professionalita
~ dei venditori:

di Roberto De Donno

Nella serie «Quadri di vendita» sono
stati sinora trattati i seguenti argo-
menti:

— Agenti, rappresentanti e venditori
diretti nelle strategie dellindu-
stria (settembre 1981, n.9).

— Lafigura degli agentie deirappre-
sentanti alla luce del nuovo con-
tratto collettivo (gennaio-febbraio
1982, n. 1-2).

— L’agente di commercio (maggio
1982, n. 3);

— Agenti e venditori nell'industria
di beni di consumo (settembre
1983, . 9).

Dei singoli servizi sono disponibili ri-
produzioni, in vendita al prezzo di L.
15.000 ciascuna.

Per i pagamenti utilizzare il ¢/c posta-
le n. 14704209 intestato a Editoriale
Largo Consumo srl.

/ Il tema della professionalita dei
quadri di vendita ha sempre avuto
una collocazione centrale nell’orga-
nizzazione commerciale e di marke-
ting delle aziende. L'espressione qua-
dri di vendita in queste pagine non &
riferita solo ai venditori in senso
stretto, ma a tutte quelle figure in
senso lato che si occupano delle ven-
dite nell’ambito delle aziende. Fanno
quindi unica eccezione funzionari e
dirigenti aventi responsabilita mana-
geriali, per i quali appunto, non si
pud parlare di addestramento o for-
mazione alla vendita, ma meglio si
dovrebbe parlare di formazione ma-
nageriale. I destinatari sono pertanto
anche i quadri intermedi (ispettori,
supervisori, capi zona ecc.) dai quali
dipende un certo numero di vendito-
ri; gli agenti, legati al proprio manda-

tario con un contratto, che li qualifica
quali collaboratori esterni.
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Il termine professionalita, anche
nell’'area della vendita, viene usato il
pit delle volte in modo poco corretto e
appropriato. Infatti alla definizione
che la lingua italiana le attribuisce:
«capacita di svolgere il proprio lavoro
o la propria professione a un buon livel-
lo di competenza ed efficienza» si so-
vrappongono una serie di interpreta-
zioni personali che fanno perdere al
termine le caratteristiche di oggettivita
ediscientificita che gli competono.

T'addestramento
elaformazione
dei quadri di vendita

Nonostante la sua rilevanza, si & cer-
cato di accertare in che misura e in qua-
le entita la specifica attivita addestrati-
va e formativa dei quadri di vendita

(termine con il quale ci si riferisce in B
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Dal punto di vista etimologico, il
{ termine assertivita, deriva dal verbo
latino asserere, che significa afferma-
re, sostenere con forza e individua
quindi, letteralmente, la capacita di
| esprimersi e di comportarsi in modo
| affermativo, autorevole, categorico.

Dal punto di vista psicologico, tale
capacita & fatta oggetio di analisi e di
studio per due ragioni distinte e tra
loro complementari.

La prima ragione, deriva dalla con-
statazione che a un basso livello di as-
sertivita corrispondono sistematica-
mente varie forme di disagio emotivo
del soggetto, che risulta in varia misu-
ra invalidato nelle sue manifestazioni
sociali. In particolar modo per cié che
concerne le modalita di interazione e
di comunicazione (rapporti faccia-a-
faccia con altri individui o con grup-
pi). L'insieme di questi disturbi viene
definito con il termine di ansia socia-
le, che pud quindi essere intesa come
un disagio soggettivo incidente
sull’efficacia relazionale e sulla capa-
cita di controllo e di governo dell’am-
biente.

La seconda ragione deriva dalla for-
te influenza esercitata dal livello di
assertivita individuale su di un aspet-
to specifico delle relazioni interperso-
nali, e cice sulla capacita di orientare

le opinioni altrui e di facilitare I'ag-
gregazione mirata del consenso.

In sintesi, quanto pit & basso il li-
vello di assertivita, tanto pit alto si
presenta il livello di ansia sociale. In
conseguenza di cio, e dei disagi speri-
mentati dal soggetto, diminuisce pro-
porzionalmente la capacita di espri-
mersi in forma diretta, autorevole e
convincente.

Assertivita e comportamento sociale

Ogni organismo vivente, nella misu-
ra piu altal'uomo, accresce la propria
probabilita di sopravvivenza e di svi-
luppo in proporzione diretta alla ca-
pacita di reazione agli stimoli prove-
nienti dall’ambiente circostante.

Tale capacita di reazione, che si fon-
da sulle funzioni di registrazione, ela-
borazione e immagazzinamento delle
informazioni, serve all'individuo per
mantenere un rapporto attivo con
I'ambiente e, almeno entro certi limi-
ti, per dominarlo e modificarlo.

Da questo punto di vista, intenden-
do con il termine ambiente la realta
sociale/relazionale in cui il soggetto
opera, dobbiamo trarre la conclusio-
ne che un basso livello di reattivita
agli stimoli ambientali comporta una
scarsa capacita di dominio sugli even-
ti, sulle persone e sui loro comporta-
menti, unitamente a una scarsa capa-
cita di espressione di s&, delle proprie

ASSERTIVITA, OVVERQO LA CAPACITA DI AFFERMARE

opinioni, delle proprie motivazioni.
In sintesi, uno scarso livello di asser-
tivita comportamentale.

Un'ultima osservazione di caratte-
re generale: | comportamenti asserti-
vi, sulla base dei dati registrati speri-
mentalmente, implicano sistematica-
mente la manifestazione di una certa
quantita di attivazione controllata;
cioe di una determinatezza verbale e
comportamentale adeguata alle di-
verse circostanze relazionali.

Pia precisamente: identifichiamo
conil concetto di assertivita uno stato
emotivo che consente al soggetto, in
ogni circostanza, di dire e fare cio che
in quel particolare momento egli ri-
tiene sia ragionevole, giusto, utile o
necessario. Dal livello di assertivita
proprio di ciascun individuo dipende
la sua capacita di condizionare i com-
portamenti altrui, di orientarne le
scelte e di aggregare consenso.

Assertivita
e comportamento professionale

L'applicazione in campo aziendale
delle metodologie di misurazione og-
gettiva del livello e delle caratteristi-
che dell'assertivita individuale, ri-
guarda tutte le posizioni (o le circo-
stanze professionali) che prevedano
un largo coinvolgimento in situazioni
relazionali. Pill precisamente, tutte le
situazioni che potrebbero essere iden-

questo articolo a tutti coloro che si oc-
cupano della vendita escludendo solo i
funzionari e i dirigenti) venisse svolta
presso gli organismi aziendali italiani.

I quadri di vendita, i venditori in spe-
cial modo, costituiscono infatti non
piccola parte del patrimonio aziendale.
Per questo non ci si puo permettere di
non curare la loro professionalita.

Dal canto loro, gli addetti alle vendi-
te, da un serio e ben organizzato pro-
cesso addestrativo e formativo non
possono ricavare a medio o lungo ter-
mine, se non benefici effetti con una
crescente professionalizzazione della
funzione che loro svolgono. Ma anche
se sono problemi di grande artualita
negli anni che stiamo vivendo (ne ¢ pro-
va evidente I'impegno che molti autori
e studiosi di organizzazione aziendale
manifestano nell’affrontare il proble-
ma) nel mondo aziendale sembra trat-
tarsidi una presa di coscienza alquanto
recente, tanto da far sospettare che si
tratti di un fenomeno legato alla moda.

Aben vedere, 'addestramento in sen-
so generale ¢ tutt'altro che una scoper-
ta moderna. Ur saggio cinese molti se-
coli ta disse: «3Se dai a un uomo un pe-
sce, gli dai da mangiare per un giorno,
ma se gli insegni a pescare gli dai da
mangiare per tutta la vitas. F. W. Tay-
lor, all'inizio di questo secolo ha prati-
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camente ripreso lo stesso concetto svi-
luppandolo in riferimento al fatto pro-
duttivo. Egli dice: «Il compito di mag-
glore importanza e difficolta per I'orga-
nizzazione consiste nello scegliere e ad-
destrare i capi destinati a svolgere la
funzione di guida e istruire i lavorato-
ri... Non & possibile trovare tali indivi-
dui, bisogna farli». (F.W. Taylor, Scien-
tific Management, Harper Brothers,
New York, 1947. trad. it. L'organizza-
zione scientifica del lavoro, Comunita,
Milano 1954). E certo pero che solo da
poco tempo si € affrontato il tema, con
particolare attenzione per la funzione
commerciale.

Alla luce di queste considerazioni,
molte aziende considerano oggi uno tra
gli investimenti piu produttivi, lo sfor-
zo realizzato per 'addestramento e la
formazione dei propri uomini addetti
alla vendita.

il concetto
di formazione

Aggiungiamo pero che occorre non
confondere (in realta nel concreto svol-
gimento delle vita aziendale difficil-
mente si riscontra una netta separazio-
ne) la formazione: «maturazione delle
facolta psichiche e intellettuali dovute
allo studio e all’esperienza» con l'adde-

stramento: «l'insegnamento eminente-
mente pratico, necessario per formare
o elevare la capacita professionale dei
lavoratori».

Infine, non si pud pensare di adde-
strare, e tanto meno di formare, una
persona in senso assoluto: nessuno e
buono o cattivo se non in relazione a de-
terminati obiettivi o a certi parametri
di attivita e di comportamento.

Ecco come tutte le volte che si intra-
prende un’azione di formazione nasce
'esigenza e il dovere di definire che co-
sa si vuole, come, entro quanto tempo ¢
da chi lo sivuole, in vista di certi obict-
tivi. Solo successivamente ci si potra
occupare della soluzione del problema
nei suoi risvolti psicosociologici, e nei
suoi aspetti tecnici. In altre parole bi-
sogna finalizzare lo sforzo di formazio-
ne, affinché gli addestrandi siano qual-
cuno, ma qualcuno in preciso.

le societa
di consulenza

Definire quante sono oggi in Italia le
societa di consulenza che organizzano
corsi di addestramento e formazione e
molto difficile. Da una recente indagi-
ne compiuta su un mensile, risulta che
sono veramente molte, quasi 600 e, an-
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tificate come opportunita o necessita
di vendita: vendita di idee, di orienta-
menti, di decisioni, di programmi, o,
naturaimente, di prodotti in senso
stretto. In sintesit: situazione di ge-
stione del consenso in accezione este-
sa, o del potere in senso stretto. Dal
punto di vista sperimentale, gli esper-
ti di behaviour analysis e di behaviour
modification indicano come fonda-
mentali le seguenti caratteristiche
psicologiche influenzanti I’assertivi-
ta comportamentale: estroversione;
flessibilita; adattamento rapido; resi-
stenza alla frustrazione; resistenza
all’ansia; resistenza alla tensione; fi-
ducia in sé e fluidita verbale.

Rispetto a queste variabili, Orga ha
messo a punto una serie di strumenti
che assolvono a una duplice funzione:
misurare ¢ valutare; formare, modifi-
care e potenziare le modalita compor-
tamentali.

Sostanzialmente i training, previsti
in forma modulare, trasferiranno ai
partecipanti una serie di pattern as-
sertivi, unitamente a tecniche e stra-
tegie di controllo dell’ansia sociale.

Gli strumenti psicodiagnostici a di-
sposizione, proponendo alla valuta-
zione soggettiva vaste gamme di si-
tuazioni sociali, consentono di: valu-
tare quantitativamente eventuali de-
ficit relazicnali; diagnosticare l'origi-
ne e la localizzazione dei deficit stes-
si, tenendo conto delle variabili socia-
li e culturali proprie di ciascun am-
biente e della loro naturale disomoge-
neita.
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che se agli stessi operatori che noi ab-
biamo intervistato questo risulta un
numero molto vicino alla realta, quelle
che sono in grado di organizzare inter-
venti veramente qualificati e continua-
tivi sono poco meno di 20.

la tipologia
dei corsi

Per quanto riguarda la tipologia dcl
servizio offerto per la formazione esi-
stono sostanzialmente due tipi di corsi:
I'aziendale e I'interaziendale.

Il corso aziendale & strutturato per
personaggi della stessa azienda e puo
essere localizzato o presso la stessa se-
deoall’esterno.

11 secondo, l'interaziendale, & riferi-
to, invece, a personaggi di simile identi-
ficazione di diverse aziende, e per ne-
cessita logistiche deve avere uno svol-
gimento all’esterno delle singole sedi
aziendali.

icosti dei corsi
di formazione

Le tariffe per giornata partecipante,
Iva esclusa, vengono praticate a secon-
da dei tipi di corso e sono il risultato di
una media ponderata dei valori che ci
hanno fornito le principali societa di
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