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David Richman:

Oggi desidero trattare un modello operativo che puo contribuire a migliorare le
vostre conversazioni e trasformare clienti potenziali in clienti a vita nonché
trasformare clienti “apparenti” in clienti “effettivi”. Questo modello, denominato
“le tre dinamiche”, vi aiutera anche nelle conversazioni con i colleghi e i membri

del team

Quante volte un potenziale cliente vi ha detto “Vorrei pensarci un attimo. Mi rifaro
vivo i0”, dopo quella che, secondo voi, era stata una raccomandazione azzeccata?
Forse quell’uscita vi ha colto di sorpresa, suonando come un modo cortese di dire
“no” e non come un “forse” genuino. Queste parole si collegano a una domanda
che faccio spesso ai consulenti: “Cosa, non chi, € il vostro principale concorrente?”
Che risposta dareste a questa domanda? Vi do un indizio: € una parola che
incontrate per la prima volta studiando fisica. Indovinato! E Uinerzia. L’inerzia. Gli
oggetti in movimento tendono a restare in movimento. E in uno stato di quiete

tendono a rimanere in quello stato.

Se le persone tendono a non voler cambiare, i motivi sono molti. Il cambiamento é
difficile da affrontare per qualunque essere umano. Forse una delle cose piu
difficili. Quindi i motivi sono molti. Ad esempio paura dell’ignoto, esaurimento
fisico o emotivo o dubbi sulla propria capacita di fare qualcosa di diverso. Le
persone rimangono fissate, come un cervo accecato dai fari di un‘auto, bloccate

nella situazione del momento.

Gli esperti della finanza comportamentale hanno dato un nome al fenomeno:
pregiudizio dello status quo. Lo status quo esercita un’attrattiva perché
rappresenta esattamente cio che si sta facendo in quel momento. Per indurre
qualcuno a cambiare, il motivo deve essere irresistibile. L’inerzia & un avversario
formidabile. Ed e qui che entrano in scena le tre dinamiche. Sono come cartelli che
indicano la via verso un cambiamento positivo e contribuiscono a ridurre al minimo

la forza dell’inerzia.

lo e il dott. Robert Brooks, collega e amico di lunga data, abbiamo sviluppato per
voi un modello operativo che, ci auguriamo, vi aiutera ad avere conversazioni
migliori. Le tre dinamiche sono queste: primo, comunicazione empatica. E questo

significa avviare la conversazione dal punto di vista dell’altra persona, ottenendo



cosi una posizione di vantaggio. Poi viene la collaborazione consapevole. E usiamo
la parola “consapevole” in modo consapevole. Vogliamo farvi riflettere su quello
che fate molto deliberatamente in ogni conversazione per padroneggiare ’arte
della collaborazione. In terzo luogo, azione ispiratrice. Le parole sono davvero
importanti. Quali parole e frasi userete per ispirare la persona, per farle accendere
la lampadina, farle pensare di attuare un cambiamento e farle capire il motivo per
cui dovrebbe voltare pagina?Le parole sono importanti. Le tre dinamiche offrono un
approccio concreto per tenere conversazioni che porteranno ’altra persona ad
agire nel modo che sapete, o perlomeno credete, sia nel suo migliore interesse. La
vostra capacita di creare un ambiente in cui qualcuno si senta veramente piu a suo

agio e sia ricettivo all’ascolto dipende dal vostro approccio alla conversazione.

Ci auguriamo che investiate tempo ed energia per imparare a padroneggiare le tre
dinamiche e diventare sempre piu intenzionali e costanti nelle vostre
conversazioni. In questo modo, avrete maggiori probabilita di produrre gli esiti
desiderati e vi posizionerete come forte punto di emanazione nella vita dei clienti

serviti e di quelli che desiderate servire.
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