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  Prefazione




   




  "Cliente" e "venditore" sono due figure totalmente differenti. Quando un individuo ricopre tutti e due i ruoli, comprende cosa si prova a trovarsi nei panni di entrambi. Dietro un bancone e davanti a un registratore di cassa, si osserva il mondo da un altro punto di vista e si possono notare tantissimi particolari di cui, precedentemente, era difficile accorgersi. Una volta catapultati nell’attività della vendita commerciale, si diventa protagonisti di una realtà, fino a quel momento, sconosciuta.




  È importante eliminare, dal proprio repertorio di pregiudizi, quello secondo cui il lavoro di commessa è una passeggiata; non è stressante; non si combina nulla quando lo si svolge. Tutt’altro! Ogni mestiere presenta le proprie difficoltà ed è difficile e stancante. Bisogna sfatare il mito secondo cui alcuni lavori sono facili, perché non comportano una particolare fatica nello svolgimento. No, è assolutamente falso! È il medesimo caso di quelle persone che si vantano di conoscere il mestiere di Vigile Urbano e si permettono di esprimere giudizi a riguardo, relativamente al fatto che l’unica mansione sia quella di sanzionare i cittadini che compiono un’infrazione. Al contrario, dietro questa figura c’è una marea di scartoffie concernenti numerosi settori, non soltanto il Codice della Strada.




  Quando si vive una data esperienza, si impara a chiudere la bocca. Non soltanto essere venditore è un’attività stancante e molto dura, ma comporta anche una pazienza tale da sopportare e non lamentarsi mai, per nessun motivo, in nessuna circostanza. Quello che si può fare è essere sempre gentili, chiarire e trovare una soluzione per ogni richiesta fatta da un cliente. È dura sopportare determinati atteggiamenti, che un altro cliente può notare da lontano e può esserne esterrefatto; ma, come venditore, si prende atto di ogni piccolo dettaglio e non si trascura nulla, nonostante, però, si debba sorvolare su molti gesti, che, obiettivamente, sono incomprensibili.




  Si prende parte a numerose situazioni, da un lato, ricche di brio e divertimento; dall’altro lato, molto spiacevoli e deludenti. Nel primo caso, le reazioni possono essere stupore e meraviglia; successivamente, si possono giudicare alcuni momenti strani e buffi, limitandosi a sorridere davanti al cliente, ma ridendo con molto piacere dentro se stessi. Nel secondo caso, si può reagire con molta calma e razionalità, senza mostrare esplicitamente la rabbia che si ha dentro. In modo diplomatico, si spiega al cliente che determinati atteggiamenti sono poco consoni, in alcune situazioni, e si suggerisce di assumere un comportamento diverso, più attinente. Qualche persona ascolta, come un cagnolino obbedisce al padrone; altre, al contrario, proseguono nelle loro azioni, senza preoccuparsi di arrecare danni a chi sta intorno e a se stessi, magari facendo una brutta figura.




  La cautela e la razionalità sono le prime armi che bisognerebbe utilizzare per poter affrontare un problema o un disguido con un cliente. Se quest’ultimo si comporta come una persona maleducata, arrogante, invadente, impaziente e irascibile, è fondamentale presentarsi ugualmente calmi e cordiali con il proprio interlocutore. Oppure il cliente può mostrare una particolare disattenzione; può compiere dei gesti fuori dal comune oppure anche troppo normali, in quanto fatti con furbizia; può essere lento; strano. In questi casi, la pazienza deve essere doppia, sia perché si tratta di azioni fatte senza malizia e, quindi, non punibili, sia perché sono strane e molto divertenti. Dunque ci si può fare una semplice risata.




  Un negozio è un luogo pubblico e non deve essere "contaminato" da personaggi che assumono atteggiamenti sbagliati che possono infastidire gli altri individui. I commessi hanno gli stessi diritti di tutte le altre persone; non sono esseri inferiori e non devono essere trattati con aria di sufficienza. Non è assolutamente corretto che un cliente prenda troppa confidenza con un commesso, creando disagio, imbarazzo e nervosismo. La conversazione tra le due figure è importante, ma non si deve andare oltre la gentilezza, l’educazione e la cortesia. Se si raggiunge la pesantezza, anche la calma di coloro che vendono va a scemare - ovviamente sempre nei limiti.




  È compito del venditore gestire le situazioni spiacevoli che possono crearsi, nel relazionarsi con il cliente. È necessario abituarsi a determinati avvenimenti, in modo tale da sapersi comportare nel caso dovesse verificarsi nuovamente un caso analogo e in modo tale da evitare di reagire in maniera errata in futuro.




  CAPITOLO PRIMO




  Il cliente maleducato




  Il cliente maleducato è colui che ha la capacità di suscitare in te, commesso del negozio, un forte senso di rabbia. È la persona che può rovinarti la giornata oppure può aggiungere legna nel fuoco alla tua giornata che è già parecchio infernale. Sfortunatamente, tu non puoi e non devi lamentarti. L’unica cosa che devi fare è accettare in silenzio e farti seppellire dalle sue parole e dai suoi gesti offensivi. Certamente, non sempre devi permettere che ti abbattano; in certi casi, ti è consentito intervenire per spiegare, in maniera pacifica ed educata, qual è l’errore compiuto dal cliente. In quel caso, lo persuadi a ragionare e ad assumere un atteggiamento differente nei tuoi confronti, perché lui non è superiore a te e tu hai i suoi stessi diritti. L’unica differenza sta nel fatto che tu devi vendere e, quindi, sei costretto ad abbassare la cresta.




  Esistono varie tipologie di cliente maleducato:




  

    

    



    

      	

        1)


      



      	

        quello che urla;


      

    




    

      	

        2)


      



      	

        quello che non saluta;


      

    




    

      	

        3)


      



      	

        quello che entra consumando cibi o bevande;


      

    




    

      	

        4)


      



      	

        quello che ti tratta con aria di sufficienza;


      

    




    

      	

        5)


      



      	

        quello che "chi rompe non paga";


      

    




    

      	

        6)


      



      	

        quello che passa dove hai appena lavato;


      

    




    

      	

        7)


      



      	

        quello che si preoccupa che il prodotto venduto non sia rotto.


      

    


  




  I.1. Il cliente selvaggio




  È il caso di un cliente che era in compagnia di altre persone, ma nel negozio è entrato da solo. Ha osservato velocemente gli oggetti in vendita e, improvvisamente, ha iniziato a urlare verso gli amici dicendo loro di entrare dentro. Il negozio si è trasformato in una giungla e il cliente è diventato un selvaggio. Le sue urla facevano tremare il pavimento; gli scaffali sembravano colpiti da un attacco improvviso di tip-tap; gli abitanti del quartiere si sono affacciati alle finestre credendo si trattasse di un attentato terroristico. In quel preciso istante, ho lasciato perdere, non sono intervenuta e non gli ho impedito di gridare, perché ho pensato che da un momento all’altro avrebbe smesso.




  Appena gli amici sono entrati, il negozio si è trasformato in uno stadio, mentre i tifosi esultano per i calciatori che entrano in campo. Il negozio sembrava vittima di una delle dieci piaghe d’Egitto: l’invasione delle cavallette. Sono entrati numerosi, parlavano a voce alta e io mi sono trasformata in un mostro dai mille occhi, stando attenta a ognuno di loro, preoccupandomi che potessero rubare o far cadere qualche oggetto.




  L’unico gesto che ho potuto compiere è stato di osservarli mentre stavano visitando il negozio, perché d’altronde l’urlo iniziale era durato pochissimo e non era stato necessario rimproverare la persona; inoltre, il fatto che parlassero a voce alta non era motivo di lamentela, poiché si trattava, sì, di un luogo riservato, ma non come una chiesa o una biblioteca. Parlare a voce un po’ più alta del normale può essere accettabile.




  Nel caso di un altro gruppo di clienti, invece, sono intervenuta, perché ho sentito che si esprimevano attraverso urla molto forti, ma soprattutto parolacce. Non è stato essenzialmente il gesto che ho condannato, ma il luogo in cui è stato compiuto. A tutti gli individui capita di aumentare il tono della voce o di pronunciare qualche termine sgradevole; ma se questi gesti sono compiuti in un luogo pubblico e si mette in mostra il proprio carattere e il proprio vissuto, in questo caso, si tratta di atteggiamenti sbagliati e non adatti in determinate circostanze. Una situazione simile alla precedente, ma con qualche piccolo dettaglio che ha fatto la differenza, costringendomi, così, a considerare anche il luogo in cui è stato compiuto il cattivo gesto.
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