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Уж сколько раз твер-
дили миру, что об-
ратная связь с кли-
ентом важна, нуж-

на, но только всё не впрок. К 
сожалению, и нашу фирму 
сия участь не миновала: на 
личном опыте расскажем, 
какие мы совершили ошиб-
ки, как решали их и какие 
сделали в итоге выводы. 

На первых порах на-
шим пользователям бы-
ла дана возможность остав-
лять свои отзывы открыто, 
на портале: получалась эда-
кая односторонне-публич-
ная связь. Однако вскоре 
выяснилось, что довольный 
клиент в таком формате не 
заинтересован вовсе - ведь 
услуга им уже получена и 
обсуждать, собственно гово-
ря, нечего. А вот недоволь-
ный всегда рад высказаться. 

Как следствие, на одно 
«спасибо» приходилась ты-
сяча негативных откликов: 
такое соотношение не было 
объективным, поэтому от 
публичности пришлось от-
казаться и перейти на пер-
сональный порядок рас-
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смотрения как жалоб, так 
и хвалебных откликов.

Но тенденция сохра-
нилась: порой складыва-
лось ощущение, что все ус-
луги, предлагаемые наши-
ми партнёрами, незави-
симо от их ранга не тянут 
даже на троечку. Поэто-
му было принято реше-
ние использовать активный 
формат обратной связи. 

Мы составили список 
клиентов, которые не поль-
зовались услугами порта-
ла более 4-х месяцев и... на-
чали обзванивать их! Всё-
таки почта это хорошо, а 
реальное общение - луч-
ше. Первые результаты, по-
сле пары сотен звонков, 
удивили и заставили при-
знать, что в этом направ-
лении нужно было рабо-
тать с самого начала. 

Что же конкрет-
но удивило?

Доброжелательность
Изначально предполага-
лось, что те клиенты, кото-
рые давно не совершали по-
купок, остались недоволь-
ны сервисом, и уж тем бо-

лее не захотят общаться. Но, 
во-первых, люди радост-
но пошли на контакт - ведь 
мы не пытались им «прода-
вать», лишь искренне ин-
тересовались их мнени-
ем, а во-вторых, большин-
ство респондентов ответи-
ло, что не имеет никакого 
негатива ни к нам, ни к на-
шим партнёрам! Возник за-
кономерный вопрос: поче-
му же тогда не покупают? 

Неосведомлённость 
Здесь ждало второе от-
крытие: многим попро-
сту лень или некогда про-
сматривать все предложе-
ния, ведь в Эстонии через 
интернет ежедневно про-
водится до 900 (!) скидоч-
ных акций! Поэтому наш 
звонок лишний раз напом-
нил им о нашем существо-
вании. Это, в свою очередь, 
отразилось как на посеща-
емости, так и на продажах: 
если накануне запуска но-
вой версии сайта посещае-
мость была на уровне 10 ты-
сяч посетителей в сутки, то 
спустя пару недель возрос-
ла до 13 тысяч; вполне до-

пускаю, что несколько про-
центов этого прироста - за-
слуга «телемаркетинга».

Недоверие
Выяснилось, что подво-
ха ждут там, где его нет – 
в условиях кампании: де-
скать, «рекламный текст 
на то и рекламный, что-
бы запудрить мозги». По-
этому нами было приня-
то решение чётко разде-
лять текст на условия (раз-
два-три) и рекламный 
блок: проблем и вопро-
сов стало в разы меньше. 

Кроме того, ввели систе-
му оценок для тех, кто при-
обрёл услугу: соответствен-
но, возросла объективность, 
поскольку в опросах уча-
ствуют только те, кто дей-
ствительно воспользовался 
предложением, а не слышал 
про него лишь краем уха. 

Кто все эти люди? 
Казалось бы, свою-то ауди-
торию мы знаем как свои 
пять пальцев: знаем, что им 
нравится, знаем, что лю-
бят. В принципе, так оно и 
есть. За небольшим исклю-

чением: данные были двух-
годичной давности, и за это 
время очень существенная 
часть молодых женщин ста-
ли... мамами! И, как след-
ствие, их интересы карди-
нально изменились: лю-
ди те же, но предлагать им 
сейчас развлечения - не са-
мая лучшая идея. Поэто-
му была проведена рабо-
та по коррекции предло-
жений с акцентом на ус-
луги и товары «для дома». 

Иначе говоря, такой фор-
мат общения с клиента-
ми убедил нас, что цепоч-
ка «партнёры — мы — кли-
енты» по-прежнему цела и 
работает. Вместе с тем она, 
как и любой механизм, тре-
бует своевременного ухо-
да и обслуживания. Иначе 
дружба может и заржаветь. 

Чтобы этого не слу-
чилось, категорически 
нельзя думать о клиен-
тах, как о «серой аноним-
ной массе»: цените каж-
дого из них и всегда учи-
тывайте их мнение.

Хотя бы потому, что их 
лояльность является для 
вас источником дохода.

Искусство удержать клиента

Государственный суд не 
устаёт удивлять нас ре-
шениями, которые яв-

ляются, по сути, револю-
ционными. Например, ре-
шение 3-2-1-75-11 застави-
ло задуматься, кто за кого 
в ответе - сын за отца или 
отец за сына. Так или ина-
че, вопрос алиментов, ка-
ким бы он ни казался про-
стым и бытовым, таит в се-
бе такой потенциал, что 
заслуживает внимания рас-
смотрения даже в Госсуде. 
 
Подав иск о востребова-
нии алиментов на отца 
своего ребёнка, истица, ве-
роятно, и сама не ожидала 
такого результата. Суд удов-
летворил требование, и в 
этом нет ничего странного 
и нового. Однако, посколь-
ку отец ребёнка был осуж-

Сын за отца не в ответе. А вот отец за сына - вполне. 
Это касается и обязанности выплачивать алименты

дён и приговорён к продол-
жительному сроку тюрем-
ного заключения, в полной 
мере взыскать с него али-
менты женщине не удалось. 
Тогда женщина подала иск 
против родителей ответчи-
ка как против солидарных 
должников. По старому за-
кону о семье дедушка и ба-
бушка обязаны содержать 
своего внука, если у того 
нет родителей или родите-
ли не могут его содержать.

Ответчики опротесто-
вали иск, ссылаясь на 
то, что алименты уже бы-
ли взысканы с отца ре-
бёнка, их сына, поэтому 
они не могут быть соли-
дарными должниками.

Уездный суд счёл невер-
ным утверждение исти-
цы о том, что взыскать али-

менты с отца ребёнка не-
возможно. Истица получа-
ла деньги от отца ребёнка. 
Трудности состояли в ис-
полнении этого судебно-
го решения. Суд установил, 
что тюремное заключение 
отца ребёнка не даёт осно-
ваний выдвигать требова-
ние против его родителей.

Окружной суд подчер-
кнул, что как по старому, 
так и по новому закону де-
душка и бабушка (как вос-
ходящие родственники) 
обязаны содержать своих 
внуков. То обстоятельство, 
что отец ребёнка жив, ещё 
не значит, что ребёнку бу-
дет обеспечено надлежащее 
содержание. Согласно идее 
действующего закона, обя-
зательство по выплате али-
ментов нарушено и тогда, 
когда выплаты недостаточ-

ны. Поэтому, согласно за-
ключению суда, иск против 
родителей отца ребёнка по-
дан верно. Суд удовлетво-
рил требование истицы.

Ответчики пода-
ли кассацию в Госу-
дарственный суд. 

Госсуд согласился с реше-
нием окружного суда, что 
согласно закону можно взы-
скать алименты с дедуш-
ки и бабушки, даже если у 
ребёнка есть родители, но 
они не могут его содержать. 

Замещающее обязатель-
ство возникает прежде все-
го тогда, когда обязанный 
родитель в связи с эконо-
мической несостоятельно-
стью освобождён от данно-
го обязательства, либо ему 
невозможно предъявить 
требование или же это сде-
лать чрезвычайно трудно. 

Прежде всего такое обяза-
тельство возникает в слу-
чаях, когда местонахожде-
ние родителя неизвестно, 
из-за чего представляется 
невозможным или чрез-
мерно сложным удволетво-
рение требования против 
него в суде, или если тре-
бование против него удов-
летворено и алименты взы-
сканы, но исполнение по-
становления не приводит 
к должному результату.

Также суд добавил, что, 
когда обязанность роди-
теля за него исполняют его 
родители, то есть дедушка и 
бабушка ребёнка, у них воз-
никает регрессное требова-
ние против родителя ребён-
ка, которым дедушка и ба-
бушка ребёнка могут вос-
пользоваться впоследствии.

Решение Государственного суда удивило

«Склады-
валось 
ощуще-

ние, что все 
услуги, пред-
лагаемые на-
шими партнё-
рами, неза-
висимо от их 
ранга не тянут 
даже на троеч-
ку.
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«Как по 
старому, 
так и по 

новому закону 
дедушка и ба-
бушка обяза-
ны содержать 
своих внуков.
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