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					“Se non siamo guidati dai clienti, nemmeno le nostre auto lo saranno.”  

					(Manager Ford, anonimo)  
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					Introduzione - Oltre gli stereotipi  

					Ne avrai sentito parlare anche tu. A quanto pare, chiunque cerchi la  

					verità sulla realtà delle cose passate, presenti e future dovrebbe consul-  

					tare l'Oracolo del Terzo Millennio: ossia, i Simpson. La presidenza di  

					Donald Trump, i visori di realtà aumentata, qualche pronostico azzec-  

					cato sul Super Bowl, pandemie, scandali elettorali, la tragedia del sot-  

					tomarino Titan, premi Nobel, eccetera eccetera. In trenta e passa anni  

					di episodi, d'altronde, i Simpson avranno toccato qualsiasi argomento  

					dello scibile umano, giusto? In effetti, anche i venditori di auto sono  

					comparsi in qualche episodio della serie americana. E qual è, in questo  

					caso, la "verità" dei Simpson su questo mestiere così misterioso e biz-  

					zarro (oddio, forse un po')?  

					Beh, ce la offre una puntata del 2004, quindi di più di vent'anni fa.  

					Homer passeggia per strada, ha appena perso (per l'ennesima volta) il  

					lavoro alla centrale nucleare. È disperato, quando in lontananza vede  

					un cartello: "Cercasi venditore d'auto". Gli viene un'idea. Si avvicina al  

					cartello, lo prende in mano ed esclama: "Ecco, rubo il cartello, così poi  

					gliene faccio un altro e glielo do per soldi". Il proprietario della con-  

					cessionaria lo prende per la collottola e gli dice: "Sai che facciamo ai  

					disonesti come te?" Stacco, Homer è stato appena assunto come ven-  

					ditore d'auto. Ma non sembra un granché. Il capo gli suggerisce che i  

					venditori d'auto spiano sempre le conversazioni private tra i clienti per  

					capire il prezzo da fare e come fregarli. Una giovane coppia che sta  

					9
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					considerando l’acquisto di un’auto viene quindi scoraggiata dall'ap-  

					proccio poco professionale di Homer che, per di più, nell'abitacolo  

					dell'auto da vendere ne sgancia una, provando a coprire la puzza al-  

					zando il volume della radio. A quel punto, Homer viene nuovamente  

					licenziato. Subito dopo, il titolare della concessionaria ne approfitta per  

					vendergli una vecchia ambulanza scassata. Homer diventa quindi un  

					paramedico e... beh, questa è un'altra storia. La storia che ci interessa e  

					che ci interessa tutti i giorni è il nostro mestiere. Un lavoro che, da che  

					mondo è mondo, è da sempre infestato dai più cattivi stereotipi. Il ven-  

					ditore truffaldino, il poco di buono, il venditore che ti vende auto pes-  

					sime a prezzi fin troppo gonfiati e così via. Se lo dicono anche i Simp-  

					son allora sarà vero, giusto? Beh, non proprio. Anzi. Diciamo che,  

					ahimé, qualcuno che inquina le acque c'è sempre. Ma questo lavoro,  

					quando si comincia a farlo per davvero, è tutta un'altra cosa. Ed è nel  

					raccontare "tutta l'altra cosa" che consiste il nostro scopo e, perciò, lo  

					scopo di questo manuale.  

					D'altronde, io lo so benissimo. Sono in questo settore da quasi qua-  

					rant'anni e ho capito che ogni vendita è una storia e che ogni cliente  

					vuole sentirsi il protagonista di un'avventura unica. Il tuo compito è  

					quello di scrivere il finale perfetto. A differenza di un paio di decenni  

					fa, però, siamo in un’epoca in cui i clienti arrivano in concessionaria  

					già preparati. Hanno letto recensioni, confrontato prezzi, analizzato  

					schede tecniche. Sanno esattamente cosa vogliono, o almeno pensano  

					di saperlo. E qui entri in gioco tu, il professionista che non si limita a  

					spingere un prodotto, ma che ascolta, interpreta e guida. Devi saper  

					comunicare con la stessa precisione di un chirurgo e con la creatività  

					di un artista. Ogni parola, ogni gesto, ogni sguardo conta. Perché il  
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					cliente non compra solo un'auto, compra la garanzia di qualcosa di più  

					grande e di concreto: sicurezza, prestigio, libertà. E tu sei il custode di  

					questa promessa, una promessa che non deve mai essere vuota.  

					La soddisfazione del cliente non è un semplice obiettivo, è la tua mis-  

					sione. Un cliente soddisfatto è un ambasciatore del tuo lavoro, una  

					fonte inesauribile di nuove opportunità. Racconterà la sua esperienza  

					ad amici, parenti, colleghi, e ogni racconto sarà una pubblicità gratuita  

					per te e per la concessionaria. Ma attenzione, la soddisfazione non si  

					raggiunge con un semplice sorriso o una stretta di mano calorosa. Serve  

					molto di più. Serve empatia, attenzione ai dettagli, capacità di anticipare  

					i desideri e, soprattutto, autenticità. Il cliente deve percepire che tu sei  

					dalla sua parte, che il tuo obiettivo principale è il suo benessere e non  

					il tuo portafoglio. La negoziazione è il cuore pulsante del lavoro di un  

					venditore. Non è una battaglia, ma un dialogo, un incontro di menti e  

					volontà. Per molti clienti, entrare in una concessionaria è un’esperienza  

					intimidatoria. Temono di essere manipolati, di essere spinti verso de-  

					cisioni che non rispecchiano i loro reali bisogni. Il tuo compito è dis-  

					solvere queste paure, costruire un ponte di fiducia. Devi essere traspa-  

					rente, onesto, ma anche persuasivo. La tua capacità di leggere il lin-  

					guaggio corporeo, di interpretare i segnali non verbali, di adattare il tuo  

					stile comunicativo alle diverse personalità farà la differenza tra una  

					vendita chiusa e un cliente perso.  

					Certo, penserai che queste cose te le hanno dette tutti. Beh, forse (se  

					va bene). Ma a quel punto viene fuori una questione cruciale che non  

					possiamo ignorare: nonostante i corsi di formazione, gli aggiornamenti  

					continui e i progetti mirati, molti venditori persistono nell'adottare  
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					metodi ormai obsoleti, inadeguati in un mercato estremamente com-  

					petitivo. Lo vedo tutti i giorni. Di chi è la colpa? Della concorrenza?  

					Del mercato? O forse delle persone coinvolte? Alcune ricerche e ini-  

					ziative di mystery shopping offrono risposte interessanti e, a volte, in-  

					quietanti. Per esempio, uno studio condotto in Italia ha rivelato che  

					oltre il 30% dei venditori lascia uscire i potenziali clienti dalla conces-  

					sionaria senza nemmeno chiedere nome, cognome o un numero di te-  

					lefono. Più del 50% dei venditori mostra l'auto oggetto della trattativa  

					per meno di due minuti, mentre il 30% non la mostra affatto, limitan-  

					dosi a un catalogo dietro la scrivania. Sorprendentemente, meno  

					dell'1% propone un test drive immediato, e solo il 10% si rende dispo-  

					nibile a organizzarlo successivamente, senza fissare però alcun appun-  

					tamento concreto. L'80% non richiama i clienti nei giorni seguenti per  

					sondare il loro interesse o incentivare una seconda visita. Eppure, le  

					statistiche dimostrano che quando un cliente ritorna una seconda volta,  

					nel 48% dei casi conclude l'acquisto. Inoltre, un'indagine del Politec-  

					nico di Milano ha rivelato che il 98% delle richieste di informazioni via  

					email ai dealer rimane senza risposta. Questi dati sono un monito: non  

					è più possibile affidarsi a tecniche superate. Ogni interazione, ogni det-  

					taglio, ogni follow-up è cruciale per trasformare un potenziale cliente  

					in un cliente soddisfatto e fedele.  

					La qualità del servizio è diventata il metro di giudizio principale per i  

					clienti. Essi valutano con attenzione ogni aspetto del processo di ven-  

					dita e si aspettano un’esperienza che superi le loro aspettative. Solo i  

					professionisti della vendita possono soddisfare queste esigenze e tra-  

					sformare una semplice transazione in un’esperienza memorabile. Un  

					cliente compra dove sente che c’è una sinergia vincente tra lui e il  
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					venditore, non dove percepisce che solo il venditore trae vantaggio.  

					Quando il servizio viene erogato con qualità, diventa irrinunciabile per  

					il cliente.  
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