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Cum sa creezi o cultura

. ~ o0

aimbratisarii

’

Se pare ca urgentele apar intotdeauna atunci cand nu sun-
tem pregatiti pentru ele, si exact asta s-a Intamplat In aven-
tura cu paltonul bleumarin din casmir. Era o zi rece de
iarna de la inceputul lunii februarie. Fratele meu era plecat
intr-o calatorie de afaceri. Eu nu ma aflam in magazin pen-
tru ca participam la o Intalnire pe tema publicitatii. Oame-
nii de la Mitchells au primit un apel telefonic, iar provocarea
mi-a fost transmisa imediat. Un manager de la o corporatie
din apropiere care ne era client sunase de la birou spu-
nand ca avea nevoie urgent de un palton bleumarin din
casmir. Urma sa mearga la o Intalnire importanta de achi-
zitii In New York si, cand s-a uitat in sifonier, si-a dat seama
ca fiii 1i luasera toate paltoanele cand au plecat la facultate.
Omul avea multa energie si, de obicei, nu purta palton,
insa prognoza meteo anunta temperaturi scazute si
ninsori abundente, iar intalnirile pe care urma sa le aiba
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presupuneau sa mearga destul de mult pe jos, asa ca avea
neaparat nevoie de un palton bleumarin.

Am sunat la magazin, dar am aflat ca vinduseram toate
paltoanele bleumarin din casmir marimea 42, marimea cli-
entului. Dar aveam unul gri-deschis. L-am pus in tema pe
Domenic Condoleo, croitorul nostru sef, si i-am spus sa ia
paltonul gri, mai multe costume, sacouri sport si cateva
accesorii la care sa se uite clientul. Sunt vanzator pana in
maduva oaselor si daca tot ma duceam pana acolo sa-i
vand un palton, poti fi sigur ca urma sa iau cu mine si alte
lucruri.

Am luat imediat legatura cu cei doi furnizori de paltoa-
ne cu care colaboram, unul din Philadelphia, si atelierul
Hickey Freeman din Rochester, New York. Ambii aveau pal-
toane bleumarin in stoc si ne-au promis ca ni le vor trimite
peste noapte la magazin. Apoi am sunat-o pe secretara cli-
entului si i-am spus ca eu si Domenic venim la el. Cand am
ajuns acolo, am urcat cu hainele la etajul trei. Managerul a
sarit din scaun si a intrebat:

— Unde e paltonul albastru?

Am deschis calm plasele si l-am ajutat sa se imbrace cu
paltonul gri. Fireste, mi-a spus imediat:

— Jack, asta e gri.

Era iritat. Fie credea ca nu fusesem atent, fie ca sunt
daltonist, si mi-a transmis asta foarte clar.

— Stiu, i-am raspuns. La fel cum procedezi si tu In com-
pania ta, si noud ne place sa alternam produsele de cel

putin trei ori, dar le-am vandut pe toate cele bleumarin.
Primim maine doua.
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— Nu pot sa astept pana maine! a strigat el. Ma voi in-
teresa daca putem trimite elicopterul companiei sa ridice
paltoanele. De unde trebuie sa vina?

— Linisteste-te, te rog, i-am spus. Poti sa astepti pana
maine. Vin eu in New York.

Televizorul din birou era pornit si se difuzau stirile
despre bursa, iar el a observat ca actiunile companiei lor
cresteau, asa ca s-a mai Inveselit. Am profitat de moment
pentru a trece la costumele, sacourile sport si camasile pe
care le adusesem. Asa cum banuiam, a ales cateva lucruri,
dar nu uitase de palton. Fiindca era asteptat la o sedint3,
nu mai putea sa stea, asa ca secretara ne-a adus hainele sa
plecam, si atunci s-a produs o imbrdtisare. Nu stiu de ce nu
ma gandisem mai devreme la asta, dar mi-am dat brusc
seama ca paltonul meu era din casmir bleumarin, de la
Hickey Freeman, mirimea 42. Si i-am spus omului: ,Incear-
ca-1 pe acesta”.

li venea ca turnat. A inceput si sari in sus de bucurie.
[-am spus:

— Uite cum facem, iti dau paltonul meu in leasing pen-
tru o zi sau doua.

[-a placut ideea.

— Uau, Mitchells lucreaza in domeniul leasingului, la
fel ca noi, a spus el.

Dupa doua zile, i-am trimis noul palton. Toate acestea
ar putea sa ti se para un efort prea mare pentru a multumi
un client - i-am dat haina de pe mine, la propriu. Dar asa
facem mereu, chiar si pentru cineva care cumpara pentru
prima oara de la noi.

La asta se rezuma cursul introductiv de imbratisari.
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In ultimii cincizeci si sapte de ani, familia mea s-a dedi-
cat furnizarii de servicii de cea mai buna calitate. Noi folo-
sim termenul imbrdtisare pentru a descrie cultura noastra
unicad In materie de vanzari si in aceasta prima parte iti voi
oferi un tur personal prin lumea Imbratisarilor Mitchell.
Eu ma gandesc la imbratisare ca la un demers de a-i face pe
toti membrii echipei mele sa vanda cu pasiune, astfel incat
sa dezvoltam relatii de fidelitate pe termen lung cu clientii.
Acestea sunt ideile esentiale: pasiune la nivelul intregii
companii si relatii pe termen lung. Expertii In marketing
numesc acest efort de a lega relatii centrate pe client la
nivelul intregii companii marketing relational. Pasiunea,
in special, este unul dintre lucrurile in care cred din toata
inima. Presupun ca ai putea spune ca sunt pasionat de
pasiune.

Sa imbratisezi clientul inseamna sa-1 emotionezi, sa-1
asculti si sa ai grija de el, apropiindu-te atat de mult de el
incat devine mai important decat orice altceva. In timp,
intr-o culturad a imbratisarii se dezvolta o relatie personala
si profesionala unica Intre firma si client - o fidelitate ba-
zatd pe incredere si, In cazul nostru, pe vanzari ce umplu
sifonierele cu haine pe care clientii le poarta cu placere si
care li se potrivesc.

Dupa ce a fost stabilita relatia cu clientii, acestia ne de-
vin prieteni. Nu vreau sa se inteleaga ca toti clientii devin
cei mai buni prieteni, care ne-ar destdinui cele mai mari
secrete sau pe care i-am invita sa mearga cu noi in vacanta.
Asta ar fi cam ciudat (desi unii clienti chiar ajung sa ne fie
atat de apropiati). Vorbim de prieten in sensul de persoana
care ajunge sa aiba Incredere in noi si sa se bucure de com-
pania noastra. Diferenta este ca ajungem sa-i cunoastem
mai bine decat cunoastem un client in sensul traditional,
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iar ei, la randul lor, ajung sa ne cunoasca mai bine. Toate
acestea prin cultura imbratisarii.

Pentru a functiona, aceasta cultura trebuie adoptata
de toti membrii organizatiei, de sus pana jos. Asta Inseam-
na toata lumea, de la mine, la achizitori, la croitori, la ma-
nagerii de credite si pana la functionarii care se ocupa de
expediere. Intr-o culturd a imbratisirii, toatd lumea im-
bratiseaza si toatd lumea vinde, nu doar vanzatorii. Nici nu
pot spune cat de important este lucrul acesta.

E nevoie de multa munca pentru a crea o cultura a im-
bratisarii - nu se dezvolta peste noapte -, dar eu sunt con-
vins cd meritd efortul. La urma urmei, imbratisarile sunt
indragite de toti oamenii. Oricui 1i place sa fie imbratisat.
Nu exista nicio controversa in acest sens. Pur si simplu
functioneaza.

Bineinteles, functioneaza si din punct de vedere finan-
ciar. Pentru noi asa e cu siguranta. In fiecare lun, avem o
intalnire cu expertul nostru contabil in care discutam flu-
xul de numerar, evolutia inventarului si alte criterii finan-
ciare care ne demonstreaza ca functioneaza.

Si unul dintre cele mai bune aspecte ale culturii imbra-
tisarii este versatilitatea ei. Este o filosofie de afaceri care
functioneaza la fel de bine pentru cineva care vinde margari-
na sau pentru cineva care vinde laptopuri. Orice companie
din orice domeniu poate Invata sa imbratiseze.

Incearca. Incearci tnainte de incheierea zilei. Zambeste
si imbratiseaza. Vezi daca clientii tai - sau fiica ori asis-
tentul tau - nu iti zambesc si nu te imbratiseaza si ei drept
raspuns.
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Noul peisaj al lumii afacerilor

De ce este atat de importanta o cultura a imbratisarii? De-
oarece credem ca domeniul comertului cu amanuntul, si
afacerile, In general, au trecut printr-o transformare fun-
damentala in ultimele decenii in ce priveste mentalitatea si
comportamentul, o transformare care are foarte multa ne-
voie de imbritisare. In mod deosebit, eu am observat trei
schimbari extraordinar de importante in lumea afacerilor,
schimbari care sunt adoptate de companiile de succes.

REACTIV = PROACTIV

Prima mare schimbare a fost trecerea de la o abordare re-
activa la una proactiva. Cu ani in urma, vanzatorii stateau
de cele mai multe ori degeaba si asteptau sa intre oamenii
in magazin. Asteptau si reactionau: ,Va putem ajuta cu
ceva?”. Sili ajutau. Dar asta nu mai functioneaza. Acum tre-
buie sa fim proactivi. Nu putem sa stam si sa taiem frunze
la caini pana intra cineva pe usa. Trebuie sa ludam masuri
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care sa-i faca pe clienti sa intre in magazin. Cu alte cuvinte,
trebuie sa initiem vanzarea, nu numai sa o finalizam.

TRANZACTIl = RELATII

Cu ani In urma, totul se baza pe tranzactii. Interactiunea cu
clientul Incepea si se incheia cu tranzactia. Sa zicem ca un
client cumpara trei costume, sase camasi albe si doua cra-
vate, una cu dungi si alta uni. Nu existau niciun fel de recla-
matii. Era o vanzare buna si castigai un comision frumos.
Subiectul era incheiat. Nu stiai ce urma sa faca persoana
respectiva cu costumele si cu camasile acelea si nu pentru
ca nu ti-ar fi pasat; doar ca nu aveai mentalitatea sa o
intrebi.

In ziua de azi nu mai este suficient s facem o vanzare.
Trebuie sa intrebam clientul unde se va imbraca cu cele trei
costume ca sad ne putem da seama ce material, ce culoare si
ce model i se potrivesc. De multe ori, noi stim mai bine de-
cat el ce ar trebui sa poarte intr-un context de afaceri sau
intr-unul social ca s3 arate si si se simti grozav. In cazul in
care calatoreste mult, i alegem un material mai rezistent.
Pe vremuri, se putea Intampla sa-i vindem un costum de
o mie de dolari pe care il punea intr-o geanta de voiaj si,
cand il imbrica pentru prima oar4, era tot sifonat. In ziua
de azi trebuie sa ascultam pentru a intelege nevoile clientu-
lui si asta inseamna dezvoltarea unei relatii personale cu el.

Oricine poate vinde un costum bleumarin. Oricine poa-
te vinde o roaba. Dar asta nu este o relatie.

Asa ca vanzarea s-a transformat din tranzactie in re-
latie. A trecut de la tranzactia ,Va pot ajuta cu ceva?” la
»,Costumul cel nou este pentru afaceri sau pentru o ocazie
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speciala?”. Analizam cerinta. Diferenta esentiala in reali-
zarea acestei transformari este felul in care ne gandim la
clienti. Eu am convingerea ca trebuie sa stam cat mai aproa-
pe de ei.

LISTA ,MAGICA” = SERVICIILE CENTRATE PE
CLIENT

S-aprodus si o a treia schimbare. Inainte, companiile aveau
ceea ce eu numesc o lista ,magica”, un amestec de mici ser-
vicii suplimentare pe care le ofereau tuturor clientilor ca
pe un stimulent sa cumpere in continuare de la ele: par-
care gratuitd, retusuri gratuite, cafea gratuita si o politica
permisiva de returnare a produselor. Lista magica definea
serviciile. Orice firma putea sa-si elaboreze propria lista. Si
noi am avut o asemenea lista si inca o mai avem. Lucrurile
acestea chiar conteaza. Dar listele magice nu mai sunt su-
ficiente. Prin relatia pe care o dezvoltam, trebuie sa ne
ascultam fiecare client In parte pentru a ajunge sa-l cunoas-
tem si sa-i oferim serviciile suplimentare care sunt impor-
tante pentru el.

Eu le-am numit servicii centrate pe client. Spre exemplu,
unii clienti ar putea dori sa vina la cumparaturi in afara
orelor de varf din cauza programului incarcat sau a vreu-
nei fobii fata de aglomeratie. Asa ca le deschidem maga-
zinul noaptea. Sau le punem la dispozitie o garderoba
privatd. Da-mi voie sa-ti mai ofer un exemplu care ar putea
parea caraghios, dar care functioneazi. In timpul verii, in
fiecare sambata, impartim gratuit hotdogi in fata magazi-
nului. Dupa o vreme, am introdus si hotdogi cuser pentru
clientela evreiasca. O clienta fidela pe nume Carole avea
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colesterolul mare, asa ca am cumparat pentru ea crenvursti
din carne de curcan. Venea in fiecare sambata sa ia unul, asa
ca am inceput sa-i spunem ,Carole Dog”. Carole Dog este
un serviciu centrat pe client. Inseamna s fii dispus sa te
abati de la lista magica si sa faci , ceva in plus”.

In industria hotelierd, o listi standard de servicii iti
aduce trei, patru sau cinci stele, dar nu ti s-a Intdmplat ni-
ciodata sa stai la un hotel de patru stele care ti-a placut mai
mult decat in unele de cinci stele? Sigur ca da, iar motivul
pentru care ti-a placut mai mult a fost acela ca ai primit
imbratisari. Poate chelnerita si-a amintit cum iti place sa
bei ceaiul sau cafeaua la micul dejun fara sa fie nevoie sa-i
mai spui si a doua oara. Lista magica nu conteaza. Ceea ce
conteaza sunt serviciile pline de pasiune si imbratisarile.

DE LA CLIENTI MULTUMITI LA CLIENTI EXTREM
DE MULTUMITI

Pune laolalta toate aceste schimbari si, de la niste clienti
multumiti, vei avea clienti extrem de multumiti. Treci de la a
le indeplini asteptarile, la a le depdsi. Poate Carole se astepta
sa primeasca un hotdog, dar in niciun caz nu se astepta la
un Carole Dog. Iar in ziua In care i l-am oferit prima oarg,
ea mi-a multumit cu o imbratisare - de fapt, a fost un pupic
sdnatos si entuziast pe obraz. M-am simtit nemaipomenit.

Adevarul este ca niste clienti multumiti pur si simplu
nu mai asigura prosperitatea unei afaceri. Nu sunt cu ade-
varat fideli si vor trece la concurenta la cel mai mic impuls.
Doar clientii extrem de multumiti sunt cu adevarat
fideli.



