10. Scenarli tipice si
scripturl

Raspunsuri pregatite ale managerilor pentru cele mai frecvente situatii: obiectii, refuzuri,
reprogramarea antrenamentelor, prelungire, reactivare. Sursa pentru antrenarea agentului Al.

e Clientul spune ca este prea scump

e Clientul cere returnarea banilor

e Clientul a disparut dupa prima saptamana




Clientul spune ca este prea
scump

Context

Obiectie pe pret — apare cel mai des la clientele care compara cu antrenamente gratuite din
YouTube sau cu sala fizica din cartier.

Raspuns recomandat

44 ,inteleg, pretul este o investitie serioasa. Hai s& comparam: o luna la noi costa
cat 2-3 sedinte la antrenor personal, dar primesti 12+ antrenamente, plan de
alimentatie si suport zilnic. Daca bugetul este limitat acum, avem tariful
trimestrial cu economie de 15% sau optiunea de plata in rate."

Pasi suplimentari

intreaba care este bugetul ei lunar pentru sdnatate

Propune tariful potrivit (lunar sau cu plata in rate)

Ofera o sedinta de proba gratuita daca inca ezita

Nu insista daca spune clar ,,nu" — trimite materiale despre programul de recomandare

W

pentru viitor

Ce sa NU faci

e nu reduce pretul fara autorizare
e nu compara direct cu concurentii
e NU pune presiune cu ,doar azi"



Clientul cere returnarea
banilor

Context

Cererea de returnare poate veni din multiple motive: nemultumire, schimbare de planuri, probleme
financiare. Trateaza fiecare caz individual si empatic.

Pasi obligatorii

1. Verifica data achizitiei — returnarea integrala este posibila in primele 14 zile

2. intreaba motivul — fara presiune, doar pentru a intelege

3. Propune alternative — pauza de abonament, trecere la tarif mai mic, schimbare
program

4. Daca insista — proceseaza returnarea in 3-5 zile lucratoare

Raspuns recomandat

44 ,imi pare radu ca nu este ce te astepti. inainte s& procesam returnarea, pot sa te
intreb ce nu a functionat? Poate gasim impreuna o solutie — avem optiunea de
pauza sau de schimbare a programului fara costuri."

Ce sa NU faci

nu refuza returnarea in primele 14 zile (este obligatorie legal)

nu pune presiune emotionala

nu cere justificari detaliate

nu promite returnare instanta — dureaza 3-5 zile lucratoare prin Stripe



Clientul a disparut dupa
prima saptamana

Context

Clientele care nu mai apar dupa prima saptamana sunt in zona de risc — daca nu reactivam
contactul in primele 14 zile, probabilitatea de retentie scade dramatic.

Trigger automat

n8n urmareste activitatea: daca nu exista conectare timp de 5 zile consecutive — se trimite mesaj
automat. Daca nu exista raspuns in 48 de ore — se escaladeaza la curator personal.

Mesaj recomandat (etapa 1,
automat)

44 ,Salut! Am observat ca nu te-am vazut la antrenamente saptamana asta. Totul
este bine? Daca a aparut ceva — programul prea greu, nu ai timp, te dor
muschii — scrie-mi, ajustam impreuna."

Mesaj recomandat (etapa 2,
curator)



»,Buna, sunt [nume], curatoarea ta personala. Vad ca ai inceput puternic, dar
apoi ai luat o pauza. Hai sa gasim impreuna un format care sa ti se potriveasca
— poate trecem la antrenamente mai scurte sau in inregistrare?"

Ce sa NU faci

e nu trimite mesaje generice de tip , Te asteptam inapoi!"
e nu oferi reduceri in primul mesaj — devalorizezi produsul
e nu trimite mai mult de 3 mesaje fara raspuns — devine spam



