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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


  La classica comunicazione di massa ormai non basta più: siamo abituati a essere bombardati di messaggi pubblicitari e, di conseguenza, siamo diventati distratti e disattenti. Inoltre, dal punto di vista degli investimenti, la pubblicità è uno strumento costoso e dispersivo: quante delle persone che raggiungo sono realmente interessate alla mia attività? E poi abitano abbastanza vicino?


  Ma c’è anche un altro lato della medaglia: per vendere qualcosa, devo far sapere ai potenziali acquirenti che un determinato prodotto esiste, che è bello e vantaggioso e che lo trovano da me. In altre parole, devo fare comunicazione rivolgendomi alla persona giusta, nel momento giusto, in modo non invadente anzi addirittura coinvolgente… e anche spendendo poco!


  In questo corso ti spiegherò i più importanti concetti del marketing e ti farò vedere come si possono mettere in pratica, tenendo sotto controllo i costi, il contesto competitivo e i risultati effettivi. Analizzeremo le basi del marketing strategico e i segreti del marketing operativo. 


  «Io ho una piccola attività. Non posso permettermi il marketing». Non è vero. Nessuno conosce il tuo negozio meglio di te. Sei un esperto del tuo prodotto o servizio, interagisci con i clienti tutti i giorni, conosci la città che ti circonda, sai dove lavora il tuo concorrente e che prezzi fa. 


  Con la giusta strategia, un pizzico di iniziativa, una grande attenzione al contesto, un po’ di tempo, tanto impegno e determinazione, il marketing è alla tua portata. E può fare la differenza per il successo della tua attività. 


  
    

  


  
    
  


  CAPITOLO  1: Come conoscere e gestire il cliente


  Il cliente è un patrimonio prezioso. Ogni cliente soddisfatto tornerà a servirsi da te e parlerà della tua attività agli amici. Ogni cliente deluso racconterà la sua esperienza negativa e ti farà perdere vendite. 


  SEGRETO n. 1: il cliente viene prima di tutto. È il vero patrimonio della tua azienda nonché il promotore del passaparola, sia positivo che negativo.


  Ogni tuo cliente ha un nome e un cognome, degli interessi, una famiglia, degli hobby, un cane, un’auto, va pazzo per il cioccolato, odia il freddo ecc. Devi imparare a conoscerlo. Chiamarlo per nome. «Buongiorno, signor Rossi, come posso aiutarla?» In un mondo pieno di numeri, fa piacere essere riconosciuti. Perciò crea un legame: per lui sarà meglio tornare da te che andare da uno sconosciuto! 


  È molto importante ascoltare il cliente. Ogni persona ha le sue esigenze e, prima di proporgli una soluzione, bisogna comprendere bene di che cosa ha bisogno. Devi prestare attenzione a tutto quello che ti racconta e incoraggiare la conversazione: si chiama analisi dei bisogni. 


  Non cadere nella tentazione di indirizzare subito il cliente sul prodotto che hai intenzione di vendere: prima devi ascoltarlo e poi offrire la soluzione giusta, motivando la scelta sulla base delle esigenze di cui ti ha parlato. In questo modo, andrai incontro alle sue aspettative ed eviterai di scontrarti solo sul terreno del prezzo con i prodotti concorrenti, perché gli avrai proposto esattamente quello di cui ha bisogno e gli avrai dimostrato di prestare attenzione alle sue parole.


  SEGRETO n. 2: ascolta il tuo cliente e chiamalo per nome. Analizza le sue esigenze e rispondi alle sue domande in modo appropriato e senza divagare.


  Spesso il prodotto che viene offerto ha già raggiunto un alto livello di qualità. Allora è il servizio che circonda il prodotto a fare la differenza. Il cliente, dopo essere stato ascoltato, deve essere seguito, accontentato, persino coccolato.


  Devi rendere gradevole l’esperienza d’acquisto. Ecco qualche esempio pratico:


  • I locali devono essere puliti, il personale cortese e sorridente.


  • Nella tua attività, capita di far attendere il cliente? Allora predisponi due poltroncine e una macchinetta per il caffè.


  • Vendi abbigliamento? I camerini per le prove devono avere lo specchio, la sedia, lo spazio sufficiente per muoversi e i ganci per appendere la borsa. 


  • Fai tutto via internet? Il cliente deve poter arrivare su ogni pagina al massimo con 2 click. 


  • Ti chiamano al telefono? Dai risposte velocissime e riduci al minimo i tempi di attesa per non far spendere troppo il cliente. 


  • Devi dare una risposta? Segnalo in agenda e richiama nel giro di 2-3 giorni. Niente irrita un cliente quanto aspettare una telefonata e non riceverla!


  In tutte le aziende per cui ho lavorato, dalla multinazionale di abbigliamento sportivo all’agenzia di viaggi del paese, ho imparato che l’esperienza di acquisto è al centro dell’attenzione perché rimane nella memoria del cliente e lo influenza. Per esempio, per un marchio di costumi da bagno, avevo stabilito di dare importanza all’ampiezza dei camerini, alla luce (che non doveva mettere in evidenza le imperfezioni del corpo), allo specchio, alla musica di sottofondo, allo spazio per borse e passeggini. 
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