
Tehnici de fidelizare a clientului 

 

3. Fa un site usor de accesat 

In cazul retailerilor online, un site usor de parcurs, pe care clientii sa-si poata gasi usor 

ceea ce ii intereseaza este vital. La fel de vital este sa pui la dispozitia clientilor modalitati facile 

de a face retururi, inca din momentul in care finalizeaza comanda. Sunt destul de multi clienti 

care prefera sa renunte la produsele din cos daca procedura de returnare nu este foarte clara. 

 

Sarcinǎ de lucru: 
1. Gândiți-vǎ la un produs care doriți sǎ îl achiziționați online, de pe un site. Alegeți 2 site-

uri pe care gǎsiți produsul dorit și comparați aceste site-uri. Prezentați prin douǎ 

descrieri care dintre cele douǎ vi se pare mai bine construit, mai util, mai ușor de 

parcurs, cu proceduri de cumpǎrare mai ușoare, cu mai multe modalitǎți de platǎ, cu 

politicǎ de retur mai clarǎ, care vǎ inspirǎ mai multǎ încredere și celelalt site din contrǎ, 

vi se pare mai greu de folosit și nu vǎ inspirǎ încredere în cumpǎrare. La fiecare 

caracteristicǎ pe care o descrieți prezentați argumente și exemple concrete de pe acele 

site-uri. 
 

4. Cere feedback 

Cu cat stii mai multe despre clientii tai, cu atat le poti oferi servicii care sa le serveasca 

interesele. Ai grija, insa, sa te conformezi cerintelor reglementate la nivel mondial. Pe langa toate 

celelalte companii care lucreaza cu date personale, si retailerii vor trebui sa fie atenti la modul in 

care folosesc informatiile clientilor si sa se asigure ca acestia au optat in mod clar sa-si 

impartaseasca aceste informatii. Poti afla informatii despre clientii tai si daca le ceri parerea cat 

de des se poate. Poti crea sondaje sau chestionare sau te poti folosi de unelte prin care clientii pot 

oferi feedback in mod privat .  

Incearca sa ceri informatiii cat mai detaliate privind experienta clientilor si dorintele lor. Daca 

servesti mancare, intreaba-i daca au preferinte pentru anumite preparate sau cere-le sa-ti spuna 

cum ai putea imbunatati meniul sau servirea. Intreaba-i ce parere au despre decor, care sunt 

produsele care le plac sau ce si-ar dori sa vada nou in meniu. Apoi implementeaza cerintele 

(rezonabile). 

Sarcinǎ de lucru: 
1. Alegeți un produs pe care îl vindeți constant clienților. Pe modele prezentate în materialul 

de deasupra, realizați un chestionar cu 10 întrebǎri în care sǎ aflați mai bine pǎrerea 

clienților despre produs, ce ar trebui îmbunǎtǎțit la el, cum li se pare prețul, ce v-ar 

recomanda, cum le-ați putea îmbunǎtǎți experiența de vânzare, etc. Deasemenea 

întrebǎrile pot face referire și la modul în care clientul apreciazǎ firma voastrǎ. 

 

Vǎ adaug câteva linkuri cu exemple de chestionare, pentru a avea un model aproximativ:  

https://www.surveymonkey.com/r/LJHTXF6 

 

https://www.survio.com/ro/sabloane-pentru-chestionare 

 

La cel de-al doilea link, de la survio, aveți inclusiv posibilitatea sǎ realizați acest chestionar 

în format online. Vǎ invit sǎ incercați! 
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