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Cuvdant inainte

Ca antreprenor, e usor sd te pierzi in operational. SA uiti de ce ai inceput.
Sd intri in rutind si sG nu mai vezi clar ce conteazd cu adevarat. clientii tai.

The 20 Set e antidotul.
E un proces simplu, de o zi, care iti dd un RESET complet la atitudinea fatd de
clienti. L-am f&cut de peste 10 ori. De fiecare datd mi-a adus claritate, control si

revelatii pe care nu le poti cumpdra dintr-un raport de analytics.

Pentru cd atunci cdnd intrebi direct — profund si bine — incep sd iasd la
suprafatd adevaruri pe care nici clientul nu stia cd le are.

Intr-o lume in care toatd lumea vrea date, The 20 Set iti oferd ceva mai rar:
intuitie validatd de conversatie reald.

1l recomand tuturor antreprenorilor cu care lucrez, o datd pe an, ca exercitiu de
reconectare cu realitatea pietei.

E simplu. E ieftin. Si poate fi cel mai valoros lucru pe care il faci pentru afacerea
ta in perioada asta.

FA-I. Nu-1 amana. Vei intelege de ce.
Ce castigi concret:
e Descoperi ce isi doresc cu adevdrat clientii t&i (nu ce crezi tu ca vor)

o Tti ajustezi oferta rapid, fard s& reinventezi roata
e Creezi mesaje de marketing care lovesc direct in problema

— Andy
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Introducere

Acest exercitiu este despre a-ti intelege profund clientii; nu ce crezi tu cd vor, ci
ce simt si cautd cu adevdarat.

Cand intelegi clientii:
e Poti optimiza produsul sau serviciul pentru rezultate mai bune.
e Poti elimina ceea ce nu aduce valoare.
e Poti adduga elemente care fac oferta sd fie ,wow".
e Poti construi relatii reale cu clientii, crescand loialitatea.
e Poti lua decizii strategice fundamentate pe date reale.

Motivatia principald: un client bine inteles este cheia unei afaceri eficiente si
scalabile.




Pasul 1: Organizarea interviurilor

Numar de interviuri: 20

e Tu:10 apeluri de 15 minute
e Colegul tau senior: 10 apeluri de 15 minute

Rolul colegului senior

Colegul tdu este experimentat si empatic, capabil s comunice relaxat si sd pund
intrebdrile corect.

« Incurajeazd clientii s& vorbeascd sincer.
e Obtine insight-uri mai profunde.

e Permite comparatia intre stilurile de abordare dupd fiecare serie de apeluri.

Recomandadri pentru discutia cu colegul:

¢ Stabilitiimpreund ordinea clientilor si prioritatile.

e Dupd fiecare serie de 10 interviuri, faceti o scurtd intainire de 15 minute pentru a
discuta ce a mers bine si ce intrebdri trebuie ajustate.

e Foloseste experienta colegului pentru a intelege rdspunsurile subtile si emaotiile
clientilor.




Pasul 2: Structura interviului

1. Introducerea (1 minut)

¢ Multumeste clientului pentru timpul acordat.

e Explicd scopul: ,Vrem sd intelegem cum sd facem produsul nostru mai valoros
pentru tine.”

e Confirmd durata: ,Apelul va dura aproximativ 15 minute.”

2. Feedback general (3 minute)
1. In ce mdsurd ai recomanda produsul/serviciul nostru? (scard 1-10)
2. Care este motivul principal pentru nota pe care ai dat-o?

Motivatie: Nota si motivul ei aratd ce conteazd cu adevdrat pentru client -
functionalitate, experientd, pret sau altceva.

3. Frici, frustréri si dorinte (5 minute)
1. Care sunt fricile sau frustrdrile tale legate de produs/serviciu?
2. Ce dorinte sau asteptdri ai legate de produs/serviciu?
3. Ce nu ar trebui sd fac in produs, pentru cd nu ar aduce valoare?
4. Ce ar trebui sd adaug pentru ca oferta sd devind ,wow"?

intrebdri suplimentare:
e ,Ce te-ar face sd nu mai folosesti produsul nostru?”
e ,Ceti-ar usura viata sau munca, dacd am oferi asta?”

4. Consecinte siimpact (3 minute)
1. Dacd am dispdrea de pe piatd maine, ce ai simti: dezamdgit, neutru sau bucuros?
2. Ce competente vrei sd dezvolti pentru a avea mai mult succes?
3. Ce oportunitdti vrei sa fructifici in viitor si cum te pot sprijini?

Motivatie: AflGnd cum se integreazd produsul tdu in viata si planurile clientului,
descoperi nevoi mai profunde si moduri in care il poti ajuta mai bine.

5. Intrebdri neasteptate si inchidere (3 minute)
1. Ce nu am avut inspiratia sd te intreb si crezi cd ar trebui sa stiu?

2. Este ceva ce vrei sd impdrtdsesti despre experienta ta cu noi?

Motivatie: Cele mai valoroase insight-uri vin deseori din intrebdrile pe care nu le-ai
pus.



Pasul 3: Durata si planificarea calendarului

Fiecare apel: 15 minute

Notite si reflectie post-apel: 15 minute

Total per interviu: 30 minute

Total pentru 20 de interviuri: aproximativ 10 ore

Recomandare: Blocheazd 30 de minute in calendar pentru fiecare interviu. Dacd unii
clienti sunt mai vorbdreti, foloseste timpul suplimentar pentru a aprofunda relatia.

De ce telefonul e mai eficient decdat mailul, chestionarul sau intdlnirea fizica:

e Conversatia telefonicd permite claritate instantanee si urmdrirea tonului i
reactiilor.

e Clientii rdspund mai sincer si spontan decat la un chestionar scris.

e Este mai rapid si mai flexibil decat intainirile fatd-in-fata.

Pasul 4: Finalizarea interviurilor intr-o singura zi

1. Dimineata: Primele 10 apeluri (tu si colegul), 15 minute fiecare interviu plus 10-15
minute notite

2. Pr@nz: Scurtd recapitulare si ajustare intrebdri

3. Dupd&-amiaza: Ultimele 10 apeluri, aceeasi structurd

4. Seara: Analiza completd a rdspunsurilor si concluzii

Beneficii:

Toate rdspunsurile sunt proaspete si comparabile.

Poti identifica tipare comune imediat.

Poti lua decizii strategice despre ecosistemul de produse:
o Ce produse sau functii sa elimini
o Ce sd optimizezi
o Ce sd lansezi pentru impact maxim

Creezi momentum si claritate pentru planul de actiune.



Pasul 5: Analiza si organizarea informatiilor

1.Noteazd raspunsurile imediat dupd fiecare interviu.
2. Creeazd un tabel cu coloanele:

Client,

Recomandare (1-10),
Frici/Frustrdri,
Dorinte/Asteptdri,
Sugestii de imbundtdtire,
Observatii aditionale.

O O O O O o©o

3. Dupd ce toate interviurile sunt finalizate:

o Cautd tipare comune in frici, dorinte si sugestii.

o Identificd elementele care aduc cea mai mare valoare si cele care nu
conteazad.

o Noteazd idei pentru produse noi sau functii imbundtdtite.

Pasul 6: Luarea deciziilor strategice

e Ce sd elimini din ofertd pentru a reduce complexitatea si costurile.
e Ce sd optimizezi pentru a creste satisfactia clientilor.
e Ce sd adaugi pentru a crea oferte ,wow” si a genera loialitate.

Cheia: toate deciziile sunt bazate pe date reale, nu pe presupuneri.
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Sfaturi practice

Respectd timpul planificat pentru fiecare apel si notite.

Fii flexibil: dacd un client vorbeste mai mult, profitd pentru aprofundarea relatiei.
Foloseste colegul senior pentru a ghida conversatia si a obtine insight-uri mai
profunde.

Dupd finalizarea interviurilor, organizeazd o sesiune de brainstorming pentru a
transforma insight-urile in actiuni concrete.

Rezumatul duratei totale

Activitate Durata per apel Total pentru 20 interviuri
Apel telefonic 15 minute 5 ore
Note si reflectie 15 minute 5 ore
Total 30 minute 10 ore

e Poate fi fGcut intr-o singurad zi, cu pauze planificate.
e Rezultatul: o imagine clard asupra nevoilor clientilor si bazd pentru decizii
strategice rapide.

Concluzie

Acest exercitiu nu este doar despre colectarea de informatii. Este despre:
« Intelegerea profundd a clientilor.

e Credrea unui produs/serviciu care conteazd cu adevdrat.
e Construirea unei culturi organizationale sdndtoase centratd pe servirea clientilor.



Andy Szekely

Inoveazd de peste 27 de ani in piata de training si coaching din Romania ca
antreprenor, autor speaker si creator de programe educationale pentru
companii.

A publicat 26 de carti despre leadership si performantd umang, dintre care 4
best seller national.

Andy este primul romdn care a organizat conferinte de dezvoltare personald
cu speakeri strdini, incepdnd din 1995. Experienta sa personald ca speaker
international depdseste 3000 de aparitii live. In prezent, Andy lucreaz& cu o
echipd extinsd de peste 50 de traineri si facilitatori pentru programele pe care
le-a creat.

Cunoscut si ca business coach pentru antreprenori, Andy Szekely a oferit de-a
lungul carierei si continud sd ofere support prin servicii de executive coaching
si mentoring antreprenorilor si liderilor de top din organizatiile autohtone.

https://www.andyszekely.ro/

http://www.asic.ro
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