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Abstract.Today, loyalty techniques in the service market are more important than ever, given the fierce competition in
various business sectors. Customer retention is an essential strategy to increase revenue and ensure a solid base of loyal
and satisfied customers. The role of loyalty techniques in the service market is to maintain the relationship with existing
customers and convert them into loyal ones, which can lead to increased revenue and business development. Also, the
loyalty of their achievement can reduce marketing costs and increase long-term profitability.
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INTRODUCERE

Fidelizarea clientilor este esentiald pentru succesul oricarei afaceri, iar pe piata serviciilor,
aceasta joaca un rol critic. Tehnicile de fidelizare reprezinta o serie de strategii si tactici utilizate de
companii pentru a pistra clientii existenti si pentru a-i transforma in clienti fideli. Intr-un mediu de
afaceri competitiv, fidelizarea clientilor poate fi o provocare, dar oferirea de servicii excelente si de
calitate, precum si oferirea de recompense si avantaje clientilor loiali, poate ajuta la pastrarea lor si
poate aduce beneficii pe termen lung pentru companie. Tehnicile de fidelizare pe piata serviciilor pot
include programe de loialitate, oferirea de recompense, feedback-ul constant si personalizarea
experientelor pentru fiecare client in parte. In plus, cu ajutorul noilor tehnologii, cum ar fi aplicatiile
mobile si inteligenta artificiald, companiile pot crea o experientd mai personalizatad si relevanta
pentru clienti, ceea ce poate creste loialitatea si satisfactia acestora.

CONTINUTUL DE BAZA

Conceptul de fidelizare se refera la mentinerea unui client loial si satisfacut, prin dezvoltarea
unei relatii cu acesta si prin oferirea unor beneficii care sa 1l determine sd aleagad din nou produsele
sau serviciile oferite de companie. Tipologia fidelizarii poate fi divizata in doua categorii: fidelizarea
activa si fidelizarea pasiva. Fidelizarea activa se refera la acele strategii care implica direct clientul
in procesul de fidelizare, cum ar fi programele de loialitate sau recompensarea clientilor fideli. Pe de
alta parte, fidelizarea pasiva se refera la acele strategii care nu necesitd implicarea directa a clientului,
cum ar fi asigurarea calitatii produselor sau serviciilor si imbunititirea experientei utilizatorului. In
domeniul serviciilor, dezvoltarea strategiilor de fidelizare poate fi realizata prin utilizarea diferitelor
tactici, cum ar fi oferirea de bonusuri sau reduceri pentru clientii fideli, asigurarea unei experiente
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de calitate pentru clienti si imbunatatirea comunicarii cu acestia. Este important sa se inteleaga
nevoile si preferintele clientilor pentru a dezvolta strategii eficiente de fidelizare si a mentine o baza
de clienti loiali si multumiti. Conceptul de fidelizare se referd la mentinerea unui client loial si
satisfacut, prin dezvoltarea unei relatii cu acesta si prin oferirea unor beneficii care sa il determine
sa aleaga din nou produsele sau serviciile oferite de companie. Tipologia fidelizarii poate fi divizata
in doua categorii: fidelizarea activa si fidelizarea pasiva. Fidelizarea activa se refera la acele strategii
care implicd direct clientul in procesul de fidelizare, cum ar fi programele de loialitate sau
recompensarea clientilor fideli. Pe de alta parte, fidelizarea pasiva se refera la acele strategii care nu
necesitd implicarea directa a clientului, cum ar fi asigurarea calitdtii produselor sau serviciilor si
imbundtatirea experientei utilizatorului. Orientarea spre clienti este o garantie stiintifica solida pentru
succesul §i mentinerea unei intreprinderi pe piata.[1]
in Republica Moldova exista mai multe companii care oferd programe de loialitate pentru
clientii lor. Un exemplu este reteaua de magazine Linella, care oferd un program de fidelizare numit
"Clubul Linella". Acesta ofera clientilor sai o reducere de 2-5% la fiecare cumparatura, in functie de
volumul achizitiilor. De asemenea, programul ofera puncte de loialitate care pot fi schimbate pentru
produse gratuite sau reduceri suplimentare. Aceste puncte pot fi schimbate pentru reduceri
suplimentare sau produse gratuite. Procesul de fidelizare poate fi realizat prin diferite tactici, cum ar
fi oferirea de bonusuri si reduceri pentru clientii fideli, asigurarea unei experiente de calitate pentru
clienti si imbunatatirea comunicarii cu acestia. Este important sd se inteleaga nevoile si preferintele
clientilor pentru a dezvolta strategii eficiente de fidelizare si a mentine o baza de clienti loiali si
multumiti. Dintr-o postare a lui Bill Blueuel, profesor de stiinte deicizionale la Universitatea
Pepperdine, putem afla cd cele mai profitabile firme declara rate de retentie a clientilor de
aproximativ 95%. [2]
In Republica Moldova, existi diverse companii care folosesc tehnici de fidelizare pentru a-si
mentine clientii loiali si a creste satisfactia acestora. lata citeva exemple:
e  Orange Moldova - Compania de telecomunicatii Orange Moldova oferd programe de loialitate precum
Orange Thank You si Orange Happy. Aceste programe permit clientilor sd acumuleze puncte si sa
beneficieze de reduceri si oferte speciale pentru serviciile de telefonie mobila, internet si televiziune spre
exemplu: dupd 6 luni la Orange abonament, clintul primeste gratuit minute de fidelitate, mai multe Minute
de Fidelitate pe masuri ce trece timpul. In plus, de ziua de nastere clientul primeste impreund cu uririle
companiei, minute aniversare. Din minutele de Fidelitate poate efectua apeluri nationale si internationale,
si expedia mesaje SMS. De asemenea, poate utiliza minutele de fidelitate in magazinele Orange pentru a
procura telefoane si accesorii cu pana la 50% reducere.[3]
e Victoriabank - Victoriabank ofera programe de fidelizare pentru clientii sai, precum VictoriaClub, care
oferd beneficii precum rate preferentiale la credite si carduri de credit, puncte de recompensa si oferte
speciale pentru produsele bancare. Deasemenea Victoriabanck a realizat programul ,,Facilitate de Creditare
a Tinerilor”.[4]
e  Kaufland - Lantul de supermarketuri Kaufland a introdus recent programul de fidelizare Kaufland Plus
in Republica Moldova, care ofera clientilor reduceri si oferte speciale pentru produsele alimentare si non-
alimentare, oferte variate
e Moldcell - Compania de telecomunicatii Moldcell ofera programul de loialitate Moldcell Bonus, care
le permite clientilor sa acumuleze puncte si sd beneficieze de reduceri la serviciile de telefonie mobila si
internet. Programul MOLDCELL prevede alocarea lunara de minute gratuite pentru clientii care
achizitioneaza pachete cu plata in avans si sunt in reteaua companiei de cel putin 6 luni. Cu cét perioada de
activitate a clientului in reteaua MOLDCELL creste, cu atat numarul de minute gratuite primite lunar va fi
mai mare.[5]
Fidelizarea consumatorilor are un impact semnificativ asupra rezultatelor de marketing si poate avea o
influentd puternica asupra afacerilor din diferite domenii. latd cateva exemple de impact al fidelizarii
consumatorilor asupra rezultatelor de marketing si pe domenii:
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o Cresterea vanzarilor: Fidelizarea clientilor poate contribui la cresterea vanzarilor, deoarece clientii
fideli sunt mai predispusi sa achizitioneze produse si servicii in mod regulat si sa recomande afacerea catre
alti potentiali clienti.

e Reducerea costurilor de marketing: In loc si investeasca sume semnificative de bani in campanii de
marketing costisitoare pentru a atrage noi clienti, afacerile pot utiliza tehnici de fidelizare pentru a mentine
clientii existenti si a reduce costurile de marketing.

o Cresterea loialitatii clientilor: Tehnicile de fidelizare pot ajuta la cresterea loialitatii clientilor i la
imbunatatirea experientei acestora cu afacerea. Clientii fideli sunt mai predispusi sa cumpere produse si
servicii in mod regulat si sa raméana cu afacerea pe termen lung.

Fidelizarea clientilor poate avea un impact semnificativ in orice domeniu, deoarece poate ajuta la
cresterea veniturilor si la imbunitatirea experientei clientilor. In industria alimentara, programele de loialitate
pot ajuta la pastrarea clientilor fideli si la cresterea veniturilor. Restaurantele si cafenelele pot oferi recompense
pentru clientii fideli, precum reduceri sau mancare gratuita, iar acest lucru poate incuraja clientii sa revina si sa
faca achizitii suplimentare. De asemenea, feedback-ul constant din partea clientilor poate ajuta la imbunatatirea
serviciilor si a meniului, ceea ce poate incuraja fidelizarea clientilor si poate aduce beneficii pe termen lung
pentru afacere. In industria hotelierd, fidelizarea clientilor este importanti pentru a atrage turisti loiali. Hotelurile
pot oferi programe de loialitate, beneficii speciale pentru membri si 0 experientd personalizata pentru fiecare
client in parte. De asemenea, hotelurile pot utiliza tehnologii precum chatbot-urile si asistenta vocald pentru a
imbunatiti comunicarea cu clientii si pentru a oferi un nivel mai ridicat de servicii. Fidelizarea clientilor este
esentiala in industria serviciilor financiare, deoarece aceasta poate ajuta la cresterea loialitatii si a Increderii
clientilor. Bancile i companiile de asigurari pot oferi programe de loialitate, bonusuri si oferte speciale pentru
clientii fideli. De asemenea, acestea pot utiliza tehnologii precum chatbot-urile si asistenta vocala pentru a ofert
asistent? si a imbunititi experienta clientilor. in industria modei, fidelizarea clientilor poate fi realizata prin
intermediul programelor de loialitate, oferirea de reduceri si oferte speciale si prin crearea unor experiente
personalizate 1n magazine sau online. Magazinele online pot utiliza algoritmi de recomandare si analiza a
datelor pentru a oferi recomandari personalizate si pentru a imbunatati experienta de cumpdrare a clientilor
fideli. Cercetarile au demonstrat, ca fidelizarea clientilor este mai putin costisitoare decat cucerirea de noi
clienti.[6] Desi tehnicile de fidelizare au multiple beneficii, nu pot fi considerate 100% benefice. Exista si unele
riscuri asociate cu utilizarea acestor tehnici, care pot afecta afacerea in diverse moduri. lata cateva dintre aceste
riscuri:

e  Costuri suplimentare - Implementarea unui program de fidelizare poate fi costisitoare, deoarece poate
necesita investitii in tehnologie, personal si marketing. In plus, costurile pentru a oferi beneficii si
recompense clientilor pot creste si ele.

e Diminuarea profiturilor - Oferirea unor beneficii si reduceri pentru a mentine clientii loiali poate reduce
profiturile afacerii, mai ales daca aceste beneficii nu sunt gestionate eficient.

e  Cresterea asteptarilor clientilor - Odata ce clientii se obisnuiesc cu beneficiile oferite de un program de
fidelizare, devin mai exigenti si asteapta o calitate mai buna a produselor sau serviciilor, precum si alte
avantaje.

e Concurenta poate copia tehnicile de fidelizare - Tehnicile de fidelizare pot fi copiate de catre
concurentd, ceea ce poate reduce avantajul competitiv al afacerii si poate afecta succesul programului de
fidelizare.

e Insatisfactia clientilor - Daca clientii nu sunt multumiti de beneficiile si Serviciile oferite prin programul
de fidelizare, acestia pot fi dezamagiti si pot renunta la afacere.

Prin urmare, este important ca afacerile sa ia in considerare atat beneficiile, cat si riscurile asociate cu
utilizarea tehnicilor de fidelizare si s le gestioneze eficient pentru a obtine cele mai bune rezultate.

CONCLUZII/RECOMANDARI

In concluzie, tehnologiile de fidelizare au un impact semnificativ asupra pietei serviciilor din
Republica Moldova, prin cresterea loialitatii si a satisfactiei clientilor si, implicit, prin cresterea
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profitabilitatii companiilor. In ultimii ani, companiile din Republica Moldova si-au extins eforturile
de fidelizare a clientilor prin intermediul programelor de loialitate, reduceri si oferte speciale si prin
crearea unor experiente personalizate pentru fiecare client in parte. De asemenea, utilizarea
tehnologiilor precum aplicatiile mobile, chatbot-urile, asistenta vocala si analiza datelor poate
contribui la Tmbunatatirea comunicarii cu clientii, la oferirea unor servicii si produse personalizate
si la Tmbunatatirea experientei clientilor. Cu toate acestea, este important ca companiile sa fie atente
la nevoile si preferintele clientilor si sd adapteze tehnologiile de fidelizare in functie de acestea, astfel
incat sa asigure o experienta de calitate si satisfacdtoare pentru clienti. Tehnicile de fidelizare sunt
extrem de importante pentru viitorul companiilor deoarece ele pot ajuta la construirea unei baze
solide de clienti loiali, care genereaza venituri recurente si sunt mai putin sensibili la fluctuatiile
pietei sau la ofertele concurentilor. Intr-o lume in care competitia este din ce in ce mai intensa,
companiile trebuie sa giseascd modalitdti de a retine si de a fideliza clientii existenti pentru a se
diferentia de concurentd si a-si creste veniturile. Tehnicile de fidelizare pot contribui la atingerea
acestor obiective prin oferirea de beneficii si recompense atractive pentru clienti, precum si prin
crearea de experiente de cumpdrare personalizate si relevante.
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