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Profilul clientului ideal

Fisa de lucru

intai asculti, apoi scrii profilul, apoi il folosesti.

Cu un singur exemplu de la cap la coada: o cofetarie de cartier.

Se completeaza direct in PDF: scrii in casute si bifezi cu un clic.
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georgianamanolache.ro
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De ce faci profilul

Platformele de reclame te lasa sa alegi publicul dupa date seci: varstd, zona, gen, cateva interese. Cu ele hotarasti cine
VEDE reclama. Cuvintele din ea si unghiul din care ii vorbesti omului le alegi insa tu, iar de ele depinde daca se opreste sau
trece mai departe.

Poate vinzi fix ce cauta omul. Daca nu o spui in cuvintele lui, nu te bagd in seama!
Exemplu cofetdrie: vinde exact ce isi doreste mama care comanda tortul de aniversare, un tort bun la gust si nu prea dulce.

Pe site scrie insa ,creatii unicat din ingrediente premium”. Mama vede poza, nu se recunoaste in text si trece mai departe,
la cofetaria care i vorbeste despre gust.

Profilul pe care il construiesti aici lucreaza pentru cuvintele tale: ce alegi sa spui, cum o spui si din ce perspectiva, ca omul
potrivit sa simta din prima ca e despre el.

Cum folosesti fisa

Fisa te duce in trei parti. intai asculti ce spun clientii tai. Apoi scrii profilul, din ce ai auzit. La final il folosesti, in trei
schimbari concrete.

Poate ai vazut fise de tip ,avatar”, in care ii inventezi clientului un nume, o poza si o poveste. Aici nu inventezi nimic.
Pornesti de la ce spun clienti reali, iar langa fiecare raspuns bifezi de unde il ai: |-ai auzit de la ei sau il presupui tu. La final
numeri presupunerile, ca sa stii cat din profil e inca ipoteza.

Cat dureaza: cam o ora ca sa pregatesti discutiile, cateva zile ca sa le faci (15-20 de minute fiecare) si inca o ora ca sa pui
totul pe hartie.

Exemplul care te insoteste. La fiecare pas gasesti un exemplu, de fiecare data din aceeasi afacere: o cofetarie mica de
cartier. Asa vezi cum se leaga raspunsurile intre ele, de la prima discutie pana la textul de pe site.

Profilul clientului ideal - fisa de lucru pagina 2


https://www.georgianamanolache.ro

G\ Georgiana Manolache - georgianamanolache.ro

PARTEA1

Asculti

Pasull. Alegi de la cine pornesti

Clientul ideal e cel care se potriveste cel mai bine cu ce faci tu si pe care ai vrea sa-I intalnesti mai des. Pornesti de la unul
real, ca sd nu scrii din imaginatie, apoi cauti ce are in comun cu altii ca el. De aceea nu ii treci numele nicaieri.

Exemplu cofetdrie: mama care comanda tortul pentru aniversarea copilului. A dat de cofetarie intreband in grupul de
mamici al cartierului, a venit sa guste o felie inainte s& comande si de atunci revine la fiecare aniversare.

Dacd abia pornesti afacerea si nu ai inca clienti, vorbesti cu oameni care cumpara de la concurenta. Profilul tau va avea
atunci mai multe bife de ,presupus”, pe care le verifici dupa primii clienti.

De la ce client pornesti si de ce ti-a ramas in minte?

Pasul2. Cele cinci discutii

Vorbesti cu cinci clienti, incepand cu cel de la care ai pornit. Le ceri doar cateva minute, la telefon sau la o cafea, fiindca o
cerere micd primeste mai usor un ,da”; odata pornita, discutia tine de obicei 15-20 de minute. Un formular trimis pe e-mail
primeste raspunsuri politicoase si scurte, pe cand la telefon omul povesteste.

Mesajul cu care le ceri timp, de adaptat pe afacerea ta:

,Buna! Sunt [numele tau], de la cofetaria din colt, unde ati comandat tortul pentru ziua copilului. Vreau sa schimb cateva
lucruri si as vrea sa pornesc de la ce imi spun clientele. Aveti 5 minute sdaptamana asta, la telefon sau la o cafea la noi, din
partea casei? Promit ca doar ascult.”

intrebarile. Toate te duc intr-un moment trait, fiindca asa omul povesteste; la o intrebare despre ce si-ar dori, raspunde
de obicei vag. Langa fiecare e un raspuns din exemplu, ca sa vezi in ce registru vrei sa-ti rdspunda. La fiecare raspuns
interesant, mai intreaba o data: ,Poti sa-mi dai un exemplu?”. Daca vrei sa inregistrezi, cere voie inainte.

1. Ce nevoie te-a adus la noi, si ce se intdmpla atunci? (Cofetarie: ,Se apropia ziua fetitei si nu mai voiam tort de unde
luasem anul trecut.”)

2. Inainte sa ajungi la noi, ce ai mai incercat si ce nu ti-a placut? (,Un tort de la o cofetarie mare, frumos, dar atat de dulce
ca |-au lasat copiii in farfurie.”)

3. Ce te-a enervat cel mai tare cat timp ai cautat? (,Ca nu aveam cum sa stiu cum e la gust panain ziua petrecerii.”)

4. Ceti-erateama ca o saiasa prost? (,Sa ma fac de rasin fata invitatilor.”)

5. Intre ce variante ai stat si ce te-a facut sa ne alegi pe noi? (,Ma gandeam sé-| fac eu sau sa iau unul din supermarket.
V-am ales fiindca am putut gusta inainte.”)

6. Ce era sd te faca sa renunti sau sa mai amani? (,Pretul. Sotul a zis ca la supermarket e jumatate.”)
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7. Daca o prietend te-ar intreba de noi, ce i-ai spune?(,Ca e bun la gust, ca frumos stie oricine sa-| faca.”)

Noteaza cuvintele asa cum le spune omul, chiar daca ti se par stangace. Nu scrie numele lui si nici detalii dupa care ar
putea fi recunoscut.

Discutia Ce a spus, cu cuvintele lui

1

Ce s-arepetat de la un om la altul? Reciteste notitele si subliniaza ce apare la cel putin doi oameni. Aici sunt de obicei
cele mai valoroase lucruri din toata fisa.

Exemplu cofetarie: trei din cinci mame au pomenit, fara sa fie intrebate, un tort frumos si prea dulce luat din alta parte;
patru din cinci au spus ca degustarea le-a convins.

Ce s-arepetat, si la cati oameni
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pasul 3. Recenziile tale si ale concurentilor

Citeste recenziile de pe Google si de pe Facebook, ale tale si ale 2-3 concurenti, mai ales pe cele de 1-3 stele. Acolo
oamenii spun fara perdea ce-i doare si ce si-ar fi dorit.

Exemplu cofetérie, la o cofetarie mare din oras: ,Arata superb, dar era mult prea dulce, copiii I-au lasat in farfurie.” si ,Pacat
ca nu poti gusta nimic inainte, dai 300 de lei pe nevazute.”

Unde am citit Ce reproseaza sau lauda Cuvintele lor exacte

Recenziile mele

Concurent 1

Concurent 2

Concurent 3

Ce promit toti si de ce se plang totusi clientii? Acolo e locul liber pe care il poti ocupa tu.

Exemplu cofetarie: toti promit torturi spectaculoase, iar clientii se pléang ca sunt prea dulci si cd le cumpara fara sa le fi
gustat.

Raspunsul tau

pasul4. Intrebarile care se tot repeta

Comentariile, mesajele si telefoanele primite. Ce se repeta iti arata ce nu intelege lumea din ce vinzi si la ce obiectii e bine
sd raspunzi inainte ca oamenii sd le ridice.

Exemplu cofetarie: ,Pot sé gust inainte sa comand?”, ,Faceti si torturi mai putin dulci?”, ,Cu cate zile inainte trebuie sa
comand?”.

intrebarea, asa cum o pun oamenii

1.
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Scrii profilul

Acum pui pe hartie ce ai aflat, strat cu strat. Primeste bifa auzit doar ce ai subliniat in notite, adica ce ai auzit de la cel
putin doi oameni. Restul e presupus, pana il confirmi.

pasul5. Ce 1l doare

Aici sta motivul real pentru care cumpara. Cele mai multe decizii sunt influentate de emotii, iar ratiunea vine abia dupa, sa
le justifice, de aceea stratul asta cantareste cel mai mult.

Ce il doare, dar nu spune cu voce tare? Cofetarie: teama sa nu se faca de ras in fata invitatilor cu un tort L] auzit

frumos si greu de mancat. [ presupus

Ce aincercat deja si n-a mers? Cofetdrie: tortul de la o cofetarie mare, aratos, dar prea dulce. [] auzit
[ presupus

ince promisiuni nu mai crede? Cofetarie: ,ingrediente premium”, scris pe fiecare vitrina. ] auzit
[ presupus

Ce I-ar face sa spund ,E fix ce cdutam!”? Cofetdrie: sa guste o felie inainte s& comande. E auzit
presupus

Cefl face sa aiba incredere? Dar s3 o piarda? Cofetarie: are incredere in ce spun celelalte mame din grup; L auzit
o pierde daca nu i se raspunde la telefon in sdptaméana petrecerii. L] presupus
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pasul6. Cum decide

Cat de repede decide? Cofetdrie: comanda cu vreo doua saptamani inainte de petrecere. E auzit
presupus

Pe ce criterii alege, in ordinea importantei? Cofetarie: gustul, ce spun celelalte mame din grup, abia apoi L] auzit

aspectul si pretul. [] presupus
Ce il blocheaza in ultimul moment? Cofetarie: teama cd a decis prea tarziu. [ auzit
[] presupus
p p
Cine mai are un cuvant de spus? Cofetarie: copilul alege tema, sotul se uita la pret. L] auzit
[] presupus
p p

Cu ce alternativa te compard, de fapt? Cofetarie: tortul facut acasa, cel din supermarket si cofetariile mari E auzit
din oras. presupus

Daca vinzi catre firme, noteaza separat cine foloseste ce vinzi, cine decide si cine plateste. Acolo sunt adesea trei oameni
diferiti.
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pasul7. Momentul

Ce se intampla in viata lui chiar inainte sa te caute? Gandeste-te la ce se stricd, ce se schimba, ce se apropie in calendar.
Momentele astea iti spun cand sa fii prezent si despre ce sa vorbesti atunci.

Exemplu cofetarie: aniversarea copilului, botezul, serbarea de la gradinita, vizita socrilor.

Situatia in care ajunge sa aiba nevoie de tine Sursa

1 [ auzit
[ presupus

2 [ auzit
[ presupus

3 [ auzit
[1 presupus

4 [ auzit
’ [] presupus

5 [ auzit
[ presupus

Cat de pregatit e sa te asculte cand ajunge PRIMA data la tine? Bifeaza unde se afla de obicei:

[ ] nustieinca caare o problema
stie ca are o problema, dar nu stie ce solutii exista
stie solutiile si le compara (cofetéarie: aici e mama, compara tortul facut acasa, supermarketul si cofetariile)

a auzit de tine, dar ezita

Odogno

te cunoaste si asteapta doar momentul potrivit

pasul8. Unde 1l gasesti

Pe ce retele siin ce grupuri sta? Cofetarie: grupul de mamici al cartierului, pe Facebook si pe WhatsApp. L] auzit

[ presupus
Unde cautd inainte sa cumpere? Cofetarie: intreaba in grup, apoi se uita pe Instagramul cofetariilor [] auzit
recomandate. [ presupus
La ce ora si de pe ce dispozitiv? Cofetarie: seara dupa ora 21, de pe telefon, dupa ce adoarme copilul. E auzit
presupus
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Pe unde trece zilnic, in lumea realad? Cofetarie: gradinita, piata, parcul de langa bloc. L] auzit
[] presupus

Pasul9. Cum vorbeste

Pune cuvintele lui 1anga ale tale. Cuvintele din coloana ta care nu apar in a lui sunt primele pe care le schimbi.

xn Xn

Exemplu cofetdrie: mamele spun ,sa fie bun la gust, ca frumos stie oricine sa-l facd”, ,ca la mama acasa”, ,sa nu fie prea
dulce”; pe site scrie acum ,creatii unicat din ingrediente premium” si ,experienta gastronomica”.

Cum spune EL Cum spui TU acum (pe site, in reclame)

Cuvintele careil atrag Cuvintele care il resping

pasul10. Abia acum, ambalajul

Vérsta, zona si ocupatia vin la final, deliberat. Te ajuta sa alegi unde sa apari.

Exemplu cofetarie: 30-40 de ani, locuieste in cartier, are 1-2 copii mici, lucreaza cu program fix.

Varsta aproximativa

Zonain care locuieste sau lucreaza

Ocupatia si programul

Situatia familiala
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Numara presupunerile. Cate raspunsuri din Partea 2 au bifa ,presupus™? Fiecare e o intrebare de pus in urmatoarea
discutie. Recomandarea mea: daca mai mult de o treime dintre raspunsuri sunt ,presupus”, mai fa doua discutii inainte sa
folosesti profilul.

Cate ,presupus” am si ce verific primul
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PARTEA 3

Folosesti profilul

pasul . Mesajul tau intr-o fraza
Scrie ce i spui omului astuia, cu cuvintele lui, pornind de la ce il doare si de la ce |-a blocat.

Exemplu cofetarie: ,Tortul pe care invitatii il lauda si pentru gust, comandat din timp, ca sa nu-ti faci griji in sdptdamana
petrecerii.”

Mesajul tau intr-o fraza

Acum testul:

[ ] Daca ar stain fata mea, i-as spune fraza asta exact asa?

[ ] Amfolosit cuvinte pe care le-am auzit de la clienti?

[] Raspunde sila ceil blocheaza?

[ ] Amcitit-o unui client sau unei cliente, iar reactia a fost ,da, exact asa"?

Dac4 ai bifat tot, poti folosi profilul. Dacé nu, mai scrie o data, mai simplu si mai aproape de cuvintele lui.

pasul12. Trei lucruri pe care le schimbi saptamana asta

Alege trei locuri, rescrie-le pornind de la profil si noteaza un numar pe care il urmaresti, ca s vezi daca schimbarea a
mers.

Exemplu cofetarie:

Ce schimb Cum e acum Cum devine

Titlul de pe site ,Creatii unicat din ingrediente premium” Jrorturi pentru aniversarea copilului, bune la gust si
nu prea dulci. Gusti inainte sa comanzi.”

0 postare poza cu tortul din vitrina invitatia la degustarea de sdmbé&ta dimineata, in
care gusti feliile din care iti alegi tortul

Unde si cand apare postari laintdmplare, la pranz o postare in grupul cartierului, cu acordul
administratorului, seara dupa 21, si un afis la
gradinita, cu acordul gradinitei, cu trei sdptamani
inainte de serbari

Numarul urmarit: cate comenzi de torturi de aniversare vin intr-o luna, inainte de schimbari si in luna de dupa.
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Randul tau:

Ce schimb Cum e acum Cum devine

Numarul pe care il urmaresc, inainte si dupa

O nota despre datele personale

Fisa descrie un tipar de client, fara sa arate spre o persoana anume. De aceea nu treci in ea nume, telefoane, adrese de
e-mail sau alte detalii dupa care cineva ar putea fi recunoscut. La o afacere mica, unde iti stii clientii pe nume, si o
intdmplare povestita prea exact poate trada persoana, asa ca pastrezi cuvintele omului si scoti detaliile care il identifica.
Nu treci nici date sensibile despre oameni reali, precum sanatatea, religia, originea etnica, opiniile politice sau orientarea
sexuala. lar daca vrei vreodata sa incarci o lista de clienti intr-o platforma de reclame, e alta discutie: acolo ai nevoie de un
temei legal pentru prelucrarea datelor lor.
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Profilul cofetariei, pe o pagina

Asa arata fisa completatd, stransa pe o singura pagina. Pe asta o tii laindeméana cand scrii un text, alegi o poza sau
pldnuiesti o reclama. Langa fiecare rand e scris de unde vine.

De la cine am pornit: mama care comanda tortul pentru aniversarea copilului. A dat de noi in grupul de mamici al
cartierului, a gustat inainte sa comande si revine la fiecare aniversare.

Ce o doare: teama sa nu se faca de ras in fata invitatilor cu un tort frumos si greu de mancat. A patit-o la o cofetdrie mare,
unde tortul a fost prea dulce. Nu mai crede in ,ingrediente premium”. (auzit, 3 din 5 mame)

Cum decide: comanda cu vreo doud saptamani inainte, dupa gust si dupa ce spun celelalte mame din grup. O blocheaza
teama ca a decis prea tarziu. Alternativele: tortul facut acasa, supermarketul, cofetariile mari. (auzit, 4 din 5) Copilul alege
tema, sotul se uita la pret. (presupus, de verificat)

Momentul: aniversarile copiilor, botezurile, serbarile de la gradinita, vizita socrilor. Cand ajunge prima daté la noi,
compara deja variantele. (auzit, 5 din 5)

Unde o gasim: in grupul de mamici al cartierului, la gradinita, pe Instagram seara dupa 21, de pe telefon. (auzit, 4 din 5)

xn xn

Cum vorbeste: ,sa fie bun la gust, c& frumos stie oricine sa-I faca”, ,ca la mama acasa”, ,sa nu fie prea dulce”. O resping

<n

.premium’, .experienta gastronomica”, ,creatii unicat”. (auzit, 3 din 5)
Ambalajul: 30-40 de ani, din cartier, 1-2 copii mici, program fix. (auzit, 5 din 5)
Mesajul: ,Tortul pe care invitatii il lauda si pentru gust, comandat din timp, ca sa nu-ti faci griji in saptdmana petrecerii.”

Presupuneri ramase: una singura, rolul sotului in decizie. Se verifica la urmatoarea discutie.

Fisainsoteste articolul ,Profilul clientului ideal: cum il faci, cu exemplu si fisa", de pe georgianamanolache.ro. Despre
psihologia din spatele deciziei de cumparare am scris in cartea mea, ,Spune-le ce vor sa auda!”.

Georgiana Manolache
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