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Majoritatea lucrurilor care ni s-au predat despre marketing
sunt impertinente.
Egoiste. Fara suflet.

PROLOG

Ca si cum scopul ar fi sa intrerupi viata cuiva, vazind cine
poate striga cel mai tare §i atrage cea mai mare atentie.

intreruperea unui videoclip de pe YouTube cu o reclami de
cinci secunde nu creeazi o legiturd emotionali cu un client, mai ales
atunci cind reclama, spre deosebire de videoclip, nu are niciodati
probleme de incircare.

La fel ca un oaspete neinvirat, care apare intrebind despre meniu,
totul este purin nepoliticos, arogant si incongtient din punct de
vedere emotional.

$i nici nu mai functioneazi.

Cel putin nu aga ca in trecut sinu va face decir si se inriuriteasca.
Sau, de fapt, se va imbuniriti.

Vezi tu, existd o cale noui, mai buni.

A fost aici dintordeauna, la fel ca cele mai fundamentale adeviruri
care se pierd pentru o perioad. Trebuie si gisim din nou acel adevir,
si facem din nou cunostinti cu o modalitate mai buna.

O modalitate care nu vrea si ia, dar se straduieste sa adauge.

O modalitate care este deopotrivi in folosul investitorilor, cit si
al oamenilor de rand.

O modalitate preocupati mai putin de crearea unor fani si mai
mule de a deveni un fan.

Oamenii trebuie tratati ca pe niste fiinte umane, nu ca o serie de
algoritmi.

Nu mai functioneaz si le spunem oamenilor cit de grozave sunt
produsele noastre si de ce suntem mai buni decat concurenta.
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Estenevoie de ceva mult mai profund. Mult mai substantial.

Organizatiile prospere ale viitorului vor gisi aceastd modalitate
si vor stribate aceastd cale. Ele vor ciuta i vor sustine ceva mai
important decit mentinerea afacerii pe piata. Cand se va intimpla
acest lucru, organizatiile nu vor mai trebui sa-si faca griji sd rimand
pe piatd. Aceasti responsabilitate va reveni clientului — si va fi una pe
care o clientii si-o vor asuma cu plicere.

Cand clientii isi dau seama ci o organizatie este cu adevarat
pentru ei, vor intoarce favoarea.

Nu necesiti strigite. Nu necesita intreruperi.

Nu necesitd injosirea concurentei. Din fericire, aceste modalitati
incep si dispara.

Apare o noua modalitate, una care este mult mai buni pencru
lumea din jurul tiu, dar si pentru tine.

Este o strategie buna pentru cariera.

Si una si mai buna pentru viata.

Este ceea ce se intimpla atunci cAnd dezvolti o organizatie in
jurul persoanelor PENTRU care esti.

Este ceea ce se intampli atunci cand iti dezvolti si viata in jurul
acestui concept. Intr-o lume hipercritic, cinicd, una care este adesea
cunoscutd prin lucrurile impotriva cirora este, propun sia im un
grup de oameni cunoscuti PENTRU cine si ce suntem.

Pe scurt, despre asta este aceasta carte. Este calatoria care urmeaza.
Este o comunitate de oameni care vor si construiasci, nu sa darime.

Daci aceste lucruri te descriu §i am o presimtire cd da, bun venit

la ,,ENTRU”.

Soferul Domnului Cathy

Conduceam prin oras cu un miliardar.

Eram doar noi doi in masind. Unul dintre noi avea fondul de
pensie finantart integral — de aproximativ un miliard de ori in plus.
Unul dintre noi, nu. Unul inventase sandvisul cu pui. Unul dintre
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noi, nu. Asase explica discrepanteledinfondul de pensie.

Nu se intdmpld adesea si fiu soferul unor miliardari faimosi.
Singura dati cAnd s-a mai intdmplat aga ceva a fost, ei bine, niciodati,

Nu stiu ce experienta ai tu de a conduce asemenea oameni cu
masina, dar m-am trezit conducind mai incet, mai prudent. Imi
puteam imagina titlurile din ziare daci ag fi provocat un accident.
Nu aga voiam si devin celebru.

Tineam miinile regulamentar pe volan si eram cu ochii la drum.

Pasagerul meu era Truett Cathy, fondatorul Chick-fil-A,
inventatorul sandvigului cu pui, iar la acea vreme, geful sefului-sefului
meu. l conduceam pe Truett la un discurs pe care avea-l si sustini.
Nu-mi amintesc unde mergeam si nici micar cum am primit cheile
unui Ford alb cu pete de vaci pe €l, dar asta s-a intAmplat, Eram
singura masind cu pete de vaci de pe gosea, iar oamenii treceau pe
langi noi zAmbind.

»Retine, ochii la drum. Tine miinile regulamentar pe volan.
Incetineste, Jeff Ia-0 mai incet.” _

Nu stiam asta pe atunci, dar acea cilitorie cu magina avea s3 imi
riménd in minte ani de zile. Am vorbit despre ea din cind in cind.
Privind in urmi, mi bucur ¢i am condus mai incet. Ne-a permis mai
mult timp pentru a vorbi. Gindindu-ma acum la acel drum, ¢ ca si
cum iei o pereche de blugi pe tine si descoperi o bancnoti de 20 de
dolari in buzunar. Este un cadou, o surprizi. Zimbesti... ,Ziua de
astiizi va fi una bund. Am 20 de dolari in plus deja.”

Ceea ce m-a surprins la conversatia noastri nu a fost faptul ci
Truett a pus intrebiri, ci genul de intrebiri pe care mi le-a pus.
Retine, el era seful. Lucram pentru el. Cu sigurangi m-ag fi agteptat
si vorbim despre afaceri. Vanziri. Pui. Dar nu. Am vorbit despre...
mine. §i nu la nivel superficial de tipul ,,Ce mai faci?” cu o tranzitie
ctre ,,Hai si vorbim despre afaceri.” Chiar era interesat de mine.
Voia sd stie ce mai fac Wendy si copiii. M-a intrebat despre mama
si tata. Am vorbit despre parenting, despre a fi un sot grozav. Am
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vorbir despre lucruri perene. Conduceam mai incet.

Una dintre partile mele 'preferate din viatd este atunci cand
momentele nebinuite devin amintiri de neuitat. Imi place Disney
World, dar intri in Regatul Magic asteptindu-te la (si placind
pentru) amintiri,

Imi plac momentele care te iau prin surprindere — momente
pe care nu le recunosti pe loc. Momente modeste care nu se lasd
asteptate. Ele isi croiesc linigtite drum printre gandurile, experientele
si amintirile aglomerate din creierul tiu, iar inainte si-ti dai seama,
stau alituri de tine. La un moment dat, te intorci si iti dai seama
cum acel moment a devenit o amintire si cum te-a modelat in tot
acest timp.

Drumul cu magina alacuri de Truete Cathy a fost un astfel de
moment. Intrebirile pe care le-a pus si faprul ca era dispus sd asculte
au sadit ceva in mine. Mi-am dat seama ci Truett era PENTRU
mine. Era mai interesat de ceea ce putea face el PENTRU mine
decat de ceea ce puteam face eu PENTRU el.

in cele din urmi, mi-am dat seama de ceva. Acesta a fost procesul
neconventional pe care l-a folosit pentru a-si dezvolta afacerea. latd cum:

Truett era mai interesat ca afacerea si creascd oamenii decdt ca
oamenii sd creascii afacerea. Si exact asa a crescut afacerea sa.”

Cand esti PENTRU oamenii din afacerea ta si din jurul ei, acesti
oameni vor incepe si fie PENTRU tine. Acest lucru poate suna
altruist, dar cred ci este calea citre viitorul afacerilor i organizatiilor.
De asemenea, cred ci poate ajuta si Ja rezolvarea unei probieme
fundamentale de care se teme orice organizatie: sciderea vanzirilor
si a impulsului.

Daci in prezent te confrunti cu o scadere a vanzirilor sau cu o
scidere a impulsului, atunci aceasta carte este pentru tine. Daca te
temi de o scidere a vinzirilor sau a impulsului, aceastd carte este
pentru tine. Daca te confrunti cu o scidere a participdrii intr-o
organizatie non-profit, aceasti carte este scrisd si pentru tine. $i
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daca te confrunti cu o scidere & impulsului sau a cregterii pe plan
personal, aceasti carte este §i pentru tine.

»PENTRU?” este despre cresterea afacerii §i a oamenilor din afacere
— iar asta te include §i pe tine, bineineles. Ceea ce vom descoperi este
cd organizatiile in plin proces de crestere §i imbunitigire sunt pline
de oameni care cresc si se imbunitigesc. Cresterea este nenegociabils.
Firi ea, se intimpli lucruri rele.

Lucrurile sindtoase cresc. Lucrurile nesinitoase pier.

Eu cred ci lumea are nevoie de afaceri mai sinitoase i in crestere.
Cred ci lumea are nevoie de mai multe organizatii non-profit
prospere. lar in cadrul ambelor, cred ci avem nevoie de mai multi
oameni care si prospere si si creasci.

De aceea, plimbarea cu magina alituri de Truett m-a ficut si
inteleg unul dintre secretele sale pentru dezvoltarea afacerii. De-a
lungul timpului, am redus secretul la doui intrebiri. Desigur,
existd o multime de motive §i factori care determini cresterea unei
organizatii. Cu toate acestea, daci m-ai forta si descriu cresterea
intr-un mod simplu, pe care toati lumea si- poati ingelege, te-a
indruma citre cele doui intrebiri pe care le voi dezvilui in aceasti
carte. Experienta mea este ci aceste doud intrebiri sunt declansatorul
cresterii afacerilor, organizatiilor §i oamenilor. Este locul unde se
intalnesc scopul §i actiunea.

De exemplu, atunci cind o afacere foloseste puterea celor doui
intrebdri din aceastid carte, ea valorifici cea mai buni formi de
publicitate pe care lumea a vizut-o vreodati — publicitatea verbali
pozitivi. De aceea, daci vrei ca afacerea ta sau organizatia non-profit
sd creascd, rispunsurile la aceste doui intrebiri trebuie si se
potriveasci. Cand echipa unei organizatii inelege aceste doui
intrebiri si care este rolul lor pentru a le face si se potriveasci, va
urma §i impulsul. Nu este usor, dar este simplu.

Acest lucru ne va cere si ne reevaluim abordarea in afaceri. Cred
ci afacerile pot face profit si in acelasi timp si imbunititeasci lumea.
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Cu toate acestea, abordarea noastri in ceea ce priveste marketingul si
mesajele trebuie si se schimbe. In loc si strigim cAt de grozavi este
afacerea, trebuie si incepem si vorbim despre cit de grozavi sunt
clientii nostri §i si interactiondm cu ei despre viaa lor.

Afacerile prospere vor folosi mai puin monologul §i mai mult
dialogul.

in lumea de astizi, daci un CEO cilitoregte cu un client in masina,
subiectul principal de conversatie va fi despre afacere. ,Ai vizut noul
nostru produs?” ,Ai vizut cea mai recenti oferti a noastri?” ,Ai
vizut ci suntem mai buni si mai ieftini decit concurenta noastra?”

Cu alte cuvinte, totul se reduce la afacere. Este doar un monolog.

Dar clientii se indepirteaza de genul acesta de abordare.

Afacerile prospere ale viitorului vor avea o abordare diferiti. Tn loc
si vorbeasci despre afacere, CEO-ul va pune intrebdri diferite. Mult
mai putine despre afacere. Mult mai multe despre client. ,Cum mai
esti?” ,,Care sunt visurile #ele, sperangele tale?” ,Cum te putem ajuta?”

Chiar daci suni evident, crede-mi ci nu este. Voi dovedi
acest lucru in prima sectiune a cirtii. Cénd prezint acest concept
liderilor din afaceri, ei se dau in spate si spun: ,,Jeff, deja facem asta.
Interactionim si vorbim cu clientii nostri despre ei.” Apoi, printr-o
singuri apisare de buton, le arit ceva despre afacerea lor care este
complet opusul a ceea ce tocmai au spus. Rispunsul lor obignuit este
LAh, uau!” Uneori cuvintul de trei litere Luau” este inlocuit cu unul
mai lung, dar cine sti si le numere?

Motivul pentru care am scris aceasti carte este si te ajut sa it
cresti afacerea sau organizatia non-profit. Da, acea cregterea include
cu siguranti vinzirile si impulsul, dar este ceva mai bun de atét. Poti
creste vanzirile §i valoarea — valoarea umand real. Poti si 1ti cresti
afacerea prin dezvoltarea oamenilor din ea. §i te vei dezvolta si tu
prin acest proces.

Poti face acest lucru fiind PENTRU oameni. Acest lucru se
realizeazi ajutind oamenii si se apropie de potengialul lor maxim.
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in Iumea de astszi' Trebuie sa ﬁl mai mult PENTRU ei decit

ceea ce este PENTRU tine insuti.
benefic pentru Este o strategie fantastici pentru afaceri.
oameni este Dar ceea ce este si mai important, este
benefic si pentru cd e o strategie fantastici pentru viat.
afaceri. Partea frumoasi este ci nu trebuie si

alegi intre cele doud. In lumea de astizi,
ceea ce este benefic pentru oameni este benefic si pentru afaceri.

Patru pentru PENTRU

Pentru a ajunge acolo, iati ce vom face. Odati ce am stabilit cele
doui intrebiri pe care organizatia ta trebuie si le puni gi la care si
rispundi, vom oferi strategii practice pe care le poti implementa
pentru a fi PENTRU oameni in afacerea ta.

Pentru ca o organizatie si creasci, existi patru grupuri PENTRU
care si fii (altfel spus, cirora si le acorzi atentie):

* clientul

* echipa

* comunitatea
* situ

Cind esti PENTRU acesti oameni, creezi un motor prin care
se genereazd publicitate verbali pozitivi. Cind esti PENTRU acegti
oameni, ei iti vor intoarce favoarea. $i da, si tu faci parte din cele
patru grupuri. Iti voi arita cum a i PENTRU tine reprezinti de fapt
una dintre cele mai bune modalititi de a i PENTRU celelalte trei
grupuri. De aceea, aceasti carte nu va fti creste doar orga.niza;ia; dar
te va cregte §i pe tine §i influenta ta.

Pentru a ajunge acolo, iati o scurti harti a drumului pe care vom
merge:
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1. PENTRU Client

Una dintre modalitigile principale prin care o afacere creste este
prin crearea unei echipe gratuite de vinziri. Toatd lumea intelege
valoarea publicititii verbale porzitive. Problema este ci ea pare extrem
de vagi, chiar misterioasd. Vom elimina misterul oferindu-ti o
strategie foarte practici pentru a interactiona cu clientii tai.

In aceasti sectiune, vom prezenta o formd relativ noud de
interactiune cu clientii pe care foarte putine branduri, afaceri si
organizatii o utilizeazi. Daci esti interesat si creezi o publicitate
verbali pozitivi, aceasti sectiune te va duce pe drumul cel bun.

2. PENTRU Echipa

O organizatie nu poate crea o culturd sindtoasi a clientilor cu o
culturi nesinitoasi a echipei. Cand oamenii dintr-o echipi inteleg
ci organizatia §i liderii sunt PENTRU ei, ei vor intoarce favoarea.
Una dintre cele mai importante lectii pe care nu ne putem permite
sa le uitim 1n orice afacere este aceasta: Clientul este tratat la fel cum
este tratati echipa. De exemplu, cind intru intr-o organizatie, imi
pot da seama instantaneu cum este tratati echipa. Se revarsd asupra
mea si a celorlalgi clienti.

Una dintre modalitigile prin care o organizagie realizeazi acest
lucru este prin stabilirea unei viziuni clare §i convingdtoare care
reduce discrepanta dintre cele doud intrebiri pe care le vom analiza
in aceastd carte.

De asemenea, vom oferi modalititi practice pentru a consolida
viziunea organizatiei tale. Dupd cum vom vedea, o viziune repetati
rar se witd usor.

Dar nu este vorba doar despre viziunea organizatiei. Este vorba
despre viziunea pe care o ai pentru echipi. Oamenii vor si lucreze
pentru cineva care isi doreste ce este mai bun pentru ei §i crede cu
adevirat in ei. O afacere cu o mentalitate de tip ,PENTRU” ingelege
ci cel dintii client pe care un lider il are este eckipa. De prea multe ori
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