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Introducere In marketing si vGnzari, experienta clientilor

In cadrul unei organizatii, marketingul si vanzdrile reprezintd doud functii ale
afacerii. Aceste doud functii influenteazd generarea de clienti potentiali si
generarea de venituri. Termenul de marketing se refera la ,,procesul prin care
oamenii sunt interesati de bunuri si servicii” care sunt vndute, in timp ce termenul
de vanzari indicd ,,toate activitatile care duc la vanzarea de bunuri si servicii”
(Hart, 2019).

Marketingul include toate activitatile care trezesc interes pentru produsul sau
afacerea dvs. Infr-o organizatie, departamentele de marketing sunt responsabile
pentru ,desfasurarea de campanii pentru a atrage oamenii catre marca,
produsul sau serviciul companiei”. Vanzarile se referd la ,,activitatile care conduc
la v@nzarea de bunuri sau servicii”. Oamenii care lucreazd in departamentul de
vanzari sunt responsabili de gestionarea relatilor cu potentialii clienti si sunt
responsabili de oferirea unei solutii pentru potentialii clienti care in cele din urma
duc la o vanzare (lbidem).

De obicei, multi oameni plaseazd marketingul si vanzarile in aceeasi categorie,
dar aceste doud procese sunt independente unul de celdlalt. Tn cei mai simpli
termeni, marketingul se referd la cresterea gradului de constientizare a
organizatiei si a marcii dumneavoastra catre potentialii clienti. Pe de alta parte,
vanzarile se referd la transformarea acelui public in profit, prin conversia acelor
clienti potentialiin clienti reali (Casarella, 2021).

Dacd vrei sa stii cum sunt legate marketingul si vanzarile, trebuie sa stii ca
marketingul este responsabil de dezvoltarea strategiei, in fimp ce oamenii de

vanzari sunt responsabili de implementarea strategiei (Funk, sn).
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Evolutia tehnologiei si, de asemenea, schimbdarile rapide care apar atat pe piata
muncii, cat si la nivelul societdtii duc la necesitatea unor competente mai multe
si complexe pentru cei care sunt sau care doresc sa fie pe piata muncii.

In general, femeile au mai multe dificultati la intrarea pe piata muncii decat
barbatii. Dar mai ales cei cu mai putine competente si cei din mediul rural se
confruntd cu obstacole semnificative la intfrarea pe piata muncii. In prezent,
printre alte tipuri specifice de competente, cele mai solicitate competente sunt
cele digitale si cele antreprenoriale.

Acest ghid a fost realizat din dorinta de a dezvolta noi abilitati, cunostinte si
competente pentru femeile din mediul rural, dar si de a creste oportunitatile
antreprenoriale si cele de angajare pentru acestea. Pentru a face acest lucru,
aceastd parte a ghidului contine informatii importante despre experienta
clientilor, cum ar fi: definitie, diferentele dintre experienta clientilor si serviciul
pentru clienti si modul de gestionare a experientei clientilor, ceea ce i va ajuta
pe cei care 1l citesc sa dobdndeascd noi cunostinte si abilitati care le va facilita
infrarea pe piata muncii.

Grupul tintd pentru acest ghid este reprezentat de femeile din mediul rural care
doresc sa intre pe piata muncii ca angajate sau care doresc s devind

antreprenori (pentru a-si deschide propriile afaceri).
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Marketing si vanzari

Definitie, obiective

Marketingul este un proces care presupune o serie de activitati desfasurate de
companie pentru promovarea vanzarilor produselor sau serviciilor companiei.
Procesul incepe cu identificarea nevaoilor clientilor, satisfacerea acestor nevoiin
mod profitabil prin crearea, comunicarea si livrarea de oferte in schimbul unui
pret care este evaluat de clienti (Surbhi, 2019).

Este o modalitate de a determina publicul tintd sa se intereseze de ofertele
companiei. Toate activitatile care incearcad sa atragd atentia clientilor si sa retind
ofertele companiei sunt acoperite in conditile de marketing, precum cercetarea
si analiza de piatd, dezvoltarea produsului, promovarea, metodele de distributie,
vanzarile si serviciul post-vanzare (lbidem).

Marketingul se referd la ceea ce transmiteti despre oferta dvs., modul in care
comunicati valoarea ofertei dvs. publicului tintd si de ce clientii ar trebui s o
aleaga dintre toate optiunile disponibile pe piatd. Este o promovare a ofertei prin
reclame folosind diverse platforme, precum ziare, televizoare, pamflete, social
media, precum pagina Facebook, cont Instagram, cont Twitter etc. (Surbhi,
2019).

Vanzarile nu sunt altceva decat scopul principal al oricarei intreprinderi de
afaceri, in sensul ca toate activitatile unei companii sunt destinate cresterii
vanzarilor. Practic, include activitdti care au ca rezultat vanzarea ,,ceea ce
compania ofera clientilor sdi” intfr-o anumita perioadd de timp, prin convingerea
clientilor cd cumpararea produsului companiei va fi beneficd pentru acestia. In

acest scop, vanzatorul trebuie sa aibd abilitati exceptionale de comunicare si
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persuasiune pentru a transmite eficient clientului beneficile produsului sau
serviciului, raspunzdnd in acelasi fimp la intfrebdrile acestuia (Ibidem).
Fiecare companie are un departament specific pentru vénzarea produselor si
serviciilor sale, care sunt adesea impartite in diferite echipe, bazate pe:

e Locatia geograficd, unde echipele oferd produsul si serviciul,

e Produse si servicii pe care echipele trebuie sa le vanda,

e Clientul tinta, caruia i se vor oferi produsele si serviciile.
Fiecare echipd are propriul obiectiv de volum de vanzari, pentru luna, trimestrul
si anul pe care trebuie sa 1 atingd. Pentru a creste vanzarile, ofertele speciale
precum cupoanele, cadourile gratuite etc. sireducerile sunt folosite ca strategie
pentru a atrage atentia clientilor si a-i incuraja sa cumpere produsul sau serviciul

(Surbhi, 2019).

Obiective

Obiectivul de marketing al unei afaceri este de a-si promova produsul, compania
sau marca printr-o comunicare clard. Scopul principal este de a privi imaginea
de ansamblu si de a explica in mod clar modul in care produsul sau serviciul
beneficiaza de cel mailarg public posibil, generdnd clienti potentiali.

O echipd de vanzari stabileste obiective pe baza cotelor si volumului. Acestea
find sa se bazeze pe o perioadd de timp pe termen scurt, de obicei bazate pe
trimestrul sau luna financiard. Scopurile si obiectivele sunt determinate de cat de
mult trebuie s& vandd afacerea pentru a genera suficient profit pentru a

confinua sa fie operational (Casarella, 2021).
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Diferenta dintre marketing si vanzari

Marketingul se referd la gasirea dorintelor oamenilor/clientului si satisfacerea
acestora. Se invarte in jurul nevoilor si intereselor consumatorului. Este un termen
mai larg care consta dintr-o serie de activitati, cum ar fi identificarea maiintdi a
pietei, nevoile clientilor, dezvoltarea produsului pentru a satisface nevoia
clientului, stabilirea pretului si apoi vanzarea produsului cdatre client. Se ia in
considerare clientul cainsusi scopul afacerii. Marketingul urmareste s@ transforme
nevoile clientilor Tn produse. In marketing, satisfactia clientilor este principalul
motiv si este mai orientatd spre piata externd. Se bazeazd pe o perspectiva din

afard in interior (Jena, 2020).

SALES vs MARKETING

Sursd:https://www.google.com/search2g=sales%20vs%20marketing&tbm=isch&tbs=il:ol&client=firefox-
bd&hl=ro&sa=X&ved=0CAAQI1vwEahcKEwig eeEidT1IAhUAAAAAHQAAAAAQG186&biwEIdTIANUAAAAAHQAAAAAQIG
188&biwMc7mré5&biwMc7mrcé5

Vanzarile se referd la crearea de produse si vinzarea acestora catre clienti. Se
invarte n jurul nevoilor si intereselor vanzatorului. Reprezintd doar o parte
integratd a procesului de marketing, deoarece unicul sau scop este fabricarea
produselor mai intdi si apoi vinderea clientului. Este orientatd catre volumul
vanzarilor, nu prea preocupatd de satisfactia clientului. Vede clientul ca ultima
verigd a afacerii. Scopul vanzarii este de a transforma produsul ih numerar. In
vanzari, vanzarea este principalul motiv si este mai orientatd spre companie. Se

bazeazd pe o perspectiva din interior spre exterior (lbidem).


https://www.google.com/search?q=sales%20vs%20marketing&tbm=isch&tbs=il:ol&client=firefox-b-d&hl=ro&sa=X&ved=0CAAQ1vwEahcKEwig_eeEidT1AhUAAAAAHQAAAAAQAg&biw=1389&bih=665#imgrc=mimDcULrnC7GnM
https://www.google.com/search?q=sales%20vs%20marketing&tbm=isch&tbs=il:ol&client=firefox-b-d&hl=ro&sa=X&ved=0CAAQ1vwEahcKEwig_eeEidT1AhUAAAAAHQAAAAAQAg&biw=1389&bih=665#imgrc=mimDcULrnC7GnM
https://www.google.com/search?q=sales%20vs%20marketing&tbm=isch&tbs=il:ol&client=firefox-b-d&hl=ro&sa=X&ved=0CAAQ1vwEahcKEwig_eeEidT1AhUAAAAAHQAAAAAQAg&biw=1389&bih=665#imgrc=mimDcULrnC7GnM
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Diferenta dintre vanzare si marketing:

VANZARE

MARKETING

Vanzarea se referd la crearea de
produse si vnzarea acestora catre
clienti.

Marketingul se refera la gasirea
dorintelor oamenilor/clientului si la
satisfacerea acestora.

Vanzarea se invarte in jurul nevoilor si
interesului vanzatorului.

In timp ce marketingul se invarte n
jurul nevoilor si interesului
consumatorului.

Se pune mai mult accent pe produs
SAU serviciu.

Se pune mai mult accent pe nevoile si
dorintele consumatorilor.

Vanzarea este doar o parte
integrata a procesului de marketing.

In timp ce marketingul este un termen
mai larg constand dintr-un numar de
activitati.

Vanzarea se bazeaza pe
planificarea afacerii pe termen scurt.

Marketingul se bazeaza pe
planificarea afacerii pe termen lung.

Produce mai intdi produsul.

Acesta identificd mai intai piata.

Este orientat spre volumul de vanzari.

Este satisfactia clientilor orientatd spre
profit.

Ea vede afacerile ca pe un proces
de producere si v@nzare de bunuri.

Ea vede afacerile ca pe un proces
care satfisface consumatorul.

Aici, v@nzatorul este considerat drept
piciorul pietei.

Aici, consumatorul este considerat
drept piciorul pietei.

(Jena, 2020)
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Marketing online

Marketingul online reprezintd un set de instrumente si metodologii utilizate pentru
promovarea produselor si serviciilor prin Internet. Marketingul online include o
gama mai largd de elemente de marketing decat marketingul traditional de
afaceri, datoritd canalelor si mecanismelor de marketing suplimentare

disponibile pe internet (Techopedia, 2021).

e 9 ¢

ONLINE
MARKETING £

Sursa:https://www.freepik.com/free-vector/digital-marketing-online-sales-online-shop-display-pc 56087 13.htm

Marketingul online este practica utilizarii canalelor web pentru a difuza un mesqj
despre marca, produsele sau serviciile unei companii catre potentialii sdi clienti.
Metodele si tehnicile utilizate pentru marketingul online includ e-mail, retele
sociale, publicitate graficd, optimizare pentru motoarele de cdutare (SEO),
Google AdWords si multe altele. Scopul marketingului este de a ajunge la
potentialii clienti prin canalele in care acestia isi petrec timpul citind, cautand,

cumparatand si socializdnd online (Optimizely, sn).


https://www.freepik.com/free-vector/digital-marketing-online-sales-online-shop-display-pc_5608713.htm
https://www.freepik.com/free-vector/digital-marketing-online-sales-online-shop-display-pc_5608713.htm
https://www.freepik.com/free-vector/digital-marketing-online-sales-online-shop-display-pc_5608713.htm
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Un beneficiu cheie al utilizarii canalelor online pentru a comercializa o afacere
sau un produs este capacitatea de a masura impactul oricarui canal dat simodul
in care vizitatorii prin diferite canale interactioneazd cu un site web sau
experimenteazd o pagind de destinatie. Dintre vizitatorii care se transforma in
clienti platitori, se poate face o analizd suplimentard pentru a determina care
canale sunt cele mai eficiente in achizitionarea de clienti valorosi (lbidem).

Marketingul online este diferit de marketingul traditional in multe privinte.
Principala diferenta dintre aceste doud tipuri de marketing este ca marketingul
online se straduieste adesea sd adauge valoare pentru clientii sdi, in fimp ce
marketingul fraditional urmareste de obicei doar cresterea vanzarilor. Un exemplu
de marketing online ar putea fi o postare pe blog creatd de o companie de
curatare care educd spectatorii si potentiali clienti despre importanta
ingredientelor de curatare netoxice. Pe de altd parte, versiunea traditionald de
marketing a acestui exemplu ar fi sa insereze pur si simplu un anunt intr-un ziar prin

care le cere cititorilor s cumpere produsul de curatare (Copypress, sn).

E-Commerce

Comertul electronic (e-commerce) este cumpararea si vanzarea de bunuri si
servicii, sau transmiterea de fonduri sau date, printr-o retea electronicd, in
principal internet. Aceste tranzactii comerciale au loc fie ca business-to-business
(B2B), business-to-consumer (B2C), consumer-to-consumer (C2C) sau consumer-
to-business C2B). Termenii e-commerce si e-business sunt adesea folositi
interschimbabil. Comertul electronic este alimentat de internet, unde clientii pot
accesa un magazin online pentru a naviga si a plasa comenzi pentru produse

sau servicii prin propriile dispozitive (Chai, Holak, Cole, 2020).
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Avantajele comertului electronic

o Comertul electronic ofera vanzatorilor acoperire globald. Ele indepdrteaza
bariera locului (geografia). Acum vanzatorii si cumparatorii se pot intalni in

lumea virtuald fard obstacolele locatiei.

e Comertul electronic reduce substantial costul franzactiei. Elimind multe
costuri fixe de intretinere ale magazinelor fizice. Acest lucru permite

companiilor sa se bucure de o marja de profit mult mai mare.

e  Oferalivrare rapida a marfurilor cu foarte putin efort din partea clientului. De
asemeneaqa, plangerile clientilor sunt rezolvate rapid. De asemeneaq,
economiseste timp, energie si efort atat pentru consumatori, cat si pentru

companie.

Dezavantajele comertului electronic

Costurile de pornire ale portalului de comert electronic sunt foarte mari.
Configurarea hardware si software, costuriie de formare a angajatilor si

intfretinerea constanta sunt toate destul de costisitoare.

Desi poate pdrea sigur, industria comertului electronic prezintd un risc ridicat de

esec.

Uneori, comertul electronic poate pdarea impersonal. Prin urmare, 1 lipseste
caldura unei relatii interpersonale, ceea ce este important pentru multe marci si
produse. Aceastad lipsd de interactiune personald poate fi un dezavantaj pentru
multe tipuri de servicii si produse, precum designul interior sau afacerea cu
bijuterii.

Securitatea este un alt domeniu de ingrijorare. Abia recent am asistat la multe
brese de securitate in care informatiile clientilor au fost furate. Furtul cartilor de

credit, furtul de identitate etc. RGman preocupari majore ale clientilor (Toppr, sn).
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Experienta clientului
Definitie
Experienta clientilor a devenit un termen foarte popular in afaceri, mai ales in

ultimele decenii.

Experienta clientului reprezintd modul in care un client percepe o marcad sau o

companie pe baza expunerii la aceasta.

Experienta clientului poate fi vazuta si ca tot ceea ce are legaturd cu o afacere
sau cu un brand care afecteazd perceptia si sentimentele clientului despre
aceasta. Prin urmare, experienta clientilor acoperd o multime de aspecte pe

care o companie le oferd, cum ar fi urmatoarele:

v Calitatea ingrijirii clientilor;

publicitate;

v

v Ambalare;
v Caracteristici ale produsului si serviciului;
v Usurintd in utilizare;

v Fiabilitate.

Experienta clientului poate fi definitd si ca un raspuns subiectiv si intern pe care

clientii 1l oferd oricarui contact direct sau indirect cu o marcd sau o companie.

Experienta clientului reprezintd relatia dintre o afacere si clientii sdi, care include
fliecare interactiune, indiferent cat de scurtd sau lungd este aceasta sau daca

are ca rezultat sau nu achizitionarea unui produs sau serviciu.

Alte definitii despre acest concept, date de specialisti in acest domeniu, sunt

urmatoarele:
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+Experienta clientului este suma tuturor interactiunilor pe care un client le are cu

o organizatie de-a lungul vietii cu acea companie sau cu acel brand.”

(Annette Franz, fondator si CEO al CX Journey)

+Experienta clientului implica toate modurile in care un client interactioneaza cu

o companie, in toate etapele calatoriei clientului.”

(Dave Dyson, evanghelist senior al serviciului pentru clienti, Zendesk)

Diferenta dintre experientele clientilor si serviciul clientilor

Termenii ,,experienta clientului” si ,,serviciu clienti” sunt adesea folositi in mod
interschimbabil, deoarece sunt uneori confundati, chiar dacd nu sunt acelasi
lucru, dar sunt inruditi.

De aceea este foarte important sd cunoastem diferenta dintre acesti doi
termeni.

Sco?“\'
march!

T
Mo
Puo

Comercializarea Logistics
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Diagrama de mai sus ne arata diferenta dintre cei doi termeni: experienta
clientului si serviciu pentru clienti.

Dupd cum puteti vedea mai sus, serviciul pentru clienti reprezintd doar o mica
parte din experienta clientilor, doar o piesd din puzzle-ul experientei clientilor.

De asemeneaq, din aceeasi diagrama putem observa ca experienta clientilor este
un concept mailarg care include serviciul clienti, dar si alte concepte pe IGngad.

sfaturiie pe care clientul le primeste atunci cdnd are nevoie de la acea
companie de la care a cumparat produsul sau serviciul.

Serviciul pentru clienti este oferit de agenti, care sunt adesea singura voce
umana pe care clientii o aud, prin urmatoarele moduri:

- Interactiunile clientilor cu personalul (fatd in fatd);

- Prin instrumente bazate pe servicii (cum ar fi paginile de asistenta ale site-
urilor web);

- Chatboft-uri pentru serviciul clienti.

Serviciul pentru clienti se ocupd adesea de plangeri care apar dupd
achizitionarea de catre client a produsului sau a serviciului atunci cand apare o
defectiune sau ceva este in nereguld cu aceasta.

Serviciul pentru clienti este o componentd importantd a experientei clientilor, de
aceea un bun serviciu pentru clienti este vital pentru experienta generald a
clientilor a companiei.

Mai jos, puteti vedea ce pdrere are un specialistin acest domeniu despre serviciul
clienti.

wServiciul pentru clienti este ceea ce se IntfGmpld atunci cadnd experienta se
intrerupe. Asadar, dacd obtinem totul corect, dacd am executat experienta
impecabil sau dacd am facut o treabd grozava cu proiectarea si executarea
experientei, atunci nu avem nevoie de servicii pentru clienti. Pentru cd nu exista
nicio problemad cu produsul. Facturarea este exactd, este minutioasad.”
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(Annette Franz, fondator si CEO al CX Journey)

Deci, serviciul pentru clienti este foarte important atunci c@nd existd probleme cu
produsele si serviciile achizitionate, dar calitatea produselor si serviciilor este mult
mai importantd deoarece atunci cadnd nu exista probleme, clientii sunt fericiti si
revin la aceeasi companie sau marca pentru cumpara mai multe produse si
servicii.

In ceea ce priveste diferenta dintre serviciul pentru clienti si experienta clientilor,
este important de stiut cd serviciul pentru clienti este un factor din cdlatoria

clientului, in fimp ce experienta clientilor reprezinta suma tuturor interactiunilor din
intreaga calatorie a clientilor pe care clientul le are cu compania sau marca.

Dar atat experienta clientilor, cat si serviciul pentru clienti sunt doud piese foarte
importante pentru succesul unei companii sau al unui brand.

Cum sa gestionezi experienta clientilor
Pentru ca o companie sau un brand sd aibd succes, trebuie sa stie sa
gestioneze experienta clientilor.

Nu exista o singurd definitie pentru managementul experientei clientilor, asa ca
mai jos veti vedea cateva scurte definitii ale acestui concept, pentru a-|
intelege mai bine.

Managementul experientei clientilor (CEM sau CXM) reprezinta:

% strategia companiei pentru a controla perceptile clientilor;

% o colectie de procese pe care o companie le foloseste pentru a organiza
si urmari fiecare interactiune dintre clienti si companie;

% o disciplind care gjuta laintelegerea clientilor si la implementarea
planurilor strategice;
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< o practicd de a crea si de areactiona la interactiunile cu clientii pentru a
indeplini sau depdsi asteptarile clientilor, care trebuie sG conducd la o
mai mare satisfactie si loialitate din partea clientilor.

Deoarece ,experienta clientului” arata similar cu ,,serviciul clienti”,
managementul experientei clientilor (CEM) poate arata similar cu
managementul relatiilor cu clientii (CRM), dar existd si unele diferente intre
ultimele douad.

a2 N\ a N
Defineste cum aratd o companie Aratd companiei cum aratd un
pentru client prin captarea si |_| client prin captarea si distribuirea
distribuirea a ceea ce cred clientii a ceea ce compania stie despre
despre companie. clienti.
. W, . J
'a a N
Strategia CEM pune clientiiin Strategia CRM se concentreazd
centrul marketingului, vanzarilor si | pe vanzari si pe contactul
asistentei clientilor pentru a stimula clientilor pentru a obtine mai
loialitatea marcii. multe venituri.
. & 7

Pentru a gestiona experienta clientilor, 0 companie sau o marcd ar trebui sa aibd
o vedere la 360 de grade asupra clientilor si, de asemeneaq, date actualizate si
integrate privind conturile clientilor. in plus, este important sa se creeze o strategie
de experientd a clientilor care frebuie sa qibd succes, urmdand cei patru pasi
critici de mai jos:



Bridoi
ri n
e GAp - Erasmus+

-

ii- primul pas in construirea unei strategii de experienta a clientilor

A

Intelege-ti client
este intelegerea nevoilor si comportamentelor clientilor. Compania poate
dezvolta profiluri de clienti si poate implementa segmentarea clientilor in functie

de varsta, interese si alti factori importanti.

Creati o harta a calatoriei clientilor- aceasta ajutd compania sa identifice
punctele de contact ale clientilor, dar si sG anficipeze interactiunile clientilor cu

produsele si serviciile.

Dezvoltati o conexiune emotionala- crearea unei personalitdti de brand care

evoca emotii duce la o relatie puternica intre clienti si companie.

Captati feedback-ul clientilor- feedback-ul clientilor este important pentru
companie deoarece qjutd la urmarirea perceptiilor clientilor dar si la masurarea
succesului strategiei experientei clientilor. Mai mult, este important sa se masoare

satisfactia clientilor in timp real.

Pentru a gestiona experienta clientilor de-a lungul intregii calatorii a clientilor, o

companie trebuie sa aplice urmdatoarele tehnici si strategii:

v generarea de continut;
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evaluarea sentimentului clientilor;
crearea personajelor clientilor si a segmentelor de marketing;
investitii in programe de fidelizare a clientilor;

evaluarea punctelor de contact cu clientii;

SN N SN

analiza datelor clientilor.

»,Orice lucru cu care clientul poate interactiona face parte din experienta
clientului. Trebuie sa gestionati acea experienta, asifel incat toate echipele

voastre sa lucreze impreuna pentru a oferi o experienta perfecta si placuta.”

(Dave Dyson, Senior Customer Service Evangelist, Zendesk)
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Concluzii

Dupd cum am afirmat lainceputul materialului, marketingul si vénzarile reprezintd
doud functii de afaceri in cadrul unei organizatii, care determind generarea de
lead-uri si generarea de venituri. In timp ce marketingul se caracterizeaza prin
procesul de a atrage atentia oamenilor cu privire la un produs sau un serviciu,
vanzarile reprezintd activitatile care trebuie facute pentru a vinde acel produs
sau serviciu (Hart, 2019).

Ceea ce ar frebui sa retineti ca diferentd intfre marketing si vanzari este faptul ca
marketingul este responsabil pentru dezvoltarea unei strategii, in timp ce vanzarile
sunt responsabile pentru implementarea strategiei (Funk, sn).

O alta diferentd importantd intre marketing si vanzari este urmdadtoarea:
marketingul este interesat de nevoile si dorintele clientului, in timp ce vanzarile
sunt interesate de nevoile vanzatorului; marketingul vede afacerile ca pe un
proces care satisface consumatorul, in timp ce vanzarile privesc afacerile ca pe
un proces de producere si vanzare de bunuri (Jena, 2020).

Am mai vorbit despre marketing online si e-commerce si am aflat ca marketingul
online reprezintd practica de a promova un produs sau un serviciu prin internet,
folosind canale precum E-mail, Facebook, YouTube si asa mai departe. Pe de
altd parte, comertul electronic reprezintd procesul de cumpadrare si vanzare de
bunuri si servicii, sau fransmiterea de fonduri sau date printr-o retea electronicd,
in special Internet.

Acest ghid a fost realizat cu scopul de a dezvolta noi abilitati, cunostinte si
competente pentru femeile din mediul rural, dar si pentru a creste oportunitatile
antreprenoriale si cele de angajare pentru acestea.

Capitolul legat de ,,experienta clientului” care contine definitile acestui concept,

diferentele dinfre cele doud concepte, ,serviciu clienti” si ,experienta clientului”
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dar si cateva idei despre modul de gestionare a experientei clientilor, a dorit sG
aducad cunostinte importante despre acest subiect, in special pentru grupul tintd.
Prin urmare, acest concept este unul foarte important, mai ales pentru cei care
doresc sa-si deschidd o afacere, deoarece aceste informatiiii pot ajuta sa atragd
cat mai multi clienti dar si sa'ii poatd mentine pe o perioadd lungad de timp pentru
a putea dezvolta afacerea din ce in ce mai mult.

Mai mult, sperdm ca femeile din mediul rural sa fie intr-adevar ajutate de acest
capitol, dar si de acest ghid si sperdm ca rata de angajare in rdndul lor si, de

asemened, numarul de femei antreprenori sa creasca in viitorul apropiat.

Test/Evaluare
1. Marketingul si v@nzarile sunt doud functii diferite ale unei organizatii.
A) Adevarat
B) Fals

2. Cine este tinta principald in marketing?
A) Nevoile clientului

B) Nevoile vanzatorului

3. Ce fac vanzarile?
A) Toate activitatile care trezesc interes pentru produsul sau afacerea
dvs.
B) Toate activitatile care duc la achizitionarea a ceea ce oferd o

companie.

4. Cum se numeste practica care foloseste canalele web pentru a difuza un
mesaj despre marca, produsele sau serviciile unei companii catre

potentialii sdi clienti?
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A) Marketing online

B) E-Commerce

5. Care este un dezavantaj al comertului electronic?
A) Locatia magazinului este greu de gasit
B) Ti lipseste caldura unei relatii interpersonale

C) Vanzatorul are multe costuri de intretinere a magazinului

6. Experienta clientului reprezintd modul in care un client percepe o marcad
sau 0 companie pe baza expunerii la aceasta.
A) Adevarat
B) Fals

7. Experienta clientilor si serviciile pentru clienti sunt doud lucruri diferite, dar
sunt legate intre ele.
A) Adevarat
B) Fals

8. Managementul experientei clientilor reprezinta:
A) Strategia care se concentreazd pe vanzari si atragerea clientilor
pentru a obtine mai multe venituri.
B) Cum aratd o companie pentru client prin captarea si distribuirea a
ceea ce cred clientii despre companie.
C) Strategia care pune clientii in centrul marketingului, vé@nzarilor si

asistentei pentru clienti pentru a stimula loialitatea marcii.

9. Care este primul pas in construirea unei strategii de experientd a clientilor

A) Dezvoltati o conexiune emotionald
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B) Creati o hartd a calatoriei clientilor

C) Intelege-ti clientii

10.Care sunt cateva tehnici si strategii pentru a gestiona experienta clientilor
de-a lungulintregii calatorii a clientilor
A) Crearea personalitatii clientilor si a segmentelor de marketing
B) Generarea de continut

C) Punerea nevoilor v@nzatorului mai sus
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