
    
      [image: Cover]
    

  



Lorenzo Cavalieri

Insegna a vendere a chi vende per te








                
                
UUID: 11644778-ef80-11e5-a45f-0f7870795abd

Questo libro è stato realizzato con StreetLib Write (http://write.streetlib.com)
un prodotto di Simplicissimus Book Farm







        
            
                
                
                    
                        INTRODUZIONE
                    

                    
                    
                        Vendere e insegnare a vendere
                    

                    
                

                
                
                    
                Un tempo saper vendere era una marcia in più. Era la competenza che trasformava il bravo venditore in imprenditore e che portava a primeggiare il negozio del pizzicagnolo, la grande direzione commerciale, l’hotel a gestione familiare. Oggi saper vendere non è più una leva di successo, è una leva di sopravvivenza. Se il tuo bar, la tua filiale, il tuo ufficio commerciale restano aperti è perché qualcuno ha trattenuto un cliente che altri avrebbero lasciato andare, perché qualcuno ha trovato del fatturato che altri non avrebbero trovato, perché qualcuno ha inventato delle soluzioni che altri non avrebbero inventato.
  Viviamo nell’epoca della competizione globale e della tecnologia. Per la maggior parte dei prodotti e dei servizi questo significa pressione sulle marginalità e quindi sulla produttività commerciale. Si resta in piedi solo se si funziona molto bene, se si pedala velocemente. Nessuno può permettersi il lusso di sbagliare l’appuntamento con un potenziale cliente importante o di lasciare uscire dal punto di vendita un potenziale cliente senza aver esplorato e sollecitato il suo bisogno d’acquisto. Nell’era del digitale e della concorrenza avere davanti agli occhi o al telefono una persona anche solo lontanamente interessata ai tuoi servizi è un lusso costoso. Sprecare un’opportunità simile sul mercato infernale dei nostri tempi è un peccato letteralmente mortale.
  Ecco allora che bisogna imparare a vendere. Ma chi insegna? C’è l’imbarazzo della scelta. Basta digitare sales trainer o formatore commerciale sulla stringa di Google o di Linkedin per trovare migliaia di riferimenti, società e professionisti di tutto il mondo, pronti anche solo in poche ore a trasmettere il perché e il per come di un buon approccio commerciale o di una buona trattativa. Funziona e funzionerà sempre. Ma non basta il “maestro”. Bisogna essere seguiti “in casa”perché le buone idee e le buone tecniche “entrino nel sangue”. E’la stessa dinamica delle scuole primarie. Il maestro porta idee e regole. Però se non si viene seguiti “nei compiti”da una guida autorevole ed esperta in famiglia i contributi del maestro si perdono.
  La guida esperta ed autorevole “in famiglia”sei tu direttore vendite, sei tu titolare del punto vendita, sei tu imprenditore. I tuoi commerciali, i tuoi agenti, i tuoi commessi, i tuoi camerieri hanno probabilmente bisogno degli input di un formatore alla vendita, ma hanno bisogno soprattutto della tua guida sul campo. Sei tu che li conosci, sei tu che li osservi, sei tu che offri loro modelli ed esempi. Il vero maestro sei tu. Il formatore in aula imposta, chiarisce, ispira, qualche volta addirittura illumina, ma il cambiamento vero e duraturo arriva in un altro modo, giorno dopo giorno, tra errori, imprevisti, ed exploit. Ed è un cambiamento che matura sul campo, nella relazione tra te e chi vende per te. In questo percorso il tuo venditore guarderà a te, e non ad altri, chiederà aiuto a te, chiederà come fare di più a te. Ti piaccia o meno il suo successo nell'imparare a vendere bene (e tanto) dipenderà da te almeno quanto dal suo talento.
  Questo processo appare evidente, eppure se si intervistano 100 “capi di venditori”come te, tra direttori vendite, titolari di punto vendita e imprenditori e si chiede loro qual è il cuore della loro missione manageriale difficilmente qualcuno risponderà citando il verbo insegnare. Risponderanno coordinare, oppure organizzare, oppure motivare, oppure incentivare. Insegnare no. Non è un caso.
  Molti “capi di venditori”infatti pensano che vendere sia essenzialmente una combinazione di conoscenza del prodotto, inclinazione naturale e grinta, e che si impara all’inizio imitando “il capo”, poi ognuno trova la sua strada. Non è così. La gestione efficace di una relazione complessa come quella con i clienti rappresenta un patrimonio di “sapere”che deve essere prima codificato e poi trasmesso. Imprenditori, direttori commerciali, titolari di punti vendita non possono limitarsi alla pacca sulla spalla (o all’urlo “motivazionale”), alla promessa di guadagni e all’invito a memorizzare una brochure e un listino prezzi. Il mercato infatti oggi richiede un approccio alla vendita, dalla semplificazione alla rilevazione profonda dei bisogni personali, passando per la negoziazione win win, molto più sofisticato, un autentico “sapere”, che qualcuno deve insegnare e qualcun altro deve imparare.
  I “capi di venditori”che non codificano prima e non trasmettono poi un processo strutturato di “come si vende”commettono tre errori:
  
	Non offrono punti di riferimento concreti ai propri collaboratori;

	Non creano uno stile condiviso, un’identità peculiare di comportamenti che possa essere riconosciuta e apprezzata dai clienti;

	Non creano le condizioni per mettere in discussione gli attuali comportamenti di vendita, che tendono a ripetersi, in un mondo di prodotti/servizi/servizi/gusti/sensibilità dei clienti che sono invece in continua evoluzione. 
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                Consolidando la mia esperienza di commerciale, imprenditore, formatore e coach di reti di vendita ho elaborato un metodo per insegnare a vendere a chi vende per te. L’ho chiamato semplicemente 5 + 5 perché si compone di 5 passi da compiere insieme al tuo collaboratore + 5 abilità da sviluppare insieme a lui. Sulla base di quanto ho sperimentato sul campo in questi anni ho fortemente voluto che il metodo poggiasse su tre capisaldi:
  
	Il tuo collaboratore nel processo di acquisizione del “sapere di vendita”deve giocare un ruolo attivo e propositivo, deve sentirsi protagonista. Il metodo 5 + 5 non crede nell’approccio “limitati a fare come me, ad imitare il tuo capo e andrà tutto bene”;

	Il tuo collaboratore deve avere un vademecum che lo guidi. Il metodo 5 + 5 non crede nell’approccio “segui l’istinto, usa l’intuito che hai maturato con la tua esperienza”;

	Il tuo collaboratore deve potersi allenare e sperimentare. Il metodo 5 + 5 non crede nell’approccio “si impara solo nel faccia a faccia con il cliente, tutto il resto sono chiacchiere”.


      Il metodo 5 + 5 è costruito in modo da adattarsi a qualsiasi contesto commerciale: che si vendano scarpe o finanziamenti, progetti di consulenza o tecnologia, che si venda al settore privato o al settore pubblico, che si venda alle famiglie o alle aziende, che si venda in negozio o al telefono, in casa del cliente o in un ufficio acquisti.
  Il metodo 5 + 5 è costruito per chi lo usa, per chi sul campo, in trincea, deve insegnare a vendere ai propri collaboratori. E’costruito per risparmiare tempo, per ottimizzare le riunioni, per conoscere prima e meglio il talento commerciale dei tuoi venditori. Soprattutto il metodo 5+5 ti consente da un lato di mettere i tuoi commerciali nelle condizioni di “entrare in produzione”ed essere autonomi il prima possibile, dall’altro di monitorare nel tempo i loro miglioramenti. 

                
    
    
        
            Metodo scientificamente testato?
        

        
        
            
        

        
    

    
    
        
                Il metodo 5 + 5 è figlio dei feedback delle migliaia di commerciali con cui mi sono confrontato. Vorrei scrivere che il metodo ha un riscontro scientificamente comprovato ma non posso farlo. Ci ho provato, lavorando su un campione eterogeneo di ambiti commerciali, ma per avere dei riscontri statistici significativi e inoppugnabili mi sono scontrato con uno scoglio finora per me insuperabile: chiedere allo stesso capo di formare sul campo in due modi diversi (il metodo 5 + 5 e un qualsiasi metodo tradizionale) due distinti gruppi di collaboratori di esperienze e caratteristiche affini. La difficoltà più che nel creare gruppi di collaboratori affini è nell’imporre allo stesso capo nell’operatività quotidiana “vera”di trattare in modo palesemente diverso le sue risorse. Comunque il fatto che non ci sia riuscito non significa che non possa riuscirci. Aziende e ricercatori che desiderassero sperimentare insieme a me, nel reciproco interesse, un’indagine statisticamente significativa mi scrivano a l.cavalieri@sparringroup.com.

                
    

    




    
    
        
            Quando e con quali destinatari
        

        
        
            
        

        
    

    
    
        
                Il modello 5 + 5 è nato per la formazione e l’inserimento dei “nuovi”. La premessa del modello consiste in una riunione a due da fissare idealmente già al primo giorno di collaborazione: “Caro collaboratore, per il tuo percorso di formazione commerciale utilizzeremo un metodo che si fonda sull’interazione tra me e te. Si chiama 5+5 perché prevede 5 attività da svolgere sul campo e 5 abilità da sviluppare con l’esercizio in “palestra”.
  Per semplicità inoltre prenderemo come unico riferimento per la formazione sul campo il “colloquio commerciale”. In realtà lo stesso percorso di formazione può essere parallelamente organizzato anche per altre “fasi relazionali”del processo di vendita, come ad esempio la presa di appuntamenti al telefono o la gestione del post vendita.
  Non abbiamo parlato e non parleremo di formazione tecnica su prodotti/servizi. Idealmente, come è ovvio, occorrerebbe organizzare un percorso che corre parallelo a quello di formazione commerciale.
  I tempi e le modalità con cui lavorerai sui 5 passi/attività e le 5 competenze/abilità risentiranno molto del settore in cui operi. Ci sono infatti settori in cui quotidianamente si partecipa a decine di colloqui di vendita e settori in cui c’è al massimo un colloquio di vendita alla settimana. Ci sono settori in cui il commerciale deve diventare autonomo in poche ore e settori in cui deve diventare autonomo nel giro di mesi. Starà al tuo buon senso valutare quanto tempo impiegare su ciascun passo e ciascuna competenza e capire quando i tempi saranno maturi per passare da un passo all’altro, da una competenza all’altra. L’importante sarà tenere fede alla sequenza, prima i 5 passi/attività, successivamente le 5 competenze/abilità:
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                Il “primo 5”del metodo 5+5 è una sorta di rito di iniziazione. Il tuo neovenditore vive e analizza le prime esperienze sul campo, prende consapevolezza delle proprie difficoltà e delle proprie inclinazioni, esamina criticamente ed in modo autonomo il processo di vendita.
  L’obiettivo per te è che il tuo collaboratore non solo abbia un metodo strutturato, ma che lo senta come proprio, come frutto della sua personalissima sensibilità. 

                
    

    




    
    
        
            1° PASSO: OSSERVAZIONE
        

        
        
            
        

        
    

    
    
        
                
	Il primo passo del metodo 5+5 è incentrato sull’osservazione dei comportamenti commerciali. Questa fase si compone di due momenti: l’affiancamento nei colloqui di vendita e la redazione di un “micromanuale”.



	Inizialmente dunque ti farai osservare criticamente dal tuo collaboratore mentre vendi, e successivamente chiederai al tuo collaboratore di mettere nero su bianco ciò che si deve fare quando si ha di fronte il cliente. In questo modo il tuo venditore sarà stimolato a “radiografare il processo di vendita”, lavorando sulla propria consapevolezza.



	



	

	



	L’affiancamento



	Dall’allevamento dei figli, all’addestramento negli sport, passando per la trasmissione dei mestieri artigianali, questa modalità di insegnamento è vecchia come il mondo: “Osservami, imparerai”. Impariamo imitando. Ovviamente funziona anche per chi vende, anche se troppo spesso questo strumento prezioso non viene utilizzato come si dovrebbe. Nel merito si commettono solitamente tre errori: 1) Si ritiene che l’affiancamento sia utile solo nella primissima fase del percorso di formazione del neoinserito, quando non è autonomo. Una volta che sa stare a galla non serve più; 2) Si dedica poco spazio e di scarsa qualità al momento di debriefing finale, quando il cliente è lontano e si può discutere serenamente di ciò che è successo, di ciò che ha funzionato di più e di ciò che ha funzionato di meno; 3) Si ritiene che l’affiancamento serva a far imparare solo l’osservatore e non anche l’osservato.



	Nel metodo 5+5 le sessioni di affiancamento non sono né isolate né limitate ai primi giorni di formazione. Impara l’osservatore, ma impara anche l’osservato, che si confronta, soprattutto quando è molto esperto, con un punto di vista “vergine”, sicuramente molto diverso dal suo.



	Per comodità di seguito descriviamo la fase di affiancamento in quei settori dove l’incontro commerciale dura piùdi 20 minuti ed è solitamente frutto di un appuntamento. Poco cambia però se il tuo settore prevede incontri serrati che si accavallano freneticamente (tipicamente nel retail o in un contact center). In questi casi ovviamente èimpossibile un debriefing dopo ogni singolo dialogo con i clienti. Quando l’operatività te lo consentirà potrai fissare un debriefing“cumulativo”.



	L’importanza di questa fase ruota attorno al fondamentale momento del Debriefing che viene strutturato attraverso una serie di domande a cui il tuo venditore deve rispondere al termine dell’affiancamento. In questa prospettiva, affinchè il collaboratore possa risponderti in modo puntuale ed incisivo, è importante che tu gli presenti preventivamente le domande che gli farai, una sorta di “scheda debriefing”che lo aiuterà a orientare la sua osservazione a focalizzare la sua attenzione.



	Per rispondere alle domande il tuo collaboratore dovrà sviluppare da un lato la concentrazione sul “mondo del cliente”(parole, reazioni, segnali deboli), dall’altro la capacità di analisi delle diverse fasi dell’incontro con il cliente. E’importante che il tuo collaboratore segua la performance con carta e penna. Per quanto presente,è bene in questa fase che non prenda la parola durante l’incontro con il cliente.



	Ecco di seguito le domande della scheda debriefing:



	Come si è comportato il cliente (i clienti)? Quali emozioni ha trasmesso e come? Quali sono state le sue parole ricorrenti?

	Quale momento dell’incontro (o degli incontri) ti è sembrato più critico? Quale più stimolante?

	Nel bene o nel male cosa avresti fatto o detto in modo diverso?

	Qual è il passaggio o argomentazione o frase di cui faresti copia e incolla?

	Cosa hai imparato?

	Dammi un consiglio per la mia prossima volta




	Al termine dell’incontro puoi subito senza alcun preambolo rivolgere al tuo collaboratore le domande della scheda debriefing. Poiché è sufficiente una tua battuta per condizionare e orientare la spontaneità del feedback del tuo collaboratore è importante che tu ti astenga da ogni commento sulla tua performance e sul comportamento del cliente. Se riuscirai a non far trapelare le tue sensazioni su quanto accaduto ti potrai sorprendere di quanto la tua percezione dell’incontro possa essere diversa da quella del tuo collaboratore. Potrai dunque mettere in discussione le tue convinzioni e valutare eventualmente degli interventi correttivi per te stesso.



	Nel metodo 5+5 l’affiancamento non avrebbe senso senza un buon debriefing. Per questo motivo devi ricavare uno spazio ad hoc, anche solo di 15 minuti, che abbia una sua solennità. Una piccola sala riunioni o il tavolo riservato di un bar possono essere due location ideali.



	E’bene che ci sia un tavolo su cui appoggiarsi per scrivere perché in questa fase dovrai prendere degli appunti. In questo modo tu e il tuo collaboratore potrete tenere traccia della progressione negli affiancamenti e dei cambiamenti nell’analisi e nella percezione dei diversi incontri.



	Quando il tuo collaboratore ha risposto a tutte le domande sei tu a raccontare la tua visione dell’incontro. Per coerenza anche tu puoi utilizzare la scaletta della scheda debriefing, sforzandoti nei due ultimi punti di rispondere anche alle domande “cosa ho imparato”, “quale consiglio mi dò”. Concludi la sessione di debriefing evidenziando le risposte comuni e le risposte diverse senza commentare e senza tentare di interpretare. Se lo facessimo torneremmo allo schema “giudice/giudicato”. Il metodo 5+5 si fonda sull’idea che insegnare a vendere non significhi “svuotare su qualcun altro il proprio sapere”ma significhi insegnare ad osservare, acquisendo consapevolezza di sé nel confronto con gli altri.












OEBPS/images/cover.png
INSEGNA A VENDERE  Sparing
A CHI VENDE PER TE

Y

LORENZO CAVALIERI












