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MANAGEMENT

Tecniche e metodologie di vendita efficaci
nel rapporto con il cliente

di Stefano Greco — Consulente di diverions aziendal ¢ Formaloes

Larpoments chi appialandise
mo N queste  anlicoln b
spunta  dolatiusls  necessith
dille agiende di migliorare al-
lvilay dli wendita, sia da un pun-
1o di vista quanlilaivo sia qua-
Ealive, in uno scenario di mes-
cate che assomiglia sempes di
pily ad una mMonRKEG &) Sca-
bwe calmndo caballe da mane.
In quasto senso, || comimer-
cxda & la ligwa professionale
pil sirabegica nell'ambite or-
gamizzaten peichié mppresen-
fa il collegamenio diretlo con
Festemmo, pestisce || patrimo-
nin agendale pid imporants
= il clanta - a pilda Fim-
presa Ay rncerca di neove
opporiumi o mercalo,

Tufli affimi molid per corne
[a lormazione e lo svilsppo
della prodessionatit df chi si
pocupa  direliamenta  della
vitndita i prodalli @ serviz

Vendere valore

& l'unica strategia
commerciale

Il nuown commarciake non &
solo Muomo o B donna di
vendiia® ma anche uno spe-
clalista di marketing, 8 orga-
nirzarione dell’atigdlh, o tec-
miche comunicalive & di me-
tadodogie di gestions del rap-
poiio com @ cliznba.
Aflraniare con SBecessn mer-
cati divers! offrendo prodotii
@ servizi aterogenal a clienti
drearsilicali, significa  svilup-
pane  doli come Nessibiith,
creatnily, Torte  onanamento
Al risuliall, dominio delfansia
& dellincartars.

Il tulte condito da una sana
ambirionz, Come aflerma Lul-
gi Penati: “Non ci sono soqn|
prealizzabili; ©'% solp tania
qente impanente O wvadari
realizzali® {2)

Cisare & rnicréarg clisndl i
una pREza allolaia comporna
ofgl per opni vendilore la ne-
cessih i lare la dillerenza
con | concorrenzy

Venders valore & Tunica siras
l&gia commerciale che con-
simle di uscire dal vicoli cie-
chi d@l peezzo e dellindifie-
renziaziond dei prodoli & dal
sanviz,

Ditendlere | marginl, coma I'a-
smessione  slessa Indica, &
ind slrategia di difesa basata
Slilhd Sconlo comea condimong
principale o vendita @ suol-
Fabbatimente & cosi cha
vanmmo Spesso ad incidens me-
gativamente sulla qualith ded
SEMViTD,

Vendara valora & imsece una
siralegia @8 afacco, pill pro-
posilbea & sen¥aliro pid sti-
malanle, impermisa sullolfer-
fa o clente defla mighor So-

Linlormatore Infe /1




lurione In ieemini i rapporio

qualitivprezro/servizsn.
Mi =pizghand meglio con una
amabogin.  Consideriama,  ad

gsampio, un wvo il esso
sl compong dal feodo -
odmta - & lalbume - il
servizio ampislo che produce
valore aggiunbo.

L'albume ci peemeite di difle-
renziarci  dalla  concomeEnz
intati, & mollo pil dafficile
coplara [albumea cha il uorlo,
Im questa immaging, oalbeme
& il risulinte di Twite quelo
che || wendiore & la sua
azienda fanno df diverso per
soddistare 1| clienle a Inello
di  comunicarions, allegQes-
meni @ sarvido posl vendila.
In sindesi, lullo quella che va
oltre || prododio.

Puniuadilh, precisions, affida-
billd, serietd, onestd, simpa-
tia, cordialih, sMceda ineress
58 per & esigenze del clien-
te, ponlezza di risposia nel
peslire um reclamn, rappre-
somlang i contorni difficilmen-
& imikabii del nostoo oo
frifta,

Repeat Business:

la vendita dopo

la vendita

Detlo questo, & oppodung -
corkare anche cha b vera
wendila  comincin  dopo  la
vendila: @ wenditor® & come @
cenbravantl che ha segnato i
oo, poi WA n soqusde & e
sponsabile sia di mantensse A
vanlaggio acquisito sk di in-
cramentare @ guccesso  con

aliei gol, overo con #lie 1
vandite basale sulla cora co-
slants della soddislheions del
chenin in leomind di  qualit
el Sarvizio,

Tale assunta signilica tecnica-
menie assiCcuiae il “Fepeal
Business® aliraversa un pio-
cesso  dl fidelizzcione  chi
culminar nelle referenes po-
Gilive del Clhente ad alli po-
tengiali Clignii.

Tutia Fagienda diventa <1l Sat-
loee Vendite™, la vitloria o la
scomita & un risullato collat-
lewo, la mentalith da diffonde-
re & quella del “Telal Selling”,
vale a dire che anche am-
minislialiva, il magazziniere,
la segretr, B centralinista
dewonn senlirsi coimealli nefla
realizzazione del budpet asse-
gnake alla st

Chi =i oocupa  dirsttamients
della vendita & natwralmenis il
prima  responsabile del rag-
giungimento dall'obistiivo, 0
uma logica di conime presi-
din del proprio marcato,
Indatti, mentrea nel passato 11
maskeling ragionava in lenmi-
ni di cicdo i vits del prodat-
o, ogpi Il paramedro com-
merciala di rilerimento & 0 -
clo di vita della relafone con
il clhianie.

Un rapporta  inlerparsonada
Sempré pid Emgegnatieg da
far durare nel lempo sia per
Fammento  delle  variabili in
fioco, sia per FaGCresciuly
alonomia  psicologica  del
clisnme.

Par imandencl, nelfarco i
un'ora ki slessa persona poeh

lare la spesa I wn discount
@ acquistare un vesiio da
cinguecenio eur nel negoso
wicing,

Le tecniche & le metododogie
di wendila asssmono in que-
sla  prospefiiva uma  duplice
valenza: capire il cllenle che
g ha di fonle - parchd |
makEling non esca pil a
collscarie in ssgmenti  facil-
mente ideniificabdi - ad in-
durfo Al acquisto i maniera
PErgIEEsiv,

La tecnica di vendita
pilr efficace

Vendese 0 maniera  direla,
faccea a laccia, & un mestiore
durp & S8 non 2 & ModE
manle mativall alla conguests
dei risultal sul camgpo, & pre-
leribile scegliare un alir Gipo
di lavaro,

L'eguations malivadonals che
spessn presenlo nelle aule di
formaziong & nelle aftivitd di
coaching & mollvazione =
aspariativa (di suscita) x va-
lore  {nftwibuilo  alfagzione) »
anerpiEa personals,

La villessiang che seque & da
quale fonbe allingere Fentusis-
MO ENETGEtCo NEcessanio?
Tooro mallo wlile ripodare, a
quesio proposito, | suggeri-
menti di Sehiffman: “Lidea di
poter  soddistare | clenie,
con il vosloo prodotie o con
il visimg servivio, deve peen-
dind & ial punte da Irespor-
tarvi in uma dimensions di la-
woio del e nopvx una di-
meEnsiong in cul non i guar-
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VIANAGEMENT

a1 mal Forolagio, per vaders
2 8 DPoua ol calfe, né =
pensa alla prossima padita i
camplonaio defly squadra del
cware. Con o non woglio ai-
faftlo escladere che of pensia-
Ig quando non lasorie, ma
escludo che ci pensiate quan-
0 Livorale; insomima, per
adare success0 nella vendila
non oceorg che vi spramiala
Fanéma {ino a pocurard un
infarto 4 o Quasanianni,
perd dovebe iImpegead serka-
mente 8 coslantamenle, dan-
dovi wna discipling che sis
decisamente arientala @ suc-
0™ (3]

La igcnica di vendita pid elfi-
caca & in soslanza il vendito-
ra slessn, com la sue risomsa
psicologiche ed  organizzaive
dmalgamare con b capacid i
capitalizzane Fesperienza ma-
Turala sul campo ped frashod-
marla in proditio.

Per il cliente & determinaniz
frovarsi di fronle na perso-
na sicem, molivata, preparala
su lulta Fofferta disponibile
od B grado di spiegarsi in
mada chian,

Se vendere wual dire comvin-
e Tingrkgculor: delia con-
wvenienza del prodoiossniso
offerto, tale persuasions do-
e far keva su tecnéche di co-
mumicagions  allicact  che
grienting  effefivamente |l
clienta a sceplizre nal piutho-
sip che la concorrensy En
virlll i um valorg  aggionio
percepiio.

E nocossano ricondam  che
sirumenializaee [ cominicas

nong par vendera, con e
modali che Ird poco esami-
neEramo, nn o Significa alfatio
dbluare manipolaion: o rag-
giro nei conleonti del clisnbe;
&l tratta puiosio & saper co-
pliere ke slumate peicologl-
che in alo nella rekazions ed
applicara le {ecniche pili Jum-
fanali al raggiungimento dal-
l'obiettive, nal bokale rispetio
della persong.

Oparando in questo  maodo,
sar o slesso aocquirente ad
accorpersi della diflesenza 5o-
stanziale ché passa 1@ um
imbonitore od wn vendion
impréparato ed un Eolessio-
nista della vendiia.

Ad esempio, & copaci del
commarciale di agomentans
al chenta | vantaggi reall del
S0 prodollasanizio & una
lechica Of comunicasions ba-
silare che ogni  addetio &
chianaio ad incorporare el
s slile di vendilia

Sobo s linerloculon: resce
a vedere, ascollage, s=nfire i
vantaggl di quelle che g =
offie malurerd una decisions
allacquisio senza remore @
oon & Iranguillith di aver pa-
gato il “giuste” prezeo per la
soluBons che slava cercando,
Il cligntz chi imeecs compra
CON TEEVE, Perchd Sommers
30 da ima valanga o paroks
iecniche o da salamelecchi
del vendslore, sviluppesd dap-
prima  inconsciamente,  pod
sempre di pid a livelle con-
sapewole, wnd certa  osilikh
nel condrandi di chi e ha in-
dalto allacquisio e lo consi-

dererit il solo mesponsabils di
uma scalla poco lelice,

Sard quindi un clenle parso
& mollo probahilmenta ineline
i parlwa male delfesperienza
vissudn ad alire persong, mar-
chianika con il fuoca dell'in-
soddelagiong anche D'anenda
kb cui Bmmaging & sovrappo-
sl al voblo dal vandsiora,

Il lavoro

del commerciale
step by step

0 Bvaro del commerciala con-
siske non sola nel acililare al
cliemie fa compransione el
perchd comdens acoustang il
prodotiefsenngn  afleds  ma
anche & SDprallAmnn mel “ven-
dere 58 s1ess0”, dRmostrando
pridessionalith ed lspsando (-
duciy come persona,

Ludilitd dellapplicare lecniche
¢ melodalopia df wendita &
ancora pill evidents  quande
inleraiadmg  con  un Ao
clignbe,

Il chema acquisilo, farmo re-
stando |l principio del non
dare nulla per sconiako, s
conosciame oomeal abbasing
bene in lesmini o essgenme
ed ataggiament],

I lvore dF vendila consistzal
in questo caso sol N wna
localizrarions  immediata i
quella che Al clienle desidera
in queal momanio,

Mella silvazione in ol Fvece
abbiamo a che fare con un
clienle che inconmlikem per
pima volta, @ melodologia
da seguire prevede uma Se
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mueng v s, i ocui, Come
&l dice In gerge, la prima &
sempre 3 peima @ lolima &
sompre ollima, menire tiia
e altre sona in on oding |o-
g0 ma non rigido, nel sen-
&0 EhE [OSSOND  presenlas
anche allsimatvaments.
Ogni Erse & propedeutica ally
siecassiva, menlre il livello o6
preparazions  spacifica  del
venditore riguardo i prodol-
{ifszrvia offedl, I'organizzazio-
ne della propeia aziends, K
comcorrenza, il mercato 4 o-
lerimenlo, rappeesanta  lm-
syersxlments la “condilio sine
qua non” del SiEsso.
Analizziamo om B matadodo-
gia da applicare:
- prima lase approccio;
- secomia lnsec scopeda del
PG, el clienle:
- lerza  lase  presenlazion:
del prodorioisenis,
- quara fase gestions delle
ol zoni;
- quinla fase: consolidamen-
113
= gesta lase: conchisione.

L'approceio

L'approccso, iMeso  come i
primi leenta second  dell'in:
contra, determing quella sen-
samong “a pelle” che il clign-
& aweerte e conliomll gl
vendilore.

In auks Sciivo  Sistemalica-
memnle SoEs bvana g lops
modili; “Mon esisle saconda
occasions per fare una buona
peimma impragsione]”,

Tuile & comunicazions, il lipe

L inormeatone 1maz £ n, 9

di vestilo Inassaboe. la posiu-
ra, Fenergia, @ colorite del w-
s0, b sirefda df mano, by
spuardo, e pemes parsle -
nunclate @ kWi comgiuens
con il lono & voce...

Un approccio posiliva, di sin-
cérg  benvenuba Al clienbe,
rappresenta sang'aliro | modo
consigliabo pes parie con il
plede (Eusio

| punti importanti

per Il cliente

La seconda lase prevede la
cosiddelia scoperia deil PG,
sigla che sta per Pundi Im-
pariant per il Clieme. Cosa
vuale o pud stimalare il clien-
16?7 Cuali 20no le sue esigon-
20 @ i suod desider|?

fcuni cliendd || esprimonn -
reflamenta im maniera chiae,
aliri dnvec2 hanno  bisogno!
gradEscono che sia il vandite-
re ad  almarh  nel  oremsdesl
eaplicii,

La tecmica, da wtilizzare in
questo  passapgio, & quella
el domands  mirdle  unila
All'ascolla Ao col swnbie
e presa di appuml.

Scopeire b2 reall esigenze dal
clienle  significa  sostanzial-
menle capire prima di ango-
mentae, &vitando kb slerile 2
molnss Elemcaons di e la
(amima comgleta did prodani
@ dei servizl che ol possia-
i olirirgl.

Soha dopd aver chinmmenia
comgresa quali sono | pumi
imparkantl per il clienie, pre-
sentlamo M prodoivsesdsio

come B solugione che meglio
% adatla alla s SilErion:.

La tecnica
dell'argomentaziong

La lase ire S svolge oiliz-
zando la lecnica  dellargo-
menkanons, mensonala pre-
cedaniementa, che a Evello di
comuniciriong significa saper
calligana 18 caraftéristicha
tecniche i un prodollofserys
din — quello che un prodid-
ofservizio & in se sbesso -
con i vantaggi ed | benefici -
quilla chee un podoliaisani-
o fa per il chenba,

La gestione

delle oblezion

per una vendita

di SuCCesso

La geslione delle  oblesioni
costivisce ba quarta fase del
calloquin di vendita, probabil-
mene k& pél) crilica per il
vanditore in quante & il mo-
mendn ol dimosirang S
reall capacith comunicalive &
persuasive. Sa alouma ohiszin-
i dil clienle dmangonn sen-
10 rEposia appune ne e
no una banale o pegpio an-
corn di tipo manipokstivo, i
buon esito dalky vandita andrk
in lomao,

il wn venditore & eflicace
nella pestiong delle obiedoni,
piln probabilicy ha che @ clen-
2 matin deniro o i = lec-
micamenle =i dice “consolidi™
= I3 decisiona di comprare
(uesta & I fage - & quinia
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MANAGEMENT

= [ Cil al veniEo & s
chéesta ln capacith di cogliee
| segnall di acguEsio, i a -
vello verbale, sia soprafiuiie
non werbale, per passare con
sucoassn allullima fase, guel-
Ia della conclusione,
Concludare i calloquio  di
vendita nom & come conglu-
defe Ui COMMEARNE mon=
dana. Mon sipnifica tanto rie-
pilogare | punki salienti del
dialogo, quanio phsiosto in-
durre il cliente, sully base
defla mostra siralegia comuni-
caliva “al imbuto”, a prande-
m la decisions che o aspel-
lidima O3 i,

La conclusion: positiva @ il
risulato del corrello ed offi-
cace utilizzo della metodologia
di vendila e della capacith del
vanditore i saper ulilizsare
s e lecniche dobci, sia e
manigrg lori - esercilare
pressione = a Seconda del
singoli casi.

Una rillessiong prafica: la me-

lodologia da sola non basta,
i vuile anche una forde ca-
pacit infuitia.

Il vendiiore eccallenta =a che
conEnuare a parlare quando il
cliene & gid convinke & al-
Iretantn grave o voler con-
cludere quando Il clienle non
@ ANCOra pErsuas.
Bizogna quindi saper cogliere
Faitimo propiso con angubes-
el avdaca, anche perché
b propensions naluade della
mafqior parte del chent &
qualla di vimandare o o ac-
ceftare sodo I minimo - wn
gola prodallo oF prova, wn
aceovdo di princigio,
Pili la posta in gioco dalla
Iratakia & alla, pi i cliante
esiierd. Psicologicaments, in-
fani, a0 dellacqusto instil-
la wn soblile senso di inguie-
liding dal momenta che sce-
gliere wna soluzions significa
precludersi fulle o alle
Mella fase conclusiva, il wen-
ditore assolve quindi impor-

Tanle compite di Incoraggiare
e @ssisiere Il clienle  nel
prendere la decisions finale,
liberandodo dal peso amotivo
dell” acguisio,

Giumti al teeming di quaste
considerazioni  sulla  wendita,
mil venano in ments k2 dos
cilazioni con le quali saluio i
partecipandl In awkc  “Avera
successo  sinifica  rialzarsi
una volta di pi i guanto sl
ede” (Winston Churchilly; “In
A gara con due partecipan-
N, il secondo aiva ulling”
{Messandio Morandaiti),
Ognuna 51 divena ad associa-
e, nel modi & nel significasl
che riliene pid oppartund, que-
sli alovismi @l mestiere  di
vendiiore ¢ alle capacith -
chiggle per oflengre  brillant
fullal, con il buon awspicio
chi quesio aicolo abbia con-
fribuite @ forise Mouns il
indecarioni sia per chi inizia
ard lativith, sla per chi ope-
3 sol campo gid da lempa,

www.olympos.it/formazione-online-corsi.html



