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CAPITOLUL 1

Cum AR Fi DAcA Torl
CLENTI V-AR ADORA?

De obicei, oamenii se simt stanjeniti atunci cand sunt folo-
site, In aceeasi propozitie, cuvinte precum clienti si a se atasa.
Primul cuvant apare in manualul ,,Business for Beginners®;
celdlalt este preluat din ,,Touchy-Feely 101°.

Inconstient, cei mai multi oameni cautd modalitati de re-
laxare atunci cand o idee ii solicitd prea mult. De exemplu, ai
fi putut insera mental cum si a face, in titlul acestui capitol.
In acest caz, l-ai fi citit astfel: ,,Cum ar fi daca toti clientii ar
adora ceea ce faci?“ E usor sa-ti imaginezi cum sa faci lucruri
pe placul clientilor tai.

Iata alt truc mental pe care l-ai putea folosi daca titlul
acestui capitol pare si nu-ti indice calea cea buna. Ai sters
tot? Atunci, titlul capitolului va deveni: ,,Cum ar fi dacd un
anumit numaéar de clienti te-ar adora?“ Cum ar fi, sa pre-
supunem, ca zece dintre clientii tii sa tina atat de mult la
tine, incit sa te treaca in testamentele lor? Sau cinci dintre ei
sa creada ca esti cea mai importantd persoana?

Lasand gluma la o parte, acestea ar putea fi intrebari
demne de luat in seamé. Daca ai reflecta putin asupra lor, chiar
suntem gata sa pariem ci afacerile tale ar prospera.
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Dar nu punem inca intrebarile radicale, cele care schimba
cu adevarat viata. Pregiteste-te.

Imagineazéa-ti cum ar fi viata ta daca to¢i clientii te-ar adora.
Cum te-ai simti — si cum s-ar schimba afacerile tale — in cazul
in care clientul tau ar radia de bucurie la gandul unei intalniri?
Daca si-ar selecta apelurile, raspunzadnd numai persoanelor
importante pentru el, copiilor si tie? Cum ar fi sa povesteasca
entuziast despre tine prietenilor si rudelor?

Si mai imagineazéi-ti ca si tu, la rdndul tau, iti adori clientii.
Nu numai ca va imbratisati si va priviti in ochi atunci cand dis-
cutati unul cu celalalt. Sau ca va infruptati impreuna din cio-
colatelele ,,Kumbaya“. Daci relatiile de afaceri ar constitui parte
din ceea ce inseamna pentru tine o viata implinita? In mod sigur
clientii ar contribui la succesul tau economic, dar importanta
lor pentru tine ar depasi cu mult insemnatatea lor financiara.

CLIENTUL VOSTRU SPECIAL

Ideea ca toti clientii sa te adore ti-ar putea parea acum putin
fortata. Oricum, probabil ai deja una sau doua relatii care sa
se asemene destul de bine cu cele despre care vorbim.

Cei mai multi oameni din vanzari pot numi cel putin un cli-
ent ce pare special. Participantii nostri la seminarii ii descriu
in termeni ca acestia:

Este pe deplin multumit de ceea ce am facut pentru el; revine
intotdeauna. Totusi, e mai mult decat atat. Obisnuim si iesim
impreuna in oras.

Oriunde m-ag duce, tipul asta vine cu mine.

Timp de opt ani, am avut un anumit client; a cumparat de la
mine, de vreo sase-gsapte ori, un produs pe care-l vindeam. Atunci
cand vorbim, imi spune cat de minunat sunt. imi multumeste
pentru tot ceea ce am facut, avand grija de el si de familia sa. Imi
tot trimite lucrari. Intr-o buni zi, cAnd o sa vreau si ma simt
bine cu mine, o si-i dau un telefon.
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Exista sanse sa ai relatii aseménatoare cu clientii. Impre-
una, v-ati putea simti ca si cum ati fi rude apropiate. Daca
vrei sa iesi sd mananci ceva, l-ai putea invita si ti se alature,
pur si simplu pentru ca iti face placere compania lui. Daca ai
avea nevoie disperata sa faci o vanzare — si spunem ca esti
intr-un concurs — l-ai suna pe acest client. ,,Hei“, ai spune,
»am nevoie sa faci ceva pentru mine. Ma ajuti?*

Stii ca-i posibil s-o faca — si tocmai de aceea nu-l intrebi
niciodata. Iti dai seama ca veti pastra legitura, chiar dac n-o
s4 mai vinzi si altceva.

Din punctul tau de vedere, acest client este cu adevarat spe-
cial El face parte dintr-o categorie complet diferita de a
celorlalti, muritori amabili si banali, care-ti umplu agenda.

Nimeni nu s-a gandit sa-ti spuna ca poti avea clienti ce par
a fi mai degraba prieteni. Granita dintre afaceri si distractie,
cea de care tu ar trebui sa te asiguri ca raméane imuabila, s-a
ingustat atat de mult, incat aproape ca nu mai existd. Poate
chiar te simti vinovat sa mai iei bani de la aceasta persoana.
Sigur, te gandesti, ea cumpara de la mine pentru ca avem o
anumita legitura.

Asa este.

Poate nu-i acesta singurul motiv pentru care clientul tiu
special continué sa incheie afaceri cu tine, dar este unul dintre
cele mai bune argumente. El ar putea beneficia de aceleasi
servicii si de aceleasi produse in oricare alt loc. Relatia dintre
voi il determina pe acest client si se intoarcd mereu la tine.

Poate, dupa aceasta introducere, inca iti este greu sa te
obignuiesti cu ideea ca specialul tdu client te adora. Iata ce
vrem sa spunem prin adord; il poti inlocui cu ce cuvant doresti
— numai sa nu-i schimbi sensul. Clientul tau special simte
pentru tine o adanca afectiune. El te respecta si tine la tine.
Specialul tau client se bucura de succesul si de fericirea ta si
pune mare pret pe ceea ce spui.

Adord este doar prescurtarea noastra.
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DE LA UNUL LA MAI MULTI

Acum ca ai aflat ce intelegem prin clienti speciali gi cum iti
influenteaza acest lucru agenda de afaceri, gandeste-te la
urmatorul lucru:

Clienti speciali pot fi si clientii obignuiti.

Chiar asa. Acel gen de client despre care mai devreme cre-
deai ca este o exceptie se poate regisi in majoritatea numelor
din agenda ta. In viata ta profesionald pot fi o multime de
clienti care te adora — si pe care 1i adori si tu.

Va atinge acest punct fiecare dintre relatiile cu clientii si
va ramane oare la acest nivel 24 de ore din 247 Probabil ci nu.
Daca ai avut o relatie pe termen lung — cu un prieten, sot,
sotie — stii ci aceasta legitura se dezvolta si devine mai pro-
funda in timp. Relatiile au suisurile si coborasurile lor firesti.
Au chiar si o durata limitata de viata.

Asadar, si atunci cand viata profesionala iti va aduce mult
mai multe satisfactii afective si financiare, tot vei avea cativa
clienti care sa-ti ridice probleme — pur si simplu clienti obis-
nuiti. Oricum, vor reprezenta o proportie mai mica din intreaga
ta activitate profesionala.

Sa ne intoarcem deci la intrebarea de la care am pornit.
Cum ar fi daca toti clientii te-ar adora?

Va fi foarte, foarte bine pentru afacerile tale.

Intreaba-i numai pe Steven McGuffey si Bill Fernandez de
la compania Mountain West Asset Management din Palo Alto,
California. Inainte si-si schimbe total afacerea, McGuffey si
Fernandez aveau sase angajati care asigurau servicii pentru
831 de clienti. Petreceau in medie saizeci si doua de ore pe
saptamana, administrand echivalentul in active a 74 de mili-
oane de dolari.

Unul dintre primii lor pasi spre transformare a fost
lichidarea unor active valordnd 15 milioane de dolari, stoc in
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administrare — portofoliile a aproape 600 de clienti cu care
aveau relatii obisnuite.

Intr-un an, McGuffey si Fernandez au trecut de la adminis-
trarea a 59 de milioane de dolari, in active, la tranzactii de
102 milioane de dolari. Pentru cé sarcina de muncé s-a redus,
inseamné ca nu mai au nevoie decat de un singur angajat full-
time. Toti trei isi iau liber vinerea, ajungand sa aiba o sapta-
mana cu douézeci si opt de ore de munca. Uneori, nu muncesc
nici acele doudzeci si opt de ore. In anul 2000, McGuffey a
avut 151 de zile libere, in timp ce Fernandez si-a rezervat 139.

Au probleme financiare? Deloc. Profiturile au crescut cu
24%, iar venitul personal, inainte de impozitare, a crescut cu
41%.

Sl TOTUSI...

Sigur, rezultatele lor sunt uimitoare pentru ca Fernandez
seamana cu John Travolta, accentueaza cuvintele precum
Sean Connery si-l are pe Dalai Lama drept prieten apropiat.
McGuffey? Este erou de razboi, cu decoratii, si seamana ca
doua picaturi de apa cu Denzel Washington; isi petrece timpul
liber ajutand batrane calugirite si-i invete pe copiii defavori-
zati sa citeasca. N-ai putea niciodata sa ajungi mai sus decat
ei.

Nict vorba.

McGuffey si Fernandez sunt doi tipi obisnuiti care s-au
hotarat sa se concentreze asupra relatiilor cu clientii preferati.
Au riscat — nu vor nega faptul ca vanzarea unei parti din afa-
cerea lor n-a fost un pic infricositoare. Totusi, daca se castiga
frumusel...

Daca se castiga atat pe plan financiar, cat si afectiv... Im-
presionantul lor spor de venituri aproape cé pune in umbra
reducerea saptamanii de lucru la treizeci st patru de ore. Suna
bine, nu-i asa? Cine n-ar vrea s munceascd mai putin cu
jumétate si sa castige cu 40% mai multi bani?
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Exista si o imensa recompensa, de nepretuit. Imagineaza-ti
cum in cateva ore faci o gramada de bani — si muncesti
aproape numai cu clienti pe care ii placi, ii respecti si de care
iti pasa.

31 TOTUSI (PARTEA A DOUA)...

Pana acum, s-ar parea ca ne sprijinim intreaga teorie a
Clientilor Forever doar pe experienta unor tipi. Sunt niste
oameni grozavi, dar pariem cé ai vrea o dovada ceva mai solida.

In 1995, a aparut in Harvard Business Review un articol
intitulat: ,,De ce sunt inconsecventi clientii multumiti®.
Thomas O. Jones si W. Earl Sasser Jr., profesori si experti in
management, au dezvaluit rezultatele uimitoare ale unor
cercetari.

Analizand cinci industrii, ei au evaluat gradul de multumire
a clientilor, pe o scara de la unu la cinci (1 = complet nemul-
tumit; 2 = nemultumit; 3 = indiferent; 4 = multumit; 5 = com-
plet multumit). Apoi, Jones si Sasser au pus aceste rezultate
in legatura cu loialitatea clientului, pe care au evaluat-o prin
intentia declarata a acestuia de a cumpara din nou, urmétoarea
lui achizitie si recomandarile facute.

Unele dintre descoperirile lor n-au oferit nici o surpriza.
Te-ai astepta sa fie inconsecventi clientii complet nemultumiti
si celi nemultumiti. Te-ai astepta din partea clientilor indiferenti
sd mai faca din cand in cand o achizitie. Dar, daci esti asemenea
celor mai multi manageri si furnizori, ai pune in aceeasi categorie
clientii care au notat cu patru si cu cinci experienta avuta cu
compania ta. Te-ai gandi ca n-au nici un motiv clientii multumiti
si cel complet multumiti sa fie inconsecventi.

Ai face o greseala.

Valoarea care deosebeste clientii fideli unui produs sau unui
serviciu de cei care sunt inconsecventi este cinci, nu patru.
Altfel spus, clientii complet multumiti sunt loiali, cei doar
multumiti nu sunt.
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(Fascinantul articol al lui Jones si Sasser este o adevarata
comoara cu strategii pentru imbunatétirea gradului de multu-
mire a clientilor. Credem ca ar fi bine sa-1 citesti; il poti descarca
in format PDEF, contra unei mici taxe, de pe adresa www.hbsp.
harvard.edu.)

Jones si Sasser ii numesc pe acei clienti complet multumiti
loialisti si misionari. Sunt alaturi de tine si duc vorba mai
departe. Unii estimeazéa ca sansele de a efectua multiple achi-
zitii si de a primi recomandari, fara sa le fi cerut, sunt mai
mari cu 400% in cazul clientilor complet multumiti, fata de
clientii doar multumiti.

Articolul lui Jones si Sasser se incheie cu un citat al lui Horst
Schulze, la acea vreme Presedinte si Coordonator sef al Com -
paniei Hoteliere Ritz-Carlton, castigator al Premiului National
pentru Calitate Malcom Baldrige, pe anul 1992.

Daci multumirea clientilor nu este de 100% — si nu spun ca
trebuie sé fie doar multumiti, ci sa fie de-a dreptul incantati de
ceea ce faci — atunci mai ai imbunatétiri de facut.

Hmm, completa multumire a clientilor. Clienti incantati
de ceea ce faci.
Se apropie putin de definitia noastra cu adoratia.

SI TOTUSI (PARTEA A TREIA)...

Cam in acest moment, cand o idee pare sa fie atat amuzanta,
cat si profitabila economic, unii oameni actioneaza acele piedici
emotionale si mentale. Daca fortezi franele unei masini, te
alegi cu scrasnituri de toatd frumusetea. Daca-ti folosesti
parghiile interne de franare, efectele sonore vor fi:

Da, sigur.
Sau:

Pare prea usor.
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Sau asa:

[Apropie-ti usor buzele si sufla. Tocmai ai auzit o bolboroseala
cinica.]

in prima parte a seminariilor noastre, vorbim despre cum
poate fiecare profesionist in domeniul vanzarilor sa aiba o agenda
de afaceri precum cea pe care am descris-o mai devreme. Apoi, le
cerem cinicilor din public s& se manifeste ridicind o méana.

Unii participanti nu ridica mainile pana nu afla de ce ne
intereseaza pe noi asemenea lucru. Abia acestia sunt cinici.

Cinismul si scepticismul sunt trasituri universal umane.
Nu-i nimic gresit in a fi cinic. De fapt, cinicii sunt adevarati
profesionisti in domeniul vanzarilor, oameni cu experienta.

Au o multime de experiente legate de promisiuni neres-
pectate si de angajamente neindeplinite: Dacd ai nevoie de ceva,
sund-ma. O vei primi maine. Cecul este la postd. Voi reveni.

Si intotdeauna preferata: Mdine dimineatad te voi iubi la fel
de mult. Alt subiect, aceeasi lectie.

Incercand si dand gres, cinicii au inteles ca-i mai buna
prudenta decat curajul. Au inteles ca nu te vei simti ranit sau
dezamagit daca nu vei incerca nimic nou.

Exista o idee preconceputi potrivit careia cinicii sunt per-
soane insensibile, cirora nu le pasa de nimic. Este total gresit.
Persoanele cu adevirat insensibile sunt atdt¢ de insensibile,
incat nici nu-gi dau seama ca sunt asa. Merg inainte cu toata
viteza; nu le trece prin minte ca ar putea sfarsi raniti sau deza-
magiti, ori ca ar putea rani sau dezamagi pe altcineva.

Pe de alta parte, cinicii sunt persoane carora le pasa atéat
de mult, incat nu se mai ofera pe de-a-ntregul. Sufla si-n iaurt.
Dintr-un proces nou, acceptd numai partile pe care le simt
mai sigure, gandindu-se ca vor merge mai usor celelalte daca
totul a mers bine cu primele bucati. Inainte si vadi ce este
bine, cauta ce este gresit.

Prin urmare, te simti sceptic? Precaut?
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Bine. Intuim ca sunt posibile schimbari destul de spectacu-
loase. E prudent sa fii un pic atent.

Dar am vrea sa facem un targ cu tine, cititorule. De vreme
ce precautia in exces te poate impiedica sa traiesti aceste
schimbéri, iti vom cere sa-ti verifici gradul de cinism — si dupa
aceea sa hotarasti daca vei continua sa citesti Clienti Forever!

CAT SUNTETI DE CINIC?

Urmeaza, te rugam, urmatoarele instructiuni, fara sa sari
peste vreuna dintre ele. Ne dam seama ca simpla formulare a
propozitiei este de ajuns sa-i facd pe unii dintre voi si citeasca
inainte, sa vada ce ascundem, dar rezista tentatiei. Te vei alege
cu mai mult daci ne acorzi increderea ta pe parcursul a cateva
pagini.

Tata:

Tine Clienti Forever! in méana stanga. Intoarce in sus palma
mainii drepte. Indoaie incet degetele si indeparteazi-le usor

Imagineaza-ti ca in causul format de ména ta dreapta se
aduna toate experientele pe care le-ai avut, vanzand produse si
servicii unor oameni, in ultimii patru ani, sau zece, sau
cincisprezece, sau douézeci si sapte de ani. intreaga ta cariera
de profesionist in domeniul vanzarilor — pana in acest moment
— se afla in palma mainii drepte. Clienti buni si clienti mai putini
buni, vanzari reusite si vanzari ratate, o multime de functii si
de angajatori, castiguri, fluctuatii tensionate ale incasarilor,
multumire si nervozitate — toate sunt in ména ta dreapta.

Daca vrei ori simti nevoia sa o faci, inchide ochii pentru
cateva secunde. Asigura-te ca ai obtinut intelegerea imaginara
a faptului ca tii in mana trecutul tau.

Citeste pana la sfarsitul urmatorului paragraf, apoi urmea-
za cerintele. Evita sa citesti inainte. Ai incredere in noi, pentru
numele lui Dumnezeu - te vei dumiri imediat.

Cand esti pregatit, ridica-ti mana dreapta spre fata, cu
palma spre interior. Sprijina usor podul palmei pe nas.
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Pastreaz-o in aceasta pozitie si incerca sa observi ce se afla in
fata ochilor tai si cat din spectrul vizual este acoperit de mana.
Apoi, continua cu urmatorul paragraf.

Mana ta reprezinta trecutul. O numim calamarul. Este rece,
lipicios si te poate impiedica sa vezi incotro te indrepti. (De
acum, poti si lagi jos mana dreapta.)

Ti-am cerut sa folosesti mana dreapta ca sa poti vedea cala-
marul in trei dimensiuni. Daca esti asemenea celor mai multi
dintre noi, in experimentul anterior; méana ti-a acoperit aproape
complet spectrul vizual. Nu ai putut vedea ce se afla chiar in
fata ta pentru ca iti statea in cale trecutul. Nu ai putut nici
macar sa citesti cuvintele de pe aceasta pagina fara ca trecutul
sd nu intervina.

Daca esti ca majoritatea oamenilor, calamarul raméane in
acelasi loc si dupa ce ai coborat mana. De fapt, un calamar
invizibil traieste pe fata ta; numai ca pana acum nu ai fost
constient de el. De fiecare data cand faci o legatura incon-
stienta intre trecut si posibilitatile viitorului, iti apare cala-
marul in fata ochilor.

Urmeaza doua exemple. Primul, sa spunem ca esti profe-
sionist in domeniul vanzarilor de cinci ani. In acest timp, ai
participat la cateva seminarii pe tema vanzarilor si ai incercat
cateva dintre tehnicile invéatate acolo. Ai citit cele mai bune
carti despre vanzari si ai incercat si tehnicile de acolo. De fie-
care data, ai observat, in cel mai bun caz, o crestere tempo-
rara in graficul vanzarilor. Sincer, nu prea esti multumit cu
ceea ce ai invatat la seminarii, ori ai citit in carti.

Acum, ce posibilitate exista ca tu sa crezi cum Clienti
Forever!, alta carte ori seminar, te-ar putea ajuta sa provoci o
schimbare definitiva? Nu prea exista. Experienta pare sa-ti
arate ca instruirea in vanzari nu este o investitie prea grozava
de timp si de bani. Nu esti sigur care-i raspunsul, dar te in-
doiesti ca-1 vei gasi aici. Unii oameni ii spun bun-simt; noi ii
spunem calamarul.
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Sa luam alt exemplu posibil. Mary este consilier financiar
de sapte ani. Primul an a fost unul linistit; uneori, parea ca
este singura persoana care stie sau careia ii pasa de faptul ca
ea face afaceri.

In al doilea an, a facut o serie de vanzari familiei Barker, un
cuplu casatorit, trecut de patruzeci de ani, cu venituri medii si
trei copii, dintre care unul urma si mearga la facultate peste
patru ani. Sotii Barker, incantati de atentia acordata, i-au facut
lui Mary prima recomandare de afaceri, imediat ce s-a ivit o ocazie.

S-a intAmplat ca recomandarea s fie facuta celui mai bun
prieten al d-lui Baker si sotiei acestuia, sotii Brown. Sotii
Brown erau de aceeasi varsta cu sotii Baker si aveau doi copii,
dintre care unul trebuia sa meargi la facultate peste cinci ani.

Mary a facut repede o vanzare si celui de-al doilea cuplu.
Fara sa-si dea seama, a inceput si caute oferte care contineau
trimiteri la cupluri casétorite, trecute de patruzeci de ani, cu
venituri medii, cu doi sau mai multi copii. Si-a facut mai multi
clienti si a inceput sa aiba un venit rezonabil.

In timp, pentru ci era fiara si vrea implicatd si din ce in ce
mai convinsa de ofertele care se potriveau profilului demografic
al sotilor Baker, a ,,invatat” ca media castigurilor era mai buna
cu asemenea clienti. Clienti de varste diferite, cu venituri diferite
si cu ramificatii ale arborelui genealogic ar fi fost un amestec
mai placut — si mai profitabil - dar Mary credea ca succesul
vanzarilor ei este legat de profilul unui anumit client.

Cu alte cuvinte, a permis experientelor trecutului sa influ-
enteze sensul viitorului ei. Aga cum a functionat pentru Mary,
cum a evoluat afacerea ta in trecut — tot ce s-a intamplat pana
acum — influenteazé ceea ce tu crezi ca fiind posibil in viitor. In
ceea ce te priveste, dovada este limpede - si chiar in fata ta.

Mai tarziu, iti poti cerceta teoriile despre afacerea ta si cum
influenteaza ceea ce crezi ca este posibil de aici inainte.
Deocamdata, intreaba-te: Ce cautai acum cateva minute? Ochii
ti-au ramas la palma mainii drepte sau la pantecele cala-
marului?
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DACA A FOST MANA DREAPTA

Daca pui la indoiala existenta calamarului — influenta con-
stanta si tensionata pe care trecutul tau o are asupra viitorului
si prezentului — pui, probabil, sub semnul intrebarii si faptul
ca, citind Clienti Forever!, ti-ai putea schimba cu adevérat felul
de a vedea lucrurile. Nu ne suparam dacéa te opresti cu cititul
aici. Ceea ce Incercam sa spunem in aceste pagini nu poate fi
inteles de toatd lumea, si ne bazam pe sinceritatea si pe
congtiinta ta.

Iti multumim foarte mult pentru ca ai cumparat Clienti
Forever!; speram ca acest exemplar al cartii isi va gasi drum
catre o alta persoana.

AJUTOR! AM UN CALAMAR PE FATA!

Daca ai trait un moment Jules Verne, continua sa citesti.

Asa cum spuneam, este in regula sa fii sceptic. Singura pro-
blema cu cinismul este impulsul de a stoarce toata vlaga din
tine. In mod sigur vrei s4 traiesti mai mult decat o jumitate
de viata.

Ne bucuram ca ai ramas cu noi.

Pentru ca ti-ai dovedit lipsa de cinism — sau, cel putin, ca
nu te scalzi intr-o mare de cinism — continuand sa citesti,
meriti putina distractie. Considera ca te eliberezi de calamar.

Imagineaza-ti posibilitatea ca afacerea ta sa fie bazata
aproape exclusiv pe acel gen de clienti despre care tu crezi ca
sunt speciali. Citeste din nou aceasta propozitie. Exista un
motiv pentru care incepe cu cuvintele: ,,Imagineaza-¢i posi-
bilitatea“.

Asta-i tot ce trebuie sa faci pana aici. Nu-ti cerem sa te
arunci cu capul inainte, increzator si bine dispus ca un novice
in antrenarea campioanei lumii.

Nu, banuim ca ai prefera sa te strecori nevizut, pe asa-
zisul ultim rand. Asa sa faci. Promite numai trei lucruri: te
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vei gandi la posibilitatea ca toti clientii sa te adore, vei exersa
si vei vedea daca prinde viatad ideea transformarii afacerii tale.

MAI INTAI, TREBUIE SA STITI CE VRETI

Sa incepem, asadar. Nu vom mai vorbi despre fiinte marine.
Ci numai despre tine si despre clientii speciali, pe care-i vrei
intr-un numar cat mai mare.

Unul dintre principiile fundamentale ale cartii Clienti
Forever! este: cu cat stii mai bine ceea ce vrei, cu atat creste
posibilitatea ca acel lucru si ti se intample. De exemplu, cu cat
ii intelegi mai bine pe clientii tai speciali, cu atat mai usor poti
recunoaste alti indivizi, cu aceleasi caracteristici. Citind aceasta
carte, se vor ivi mai multe ocazii de a cristaliza mental exact ce
iti place mai mult la acesti oameni si la relatia ta cu ei.

Probabil ca stii deja cum se defineste clientul dorit, in ter-
meni demografici: industrie, venit, varsta, sex, ocupatie si asa
mai departe. Mai tarziu, vei avea sansa sa definesti — ori sa
redefinesti — in acesti termeni, clientul tau special.

Vom incepe totusi cu ceva mai subtil — din sfera psihologiei.
Atitudinile, convingerile si idealurile clientului tau ajuta la
crearea legaturii dintre voi. Sa impartim acceptiunea generala
a afinitatii in elementele care sunt cele mai importante pentru
tine.

Daca unul dintre clientii tai se potriveste cu descrierea
noastra facuta clientului special, sa pastrezi aceasta persoana
in minte. Daci notiunea unui client special iti este complet
noua, gandeste-te la o relatie placuta cu un coleg sau un
partener. Aceste legituri se pot, totusi, transforma in adevarate
prietenii, asa ca alege o relatie mai recenta, ori incearca sa-ti
amintesti de vremea in care te simteai bine discutand probleme
personale.

Intocmeste o scurts lista cu ceea ce iti place la activitatea
alaturi de aceastd persoana. Asigura-te cd péastrezi in minte
imaginea unei persoane, altfel vei fi tentat sa generalizezi catre



20 =6 CLIENTI FOREVER!

ceea ce crezi tu ca ar trebui sa-ti placa. De asemenea,
deosebeste intre ceea ce te impresioneaza si ceea ce iti place.
Enumera patru sau cinci caracteristici.

Gandeste-te la lucruri ca, de pilda, felul in care comunica
cu tine, gradul de entuziasm si de energie, prioritatile acestei
persoane, dorinta de a interactiona, cat este de receptiva la
ceea ce propui — ca s& numim doar citeva aspecte. Iata o serie
de exemple, dintr-o asemenea lista, si te ajute si spargi gheata.

Amuzant

Prinde poanta la glumele mele

Foarte inteligent

Isi masoard bine cuvintele

Hotarat

Pasionat

Altruist

Generos

Cinstit

Este prompt

Ma ajutd sd invdt

Compania lui are nevoie sd lucreze cu mine — o stie
Este multumit de preturile pe care le am

Este amuzant si placut sa lucrezi cu el

Ii pasd atét de angajati, cét si de angajatori

Achita platile corect st la timp

Vorbeste cu entuziasm despre rezultatele pozitive ale cola-
bordrii noastre

Pdstreaza o arhivd impresionantd cu rezultatele colaboradrii
noastre

fnva;d din mers tehnicile si sistemele pe care i le explic

Evita sa preiei cuvant cu cuvant vreun exemplu. Daca te
regasesti in unele dintre caracteristici, acorda-ti timp si
reformuleazi-le. Chiar daca cercetezi indeaproape mintea
clientului tau special, acest exercitiu nu este o operatie pe
creier Iti solicitd numai cAteva momente de atentie concen-
trata; foloseste spatiul de pe urmatoarea pagina.





