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Посвящается всем возвращенцам.

Тем, кто возвращает.

Без ваших усилий, воли и настойчивости

маркетинг возвращения не работает.

И тем, кто возвращается.

Без вашего доверия и готовности

дать второй шанс все впустую
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Мои идеи:Место маркетинга 
возвращения в маркетинге

Не хочу разводить теорию, но для этой книги придется ввести понятия 

(и «застолбить» за собой такую классификацию маркетинга):

• маркетинг привлечения;

• маркетинг работы с клиентами (клиентский маркетинг);

• маркетинг удержания;

• маркетинг возвращения.

Все коммерческие компании занимаются (точнее, вынуждены 

заниматься) маркетингом привлечения. Большинство компаний 

до 100% своих маркетинговых бюджетов инвестируют, чтобы находить 

и привлекать все новых и новых клиентов.

Важно отметить, что маркетинг привлечения — это не только 

привлечение новых клиентов, но и их взращивание/воспитание, 

борьба за долю кошелька (ух, какая интересная тема!) или их перехват 

у конкурентов. Это важная, интересная и крайне увлекательная работа, 

на которую выделяются большие бюджеты и для которой зачастую 

привлекаются внешние агентства, консультанты и эксперты.

Когда у компании формируется своя клиентская база и/или когда у нее 

есть или формируется устойчивый поток покупателей, начинается 

маркетинг работы с клиентами (клиентский маркетинг).
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Мои идеи: Компания старается продавать своим клиентам больше, быстрее, 

дороже и чаще (о формуле ББДЧ я рассказываю на тренинге «Прибавить 

оборотов!»).

Некоторые компании уже начинают активно заниматься 

маркетингом удержания, используя программы борьбы с оттоком 

клиентов, программы лояльности или замыкания, или становятся 

на путь построения клиентоориентированного бизнеса (об этом 

я рассказываю на тренинге «КлиентоМанния»).

И по пальцам можно пересчитать те компании, которые занимаются 

маркетингом возвращения — целенаправленно и системно возвращая 

нужных клиентов.

Почему так происходит?

Оставим поиск ответа на этот вопрос другим исследователям 

и сосредоточимся лучше на вопросе «что и как делать, чтобы вернуть 

ушедших клиентов?».

Эта книга состоит из двух частей.

• Первая посвящена правилам работы с клиентами, 

которых нужно вернуть.

• Вторая рассказывает о пошаговом алгоритме, плане действий, 

который необходимо запустить в компании, чтобы полученные 

знания заработали на практике.
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Мои идеи:Правила возвращенцев

Люблю правила.

Они помогают быстро понять, что можно, что нужно, что нельзя, 

и прекрасно все структурируют.

Они ведут.

В процессе возвращения клиентов, как вы понимаете, 

есть место правилам.

Вот они — 13 правил:

Правило 1. Потери неизбежны.

Правило 2. Возвращать клиентов психологически трудно.

Правило 3. Всех не вернуть.

Правило 4. Возвращать нужно не каждого.

Правило 5. Возвращение с первой попытки — чудо.

Правило 6. Чем меньше времени прошло с момента косяка,

тем легче возвращение.

Правило 7. Чем меньше проблема с точки зрения клиента, 

тем проще возвращение.

Если знания человека не упорядочены, 

то чем больше он знает, тем больше 

путаница в его мыслях.

Герберт Спенсер, 

британский философ
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Мои идеи:Правило 8. Ошибки, связанные с человеческим фактором, 

исправить труднее, чем не связанные с ним.

Правило 9. Проблема, названная клиентом как причина ухода, 

может таковой не являться.

Правило 10. Возвращать потерянного клиента не должен сотрудник, 

который его потерял.

Правило 11. Клиент считается вернувшимся, если он разместил новый 

заказ (снова сделал покупку).

Правило 12. Вернувшийся клиент гораздо чувствительнее 

к возникающим проблемам, чем обычный.

Правило 13. Клиент, потерянный дважды, возврату не подлежит.

Теперь рассмотрим каждое правило детально, а также изучим 

соответствующие рекомендации, мысли и идеи.

Важно отметить, что эти правила и дальнейшие рекомендации 

и советы можно использовать, чтобы вернуть не только 

клиентов, но, например, партнеров (магазины, дилеров, 

оптовиков), поставщиков или даже сотрудников компании 

(в практике нашей консалтинговой компании «Сила ума» был 

случай, когда, используя эти правила, мы вернули очень ценного 

для нас сотрудника, ушедшего некоторое время назад).

Эти правила универсальны.
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