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  ATTENZIONE: questo ebook contiene i dati criptati al fine di un riconoscimento in caso di pirateria. Tutti i diritti sono riservati a norma di legge. Nessuna parte di questo libro può essere riprodotta con alcun mezzo senza l’autorizzazione scritta dell’Autore e dell’Editore. È espressamente vietato trasmettere ad altri il presente libro, né in formato cartaceo né elettronico, né per denaro né a titolo gratuito. Le strategie riportate in questo libro sono frutto di anni di studi e specializzazioni, quindi non è garantito il raggiungimento dei medesimi risultati di crescita personale o professionale. Il lettore si assume piena responsabilità delle proprie scelte, consapevole dei rischi connessi a qualsiasi forma di esercizio. Il libro ha esclusivamente scopo formativo e non sostituisce alcun tipo di trattamento medico o psicologico. Se sospetti o sei a conoscenza di avere dei problemi o disturbi fisici o psicologici dovrai affidarti a un appropriato trattamento medico.


  
    
  


  Introduzione


  Questo ebook è pensato e organizzato come un manuale operativo per addetti ai lavori, una sorta di guida che consenta a tutti coloro che hanno la responsabilità di gestire un’organizzazione commerciale di conoscere gli elementi concettuali fondamentali che caratterizzano il ruolo e, contestualmente, definire quali siano i fattori logistici e metodologici che influiscono sui risultati del loro team, per migliorarli. 


  La realtà operativa è talmente vasta, come è talmente vasta la materia presentata, che non si ha la pretesa di poter affrontare nel dettaglio tutti gli argomenti e le situazioni organizzative. Si lascia all’iniziativa del lettore la possibilità di approfondire i temi proposti. Esistono moltissimi libri di management, ma raramente sono stati scritti da persone realmente attive in azienda né, tanto meno, da chi ha svolto un ruolo operativo commerciale. Il motivo è presto detto: i responsabili commerciali, tradizionalmente, sono uomini d’azione che vivono al presente e normalmente non hanno una grande predisposizione all’analisi critica e all’approfondimento concettuale di quello che fanno.  Possiedono una grandissima esperienza pratica nel loro settore, conoscono tutto e tutti e, in genere, sono molto scettici sul fatto che un libro possa servirgli e insegnare loro qualcosa di utile. Si sono fatti le ossa in anni di battaglie commerciali con clienti, con venditori, con titolari e si sentono i portatori della verità, credono di non avere nulla da imparare.


  Questo ebook nasce dalla mia esperienza diretta più che ventennale nella gestione di strutture commerciali in aziende di varia dimensione, dalla multinazionale alla piccola azienda familiare, dall’esperienza di consulente nella direzione d’impresa e di formatore, integrata da una continua attività di aggiornamento con un’ambizione precisa: fornire uno stimolo per l’accrescimento professionale di tutti i sales manager disponibili all’innovazione, amanti delle sfide, curiosi di recepire nuovi concetti e metodi operativi, predisposti all’accrescimento personale e professionale e soprattutto desiderosi di migliorare le performance del loro sales team.


  Ho utilizzato un linguaggio professionale, ho schematizzato molti concetti e inserito delle tabelle per permettere una maggiore focalizzazione degli argomenti proposti. Ognuno dei capitoli potrebbe essere espanso in modo quasi infinito, ho cercato di sintetizzare i contenuti per permettere anche a chi non ha molta dimestichezza con la lettura di manuali tecnici di entrare in contatto con argomenti importanti per la professione.


  In linea generale il libro riflette la mia esperienza commerciale principalmente nel business to business, ma si adatta a molte situazioni organizzative commerciali.


  Il testo è strutturato in sette capitoli per permettere al lettore di affrontare nel dettaglio gli altrettanti aspetti specifici gestionali che più influiscono sui risultati commerciali:


  • la consapevolezza del ruolo e responsabilità;


  • la gestione operativa dei venditori;


  • l’approccio metodologico alla vendita consultiva;


  • la gestione per obiettivi e l’utilizzo del cruscotto direzionale;


  • la trattativa commerciale win-win; 


  • i principi di comunicazione efficace;


  • la fidelizzazione della clientela e i principi di marketing 1.0, 2.0, 3.0.


  Dal punto di vista dell’utilizzo, il mio suggerimento è di leggere tutto il libro e poi, in base alle proprie esigenze, soffermarsi sui vari capitoli. Questo testo è stato pensato per essere applicato; suggerisco di utilizzarlo come una specie di bussola operativa.


  Ognuno dei lettori potrà valutare quanto nella sua attività quotidiana di Responsabile commerciale applica o non applica quanto proposto per produrre quei cambiamenti operativi che più ritiene funzionali.


  Buona lettura.


  Carlo Andretta


  
    

  


  
    
  


  Capitolo 1: Come essere un buon Responsabile commerciale


  L’attività di vendita oggi non è un lavoro facile o semplice o che si possa improvvisare. Il venditore non nasce come tale, ma deve essere preparato alla sua professione mediante un addestramento efficace, che serva a valorizzare e sviluppare le qualità e gli attributi naturali alla base del profilo ideale dell’addetto alle vendite.


  Il Responsabile commerciale è concentrato nel costruire e gestire l’organizzazione più adatta a cogliere tutto il potenziale di business sviluppabile dalla strategia aziendale. Egli normalmente ha a disposizione:


  • un gruppo di venditori e il relativo potenziale;


  • un ufficio commerciale;


  • gli strumenti di vendita e di marketing operativo che l’azienda gli mette a disposizione;


  • una clientela attiva o prospect.


  Il Responsabile commerciale, oltre che di competenze manageriali, ha bisogno di possedere tutte le abilità e qualità del venditore, allo scopo di far eseguire i suoi programmi a una squadra spesso formata da persone eterogenee sia nella personalità che nella competenza professionale.


  SEGRETO n. 1: le prime preoccupazioni del Responsabile commerciale sono la motivazione e la preparazione professionale dei membri del suo gruppo di vendita.


  Egli è a tutti gli effetti un manager e, come tale, deve assumersi le seguenti responsabilità generali che gli competono:


  • la definizione di obiettivi commerciali;


  • l’adozione di decisioni e l’attuazione di piani commerciali;


  • la pianificazione e la programmazione operative;


  • la gestione focalizzata della struttura commerciale;


  • la motivazione di sé e degli altri.


  Per svolgere al meglio la sua professione, un manager deve quindi possedere alcune caratteristiche di base:


  • l’adattabilità, così da operare in ambienti differenti;


  • la flessibilità e il pensiero creativo, che gli consentono di sviluppare le opzioni più efficaci al contesto;


  • la capacità di comunicazione, che gli permette di raccogliere gli input e trasferire feedback in modo efficace;


  • la capacità di organizzazione, per operare e gestire le risorse con efficienza;


  • la focalizzazione al risultato, che permette una decisa concretizzazione degli sforzi;


  • l’energia, sì da agire in modo deciso e risoluto;


  • l’integrità e il senso etico, affinché operi professionalmente anche in situazioni incerte;


  • la leadership, per motivare il suo team al raggiungimento dei risultati;


  • l’apertura mentale, che gli consente per vedere la realtà da più punti di vista, per essere aperto a nuovi stimoli e cogliere le opportunità;


  • la capacità di affrontare i problemi e di riaversi dalle crisi, che gli forniscono un atteggiamento positivo nella gestione dei progetti.


  SEGRETO n. 2: le competenze professionali si basano sulle caratteristiche personali. Il loro rafforzamento influenza enormemente la performance professionale.
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  Fig. 1 – Organigramma funzionale aziendale


  Lo scopo della posizione


  Assicurare il raggiungimento degli obiettivi di fatturato e di margine definiti dalla Direzione aziendale, attraverso la gestione e il coordinamento della propria forza di vendita e in generale della struttura commerciale.


  Le responsabilità primarie


  • Elaborare gli obiettivi di vendita e il budget commerciale annuale proponendo alla Direzione aziendale azioni e strumenti operativi adatti al loro raggiungimento, coerentemente con l’immagine dell’azienda sul mercato;


  • collaborare con la Direzione aziendale per la definizione delle strategie commerciali: pricing, distribuzione, attività di marketing operativo;


  • elaborare le previsioni di vendita per i nuovi prodotti;


  • gestire direttamente la forza vendita (capiarea, ispettori, key account, venditori) e visitare regolarmente i clienti strategici;


  • organizzare la struttura commerciale e definire i piani di incentivazione per la forza vendita;


  • pianificare la formazione tecnica e professionale dei venditori;


  • informare la Direzione aziendale sull’attività della concorrenza e posizione e potenzialità dell’azienda nel mercato;


  • definire il livello degli stock e inviare alla produzione le previsioni di vendita secondo il planning concordato con la Direzione;


  • essere il responsabile del servizio clienti (ufficio vendite, customer care);


  • può avere responsabilità sulla gestione della attività di assistenza ai clienti;


  • può avere responsabilità sul magazzino e sulle spedizioni.


  Il manager commerciale, come qualsiasi altro manager, ha il compito di delegare le cose agli altri. Come capo di un gruppo di persone ha la funzione primaria di:


  1. dirigere;


  2. motivare;


  3. sostenere il morale.


  Competenze del Responsabile commerciale:


  • saper vendere: non si possono gestire efficacemente dei venditori senza saperlo fare;


  • focalizzazione sui risultati: il Responsabile commerciale deve essere totalmente focalizzato sugli obiettivi definiti dal budget con un atteggiamento competitivo a riguardo. Gli obiettivi sono una sfida stimolante, non una barriera psicologica;


  • capacità di lavorare sui fogli di calcolo Excel o su un applicativo corrispondente: l’analisi strutturata dei dati di vendita è una delle competenze che il Responsabile commerciale deve sviluppare. Le statistiche di vendita si possono elaborare o con l’estrazione dal database aziendale e successiva elaborazione su un foglio Excel, o mediante l’implementazione di un applicativo specifico al sistema gestionale aziendale. Oggi sul mercato si reperiscono ottimi applicativi che sono in grado di sviluppare molteplici statistiche su tutte le variabili presenti nel database; 


  • competenza tecnica sul prodotto/servizio: il Responsabile commerciale deve saperne del prodotto almeno quanto il suo venditore più esperto;


  • conoscenza del suo mercato, clientela, distribuzione, concorrenza: deve conoscere bene l’ambiente in cui sviluppare l’azione commerciale della sua organizzazione;


  • condivisione della mission aziendale: deve trasmettere ai suoi uomini convinzione ed entusiasmo, se ha dei dubbi sulla mission dell’azienda, loro non saranno così motivati e focalizzati sui risultati come è necessario;


  • energia ed entusiasmo: il Responsabile commerciale deve trasmettere, prima di tutto ai suoi uomini, energia positiva, entusiasmo e motivazione;


  • atteggiamento positivo: l’atteggiamento positivo è indispensabile per qualsiasi “commerciale”, sia per i responsabili che per i venditori, gli atteggiamenti e le credenze negative sono deleterie nell’attività di vendita;


  • capacità di time management: deve saper utilizzare efficacemente il tempo a disposizione con una gestione per priorità, non per urgenza;


  • doti di leadership: egli è una guida per la sua squadra. I venditori sono spesso uomini dalla personalità molto forte, che bisogna saper gestire con sensibilità e polso fermo;


  • capacità di problem solving: davanti ai problemi il Responsabile commerciale non si spaventa, ma ha la capacità di individuare e lavorare sulle soluzioni in modo efficace;


  • capacità di pianificare la propria attività in funzione degli obiettivi da raggiungere: tutta l’attività del buon manager è concentrata sul miglioramento dei risultati della sua squadra, deve quindi saper valutare in ogni azione quali saranno i benefici probabili e concentrarsi sulle azioni più proficue;


  • conoscenza dei principi di marketing strategico e delle metodologie più attuali di marketing operativo: l’azienda è inserita in un ambiente competitivo, occorre produrre azioni commerciali di sviluppo delle vendite coerenti con il posizionamento strategico dell’azienda e funzionali alla crescita della sua immagine sul mercato;


  • capacità relazionali: gestire uomini significa avere (o dover sviluppare) buone capacità relazionali per limitare al minimo indispensabile la conflittualità improduttiva;


  • capacità di comunicazione: il processo di comunicazione efficace si basa prima di tutto sull’ascolto attivo e sulla capacità di fornire un feedback coerente all’interlocutore;


  • sensibilità psicologica: ogni persona è diversa, il Responsabile vendite deve saper dosare la sua azione in relazione al tipo di personalità con cui ha a che fare;


  • equilibrio emotivo: egli è un’interfaccia tra ambiente esterno (clienti e venditori) e ambiente interno (struttura aziendale). Questi due ambienti sembrano spesso avere interessi contrapposti. L’equilibrio emotivo è una dote importante per evitare l’accumulo di stress derivante dal gestire differenti livelli di aspettativa;


  • capacità di gestire lo stress: l’attività commerciale è per definizione stressante. La tensione in una certa misura è necessaria per fornire lo stimolo necessario ad alte performance, se supera certe soglie, però, diventa eccessiva e provoca l’effetto contrario di ostacolare l’azione efficace. Il Responsabile commerciale deve saper riconoscere il livello di soglia e autoregolarsi di conseguenza.


  SEGRETO n. 3: il Responsabile commerciale deve innanzitutto dirigere, motivare e sostenere il morale.


  In questo capitolo abbiamo individuato il ruolo del Responsabile commerciale all’interno dell’organizzazione aziendale e identificato le principali caratteristiche personali e professionali che dovrebbe possedere. Nei prossimi approfondiremo questi concetti proponendo delle metodologie che, se applicate, porteranno a una naturale evoluzione positiva.


   


  RIEPILOGO DEL CAPITOLO 1:


  • SEGRETO n. 1: le prime preoccupazioni del Responsabile commerciale sono la motivazione e la preparazione professionale dei membri del suo gruppo di vendita.


  • SEGRETO n. 2: le competenze professionali si basano sulle caratteristiche personali. Il loro rafforzamento influenza enormemente la performance professionale.


  • SEGRETO n. 3: il Responsabile commerciale deve innanzitutto dirigere, motivare e sostenere il morale.


  
    

  


  
    
  


  Capitolo 2: Come si lavora per obiettivi


  Il ruolo di Responsabile commerciale ha, come abbiamo visto, un compito principale: il raggiungimento delle quote di vendita concordate con la Direzione aziendale.


  La base di partenza per ogni iniziativa commerciale, quindi, è la definizione di specifici obiettivi quantitativi e qualitativi: cosa vogliamo vendere, quanto vogliamo vendere, a chi vogliamo vendere.


  È importante specificare che tutte le valutazioni sulle performance di un’organizzazione commerciale vanno espresse sulla quantità di ordinativi prodotta e non sul fatturato. Questa precisazione è importante in quanto, mentre la raccolta ordini è responsabilità di chi vende, il fatturato è responsabilità di chi produce o spedisce.


  Vi sono casi di aziende, soprattutto artigianali, che riescono a produrre un elevato portafoglio ordini poi non viene del tutto evaso per problemi organizzativi.
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