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> INTRODUCERE

Atragerea clientilor este esentiala pentru dezvoltarea unei afaceri, este una
dintre cele mai complexe si mai dificile activitati ale unui antreprenor, dupa ce
acesta efectueaza toate operatiunile privind deschiderea business-ului, este aceea
de atragere a clientilor, de gasire a persoanelor care sunt interesate de serviciile
prestate sau de bunurile vandute si nu in ultimul rand, de pastrare a acestora pe
termen lung.

Clientul este un element esential in functionarea afacerii tale si tu ca
furnizor de bunuri sau prestator de servicii trebuie sa faci absolut tot ceea ce
consideri ca este mai bine pentru a-i multumi si pentru a pastra o relatie buna cu
acestia si in viitor.

Tehnici si strategii de fidelizare a clientilor:

1. Ofera reduceri comerciale

Reducerile comerciale acordate de furnizor si inscrise pe factura de achizitie
ajusteaza in sensul reducerii costul de achizitie a bunurilor. Atunci cand achizitia
de produse si primirea reducerii comerciale sunt tratate impreuna, reducerile
comerciale primite ulterior facturarii ajusteaza, de asemenea, costul de achizitie
a bunurilor.

2. Ofera transport gratuit daca este vorba despre bunuri

In ziua de astazi, transportul gratuit se numara printre principalele beneficii
cautate si apreciate de consumatorii romani, fie ca vorbim despre transport gratuit
pentru bunurile achizitionate peste o anumita valoare comandata, fie ca vorbim de
transport gratuit acordat indiferent de valoarea comandata.

Desigur aceasta metoda de fidelizare se poate realiza doar in cazul in care vorbim
despre comertul online (magazin online) sau daca vorbim de comertul offline
atunci cand clientii comanda produse de dimensiuni si greutate mare, care necesita
transport la domiciliul clientului.
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Pe de alta parte, daca te-ai gandit sa oferi acest beneficiu, atunci asigura-te ca

bunurile ajung la clienti intr-un timp relativ scurt de la comanda deoarece de
obicei acestora nu le place sa astepte.

3. Ofera produse cadou/gratis

O alta forma de fidelizare a clientilor este aceea de a le oferi produse cadou
(gratuite) la comenzile mai mari pentru anumite produse, peste un anumit plafon,
spre exemplu ,,2 plus 1 gratis”.

Deseori se practica aceasta tehnica si atunci cand se lanseaza un produs nou, cu
scopul de a stimula clientii sa cumpere acel produs si in cantitati mai mari.

4. Ofera diferite vouchere/discount-uri cu ocazia unor evenimente

Multi comercianti ofera clientilor vouchere cu X% discount pentru viitoarele
produse achizitionate cu ocazia diferitelor sarbatori (Craciun, Paste, ziua
copilului etc.) sau cu ocazia zilei de nastere a clientului. Acest tip de fidelizare va
conduce automat la stimularea clientilor in a achizitiona produsele (avand un plus
de atractie - acel voucher) si la cresterea vanzarilor.

Unele companii pot practica programe de fidelizare a clientilor care presupun
acordarea de puncte cadou ce pot fi utilizate pentru a achizitiona bunuri sau
servicii gratuite sau cu pret redus, ca parte a unei tranzactii de vanzare de bunuri
sau prestari de servicii, sub rezerva indeplinirii unor eventuale conditii
suplimentare.

5. Impresioneaza-ti clientii de la prima comanda

clientul finalizeaza comanda, iar magazinul ii trimite un mesaj de multumire

si confirmare a comenzii.

- In pachetul livrat ar trebui sa introduci un bilet de multumire, scris de
mana si cu semnatura.

- sa creezi sabloane pe care sa le personalizezi cu numele clientului atunci
cand trebuie sa trimiti comanda.

- adaugarea unor mostre de produse in colet, pe care sa le incerce si sa le

comande de pe site. Sau cadouri. Oamenii adora sa primeasca lucruri gratis,

indiferent de cat de mici sau nesemnificative ti s-ar parea.
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- Daca doresti, poti chiar sa personalizezi cadourile oferite sau mesajele,

pentru a-l face pe client sa experimenteze o emotie, pentru a-l face sa
simta ca este important pentru compania ta
- poti sa-i asiguri modalitati facile de retur, inca din momentul in care
finalizeaza comanda.
6. Cere un feedback din partea clientilor
Pentru a sti ce functioneaza si ce trebuie imbunatatit, iti recomandam sa ceri in
permanenta feedbackul clientilor. Poti realiza chestionare, sondaje de opinie sau
recenzii ale clientilor. Astfel, vei afla ce preferinte au, ce le place la ceea ce le

oferi, ce ar dori in plus. O informatie in plus este mereu binevenita.

Mare atentie insa, colectarea de informatii si date personale trebuie realizata
conform Regulamentului (UE) 2016/679 privind protectia si prelucrarea datelor cu
caracter personal (GDPR). Astfel, orice colecare de informatie trebuie facuta cu
acordul exprimat al persoanei vizate.

Odata aflate aceste informatii, tine cont de ele si implementeaza-le, pentru a tine

pasul cu tendintele, cu necesitatile si dorintele clientilor.

7. Creeaza un site oficial al companiei usor de parcurs si de inteles

n aceste timpuri, internetul este principala sursd de informare pentru oameni. La
fel este si pentru potentialii clienti. Acestia afla mai multe despre companie sau
despre produsele/serviciile la care ar putea apela. De aceea, este vital sa iti
construiesti o imagine buna online si sa creezi un site bine pus la punct, usor de
parcurs, care sa contind toate informatiile pe care le poate cauta potentialul
client. Fii atent la detalii. Acorda o importanta sporita continutului si imaginilor,
impreuna, acestea pot determina o persoana sa treaca la actiune, cumparand de la
compania ta, sau poate sa il respinga.

Pe langa toate acestea, un lucru esential este sa impartasesti informatii corecte,

complete si sa fii intotdeauna interesat de ceea ce il atrage pe consummator.
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relatiilor cu clientii, care ofera echipei toate informatiile necesare pentru a
se conecta cu clientii si a le intelege necesitatile, va pot ajuta sa porniti cu
dreptul. Cautati o aplicatie care organizeaza perfect informatiile, inclusiv e-
mailurile, apelurile, facturile si notele, intr-o baza de date care poate fi
accesata de oricine intra in contact cu clientii. Astfel, cand apare o
comunicare, reprezentantul serviciului pentru relatii cu clientii poate sa aiba
imaginea completa si sa raspunda in mod corespunzator la toate solicitarile
si intrebarile.

Oferiti clientilor recompense prin servicii de loialitate/reduceri. Orice
program modern de fidelizare a clientilor ar trebui sa includa un anumit tip
de recompensa pentru clienti, program de loialitate sau reduceri. Daca nu
sunteti convinsi, analizati urmatoarele: Conform Invesp, ,69% dintre
consumatori afirma ca alegerea distribuitorului este influentata [in cazul lor]
de posibilitatea de a castiga puncte in programe de loialitate/recompensare
a clientilor, in vreme ce 57,4% dintre consumatori se inscriu in programe de
loialitate pentru a economisi bani, iar 37,5% pentru a beneficia de
recompense”.

Raspundeti la solicitarile de asistenta ale clientilor si fiti deschisi cu ei:
prezentati-vd ca o persoand reald si o firma reald. In orice relatie este
esentiald comunicarea; prin urmare, cautati aplicatii de business si
instrumente de marketing prin e-mail care va permit nu numai sa va
conectati cu clientii si sa le oferiti asistenta, ci si sa va spuneti povestea in
felul dvs. Prezentdndu-va atat pe dvs., cat si organizatia dvs. in mod
autentic, puteti stabili o relatie si puteti dezvolta incredere, ceea ce
contribuie foarte mult la realizarea obiectivelor privind fidelizarea
clientilor.

Conectati-va cu clientii, ramaneti in ton cu piata si asigurati-va ca strategia
firmei si a produselor dvs. va permite sa livrati exact ceea ce au nevoie
clientii. Creand modalitati de a obtine feedbackuri prin retelele de
socializare, e-mailuri, sondaje si formulare de contact, precum si prin

abordare directa sau la telefon, echipa dvs. se poate conecta cu clientii in
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momentul, in locul si in modul cele mai potrivite pentru acestia. Dar

comunicarea trebuie sa fie ca o stradda cu dublu sens. Raspundeti la
comentarii pozitive si negative, luati legatura cu clientii pentru a va asigura
ca au fost multumiti de experientele avute si/sau de hotararile luate si
aratati-le ca i ascultati cu adevarat operand schimbari importante a caror
necesitate a fost scoasa la lumina de feedbackul primit. Astfel, le veti arata
celor pe care ii deserviti ca sunteti atenti la necesitatile lor si ca lucrati

pentru a va dezvolta si a face schimbari odata cu piata.

Pe masura ce programul dvs. de fidelizare a clientilor se dezvoltd, aveti grija sa
includeti in plan un element de formare a angajatilor. Astfel, echipa dvs. va
intelege in mod exact cum sa execute planul, va fi abilitata sa ia decizii rapide si
va recunoaste cand sa aduca problemele in atentia nivelului superior de
raspundere. Ca urmare, echipa nu numai ca va putea solutiona problemele imediat

ce apar, dar va putea oferi o experienta generala de mai buna calitate.

Cele mai importante 7 reguli in vanzari:

1. Construirea relatiei cu clientul trebuie sa fie mai importanta decat dorinta
de a vinde un produs sau un serviciu
2. Trebuie sa se creeze oportunitati favorabile pentru ca respectivul client
sa cumpere, in loc sa se creeze oportunitati pentru vanzarea produselor sau
serviciilor.
3. Trebuie sa se initieze conversatii autentice cu clientul. Niciodata nu
trebuie sustinute prezentari comerciale.
4. Clientul trebuie sa se simta privit ca o persoana, nu ca 0 modalitate de
profit. Afisati curiozitate si intelegere fata de dorintele clientului si
dezvoltati 0 relatie autentica cu acesta.
5. Nu incercati sa fiti un erou care intervine si rezolva ca prin minune
problema clientului.
6. Credeti cu adevarat ca dvs. si compania sunteti cei mai buni in domeniul

dvs. de activitate.
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7. Oferiti clientului exact ceea ce i-ati promis, indiferent de situatie.
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Daca veti urma aceste 7 reguli, veti putea dezvolta relatii de durata cu
clientii.

AVANTAJELE FIDELIZAR!I CLIENTILOR:
- atragi clienti noi;
- mentii clientii vechi pe termen lung;
- reduci riscul de neincasare;
- reduci riscul de incasare cu intarziere;
- iti cresti vanzarile si implicit profitul;

- competitivitate pe piata etc.



