє проблему. Це повідомлення дякує за терпіння. Друге довге вибачення знову перетворює його на скаргу.
Подякуйте за: Очікування, Фото чи подробиці, Гнучкість

8. Після звернення в підтримку: подякуйте за внесок клієнта
Надіслати: Коли вирішено · Наступний крок: Як відкрити знову
Коли надсилати
• Коли звернення вирішено й клієнт це підтвердив. У чаті — до завершення чату.
• Подякуйте за те, що зробив сам клієнт: чіткий опис, знімок екрана, швидку перевірку.
Чат або повідомлення: Чудово, що все вирішилося, [ім’я]. Дякуємо за [конкретну допомогу, наприклад: фото повідомлення про помилку], це зекономило нам багато часу. Якщо проблема повернеться, просто напишіть тут, і ми одразу цим займемося.
Лист, тема: Вирішено: [тема звернення]. Дякуємо, [ім’я]
Лист: Вітаю, [ім’я]!

Дякуємо за допомогу з [вашим зверненням]. [Конкретна допомога, наприклад: ваш знімок екрана за хвилину показав нам проблему].

Тепер звернення закрито. Якщо [проблема] повернеться, відповідайте на цей лист, і ми продовжимо з того місця, де зупинилися.

[ваше ім’я], [компанія]
Порада: Дякуйте за внесок клієнта, а не за те, що він «звернувся в підтримку». Якщо ваш чат наприкінці просить поставити оцінку зірочками, спершу надішліть подяку.
Ніколи не додавайте: Допродаж, Перехід на вищий тариф, Опитування до вирішення

Приклад: Перше замовлення, передрук і рекомендація за дев’ять днів
Wexford Print Studio, вигадана друкарня, що працює з місцевим бізнесом, за дев’ять днів надсилає Кармен Руїс чотири подяки. Кожен лист подяки клієнту називає одну конкретну річ, надходить протягом 48 годин і нічого не продає. Перше повідомлення Кармен приходить у чат на сайті, де першим відповідає AI-агент.
Клієнтка: Чт, 24 вер., 21:10: Вітаю, я Кармен Руїс із Lantern Street Cafe. Ми знову відкриваємося в суботу, 3 жовтня, і нам потрібні 2 000 меню та 500 карток лояльності. Встигнете?
AI-агент: Так. Меню й картки друкуються протягом 3 робочих днів після погодження макета. Айріс, власниця, надішле вам кошторис і перший макет завтра до 10:00. Підкажете вашу пошту й номер телефону?
Айріс (власниця): Вт, 29 вер., 16:40, лист «Дякуємо за ваше перше замовлення, Кармен»: Дякую, що обрали Wexford для меню й карток лояльності до вашого відкриття. Я знаю, що все мало бути готове до суботи, тож чудово, що ми відправили замовлення на чотири дні раніше. Якщо щось не так, відповідайте тут або телефонуйте мені: 555-0163.
Клієнтка: Чт, 1 жовт., 9:05, чат: Вітаю, Айріс! Близько 200 карток лояльності обрізані криво. Фото додаю. Ми відкриваємося в суботу.
Айріс (власниця): Чт, 1 жовт., 9:20: Перепрошую, Кармен, це наша помилка. Ми сьогодні передрукуємо всі 500 карток, і завтра до 11:00 вони будуть у вас.
Айріс (власниця): Пт, 2 жовт., 11:35, лист «Дякуємо за терпіння, Кармен»: 500 передрукованих карток доставили сьогодні вранці. Дякуємо за терпіння за два дні до відкриття і за фото, яке точно показало, де ми помилилися з обрізкою.
Клієнтка: Пн, 5 жовт., 10:12, чат: Вихідні після відкриття пройшли чудово. Моєму другові Лео Маркетті потрібен новий прайс-лист для його барбершопу, тож я дала йому ваш номер.
Айріс (власниця): Пн, 5 жовт., 16:10, лист «Дякую за знайомство, Кармен»: Сьогодні по обіді телефонував Лео Маркетті з Marchetti Barbers і згадав вас. Дякую за знайомство. Хай що він вирішить, я ціную, що ви поручилися за нас своїм ім’ям.
Клієнтка: Вт, 6 жовт., відгук у Google: Меню на щільному матовому папері пережили наші перші завантажені вихідні, а помилку з обрізкою виправили за день. 5 зірок.
Айріс (власниця): Ср, 7 жовт., 9:15, публічна відповідь: Дякуємо, Кармен. Ми раді, що меню витримали цілі вихідні після відкриття. Помилка з обрізкою була нашою, і дякуємо, що так швидко про неї повідомили. Айріс, Wexford Print Studio
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	Привід
	Надіслано
	Протягом 48 годин

	Перше замовлення
	Вт, 29 вер., лист, того ж дня
	Так

	Терпіння після проблеми
	Пт, 2 жовт., лист, того ж дня
	Так

	Рекомендація
	Пн, 5 жовт., лист, того ж дня
	Так

	Відгук або побажання
	Ср, 7 жовт., публічна відповідь, наступного дня
	Так



У CRMsoftware.pro на 7 жовтня
	Контакт
	Кармен Руїс, Lantern Street Cafe

	Нотатки
	Відкриття 3 жовт. Картки передруковано 2 жовт., наша помилка з обрізкою.

	За що подякували
	Перше замовлення, терпіння, знайомство з Лео, відгук

	Завдання
	4 завдання з подякою, усі позначено виконаними до дедлайну

	Новий лід
	Лео Маркетті, Marchetti Barbers, прайс-лист

	Не надсилали
	Ні знижки, ні прохання про відгук, ні допродажу



Вигадана компанія та клієнтка
Коли дякувати й коли доречний наступний крок
	Привід
	Надіслати
	Канал
	Наступний крок
	Листівка від руки

	Перше замовлення
	Того ж дня, що й оплата чи доставка
	Лист від людини
	Кому дзвонити, якщо щось не так
	Лише для великого першого замовлення

	Постійний клієнт
	Протягом 48 годин після 2-го замовлення чи віхи
	Лист або чат
	Немає
	Ні

	Після зустрічі
	Того ж дня
	Лист
	Так: що, хто й до коли
	Ні

	Завершений проєкт
	Протягом 48 годин після передачі
	Лист, потім листівка
	Кому дзвонити, якщо щось виникне
	Так, того ж тижня

	Рекомендація
	Того ж дня, коли людина звернулася
	Лист або повідомлення
	Немає
	Доречна

	Відгук або побажання
	Протягом 48 годин
	Публічна відповідь або лист
	Побажання: що ви зміните
	Ні

	Терпіння після проблеми
	У день виправлення
	Канал, де виникла проблема
	Як зв’язатися, якщо щось не так
	Ні

	Після звернення
	Коли вирішено, до завершення чату
	Той самий канал
	Як відкрити знову
	Ні

	Річниця співпраці
	Точно в дату
	Лист або листівка
	Немає
	Доречна



Шість правил для професійного листа подяки клієнту
Вони діють для листа, чату, листівки й публічної відповіді на відгук. Узгодьте їх один раз для всієї команди.
Назвіть одну конкретну річ
Що клієнт купив, сказав чи зробив — деталь, яку можете знати лише ви. «Дякуємо за співпрацю» підходить кожному клієнту, тож саме цьому клієнту не каже нічого.
Рядок: Дякуємо за фото карток: воно точно показало, де ми помилилися з обрізкою.

Того ж дня, щонайпізніше за 48 годин
Швидкість показує, що ви помітили. Створюйте завдання, коли настає привід, а не коли про нього згадали. Подяка із запізненням на тиждень виглядає як формальність.

Без прихованого продажу
Жодних знижок, допродажу, «вам також може сподобатися» чи посилань на опитування. Подяка, що рекламує пропозицію, може вважатися маркетинговим листом, а в США в ньому тоді мають бути можливість відписатися і ваша поштова адреса.

Наступний крок — лише коли він допомагає клієнту
Після зустрічі скажіть, що буде далі. Після замовлення чи проєкту — кому дзвонити, якщо щось не так. В усіх інших випадках завершуйте подякою.

Від руки — для важливих приводів
Лист — для щоденних приводів. Листівка від руки, надіслана поштою того ж тижня, — для завершеного проєкту, рекомендації чи річниці. Трьох рядків достатньо, а лист однаково йде першим.

Спершу подяка, прохання про відгук — пізніше
Ніколи в одному повідомленні. Просіть кожного клієнта однаково, без заохочень і без готових формулювань. Google забороняє заохочення й вибіркові прохання, а FTC радить не просити лише тих клієнтів, від яких ви очікуєте позитиву.

Ця сторінка не є юридичною консультацією. Правила для листів і відгуків у різних країнах різні, тож перевірте офіційні правила там, де живуть ваші клієнти.
Як користуватися цими шаблонами листів подяки
1. Оберіть привід
Відкрийте вкладку з тим, що сталося. Використайте лист або коротку версію для чату й повідомлень.
2. Впишіть одну деталь
Замініть кожне слово в дужках. Найважливіша — конкретна деталь: якщо не можете її вписати, запитайте того, хто обслуговував клієнта.
3. Надішліть протягом 48 годин
Того ж дня, якщо можете. Запишіть дату приводу й дату надсилання в журнал Excel або в завдання в CRM.
4. Приберіть продаж
Перечитайте ще раз і видаліть будь-яку пропозицію, посилання чи опитування. Прохання про відгук — окремим повідомленням, в інший день.
5. Щотижня перевіряйте журнал
Надішліть прострочене, призначте одного відповідального для всього, що записано двічі, і подивіться, які приводи ви пропускаєте найчастіше.
Налаштування в CRMsoftware.pro
1. Коли настає привід, відкрийте «Задачі» в меню зліва й натисніть «Нове завдання»: «Назва завдання», наприклад «Подяка: Кармен Руїс, рекомендація», «Виконавець», який надішле подяку, і «Дедлайн» не пізніше ніж через 2 дні. «Мої задачі» показують «На сьогодні» і «Прострочені».
2. Запишіть у «Нотатки» контакту, за що ви подякували, з датою, щоб ніхто не подякував двічі за той самий привід.
3. Надішліть лист зі своєї пошти. Запишіть дату й канал у «Підсумок статусу» та натисніть «Позначити виконаним».
4. На тарифі Growth збережіть короткі версії для чату: «Налаштування» > «Збережені відповіді» > «Нова відповідь», заповніть «Шорткат», наприклад /thanks, «Заголовок» і «Текст відповіді», потім увімкніть «Поділитися з командою». У полі відповіді в чаті введіть шорткат і замініть дужки.
5. У «Мої боти» відкрийте свого бота й увімкніть «Оцінки задоволеності» на вкладці «Поведінка»: клієнти бачитимуть запит на оцінку зірочками після завершення розмови, а оцінки з’являться в «Аналітика» в розділі «Задоволеність». Подяку після звернення надсилайте до завершення чату.
CRMsoftware.pro не надсилає листи подяки за вас: автоматичних листів подяки чи повторних листів немає. Кожен лист ви пишете самі, а завдання стежать за межею 48 годин. AI-чат і базові завдання безкоштовні для 3 користувачів; збережені відповіді — з тарифу Growth, 49 $ на місяць при оплаті за рік.
Щотижнева перевірка подяк, 10 хвилин
• «Прострочено»: надішліть сьогодні або пропустіть, якщо минуло більше тижня.
• «Записано двічі»: призначте одного відповідального за цього клієнта.
• Кожна надіслана подяка називає одну конкретну річ.
• У жодній подяці немає пропозиції, знижки чи посилання на відгук.
• Привід, який ви пропускаєте найчастіше: створюйте для нього завдання в день, коли він настає.

Безкоштовний шаблон від CRMsoftware.pro. Дані в прикладі вигадані.
https://crmsoftware.pro/ua/templates/thank-you-email-templates




