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L’AUTORE


[image: Image]


Cesare D’Ambrosio, ragioniere napoletano, ha svolto molteplici attività in ambiti fortemente diversi, riuscendo camaleonticamente ad adeguarsi a diversi ruoli, sempre con successo.


Ha lavorato come: consulente assicurativo, promotore finanziario, promotore di corsi di formazione professionale in materia informatica e attualmente lavora presso una struttura sanitaria privata.




Introduzione


«Siamo TUTTI venditori?» Non è vero? E allora:


Che cosa fai quando lavori? Stai “vendendo” i tuoi prodotti e servizi affinché i clienti e/o il capo “scelgano te”.


Che cosa fai quando invitati a cena una donna? Stai “vendendo” la tua simpatia e la tua capacità di comunicare, affinché lei trascorra una piacevole serata con te.


Che cosa fai durante un colloquio di lavoro?


Semplicemente “vendi la tua immagine” meglio del tuo “concorrente”.


“Vendere” è una vera e propria “tecnica” scientifica, con oltre cinquant’anni di studi pratici, che unisce fondamenti di psicologia (finalizzata a insegnare come superare le piccole o grandi paure e difficoltà) e strumenti avanzati di Programmazione Neuro Linguistica alla portata di tutti. Chi conosce queste tecniche può usarle non solo per capire come comprendere le esigenze del cliente, imparare a individuare le motivazioni all’acquisto, apprendere tutte le fasi della negoziazione, ma anche per “difendersi” e prevenire quei mille imbrogli che a volte amici, parenti e venditori più o meno esperti ci rifilano più o meno volontariamente.


Essere dei bravi venditori significa saper ascoltare e poter “pilotare e dirigere gli eventi” a proprio favore. L’arte di ascoltare è una capacità importante e fondamentale per i venditori. È rischioso e poco professionale interrompere l’interlocutore o fingere di ascoltare o ascoltare solo per riuscire simpatici e graditi. È importante ascoltare tutto, anche i dettagli.


Bisogna saper applicare queste conoscenze in modo etico, senza “aggredire” né voler imbrogliare gli altri e conoscere i veri “segreti del mestiere” perché purtroppo, anche in questo settore, esistono molti ciarlatani bravi a “vendersi” ma con poca esperienza pratica. Quindi, il libro nasce dalla specifica volontà di favorire nel lettore la riflessione e il miglioramento diretto dei propri metodi di vendita, offrendo spunti, consigli e suggerimenti d’immediata applicazione nel lavoro quotidiano. La lettura di questo libro riesce particolarmente utile sia a coloro che vogliano avviarsi alla carriera del venditore sia a coloro che hanno già vaste esperienze di vendita.


Scritto in forma semplice e viva e prendendo spunto da articoli del mensile “Millionaire”, Consigli per le vendite, è rigorosamente aggiornato con le più recenti tecniche e accorgimenti utili per aumentare le vendite.


Buona lettura.
Cesare D’Ambrosio




GIORNO 1:


I primi passi


Molti ritengono che il cliente acquisti solo prodotti o servizi e cercano di imparare le migliori tecniche per presentarli, dimenticando che un imprenditore, come un venditore, prima di tutto deve “vendere” fiducia. Certo, per venderla deve averla…


Si può trasmettere fiducia solo “sentendola”. Come trasmetterla? Provando a ragionarci sopra e mettendoti nei panni del tuo interlocutore, lo scoprirai da solo. Non esistono infatti frasi da dire o tecniche da usare. Esiste però una chiave di lettura che fa sentire perfettamente a chi ti sta di fronte quando sei convinto di quello che dici. Aumentando di giorno in giorno la fiducia, sempre di più saremo in grado di trasmetterla a chi ci sta vicino. Inizieremo a conquistare la clientela vendendo l’unica cosa che la gente veramente compra: la fiducia che abbiamo in ciò che stiamo proponendo. Fare una buona presentazione di noi stessi, delle nostre idee, della nostra impresa, dei nostri prodotti è un obbligo professionale.


1) Clienti “caldi” e “freddi”


Per raggiungere fisicamente un possibile cliente, dobbiamo fare due sole cose: bussare alla sua porta o usare il telefono per fissare un appuntamento. Di tutte le sfortune che possono capitare a un venditore, la peggiore è senz’altro quella di ritrovarsi a corto di potenziali clienti. La migliore assicurazione contro questa calamità è chiamare tutti quelli che non immaginano nemmeno lontanamente di avere bisogno di noi e dei prodotti o servizi che siamo in grado di offrire. È l’unico modo di acquisire e incontrare nuovi clienti.


Che cosa si deve fare in pratica? Basta chiamare un numero spropositato di persone totalmente sconosciute. Esistono, infatti, clienti “caldi” e clienti “freddi”. I primi sono quelli più facili da contattare, perché sono loro a venire incontro: hanno bisogno del nostro aiuto ancora prima di parlarci e sono pronti a comprare. Conoscono il prodotto e lo vogliono. I secondi sono i più difficili. Sono coloro che noi non conosciamo personalmente e non sappiamo se non hanno mai visto il prodotto, se già l’hanno, se non gli interessa proprio. Così siamo costretti a indagare per capire come dobbiamo comportarci.


SEGRETO n. 1: chiamare un numero spropositato di persone totalmente sconosciute. Le chiamate “fredde” sono il modo migliore per sperimentare e sviluppare le nostre capacità di vendita.


2) L’approccio


Dobbiamo uscire di casa e chiedere, o telefonare. Consideriamolo un gioco. Vendere è un gioco. Non dobbiamo prendere troppo seriamente i rifiuti, perché spesso la persona che si rifiuta di acquistare non sta dicendo no a noi ma alla situazione. E non significa necessariamente che abbiamo commesso un errore. Alcuni venditori, poi, sono terrorizzati dall’idea delle cold calling, le chiamate “fredde”. Tra le diverse ragioni di questa paura c’è il fatto che si sentono imbarazzati quando gli viene risposto di no, perché lo considerano un fallimento. Ma non è così.


3) Telefonare o andare di persona?


Entrambe le scelte vanno bene. Ciascuna ha i suoi vantaggi e i suoi limiti. Dipende dal nostro stile e da come ci troviamo meglio a lavorare, dal prodotto che vendiamo. Di persona può essere molto più divertente, perché possiamo vedere la gente in faccia e perché una persona è più restia a dirci di no in faccia. Al telefono è più facile dire di no, ma possiamo parlare con tante persone, perdendo meno tempo che andandoci personalmente. Qualsiasi metodo scegliamo, deve essere quello che effettivamente preferiamo. Se facciamo qualcosa che ci piace, infatti, riusciremo senz’altro a farla bene. Ma se non abbiamo mai osato bussare a una porta, facciamolo e scopriremo se è tanto difficile rifarlo. Se proprio non ci è piaciuta l’esperienza, allora non rifacciamolo più e continuiamo a chiamare per telefono. Forse dovremmo bussare a venti porte prima di ascoltare il primo sì, ma è così che si fa.


SEGRETO n. 2: non dobbiamo prendere troppo seriamente i rifiuti. Se facciamo qualcosa che ci piace, infatti, riusciremo senz’altro a farla bene.


4) Costanza prima di tutto


Se vogliamo incrementare il numero delle vendite, dobbiamo fare un numero spropositato di chiamate. I rifiuti fanno parte del gioco, come il respiro per vivere. Non c’è niente da fare. Si devono accettare e con filosofia. Si dovrebbero fare almeno venti chiamate “fredde” al giorno. Spesso chi non lavora “fisso“ in azienda non lo fa. Chi è controllato dal capo, sì. La gente spesso ama vendere, ma non gradisce i clienti “freddi” e quindi non telefona. Bisogna essere costanti. Se fai venti chiamate in un giorno e poi non ne fai più per una settimana, lo sforzo sarà inutile. La chiave per vendere, come per tutto, è la costanza. Qualsiasi cosa stiamo vendendo, è un numero realistico. Se facciamo solo otto chiamate, ne dovremo fare dodici il giorno dopo. Non è molto di più, ma è già troppo. Cento chiamate a settimana sono 400 al mese, e circa 4.800 l’anno. È un numero notevole. La gente di solito chiude tra il 40 e il 50% delle vendite in questo modo. Immaginiamo quali benefici ne trarremo noi e l’azienda per la quale lavoriamo: venti nuovi clienti al mese.


SEGRETO n. 3: per avere due potenziali clienti, con uno almeno che dice sì all’acquisto dobbiamo ascoltare venti persone che ci risponderanno di no.


5) Lavora con astuzia, ma lavora tanto


La maggior parte delle persone non lavora abbastanza. Questa è la chiave che separa i vincitori dai vinti. Quando si parla di lavorare sodo, non si intende che bisogna uccidersi di lavoro. Vuol dire che si deve fare di più ogni giorno. La chiave del successo delle chiamate “fredde” è un’attitudine positiva e un’assoluta convinzione di ciò che si sta facendo. Se non si conosce nulla della persona che si contatta, eccetto il nome, non si può sapere se lei o lui ha bisogno del prodotto o del servizio. Bisogna pensare al potenziale cliente come a una persona che si aiuta a risolvere un problema. Si deve credere in quello che si sta vendendo, come se lo dovessimo acquistare noi stesso ogni giorno.


L’interlocutore deve leggere l’entusiasmo negli occhi o sentirlo nella voce del venditore. Stimolare l’interesse dell’interlocutore. E quando ci risponde di no, dopo che abbiamo dato il meglio di noi per farci dire di sì, non accettiamolo passivamente.


Bisogna chiedere sempre il perché. La scelta giusta del tempo è un fattore determinante nel successo di ogni contatto. Bisogna conoscere le abitudini lavorative dei nostri clienti. Telefonare quando si sa che non ci terranno molto in attesa. Lo scopo di un contatto è quello di raggiungere la persona desiderata e di stimolare il suo interesse all’acquisto.


6) La segretaria e il centralino


Di solito le persone che possono aiutare di più sono le segretarie, le centraliniste, gli assistenti. Possono aiutarci a determinare se ci stiamo dirigendo verso un reale cliente. Però dobbiamo dare di noi un’ottima impressione e guadagnarci la loro cooperazione. Il saluto non deve essere troppo familiare né arrogante. È necessario usare un tono sincero, un’espressione sincera e un sorriso familiare. Molti trattano male le segretarie, non le considerano importanti. Perché non capiscono che non bisogna comportarsi così? Come possiamo stupirci se poi succede che molte di loro trattino male i venditori?


SEGRETO n. 4: la scelta giusta del tempo è un fattore determinante nel successo di ogni contatto. Dobbiamo dare un’ottima impressione di noi e guadagnare la cooperazione delle segretarie.


7) Le prime fasi


Quando si fa una telefonata o quando si va di persona a contattare il cliente potenziale, incontrando la segretaria che cosa si dice? «Salve, voglio vedere il signor Rossi per motivi personali»; «Devo parlare in privato con il signor Rossi». Alcuni venditori ritengono che spiegare il motivo della richiesta di colloquio con il titolare dell’azienda alla segretaria sia controproducente. Ma i trucchi non raggiungono mai lo scopo. La segretaria è lì per fare il suo lavoro. Cooperare con lei significa farla cooperare con noi.


Ricordiamoci i punti seguenti:


•    Non dobbiamo nasconderci. Dire alla persona che si riceve (o che ci risponde al telefono) chi siamo e che cosa vogliamo, che società rappresentiamo, qual è il nostro prodotto e che cosa serve.


•    La segretaria sa chi è la persona che in azienda si occupa del settore che ci interessa. Ci può indirizzare verso la persona giusta. Consideriamola un’amica.


•    La segretaria deve avere l’impressione che noi non siamo degli scocciatori, ma che abbiamo qualcosa di molto importante da offrire al suo capo. Meglio convincerla di questo.


Qual è la cosa peggiore che può succedere? Che non ci passi il suo superiore. L’unica cosa da fare, allora, è telefonare o passare in ufficio quando siamo sicuri che lei non è lì. Nell’ora in cui va a pranzo o dopo l’orario normale.


8) Lavorate mentre aspettate


Che cosa si fa mentre siamo seduti su un comodo divano in anticamera? Lavoriamo. Non leggiamo i giornali che ci sono in sala. Prepariamoci per l’appuntamento. Ci sono diversi sistemi per farlo:


• Se tra le riviste c’è qualcosa sulla società, leggiamolo.


• Ripetiamo le domande che dobbiamo porre.


•    Guardiamoci intorno per scoprire se c’è qualcosa che vogliamo chiedere al cliente durante la presentazione.


•    Ricordiamoci che le centraliniste sono un’ottima fonte di informazioni.


9) Le chiamate “fredde” non sono vendite


Lo scopo di un contatto con clienti “freddi” non è quello di vendere subito, ma di ottenere informazioni. Se la persona che vogliamo vedere è fuori ufficio, non deleghiamo il compito nella speranza che quella persona passi il messaggio a chi stiamo aspettando. Nessuno può rappresentare la società o il prodotto in nostro luogo. Se il potenziale cliente è fuori, possiamo raccogliere informazioni da chi è in azienda e usarle quando torneremo dal cliente. Quanto tempo ci vuole per una presentazione? Mezz’ora, tre quarti d’ora, un’ora? Se l’appuntamento è fuori sede, e ne abbiamo altri durante la giornata, non possiamo impiegare più di mezz’ora per parlare con il cliente. Quindi, prepariamo bene le domande.


10) Parliamo di lui


Immaginiamo di aver fatto 1400 chiamate “fredde”. Abbiamo venduto il prodotto al 10% delle aziende contattate. È un ottimo risultato. Prima di tutto abbiamo ottenuto tante notizie su diverse compagnie e sui loro business.


Possiamo usare queste informazioni quando parliamo con i clienti, che rimangono impressionati quando sentono parlare della propria azienda da un estraneo. Facciamo parlare il cliente dei suoi affari, ne sarà soddisfatto come se parlasse di suo figlio. Le chiamate “fredde” non sono altro che questo: bussare a una porta, chiedere di essere ricevuti per qualche minuto, informarsi sull’azienda e sulla persona, fissare un appuntamento per un altro giorno.


11) Quando è il momento di andarsene


È bene capire quando è il caso di togliere il disturbo. Pochi venditori lo capiscono. È un grave errore insistere nella presentazione, quando l’interlocutore non ne vuole più sapere e si preferisce, invece, continuare. Se la persona alla quale stiamo parlando guarda la posta, firma dei fogli, sfoglia le riviste, è interrotta da un’emergenza, allora dobbiamo andarcene. La maggior parte dei venditori continua invece il discorso, ritenendo che si tratti solo di pochi minuti di distrazione. Sono venuti lì per vendere e non vogliono perdere l’occasione. Ma se chi deve comprare è impegnato su altri fronti, non ci sta ascoltando e quindi non comprerà. Prendiamo un altro appuntamento.


12) Esserci quando gli altri non ci sono


Il lunedì mattina bisogna fissare gli appuntamenti per il venerdì pomeriggio, quando si sa che di venerdì i colleghi venditori stanno già fuori per il fine settimana e si è unici sulla piazza. Chi è presente nell’ora giusta, nel momento giusto, per vendere “desideri”, sarà sempre tra i migliori.


Bisogna riuscire a vedere le persone che hanno la possibilità di decidere.


13) Come utilizzare il telefono


Il telefono serve per prendere appuntamenti. I consigli seguenti sono ricavati da esperienze vissute.


•    Non riveliamo troppo. Teniamo a mente il nostro obiettivo. Usiamo il telefono per gli appuntamenti. Non dobbiamo concludere nessun tipo di affare per telefono. E non trascorriamo troppo tempo all’apparecchio: abbiamo meno possibilità di fissare un appuntamento. Usiamo a nostro vantaggio il fatto che siamo al telefono. Diamo a chi ci ascolta la possibilità di risponderci. Usiamo domande “aperte”. Non fermiamo le obiezioni che ci possono fare. Ascoltiamole, invece. E limitiamoci a chiedere un appuntamento. Non dobbiamo risolvere i problemi per telefono, ma di persona. Usiamo piuttosto le obiezioni come un’altra scusa utile per parlare di persona al cliente.


•    Non accettiamo pretesti. Se l’interlocutore non vuole decidere, domandiamo un appuntamento per un altro giorno.


•    Annunciamogli che lo richiameremo al più presto.


•    Sorridiamo. Sorridere al telefono è quasi più importante che farlo di persona. Un sorriso è un raggio di sole: arriva all’altro capo del filo e illumina. Se non ne siamo capaci, telefoniamo davanti allo specchio, per guardare se stiamo sorridendo. La gente ama stare al telefono con qualcuno che è calmo e felice. Se parliamo con la segretaria chiediamole il nome: quando la richiamiamo potremo essere più amichevoli e intanto le abbiamo dato importanza. Quando telefoniamo non riagganciamo mai per primi. Non è piacevole ascoltare il clic del telefono.


•    Chi non dice né sì né no. Conosciamo il tipo: una persona che non vuole dire di no, ma che non dice di sì. Non possiamo spingerlo a decidere. Un indeciso sarà sempre un indeciso.


14) Telefonata


Nella maggior parte dei casi se siamo cortesi ci aspettiamo cortesia dall’altro capo del filo. Come negarcela? Di solito funziona. Dobbiamo smuovere l’altro. Nelle vendite dobbiamo portare l’interlocutore verso la strada che vogliamo noi. L’importante nelle vendite è essere creativi. Più il cliente è importante, più bisogna essere creativi.


SEGRETO n. 5: bisogna riuscire a vedere le persone che hanno la possibilità di decidere. Non riveliamo troppo al telefono e sorridiamo.


Cercare i clienti


La conclusione di una vendita nasce molto prima della firma del contratto. Il successo viene da lontano. Si costruisce fin da quando il nome del cliente non è che un vago miraggio. In media occorre contattare venticinque probabili interessati (cioè persone con cui non si è mai parlato prima) per individuare cinque clienti potenziali e ricavarne una vendita. La ricerca dei clienti è uno dei momenti fondamentali per il successo delle vendite. Tuttavia molti professionisti sembrano trascurarla a favore degli affari più immediati. Gli strumenti a disposizione dei venditori per arricchire la lista dei potenziali clienti sono numerosi e in generi semplici da utilizzare.
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