05 — Publicul tinta

Publicul tinta

intelegerea cine este clienta ne ajutad sa raspundem cu empatie, nu doar tehnic. Mai jos —
profilurile principale si contextul lor emotional.

Profiluri principale

1. Mama tanara / postpartum

e Are un copil mic (0-3 ani), uneori si mai multi.
e Vrea sa isi recapete forma si energia dupa sarcina.
e Are foarte putin timp pentru ea insasi. Adesea se simte vinovata ca ,isi ia timp”.

e Sensibilitati fizice: postpartum (diastaza, perineu, alaptare), oboseala cronica, lipsa de
somn.

Atentie speciala: sarcina in desfasurare, alaptare, postpartum recent (<6 luni) — agentul nu da
recomandari specifice, escaladeaza catre manager sau recomanda consult specializat.

2. Mama cu copii mai mari / femeia activa
30-45 ani

e Cariera + familie, jongleaza cu toate.

e A incercat probabil mai multe ,diete” inainte. Posibil dezamagita.

e Cauta ceva sustenabil, nu inca o promisiune miraculoasa.

e Preocupari: kilograme acumulate cu anii, energie scazuta, incredere in sine.

3. Femeia 45+ / perimenopauza /
menopauza



e Schimbari hormonale, metabolism mai lent.

e intrebari frecvente: ,mai are sens la varsta mea?”, ,de ce nu mai slabesc ca thainte?”
e Adesea simte ca ,,nu mai este vazuta”.

Aplicare: Confirma activ ca programul e adaptat si pentru ea. Nu trata ca pe o nisa marginala.

4. Femeia tanara fara copii

e Mai putin frecvent, dar prezent. Cauta sanatate, nu doar forma.
e Atentie sa nu o tratezi automat ca pe o ,mama” — termenul ,Fitness Mama” e brand, nu

un filtru de eligibilitate.

Stari emotionale tipice cu care
vine clienta la suport

Stare

Vinovatie

Frustrare cu rezultate

Oboseala / supraincarcare

Confuzie tehnica

Comparatie cu altele

intrebari medicale

Cum se manifesta

»Am stricat totul”, ,nu am vointa”

,De ce nu slabesc?”, ,fac totul corect
si nimic”

,Nu am timp”, ,,nu mai pot”
»Nu inteleg meniul / aplicatia /
abonamentul”

,Alte fete au reusit, eu nu”

,Pot la diabet?”, ,,am hipotiroidie”

Cum raspunde agentul

Validare (,e firesc sa simti asta”), apoi
cale inainte fara repros

Empatie, intrebari de context, fara
promisiuni rapide

Recunoaste greutatea, propune pasi
foarte mici, nu ,,mai mult”

Pas cu pas, clar, fara jargon

Reorientare catre parcursul propriu

Escaladare catre manager /
recomandare consult specialist

Ce asteapta clienta de la suport

Sa fie auzita inainte de a primi o solutie.
Raspuns rapid, dar nu robotic.

Limbaj cald, fara termeni reci (,utilizator”, ,,caz”, ,solicitare”).
Sinceritate — prefera ,verific si revin” decat un raspuns inventat.
Continuitate — sa nu repete toata povestea de fiecare data.



Ce NU asteapta (si o deranjeaza)

e Raspunsuri-sablon care ignora ce a scris.

Sfaturi medicale fara cunoasterea contextului.
Promisiuni (,,vei vedea rezultate Tn 2 saptamani!”).
Ton corporativ / oficial.

Sa fie tratata ca un numar.
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