Dal fare o non fare una cosa che pare minima
dependono spesso eventi di cose importantissime:
perd etiam nelle cose piccole si debbe essere
avvertito e considerato
Francesco Guicciardini.

Intervenire sugli stati dell'lo per migliorare la vendita
Vendita n. 5

Questo articolo e il seguito dhffrontare il cliente con la tecnica
dell’Analisi transazionale. La vendita N. 4

Come gia accennato nel precedente articolo il weralidi successo é
quello che riesce, nell'interlocuzione con il coatpre, a coinvolgere
tutti e tre gli stati del suo lo.

1. Come rivolgersi allo stato dell'lo Adulto.

Puo capitare che un venditore, all'interno di utdtiva, impegni il
massimo delle proprie energie, abbia a disposizionettimo prodotto a
un prezzo competitivo, il cliente mostri una cedgponibilita, ma
I'affare non va in porto. Come si puo spiegaresituezione del genere?
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Immaginiamo una breve trattativa di vendita.

Venditore «Questo forno industriale ha una potenza di 10 &dsente
di inserire i componenti da trattare grazie a ustnoatrasportatore che
permette, comunque, di mantenere all'interno dehdfol'atmosfera
impostata.

Cliente Con voce e atteggiamento annoiati «Interessante».

In fig. 1 vediamo come, effettivamente, e avvenutolloquio.

A livello psicologico il cliente sta comunicando\anditore che si sta
annoiando. Dove il venditore sta sbagliando?

Quando dimentica un principio fondamentale.

Non ¢ il prodotto che vendiamo, bensi il vantaggiohe ne otterra il
cliente.

Venditore Cliente

Questo forno industriale
ha una potenza di 10 kW,
consente di inserire i

componenti da trattare
grazie a un.... @

Intefes@nte

Mi sta

.
0

annoiando

Fig. 1 Transazione tra un venditore concentratgpeadotto e un cliente
che invia un messaggio psicologico dal suo statticdambino allo
stato dell'lo Genitore del venditore.
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Considerando che lo stato delllo Bambino muove igleressi del

cliente, il venditore non ne otterra il coinvolginte se non mettera in
evidenza, innanzitutto, la capacita del prodottsatidisfare un bisogno
che l'acquisto consente.

Un bene viene acquistato per soddisfare un bisdghBambino; questo
bisogno deve essere considerato, quindi, un medeoper raggiungere
il fine. Non & mai conveniente proporre l'acquidiaun prodotto, solo,

per le sue caratteristiche tecniche.

Il venditore avrebbe dovuto seguire un‘altra stiated'attacco. Come
mostrato in fig. 2.

Venditore Cliente

Questo forno industriale ha
un‘affidabilita che i suoi
vecchi forni non
possiedonc ......

Interes@nte

.....

Avrai piu
tempo perte

Fig. 2 Rivolgendosi all'’Adulto non dimenticare &mBbino.

Venditore «Questo forno industriale ha un'affidabilita ¢reioi vecchi
forni non possiedono. Lei personalmente avra maeoqeupazioni e



potra dedicare il suo tempo a problemi piu impditahe non siano
quelli legati al cattivo funzionamento di un impieus.

Cliente Con voce e atteggiamento tonici «Interessante».

Quando il venditore si rivolge all'lo Adulto del cliente, deve
ricordarsi di prendersi cura, anche, delllo Bambino. Se questa
condizione non e soddisfatta la probabilita di dene la trattativa e
incerta.

2. Come rivolgersi allo stato dell'lo Bambino

Come gia detto, qualsiasi prodotto per poter ega@n@osto e acquistato
deve corrispondere a un bisogno primario del cotopga

Questi bisogni sono una caratteristica dello sdatblo Bambino e sono
presenti in ogni individuo, in modo piu 0 meno adcato. Il venditore

dovra, quindi, impostare la sua azione di vendiattandola ai bisogni
primari del cliente. | bisogni primari dell'indivitd sono stati classificati
dalla psicologia nei seguenti punti.

+ Affermazione.
» Sessualita.
» Socialita.

» Esplorazione.
* Nutrizione.

* Fantasia.

* Aggressione.
e Costruzione.

Affermazione

Il bisogno di affermazione puo essere utilizzaté'amone di vendita
con un intervento che valorizzi la personalita diénte. Ognuno,
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infatti, tende a perseguire il raggiungimento diettivi, a superare
ostacoli e a realizzare progetti tendenti alla nakazione di sé, allo
scopo di gratificare il bisogno di affermazione

E evidente, quindi, come, il riuscire a stimolaneniodo appropriato
questo bisogno innato, conduca a far leva su umbenfe motivazione
umana. E su questa componente che, generalmenta, difar breccia
la pubblicita.

In fig. 3 € mostrata una transazione nella qualeiiditore stimola nel
compratore il bisogno di affermazione.

Il messaggio psicologico, come si puo osservardiyeito al Bambino
del cliente e gratifica il suo bisogno di valorirzda sua immagine.

Venditore Cliente

Quest'auto valorizza la
sua personalita

.....
e,
.

ceu,

Ti fa sembrare
piu importante

Fig. 3 Messaggio psicologico che stimola il bisogh@ffermazione
del cliente.



Sessualita

A prima vista l'argomento sessualita sembrerebhgares dall'ottica
della vendita; € perd opportuno considerare clsinto sessuale si
evidenzia, oltre che nelle usuali forme della gizione fisica, anche
con il desiderio di essere piu attraenti, aglucenti, piu belli, piu
virili o pitu femminili.

Sono proprio questi aspetti che ci possono intaresger l'utilizzo del
bisogno primario della sessualita ai fini della diz

Non bisogna dimenticare che la sessualita celaaavslta, il bisogno
primario delle preservazione della specie.

Cliente Venditore

Sono indeciso tra una

@ berlina e una sportiva

Mi piace
la sportiva

..
ey
ceu,
..
P
ey

Non passerai inosservato con
la sportiva & da uomini veri

Fig. 4 Messaggi psicologici incrociati tesi ad &s& il bisogno del
cliente di apparire piu virile.



Facciamo un esempio.

Un cliente e indeciso sull'acquisto del modelloadito; la fig. 4
mostra come puo avvenire la transazione. Il cliehtgia deciso ad
acquistare un auto, l'intervento del venditore éllqudi canalizzare la
scelta del cliente nella direzione che gli € pingeniale

Il venditore dimostra intelligenza e tempismoaitif I'intervento di
vendita é fatto tutto a livello psicologico; il cpnatore non ama mettere
in piazza i propri bisogni profondi, pertanto stéahilita del venditore
nell'interpretarli e soddisfarli.

Venditore Cliente

Queste scarpe rendono g

sue caviglie piu affusolate e
sottili

.....
-----

Sei sexy con
queste scarpe

Fig. 5 Il messaggio Adulto - Adulto € accompagndto un segnale
psicologico Adulto - Bambino per stimolare il desig di essere sexy
della donna.



Anche nel secondo esempio, di fig. 5 vediamo unsaggo sociale
Adulto - Adulto.

In realta il venditore interviene, a livello psiogico, sullo stato dell'lo

Bambino della cliente per soddisfare il suo bisodnsentirsi attraente e
desiderata.

Socialita

Il bisogno primario della socialita si esprime lwedlividuo con
I'esigenza di sentirsi accettato all'interno dgamppo sociale.
Tale bisogno si manifesta, soprattutto, nei giowanegli adolescenti.

Venditore Cliente

Questo software di gestione &
stato acquistato dai nostri clienti
piu importanti

*e
o
e ......
C ...
o

Compralo anche tu se
vuoi figurare tra i
clienti pit importanti

Fig. 6 Il messaggio Adulto - Adulto € accompagndt un segnale
psicologico Adulto - Bambino per stimolare il bismgdi socialita del
cliente.



Nei giovani i legami tra i partecipanti a un grupgioevidenziano con
comportamenti ispirati dal leader del gruppo o danodello da imitare.

Con l'avanzare dell'eta questa tendenza tendesatdie meno evidente,
ma non meno importante.

I comportamento di un compratore, di qualunque, atide trova
gratificazione nel "seguire la moda" soggiace abgno primario della
socialita.

In generale i piani di marketing che fanno usoalstimolo della moda
o del marchio, riguardano la vendita su larga scala il bisogno
primario di socialitd pud essere utilizzato in wpporto di vendita
individuale.

Come quello mostrato in fig. 6.

Esplorazione
Questo bisogno primario pud essere associato dgliekturiosita”.

L'individuo si pone in questa condizione da quam@sce e in ogni
momento in cui si trova di fronte a situazioni ¢l riesce a capire. E
come se l'individuo sia portato, per natura, a todkerare cio che non
riesce ad inquadrare in uno schema logico.

E possibile utilizzare la naturale predisposizide#'uomo alla curiosita
per dirigere l'attenzione del cliente in direziathal'acquisto, come in
fig. 7.



Venditore Cliente

Questo modello di macchina €
dotato di navigatore satellitare

Compralo e soddisferai la
tua curiosita su come si
guida con il navigatore

Fig. 7 Il messaggio Adulto - Adulto € accompagndto un segnale
psicologico Adulto - Bambino per stimolare il bismgdi esplorazione
del cliente.

Nutrizione

Il bisogno della nutrizione non e riferito solo @nsumo di cibo, ma
rientrano in questa definizione tutte quelle atdivimane che procurano
conforto fisico. Come calore, frescura, luce, apalita, bevande,

comodita, riposo.
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Venditore Cliente

Nella nostra cucina usiamo
solo cibi genuini e, nel locale,

puntiamo molto sul comfort E il
nostro modo di rispettare il
cliente.

ceuy

Fidati. Da noi puoi
mangiare in modo sano e
goderti una piacevole serata.

Fig. 8 Il messaggio Adulto - Adulto € accompagndto un segnale
psicologico Adulto - Bambino per stimolare il bismgdi nutrizione del
cliente.

Il vantaggio che conviene evidenziare, per poterléxa su questo
bisogno primario, riguarda la fruibilita, cioe lapacita del prodotto di
soddisfare nel modo migliore le esigenze del aient

In fig. 8, il ristoratore comunica al suo clienteecla qualita dei cibi
una condizione irrinunciabile nel suo locale.
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Fantasia

La fantasia € un bisogno primario che rispondeesafenza della
conoscenza attraverso l'immaginazione; questo cdarpento si nota
con maggior evidenza quando lindividuo assume tieggiamento
assorto e trasognato.

Cosa ottiene lindividuo con lattivita della fasig? Innanzitutto il
soggetto, in generale, rimane impressionato dao tuib che e
superamento del quotidiano, del prevedibile, delabm E ovvio che
qguesta attitudine possa essere sfruttata peritattdi vendita, ma,
principalmente, nell'attivita pubblicitaria.

Venditore Cliente

Un viaggio nello Yemen, con un
fuoristrada, & un'esperienza unica
e avventurosa.

.

e,

Potrai uscire dalla banalita dei
soliti viaggi ai Caraibi 0 a
Bali e affrontare

I'imprevedibilita.

by

Fig. 9 Il messaggio Adulto - Adulto € accompagndto un segnale
psicologico Adulto - Bambino per stimolare il bismgdi fantasia del
cliente.
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In fig. 9 un tour operator stimola il cliente a wsadalla banalita di un
solito viaggio per affrontare l'avventura dell'attersamento dello
Yemen con un fuoristrada.

Aqggressione

Questo bisogno si riferisce al piacere che si proea degradare,
deformare, sminuire, spezzare, rompere, aggreafigetti esterni a noi.

Venditore Cliente
Questo trapano ha
un'elevata capacita di

ceu,

.....................
...... N
Potresti

buttare giu un

Fig. 10 Il messaggio Adulto - Adulto e accompagndioun segnale
psicologico Adulto - Bambino per stimolare il bismgdi aggressione
del cliente.

Lo specifico utilizzo di questo bisogno si rivelarficolarmente efficace

nella vendita di oggetti che consentono di rompdrammentare,
bucare; in fig. 10 & mostrato il comportamentordivenditore di trapani.

13



Al di la dello specifico utilizzo per la vendita @rodotti specifici di
rottura, il bisogno dell'aggressione € utilizzajmesso in pubblicita,
mediato dalla fantasia.

Costruzione

Il bisogno non é ristretto alla pura e semplice rapene del
costruire, ma si estende ai concetti di ampliargcchire, migliorare,
completare qualcosa che si possiede gia, oppure schdesidera
possedere.

Potremmo definirla la sindrome del collezionistaggétto del

costruire € qualcosa di materiale, pertanto, insgueaso lasciamo
perdere fantasia, immaginazione o beni immateriali.

Venditore Cliente

Guardi come questi
orecchini si abbinano con

Se prendi anche

gli orecchini
comnleti e
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Fig. 11 Il messaggio Adulto - Adulto &€ accompagndtoun segnale
psicologico Adulto - Bambino per stimolare il bismgdi costruzione
del cliente.

Il costruire, come leva di vendita, € molto freqeensi pensi al
venditore che dopo aver venduto un abito propon@aia e cravatta da
abbinare, o le possibili opzioni che accompagnaugulisto di un‘auto,
o I'esempio di figura 11.

3. Come rivolgersi allo stato dell'lo Genitore

L'esperienza insegna che lintervento dello staiblal Genitore rende,
generalmente, l'azione di vendita piu complessa.

Infatti, spesso, in una trattativa, I'atteggiameatb compratore é rigido,
insofferente, intollerante, tipico dello stato dellGenitore.

L'impegno del venditore accorto € fare in modo cheante la trattativa,
il cliente non vada nel Genitore e per ottenerestju@biettivo deve
seguire le regole della tab. 1.

Tab. 1 Come evitare che il cliente vada nel Geaitor

Non lasciarsi trascinare in discussioni e non pcavie.
Non salire in cattedra

Non fare affermazioni troppo ardite

Non contraddire il cliente. Chiedere chiarimentillasusua
opinione.

Non assumere un'aria troppo sicura di se stessi.
Non forzare per far cambiare le abitudini del deen

Se invece il cliente si trova, gia dall'inizio, lektato dell'lo Genitore,
sara opportuno adottare la tecnica della transazimrociata efficace.
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Non lasciarsi trascinare in discussioni € non proviarle

La vendita non deve mai trascendere in una dismossia transazione
tra cliente e venditore deve fluire distesa.

Venditore Cliente

Queste maglie non sembrano d
buona qualita.

Ma cosa dice. La qualita &
ottima.

Fig. 12 Awvio di una pericolosa discussione.

Ogni discussione origina un rapporto di contrappose nel quale i due
partecipanti difendono una propria tesi. E ovvi@ ¢hcliente, che si
sente in una posizione di vantaggio, puod assumeee posizione da

Genitore.
In fig. 12 e riportato un esempio che puo essawib di una catena di

transazioni che possono condurre allo scontro.
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Non salire in cattedra

L'esibizione del proprio sapere non giova alla viendnzi, spesso, essa
stimola nel cliente una serie di reazioni negative.

In fig. 13 € riportato un esempio di quello che pagradere tra un
venditore saccente e un cliente che reagisce aifshdisi.
Apparentemente la transazione di fig. 13 sembrerehbina
complementare Adulto - Adulto.

Venditore liénte

Tu sei un
presuntuoso

lo sono il
competente,
non tu.

Guardi che ho una collaudata|
esperienza in questo settore!

&« A
Da quello che sta dicendo non
mi sembra proprio

Fig. 13 Il venditore saccente porta il cliente oaallato dell'lo Genitore.

17



In realta il tono della voce, la posizione del agrpgesti tradiscono che
il livello reale della transazione € psicologicol dpo Genitore -

Bambino, come indicato dai vettori tratteggiati.

Nellesempio mostrato, il venditore avra rivendicata propria

competenza, ma, sicuramente, perso l'affare. Causle stato dell'lo

Genitore porta inevitabilmente allo scontro.

Non fare affermazioni troppo ardite

Le affermazioni troppo ardite hanno il potere disctare
un'immediata reazione negativa da parte del cliente

Venditore Cliente

Ci tiene
— . roprio a
Questa lavatrice e la migliore in \Fjen%ermi
assoluto. Non ne trovera ung questo
uguale
g modello.
Devo stare
''''' attenta

Lei dice? (Con espressione
ironica)

Fig. 14 Affermazioni ardite portano il cliente reelitato dell'lo Genitore.

OO0
|

A tutti & capitato di provare un senso di fastidiofronte ad offerte
esagerate e mirabolanti; esse vengono consideoate cina presa in
giro 0 una provocazione.
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In fig. 14 ne e riportato un caso.

Il venditore deve tenere sempre presente che non\de offrire "la
luna”, ma qualcosa che risolva un problema concretalello stato
dell'lo Adulto del cliente e un bisogno primario dé suo stato dell'lo
Bambino.

Non contraddire il cliente. Chiedere chiarimenti slla sua opinione.

Si consideri la transazione di fig. 15; il vendéavaluta 'opinione del
cliente e gli trasmette un messaggio psicologicafdiucia nelle sue
capacita di scelta; il cliente andra immediatameardgtto stato dell'lo
Genitore.

Cliente
Venditore

Questa lavatrice ha pochi
programmi.

Dici
sciocchezze

- = @
Le caratteristiche tecniche di
guesta lavatrice sono

eccezionali
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Fig. 15 Contraddire, porta il cliente in una comalie emotiva negativa.

Svalutare l'opinione di qualcuno produce sempre gpadizione
emotiva negativa che non giova alla vendita.

Per evitare questo inconveniente il venditore devgpondere,
all'affermazione del cliente, con una domanda @reld a chiarire i
motivi della sua obiezione, come in fig. 16.

Cliente Venditore

Questa lavatrice ha pochi
programmi.
Quali programmi pensa
che manchino?

Fig. 16 Rispondere a un‘obiezione con una domanda.

Non assumere un'aria troppo sicura di sé

Un venditore troppo sicuro di sé non ispira simgpatinzi, spesso, Il
compratore non acquista per una semplice avversiers® il venditore.
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Analizziamo una transazione di un venditore che tiene conto di
questo suggerimento (fig. 17).

Venditore Cliente

La nostra ditta & il marchio
piu prestigioso sul mercato

..
*e

o

Solo i migliori
clienti ci cercano

Fig. 17 Il venditore € presuntuoso nell'affermagian nel messaggio
psicologico.

Venditore Cliente

A noi i marchi
non interessano

Chi credi di
essere

2P
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Fig. 18 Risposta secca e ostile al venditore ptesso proveniente con
un messaggio sociale dall'lo Adulto del cliente @ win messaggio
psicologico da parte dell'lo Genitore.

La situazione di fastidio percepita dallo statd'eBambino del cliente,
sfocia, invariabilmente, in un attacco proveniesta,dall'lo Adulto, sia
dall'lo Genitore; come capita in fig. 18.

Non forzare per modificare le abitudini del cliente

Un cliente convinto delle proprie idee e soddtsfaliel proprio modo di
essere, puo essere un notevole ostacolo per giaB&tegia di vendita.
Supponiamo che una transazione avvenga in questo.mo

Cliente«Vorrei un giaccone della marca Caio».

Da Adulto - Ad Adulto.

Venditore «Ci sono tante altre marche, anche con prodotti che
potrebbero soddisfarla meglio». Da Genitore - A Bano.

Cliente «Sono anni che uso i prodotti Caio e non voglio lnane». Da
Genitore - A Bambino.

Il primo scambio di battute mostra un incrocio detansazioni che apre
subito una disarmonia nella comunicazione, portdidnte in G, che
risponde in modo normativo.

Ma come é possibile rompere la corazza delle abié®dUn venditore

abile sa che puo tentare una serie di interverdrbpidi, verso i tre stati

dell'lo del Cliente.

» Verso il Genitore deve evitare di svalutare le samvinzioni, anzi,
se mai, valorizzarle.

» Verso I'Adulto deve sfumare le differenze tra di@ d cliente chiede
e cio che il venditore puo offrirgli. Successivarngerelencare i
vantaggi della sua offerta.
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» Verso il Bambino mostrare che il suo prodotto sefddla i suoi
bisogni.

Nel seguito analizziamo, punto per punto, comeneadizzarsi la tattica
enunciata.

Venditore Cliente

Ha ragione i prodotti Caio
sSono ottimi, ma osservi questo
giaccone della Pippo.

0 0

/Sono anni che uso i

/ prodotti della Caio e non
voglio cambiare

Fig. 19 Il venditore, rivolgendosi allo stesso stdell'lo dal quale era
partita I'obiezione, non svaluta la convinzione diéknte, ma, inizia,
cautamente, ad offrire un altro prodotto.
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Venditore Cliente

Provi ad indossare questo
giaccone; ha molte caratteristiche
del giaccone della Caio. E, se mi
permette di illustrarglieli, anche
alcuni vantaggi.

© ©

Fig. 20 Superata la diffidenza del Genitore, il ditgore passa ad una
transazione Adulto - Adulto, spingendo il cliente damenticare,
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momentaneamente, la sua richiesta iniziale e atizaage, da Adulto,
una diversa opzione.

Venditore Cliente

Questo giaccone ha una
imbottitura termica leggera e
molto efficace, adatta al clima
invernale.

Abbiamo anche un vasto
assortimento di colori.

OJOJO

©

Fig. 21 Instaurato un rapporto Adulto - Adulto #nditore entra nel
merito della qualita del prodotto offerto.
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Venditore Cliente

Il giaccone le sta molto beng
e le si adatta alla perfezione

@ Credo che abbieagione Q
Q

ceu,
..
.
......
..
..
.

E proprio quello che ci vuole
per una persona di classe
come te

Fig. 22 Proseguendo la comunicazione sociale éatulito, il venditore

invia un messaggio psicologico al Bambino del ¢ken

Nellesempio mostrato possiamo vedere che il verditpartendo da
una posizione di chiusura del cliente, interagecmo tutti e tre gli stati

dell'lo del cliente, riesce nella sua azione didren

In casi come quello illustrato, il venditore devestrare molto tatto per
non cadere nell'insistenza o nella petulanza; quesinportamento fa
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ritornare, immediatamente, il cliente nello statd @enitore e la
transazione e, definitivamente compromessa.

4. Come sviluppare fiducia in se stessi

Ci puo capitare di sentirci bene in noi stessi,agapi, utili, capaci; ci
puo capitare di sentirci inappagati, insoddisfattion all'altezza,
pessimisti.

Anche nei riguardi degli altri ci pud capitare dsere aperti, interessati,
tolleranti, oppure, di converso, gli altri ci appad noiosi, incapaci,
irritanti.

| sentimenti sono molto forti, legati alla fidudranoi stessi e negli altri,
ci permettono di essere costruttivi e felici, oppudisfattisti e negativi.
Incrociando i due assi, quello verticale con laiakgte "Quello che lo
valgo" da - a + , e quello orizzontale con la Maitea "Quello che gl
Altri valgono" da - a + si ottiene il diagramma ldelposizioni
esistenziali della tab. 2 (si € gia accennato @isizioni esistenziali nel
capitolo precedente).

Tab. 2 Matrice delle posizioni esistenziali

lo +
Posizione + - Posizione + +
Mi sopravvalutg Sono me stessp,
e li sottovaluto. M|mi accetto e accet{o
sento superiore, agli altri. | sentiment
rimprovero, allacorrispondono alle
pieta, alla collera |situazioni di paurg,
gioia , tristezza ecc
Quello che
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Posizione - - Posizione - +
Mi sottovaluto e Mi sottovaluto €
li sottovaluto, li sopravvaluto. M

Prevalgono sento colpevole,
sentimenti djinsufficiente,
impotenza, ammiro [|'Altro.

scoraggiamento,
denigrazione.

Altri - Altri
+

Quello che valgono gli Altri

Ognuno puo cambiare posizione esistenziale nelocdedla giornata.
Perdo ognuno ha anche una posizione esistenzidieripae che guida la
sua vita, ed e fondata su una posizione di basest@ compare nei
momenti piu difficili @ nei momenti nei quali peatiho I'autocontrollo.
Siamo, in un certo senso, prigionieri di questaziose che e stata presa
molto tempo fa, quando eravamo bambini.

Il bambino ha preso questa decisione quando aveaaisione parziale
delle cose; il suo giudizio poggiava su una visidaevalori e di stesso,
dedotta dalle reazioni dell'ambiente circostante.

«Quanto sei bravo, sei il migliore»,
oppure,
«Quanto sei bella, sei la migliore»,
oppure,
«Guarda cosa hai fatto, non e combini mai una gistppure,
«Prendi esempio da tuo cugino»,
oppure,
«So che posso fidarmi ciecamente di tex,
oppure,
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«Ci arriverai da solo?».

Inconsapevolmente l'adulto riproduce certi schenssimailati da
bambino, schemi che diventano un sistema di inééapione di quel che
accade.

Nella negoziazione commerciale il venditore puceesgrigioniero di
queste posizioni esistenziali.

Posizione - + : inferiorita.

Questo venditore vuole agire al meglio. D'altraigoar rimprovera di
non agire abbastanza bene e pensa che i rimbhatiscfa, come lo
Genitore Normativo, provengano dagli Altri. Cosksite inefficiente e
vuole compensare questa inferioritd. E pieno deraibni, amabile,
appiana immediatamente i rischi di disaccordo.aScib impressionare
dall'interlocutore e trova deboli i propri punti flirza. Si rimprovera
continuamente, si turba e ripete gli errori, indiale dimenticanze. Se
viene ripreso dall'Altro si mette nella condiziatieVittima.

Posizione + - : superiorita.

Puo essere una posizione acquisita come reazitnpadizione - +,
per paura o per rivincita, oppure puo essere us&ipoe acquisita da
bambino. «Nella vita ci sono i dominatori e i doatintanto vale essere
un dominatore». Il principio giustificativo €& che'Altro e
malintenzionato e non ci si puo fidare di lui. liate dell'lo Genitore
Normativo assume verso I'Altro il ruolo di Salvapse I'Altro € visto
come fragile, incapace, debole, oppure il ruoloPdirsecutore, ma,
spesso, con un senso di irritazione.

Posizione - - : scoraggiamento.

Questo venditore parte dal presupposto che norapgass molto e
che, inoltre, non possa contare sull'aiuto delitAlE bloccato, si sente
colpevole della propria incapacita, e pensa «Eleaperare». Si ritrae,
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schernisce, fa dell'ironia amara sulla vita e spiporti con la gente. E
una posizione che l'autore ha trovato, frequentéenéra i lavoratori di

quelle aziende, nelle quali non si e riusciti aaceeil clima della

"squadra”.

Posizione + + : accettarsi e costruire insieme.

Questo venditore si accetta con i propri punticdzé e di debolezza.
Di fronte a un insuccesso cerca il mezzo per calarsenza sentirsi
ferito. Si sente in diritto di esprimere le propdenvinzioni, anche i
sentimenti di paura o collera. L'Altro € considerautonomo, capace,
dotato di punti di forza e di debolezza, con i sdesideri e i suoi
problemi. In caso di insuccesso nella transaziorserge scontento, ma
non ci sono né vittime, né persecutori, né vingitore vinti. La
posizione + + e da distinguere dall'atteggiamelatangenuo «Tutto va
ben, madama la marchesa». Si tratta, invece, digitgre a ognuno di
aver fiducia in se stesso, comportamento che nan ghe produrre
effetti positivi. La posizione + + vuol dire, instanza:
essere fermo ed esigente sugli scopi e sulla véldinisolvere,
creare empatia con le persone,
essere aperto alla ricerca di soluzioni,
fare attenzione alle proposte dell'Altro e, primtipente, individuare
quello che I'Altro veramente cerca dietro la su@ppsta,
preoccuparsi di trovare mutui benefici.

| rapporti di forza in una trattativa commerciae una realta, ma
non e realistico piangerci sopra né servirseneg@ézionare "bollini".

Il venditore deve essere consapevole dell'esistatete diverse
posizioni esistenziali e cercare di evitare le piosii negative (+ -), (-
+), ().

Dovra conoscere i vantaggi di vivere una posizipne), attivando,
efficacemente il proprio lo Adulto e adottando,es®mpio, le seguenti
tecniche.
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Apprezzarsi. Avere una visione realistica di s€, delle promapacita,
dei propri limiti; analizzare il proprio percorsoopessionale e registrare
tutto cio in cui si e riusciti. Analizzare le qualiche si osservano negli
Altri e verificarne l'esistenza in se stessi.

Rifiutare le svalutazioni. Uscire dalla posizione negativa rifiutando con
forza e determinazione critiche, rimpianti, colp&aazioni, rimproveri,
complessi.

Imparare. Occorre avere la volonta di confrontarsi con gliriA ad
esempio, chiedendo il loro parere sulla propriafggsionalita. Un
venditore potrebbe chiedere a un cliente «Sonoagiee lavoro per la
ditta Brambilla da pochi mesi: sarei orgogliosadere un suo giudizio
sulla mia professionalita di venditore». Questanite aiuta, anche, a
vedere nella giusta luce I'Altro.

Verificare i propri giudizi. Affermazioni comesono troppo vecchio
per fare il venditore - non c'e nulla da fare couoet cliente - siamo
troppo cari - vendiamo solo perché non abbiamo oornti,
potrebbero essere frutto dell'abitudine a pordorsthto dell'lo Genitore
Normativo o in quello del Bambino Adattato. Il vétade deve fare uno
sforzo per valutare quei giudizi nello stato delAdulto.

Smettere di rimuginare. Se il pensiero e tormentato da rancori,
sconfitte, noie, nostalgie dei bei tempi, debolezztupidita e
incompetenza degli altri € necessario essere cemshpche questo
rimuginare non serve a niente e a nessuno, masalwstro desiderio di
apparire Vittime. Azzerare i pensieri negativi conma inutile perdita di
tempo. Dimenticare le esperienze negative del passailanciarsi nel
futuro con obiettivi precisi e concreti.
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* Pensare alla legge di Murphy. In Analisi Transazionale si dice che il
venditore vincente pensa a cosa dovrebbe fare s#e,penentre il
venditore perdente pensa a cio che fara se vinedrdparte la legge di
Murphy €& sempre in agguato «Se qualcosa non deceedere,
succede». Il venditore deve pensare che le seapfittsono arrivare, che
non tutto si svolge come previsto, che e inutiteptioverarsi, ma utile
pensare a come non ripetere gli errori.

Potrebbe essere difficile, per un venditore, irdligre la propria
posizione esistenziale. L'Analisi Transazionalegie aiuto con la tab.
3. Sottolineando gli stati in cui uno si trova giequentemente e
possibile diagnosticare, sia pure grossolanamareolpria posizione.

Una volta individuata la propria posizione esisialezil venditore deve
puntare ad essere (+ +) con l'aiuto del suo Adellbmn i suggerimenti
illustrati sopra.
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Tab. 3 Sottolineare le parole che vi descrivono

lo +

Posizione + - Posizione + +
Irritato Realista
Critico Flessibile
Controllore Mediatore
Perfezionista Inventivo
Severo Propositivo
Vendicativo Spiritoso
Portato ad Sperimentatore

assistere gli altri Collaborativo
Superiorita

benevola
Posizione - - Posizione - +
Impotente Complessato
Rassegnato Colpevole
Dotato di ironig Accetta

amara velocemente
Teme di Compiace

affrontare Devoto
Non ci sono Superimpegnato

regole Desidera esse
Va in cerca djmigliore.

guai

Lascia perdere
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Altri -

Altri

Eugenio Caruso
26 maggio 2008
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Gli aspetti psicologici della vendita sono trat@in grande dettaglio
in: E. CarusoApologia del venditoreTecniche Nuove, 2004
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