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L'evoluzione delle Tecniche di Vendita
conoscere la storia per immaginare il “Venditore del futuro”
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‘Il futuro influenza il presente tanto quanto il passato”

Prendo in prestito questa frase di Nietzsche per domandarmi e domandarvi: fino a che punto
possiamo immaginarci il “Venditore del futuro” senza comprendere, nel tempo, I'evoluzione di
questa professione?

Ci troviamo in America, all'inizio degli anni sessanta: I'economia si sviluppa rapidamente.

In un macro-contesto dominato dalla guerra fredda che arma le “superpotenze’, il quotidiano e
scandito da una concezione di famiglia votata all'unita e all"efficienza". In particolare nei primi
anni sessanta, il cittadino americano gode di un salario medio elevato e quindi..aspirapolveri,
enormi automobili, lavatrici, tostapane, ferri da stiro elettrici, insomma; qualsiasi diavoleria possa
rendere meno faticosa la giornata-tipo.

In questo ambiente acquisiscono vigore quelle che sarebbero divenute famose come “tecniche
di vendita”. Grazie al boom dell”american dream” i venditori iniziano a dover strutturare il loro
approccio imponendosi una riflessione sul metodo. Il prodotto non viene piu proposto
attraverso I'esposizione delle sue caratteristiche.

Altrimenti detto, I prodotti non devono pit soddisfare esclusivamente delle necessita ma
soddisfare e, perché no, creare un desiderio.

Questi sono gli anni della vendita “porta a porta” che permette a molte aziende di abbattere le
enormi distanze esistenti negli Stati Uniti inviando nelle “lande” piu remote centinaia di
venditori.

"

effetto sorpresa” e, nella

"

I metodo “porta a porta” presenta due caratteristiche fondamentali: |
quasi totalita dei casi, un'impreparazione da parte del potenziale cliente: il venditore “guida
completamente.

Nascono le prime tecniche di “persuasione” I'ascolto e l'uso delle domande e bandito, la
forza risiede nel potere dell'argomentazione; il venditore “decanta” quanto sia necessario (?)
il nuovo aspirapolvere (che, attraverso la sua velocita permettera alla massaia di regalarsi ore di
SvVago preziose).
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E" il mondo dei “super- venditori” da guinness dei primati, che guadagnano provvigioni stellari
attraverso ["arte della parola”..ma e anche il mondo di Jack.

Jack che dopo aver venduto in pochi anni migliaia di automobili si ritrova nel salone in cui lavora
alle prese con l'ennesimo cliente che, trascorsa mezz'ora in sua ‘compagnia’, avrebbe
sicuramente acquistato una Cadillac fiammante: non restava che firmare l'ordine. Mentre
accompagna il suo interlocutore in ufficio il cliente inizia a parlare a Jack di suo figlio che
frequenta una prestigiosa universita.

"Mio figlio fara il Medico!” disse il cliente, illuminandosi in viso. “Splendido’, rispose il nostro Jack.
"Accidenti se e sveglio il mio ragazzo, mi sono accorto della sua intelligenza fin dall'
adolescenza”.."Buoni voti eh” rispose il venditore mentre guardava i colleghi, aggiungendo:
"Cosa fara dopo il liceo?”

Il cliente se ne ando dall'autosalone, con una strana espressione negli occhi..

L'evoluzione delle Tecniche di Vendita: conoscere la

storia per immaginare il “Venditore del futuro”
Dagli anni ‘80 alla fine del vecchio secolo

Come immaginare il “Venditore del Futuro”?

Non possiamo affrontare il Futuro se non conosciamo la Storia: nell'articolo precedente ho
ripercorso l'evoluzione delle Tecniche di Vendita dagli anni sessanta agli anni ottanta.

Ecco ora una panoramica che ci accompagnera fino alla fine dello scorso secolo.

Il nostro Jack, venditore immaginario che ¢i sta accompagnando in questo viaggio, ha
contribuito, insieme ad un secondo "boom” rappresentato dagli anni ottanta, a proporre una
solida riflessione sulle tecniche di vendita.

Puo essere sufficiente un‘attitudine per costruire una solida professionalita nel mondo delle
vendite? Fino a che punto si puo contare esclusivamente sull'efficacia personale?

Il mondo circostante sta cambiando: i clienti hanno acquisito una consapevolezza maggiore,
sono piu “indipendenti” dai venditori nell'operare le loro scelte, Consapevoli fino al punto di
prendersi una “rivincita” nei confronti di venditori troppo pressanti, ed in certi casi disonesti.
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E il momento di strutturare, di percepire un'azione di vendita come un processo. in questo
contesto non posso non Citare due metodi fondamentali in quegli anni, I'A.LLD.A e 1o SPIN.

A.l.D.A: un metodo in quattro step (per decidere... in “urgenza”)

ATTENZIONE

"Chi ben comincia..”. Questo primo passo risulta fondamentale per suscitare I'attenzione del
Cliente.

Se, con l'ausilio di una macchina del tempo, ci catapultassimo negli anni ottanta, non sarebbe
difficile farci approcciare da un venditore “porta a porta” attraverso una sua frase-tipo: “che ne
direbbe se le dessi la possibilita di.."

Questo passo ha l'obiettivo di suscitare linteresse del potenziale cliente attraverso un‘azione
che leghii suoi bisogni con i vantaggi che il prodotto o il servizio offerto possono fornire al fine
di soddisfarli.

In questo step viene a volte impiegata la tecnica del cosiddetto “stressing”, attraverso cui
vengono enfatizzati i problemi che il cliente si trova a dover affrontare a causa della mancanza
di una soluzione efficace atta a soddisfare i bisogni in questione.

Ad esempio, in una vendita di un cosmetico, si metteranno in evidenza tutti i “problemi” che |l
cosmetico potrebbe risolvere e che la potenziale cliente attualmente sperimenta.
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Diretta conseguenza del precedente, questo step e volto ad aumentare il desiderio del cliente
nei confronti del prodotto offerto. Un classico modo per farlo e quello di indurre il potenziale
cliente ad immaginare come cambierebbe in meglio la sua situazione una volta che potesse
utilizzare il prodotto in questione.

Il cliente e cioe indotto ad aumentare il proprio desiderio di possedere cio che viene presentato,
immaginando quanto facilmente riuscirebbe a risolvere i problemi connessi con i bisogni
attualmente non soddisfatti, una volta che decidesse di accettare I'offerta proposta.

AZIONE

"Accettare e decidere quanto prima”. questo il leitmotiv dell'ultima fase del metodo. Usatissima
la tecnica della "scarsita”, che induce all'acquisto facendo leva sul fatto che cio che viene
proposto e disponibile in quantita ridotte, cosi che I'acquisto viene fatto per paura di perdere
quello che ormai si percepisce come un “affare”,

Si puo utilizzare l'offerta di uno sconto valido per un periodo molto limitato, oppure si puo
aggiungere all'offerta un altro prodotto o servizio a titolo gratuito, solo pero se il potenziale
cliente si decide immediatamente all'acquisto.

Qualsiasi siano le tecniche impiegate, quello che conta e assicurarsi la vendita inducendo |l
potenziale cliente ad agire quando e ancora sotto “I'effetto” degli altri step.
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SPIN: I'uso delle domande (finalmente) protagoniste della vendita

E con questo metodo che, forse, il Cliente inizia ad
essere un protagonista del processo insieme ad una
dinamica fondamentale: I'uso delle domande

Infatti il venditore non si affida piu esclusivamente al
Suo potere argomentativo coinvolgendo il Cliente
attraverso domande orientate ad approfondire quattro
aree: la Situazione, i potenziali Problemi, le relative
Implicazioni e le potenziali Soluzioni

La Situazione:

il venditore indaga sulla situazione attuale del cliente; la sua organizzazione, le soluzioni ad oggi
adottate

Il Problema;

per comprendere al meglio qualsiasi motivo di insoddistazione o i problemi incontrati da un
cliente

Gli Effetti negativi del problema:

il venditore si informa sugli elementi critici che rendono insoddisfatto il cliente della situazione
attuale.

La

in questo caso si cercano informazioni sullutilita di una possibile soluzione che porti |l
potenziale acquirente a mostrare interesse per la proposta del venditore,

Siamo ora ad un passo dai giorni nostri; le Tecniche di vendita mutano: dalla centralita del
venditore alla scoperta dal Cliente.
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L'evoluzione delle Tecniche di Vendita: conoscere |a
storia per immaginare il “Venditore del futuro”

L'ogsgl

“La storia insegna” o, almeno, credo possa fornirci consigli preziosi per interpretare il futuro.
Nelle “puntate precedenti” ho tracciato il percorso dell'evoluzione delle Tecniche di Vendita
dagli anni sessanta.

Traghettatore di questo viaggio e stato Jack, un venditore che ci ha accompagnato nel corso di
questo mezzo secolo.

Tempi del nostro Jack che per noi sono ormai lontani, tempi durante i quali il "potere” di una
trattativa era dominato esclusivamente dal venditore; forse anche perché il cliente era meno
preparato, meno attento...

Il secolo trascorso ci regala uno strumento fondamentale che fortunatamente sposta
Iattenzione sull'interlocutore: negli anni ottanta I'uso delle domande diviene centrale in un
processo di vendita.

Ed ora? In un contesto sempre piu critico e veloce, con un cliente attento e preparato, quali
sono le capacita e gli strumenti che un buon Venditore deve avere? Quali le competenze
indispensabili?

E quindi, se “la storia insegna” penso sia opportuno oggi cogliere quel che jeri mancava a “jJack”.
I'ascolto del Cliente, un ascolto che, pero, non sia centrato solo sul “bisogno” ma che abbracci
nella sua totalita I'Universo del Cliente

Ricordiamo quanto un ascolto efficace permetta di.
e Raccogliere tutti gli elementi tangibili per creare con linterlocutore la Sua soluzione;
evitando il conflitto o inutili negoziazioni

e Rendere il Cliente consapevole di bisogni latenti
e (reareunarelazione di fiducia tra le parti
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Ed ecco limpatto che questa competenza puo avere in un processo di Vendita su tre aspetti
fondamentali: il Bisogno, il Contesto e |

"

Universo” del Cliente:

Atteggiamento Atteggiamento Atteggiamento
reattivo attivo proattivo
\4 \4 \4
Il cliente viene aiutato a
La soluzione proposta Vengono forniti consigli chiarire i suoi bisogni e a
corrisponde al bisogno costruttivi e la soluzione sviluppare il suo progetto.
espresso dal cliente apporta un “plus” al cliente La soluzione risulta
originale

Il cliente non se lo aspetta;

E considerato normale dal guesto ascolto crea un
E il livello minimo richiesto cliente, che si aspetta forte legame e crea l'intima
alcuni consigli convinzione che |l
venditore sia un partner
Prezioso

Iniziamo cosi; dimostriamo al Cliente, al di la di inutili slogan, di essere davvero al Centro: solo
cosi potremo continuare con lui il percorso che o vede protagonista.

“Jack” ci osserva da lontano; ha compreso quanto siano importanti le domande, e sta riflettendo
su un altro termine da lui utilizzato centinaia di volte, e che oggi e sicuro vada reinterpretato:
la persuasione

Non ci aveva mai pensato, ma 0ggi pit che mai e convinto sia importante tornare alle “radici’,
apre quindi un Dizionario..e legge: “Persuasione”: “Opera di convinzione esercitata su qualcuno
mediante ragionamento, per ottenerne la fiducia o I'approvazione”.

Questa semplice definizione lo illumina, anche la Persuasione trova il suo vero e profondo
significato solo se rende realmente protagonista il Cliente.
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Forse e questo il segreto: iniziare a guardare una Vendita “attraverso gli occhi” del nostro
Cliente, che classicamente compie cinque passi in un processo d'acquisto:

Non consapevolezza
Consapevolezza
Comprensione
Decisione

Azione

Ed ecco come la persuasione puo aiutarci nel percorso attraverso domande e comportamenti
efficaci:

1 Vi 3 4 5

Non consapevolezza Consapevolezza Comprensione Decisione Azione

Comprendere e
Essere convinti in accettare le
prima persona preoccupazioni del
cliente

Essere comprensivi

Rispettare il e pazienti

ritmo del diente

ATTEGGIAMENTI

Quando possiamo
prevedere la
consegna?

Che cosa rischiate Ho risposto alle Che cosa ne
se non cambiate vostre pensate della
nulla? domande? nostra proposta?

DOMANDE

Collegare i
Rivolgere le vantaggi della
. > . Proporre con
domande lasciando soluzione ai Osservare le .
. . . . o . naturalezza di
al diente il tempo bisogni del reazioni del cliente . -
. . firmare il contratto
di riflettere diente,
apportando
COMPORTAMENT] prove tangibili

Ora Jack e felice, la storia ha insegnato: la sua vendita di domani porra senza indugio il Cliente al
Centro....
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