FIDELIZAREA

cea mai puternica unealta de marketing
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i cine nu se promoveaza,
nu exista!

Este sintagma pe care o0 auzim din ce in ce mai des in
mediul de afaceri. Offline sau online; in-store sau digi-
tal; inbound sau outbound, modalitatile de promovare
sunt dintre cele mai diverse, iar sub raportul eficientei
acestea variaza de la un model de business la altul.

Cu alte cuvinte, fiecare afacere isi are cateva canale
de promovare care-i garanteaza ,reteta succesului’.
Astfel ca, odata conturat un portofoliu de clienti, poti
viza 0 noua unealta de marketing. O cunosti deja sub
denumirea de ,fidelizare", iar experienta ne in-
dreptateste sa o consideram a fi cea mai puternica
modalitate de (re)promovare.

In paginile urmatoare, iti vom prezenta o serie de sfa-
turi practice despre cum poti incepe sa aplici strategii
de fidelizare sau despre cum le poti imbunatati pe cele
deja existente.




1. La inceput a fost vanzarea,
iar apoi... fidelizarea!

Unul dintre principiile pe care orice antreprenor de
succes ti l-ar recomanda este sa livrezi mereu peste
asteptari! Si nu, nu e vorba despre a-ti imbunatati regulat
produsele sau serviciile, ci este despre a-ti surprinde
constant partenerii.

O poti face inca de la prima vanzare, incluzand fidelizarea
in bugetul tau de marketing. Daca eziti in a o bugeta, tine
cont ca intr-o batalie a costului de achizitie contra costu-
lui de retentie al unui client, castig de cauza va avea in-
totdeauna cel din urma.

M intro batdlie a costului de
achizitie contra costului de re-
tentie al unui client, castig de
cauza va avea intotdeauna cel
din urma!

De ce”? Raspunsul sta tot intr-o intrebare: cui iti este mai
usor s&-i generezi o vanzare? In realitate, este cu mult
mai accesibil sa convingi o persoana care a interactionat
deja cu produsul sau serviciul tau, comparativ cu o alta
care stie doar numele companiei, de exemplu.



De asemenea, spre deosebire de celelalte unelte de mar-
keting, in cazul fidelizarii iti cunosti deja in detaliu cli-
entii. Informatiile pe care le ai, pot fi folosite pentru a-ti
usura efortul in vanzare.

Daca doresti sa empactezi emotional, poti folosi in avan-
tajul tau retelele de socializare. Concret, stii numele cli-
entului, 1l poti gasi cu usurinta pe retelele de socializare
unde ai la indeméana informatii precum pasiuni si inter-
ese.

Este simplu sa afli cum il poti surprinde: un termos
pentru impatimitii de calatorii, o baterie externa pentru
pasionatii de tehnologie sau un sort personalizat pentru
amatorii in ale gatitului.

Daca doresti sa impresionezi rational, iti poti surprinde
clientii cu un produs sau serviciu conex celui pe care
deja l-au platit. Oamenii te vor aprecia de fiecare data
cand le vei usura munca.
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83% dintre clienti sustin ca ar
pastra o umbrela oferita ca produs
promotional datorita utilitatii ei

- Advertising Specialty Institute




2. De ce fidelizarea este o
decizie strategica?

Dupa ce te-ai convins de eficienta fidelizarii, urmatorul
pas este sa o incluzi in strategia ta de marketing.

Prima provocare vizeaza componenta financiara. ,Cum
pot avea un buget destinat pentru fidelizare?". Una
dintre variantele la indemana este sa incluzi bugetul in
pretul tdu de vanzare. 1, 3 sau 5 procente, in functie de
valoarea produsului sau serviciului pe care il oferi. 1% din-
tr-un laptop in valoare de 1.000 de lei inseamna un buget
de fidelizare de 10 lei. Un calendar, un breloc sau chiar o
cana personalizata cu identitatea ta, sunt doar cateva
dintre produsele promotionale pe care le poti achizitiona
cu un buget de pana in 10 lei per produs.

Odata ce ti-ai bugetat fidelizarea, urmeaza sa o planifici
strategic, astfel incat sa faci din compania ta una de
care oamenii sa se indragosteasca!

M creeqzi compania de
care oamenii sa se
indragosteasca!
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Pe cine fidelizezi?

Este una dintre intrebarile la care multe companii omit sa
raspunda. Cu totii ne dorim un tipar de client ideal, insa
realitatea este cu totul alta. Exista clienti pe care tii
doresti, altii pe care nu ti-i doresti. Exista clienti pe care-i
poti educa, altii care refuza orice sfat.

Cu alte cuvinte, nu face greseala de a-ti automatiza pro-
cesul de fidelizare si fii selectiv in randul clientilor pe
care vizezi sa-i fidelizezi!

cand fidelizezi?

Unul dintre detaliile care iti poate maximiza sansele de
reusita este momentul fidelizarii. O poti face de ziua cli-
entului tau: intr-o lume tot mai digitalizata, umanizeaza-ti
compania si apeleaza la metodele ,traditionale”, cum ar fi
expedierea prin posta a unei scrisori cu timbru (chiar
daca asta inseamna sa o trimiti cu cateva zile bune
fnainte; e o asumare care-si merita efoturile!).

Creeaza-ti o baza de date cu clienti care sa contina cat
mai multe detalii despre acestia, astfel incat sa poti lua
mereu decizii in cunostinta de cauza. Un alt moment pri-
elnic pentru fidelizare poate avea loc in timpul vanzarii
sau, calculat, la o perioada de timp dupa ce ai livrat clien-
tului serviciul sau produsul pentru ca sa incurajezi pla-
sarea unei noi comenzi.



Cum fidelizezi?

Emotional sau rational? Adapteaza-ti strategia de
fidelizare in functie de tipul clientului, iar aici intervine
din nou importanta de a-ti dezvolta o baza de date cu cli-
enti.

Poti tine cont de faptul ca pe langa utilitatea lui, un
produs promotional oferit cadou este pastrat si folosit
daca este atractiv, in proportie de 42%, si daca este inte-
resant, conform a 41% dintre respondentii unui studiu re-
alizat de catre Advertising Specialty Institute in 2013.

Unul dintre avantajele vizibile ale fidelizarii este
cresterea ratei de retentie a clientilor.

Este o modalitate prin care iti maximizezi sansele de a
deveni furnizor exclusiv pentru clientii tai, in detrimentul
celorlalti competitori. In sustinere, conform studiului
People Love Promotional Products din 2013 se arata ca
85% dintre cei care primesc cadouri promotionale co-

Cum ar fi ca 85% M

diPtre clientii tai ol &
sa apeleze mereu
doar la tine?




3. Increderea este
~contagioasa”. La fel si
lipsa de incredere!

Cu siguranta, unul dintre cele mai importante aspecte in
relatia dintre o companie si partenerii sai este increderea
reciproca.

Cand i-ai povestit ultima data unui apropiat despre expe-
rienta avuta cu un brand? Fie ca era de bine, fie ca era
rau, cu siguranta i-ai influentat celeilalte persoane incre-
derea si ai contribuit la o eventuala decizie de cumpara-
re.

In acest sens, tuturor ne place s& ne mandrim despre
cum am fost surprinsi, iar din acest motiv promovarea de
tip ,\Word of mouth” se dovedeste a fi un alt beneficiu pe
care procesul de fidelizare il aduce.

1 64% dintre cei care primesc

cadouri pentru fidelizare considera
ca produsele promotionale
reprezinta modalitatea de a-i face
sa se simta apreciati

- British Promotional Merchandise Assocation, 2013



De asemenea, tine cont de faptul ca fidelizarile
interesante dau si cele mai grozave rezultate!

Fidelizarea nu este o tehnica noua, nici pe departe, iar
drept urmare este folosita deja de numeroase companii.
Elementul care te poate diferentia este modalitatea prin
care alegi sa fidelizezi.

Varietatea produselor promotionale iti ofera libertatea de
a alege inclusiv produse specifice domeniului tau de acti-
vitate: un pix in forma de seringa pentru domeniul
Pharma, un breloc in forma de casa pentru companiile de
servicii imobiliare sau o perna de calatorie pentru
agentiile de turism.

Asadar, ultimul pas si poate cel mai important in tot pro-
cesul fidelizarii este sa nu-ti mai consideri clientii doar cli-
enti. Noua ne place sa-i numim parteneri.

Reteta sta in faptul ca o afacere exista prin intermediul
partenerilor si viceversa: partenerii isi satisfac nevoile
prin intermediul unei afaceri. Coexistam Tmpreund (cu
toatd asumarea pleonasmului).

Cum si de ce sa fidelizezi ne-a povestit
Cosmin Clipa

Head of Communication

@ PROMER Group.




