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Executive summary 

La negoziazione è il cuore pulsante dell'attività di ogni freelance e professionista 

indipendente. E in realtà lo è un po' per tutti. 

Non si tratta solo di chiudere contratti, ma di decidere con chi lavorare, a quali condizioni e 

con quale grado di libertà interiore. 

Questa dispensa offre un percorso strutturato per trasformare la trattativa da momento di 

ansia e improvvisazione a spazio di consapevolezza e autorevolezza. 

Non è un manuale di "trucchi per convincere", ma una guida culturale e strategica per 

costruire relazioni solide e attrarre clienti migliori. 

Attraverso esempi pratici, tecniche psicologiche e consigli operativi, imparerai a gestire con 

sicurezza ogni fase della negoziazione, valorizzando il tuo tempo e il tuo lavoro. Questo 

percorso ti aiuterà a creare un rapporto di fiducia duraturo, trasformando ogni incontro in 

un'opportunità di crescita reciproca. 

Imparerai a riconoscere i segnali non verbali, a formulare proposte chiare e a rispondere 

efficacemente alle obiezioni, mantenendo sempre il controllo della situazione. In questo 

modo, potrai negoziare con serenità, senza rinunciare ai tuoi valori e obiettivi. 

Approfondendo le dinamiche psicologiche alla base delle trattative, potrai adattare il tuo 

approccio alle diverse personalità e contesti, ottimizzando i risultati. La capacità di ascolto 

attivo e la gestione delle emozioni saranno strumenti fondamentali per consolidare la tua 

autorevolezza e il rispetto reciproco. 

Consapevolezza Dialogo 

Comprendere valori Condurre trattative 

e limiti autorevoli 

Strategia Relazioni 

Definire obiettivi e Costruire fiducia e 

offerte clienti migliori 
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I concetti chiave esplorati in questo percorso includono: 

Mentalità 

Superare il mito del 

cliente superiore, 

adottare il principio 

della reciprocità e 

coltivare la libertà di 

dire no per preservare 

la propria integrità 

professionale. 

Tecniche operative 

Dall'arte di porre 

domande efficaci 

all'uso strategico del 

silenzio, dalla gestione 

costruttiva delle 

obiezioni alla chiusura 

morbida e 

all'importanza del 

follow-up. 

Casi esemplificativi 
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Principi 
fondamentali 

Considerare la trattativa 

come una relazione 

umana, non una 

battaglia; praticare 

l'ascolto attivo e 

riconoscere il ruolo 

decisivo delle emozioni 

nelle decisioni 

negoziali. 

Strumenti pratici 

Checklist dettagliate, 

script conversazionali 

utili ed esercizi concreti 

pensati per 

un'applicazione 

immediata nel tuo 

quotidiano 

professionale. 

Preparazione 
approfondita 

Definire obiettivi chiari 

e realistici, curare il 

contesto della trattativa 

e rafforzare la propria 

centratura psicologica 

prima di ogni incontro. 

Errori comuni 

Identificare e 

correggere abitudini 

controproducenti come 

parlare troppo, 

accettare subito 

condizioni sfavorevoli, 

difendere il prezzo 

anziché valorizzarlo e 

trascurare il follow-up. 

Scenari realistici per comprendere come affrontare richieste di sconto, indecisioni e 

atteggiamenti aggressivi da parte dei clienti. 
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L.:obiettivo finale di questa dispensa è offrire non solo nozioni, ma un vero habitus negoziale. 

Un modo nuovo di stare al tavolo delle trattative, fondato su lucidità, dignità e rispetto 

reciproco. Questo è il primo passo di un percorso più ampio, pensato per costruire non solo 

negoziatori più abili, ma professionisti più liberi e autorevoli. Per raggiungere questo 

obiettivo, è fondamentale sviluppare consapevolezza delle proprie reazioni e acquisire 

tecniche efficaci per mantenere il controllo della conversazione, valorizzando il proprio ruolo 

e trovando soluzioni win-win. Solo così si potrà instaurare un dialogo autentico e produttivo, 

capace di trasformare ogni trattativa in un'occasione di crescita reciproca. Attraverso 

l'applicazione pratica di questi principi, ogni incontro diventa un terreno fertile per costruire 

relazioni durature e basate sulla fiducia, superando conflitti e differenze con equilibrio e 

professionalità. In questo modo, la negoziazione si trasforma da semplice scambio di 

posizioni a un vero processo di collaborazione creativa. 
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Introduzione all'eserciziario 

Questa dispensa non è un manuale da Leggere e accantonare, ma un vero e proprio 

eserciziario da praticare attivamente. La negoziazione, infatti, non si impara soltanto con La 

teoria; richiede un'esperienza diretta e consapevole, unita a un allenamento costante e mirato. 

Gli esercizi raccolti in queste pagine sono stati attentamente progettati per accompagnarti 

passo dopo passo nel tuo percorso di crescita come negoziatore consapevole, fornendoti gli 

strumenti necessari per trasformare La teoria in pratica concreta. 

Riflessione e 

simulazione 

Dal comprendere i tuoi 

schemi personali al simularne 

La trasformazione in contesti 

pratici. 

Scrittura e voce 

Dal redigere discorsi efficaci 

al pronunciarli con 

autorevolezza e autenticità. 

Analisi e azione 

Dall'analisi approfondita dei 

principi negoziali al viverli e 

applicarli attivamente. 

Non cercare La perfezione immediata in ogni esercizio. Considera ogni attività come un 

Laboratorio sperimentale, uno spazio sicuro dove allenarti senza paura di sbagliare. Ogni errore 

commesso sarà un dato prezioso per La tua crescita, e ogni piccolo passo avanti, contribuirà a 

costruire La tua identità di negoziatore consapevole e sicuro di sé. 

Q Il Metodo del solution journalism 

L.:approccio alla base di questo eserciziario è quello del solutionjournalism partiamo 

dai paradossi e dalle sfide della realtà, ne riconosciamo La complessità e, attraverso 

La pratica, Li trasformiamo in strumenti operativi e soluzioni concrete. Ogni esercizio è 

concepito come un micro-saggio applicato: utile, denso di significato e 

immediatamente rilevante. 

Il tuo invito all'azione 

Usa questo eserciziario come un fedele compagno di viaggio, non come una semplice Lista di 

compiti da spuntare. Abbraccia L'allenamento costante come una componente essenziale 

della tua routine professionale. Scoprirai che ciò che oggi richiede uno sforzo consapevole 

diventerà una parte naturale e istintiva del tuo approccio. La tua autorevolezza non dipenderà 

più da tecniche occasionali, ma da un habitus interiore che avrai coltivato. 
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Il paradosso della libertà negoziale 

Il professionista indipendente sceglie la partita IVA come gesto di libertà. Vuole decidere 

con chi lavorare, in che modo e a quale prezzo. 

Eppure, questa libertà mostra un paradosso. Proprio quando dovrebbe esprimersi con 

maggiore forza - nel momento cruciale della trattativa con un cliente - accade spesso 

l'opposto: emergono timori che ribaltano le regole del gioco. Questi timori possono derivare 

dalla paura di perdere opportunità o dal desiderio di compiacere, portando a compromessi 

che indeboliscono la posizione negoziale. Superare questo limite significa sviluppare 

consapevolezza e sicurezza, trasformando la libertà in uno strumento concreto e 

vantaggioso. 

La paura di 
perdere 
l'occasione 

Il timore che questa sia 

l'unica opportunità 

disponibile 

Il timore di 
chiedere troppo 

L'ansia di risultare fuori 

mercato o poco 

competitivi 

L.'.urgenza di 
mantenere 

La sensazione di dover 

accettare qualsiasi 

condizione 

Così, ciò che dovrebbe essere un atto di autonomia si trasforma in un meccanismo di 

dipendenza. Non governi più la trattativa: la subisci. 

È in questo spazio di tensione che si gioca la vera sfida del freelance contemporaneo. Non 

nel reperire clienti, non nel definire il prezzo di mercato, ma nel saper gestire la relazione 

negoziale senza tradire la propria identità. 

La negoziazione, infatti, non è un semplice strumento commerciale. È un momento di 

verità, uno specchio in cui si riflette la consapevolezza con cui scegliamo di esercitare la 

nostra libertà professionale. 
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La negoziazione come specchio 
dell'identità professionale 

Ogni trattativa non riguarda soltanto cifre e condizioni. 

Riguarda, in modo sottile ma decisivo, L'identità del 

professionista che La conduce. 

Un preventivo, infatti, non è mai soltanto un 

documento economico. È una dichiarazione di valore. 

Dice al cliente chi siamo, quanto stimiamo La nostra 

competenza, quale dignità attribuiamo al nostro tempo 

e alla nostra esperienza. 

Quando questo atto nasce da insicurezza, il messaggio 

che trasmettiamo è più forte del prezzo che 

indichiamo. IL cliente percepisce immediatamente se 

stiamo difendendo il nostro valore o se stiamo 

arretrando per paura di perderlo. 

Per questo motivo, La negoziazione non può essere ridotta a una sequenza di tecniche o di frasi 

pronte all'uso. È piuttosto una forma di Linguaggio identitario. Nel modo in cui argomentiamo, 

ascoltiamo e reagiamo, il cliente Legge il nostro posizionamento culturale e professionale. 

Identità 
professionale 

Chi sono e cosa 

rappresento nel mercato 

Comunicazione 

Come esprimo il mio valore 

attraverso Le parole 

Percezione del 
cliente 

Limmagine che il cliente si 

forma di me 

La negoziazione consapevole si fonda allora su un principio semplice ma esigente: trattare da 

pari. Non significa imporre, né concedere. Significa riconoscere nell'altro un interlocutore, e in 

se stessi un valore non negoziabile: La propria dignità. In questo senso, ogni trattativa è uno 

specchio. Specchio del coraggio con cui affermiamo il nostro Lavoro. Specchio della coerenza 

tra ciò che proclamiamo e ciò che accettiamo. Specchio della visione con cui interpretiamo il 

nostro ruolo imprenditoriale. 
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Perché oggi la consapevolezza conta 
più della tecnica 

IL contesto in cui oggi si muove un freelance o un consulente è radicalmente diverso rispetto a 

quello di vent'anni fa. Un cliente ha accesso, in pochi minuti, a decine di alternative: può 

confrontare prezzi, Leggere recensioni, consultare profili Linkedln, chiedere referenze nel 

proprio network. 

La quantità di informazioni a disposizione riduce drasticamente L'efficacia delle tecniche 

tradizionali di persuasione. Frasi studiate a tavolino, pressioni sottili, strategie di urgenza 

artificiale: il cliente Le riconosce, Le anticipa, Le smaschera. 

lper- Cliente informato Nuovi parametri 
competizione 

Maggiore capacità di Cosa conta davvero 
Decine di alternative a discernimento oggi 
portata di click 

Riconosce tecniche Trasparenza e• •

• Confronto prezzi manipolatorie chiarezza
istantaneo Confronta proposte Coerenza tra• • 

• Recensioni e in modo analitico messaggio e
referenze online Valuta coerenza e identità

• 

• Portfolio accessibili autenticità • Valore percepito
24/7 oltre il prezzo

In questo scenario iper-competitivo, ciò che diventa distintivo non è La padronanza di un 

repertorio tecnico, ma La qualità della consapevolezza con cui si entra nella relazione. 

Consapevolezza significa avere chiari i propri Limiti e Le proprie priorità. Significa saper 

riconoscere il valore reale che portiamo al cliente e comunicarlo senza sovrastimarlo né 

sminuirlo. Significa saper ascoltare non solo Le parole, ma Le esigenze, spesso non dette. 

La negoziazione, dunque, non è più La danza del convincere. È un processo di 

posizionamento reciproco. Non vince chi parla di più o chi insiste con più determinazione. 

Vince chi sa creare uno spazio di chiarezza, dove il cliente percepisce coerenza tra identità, 

messaggio e valore proposto. 
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Il primo passo: accettare il conflitto 
come naturale 

Cr 0

Disagreement 

Molti professionisti vivono la trattativa come una zona 

di pericolo. Temono il "no" del cliente, le obiezioni, la 

possibilità che la relazione si interrompa. 

Di conseguenza, cercano di evitare ogni forma di 

tensione, abbassando i prezzi, accettando condizioni 

poco favorevoli, rinunciando a margini di dignità 

professionale. 

& Attenzione. Questa strategia di fuga ha un costo elevatissimo: genera relazioni 

fragili, contratti sbilanciati e, soprattutto, una progressiva erosione della propria 

autostima. 

La verità è che il conflitto non è un'anomalia. È la parte più naturale e inevitabile di ogni 

relazione autentica. Quando due visioni si incontrano, è fisiologico che emergano divergenze: 

sul prezzo, sulle modalità, sulle priorità. 

Incontro di visioni 

Due prospettive si 

confrontano 

Sintesi nuova 

Accordo che rispetta 

entrambe le parti 

Emergono 
divergenze 

Naturale tensione creativa 

Dialogo costruttivo 

Trasformazione in 

opportunità 

Accettare il conflitto significa riconoscerlo come passaggio necessario, non come minaccia. 

Significa comprendere che una trattativa senza tensione è spesso una trattativa in cui una 

delle parti ha già rinunciato al proprio valore. 
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La negoziazione consapevole inizia proprio qui: nella capacità di attraversare La tensione senza 

subirla, di trasformare il momento critico in un'opportunità di chiarezza. Non si tratta di reagire 

all'altro, ma di creare insieme uno spazio in cui Le differenze possano trovare una sintesi nuova. 

Solo così si può costruire una relazione autentica e duratura, basata sul rispetto reciproco e 

sulla volontà comune di raggiungere un obiettivo condiviso. La vera negoziazione è dunque un 

processo dinamico, dove il confronto diventa strumento di crescita anziché causa di conflitto. 

Chi riesce a compiere questo passo scopre che il conflitto non è La fine della relazione, ma il 

Luogo in cui essa prende forma davvero. 

La libertà professionale 

Trova La sua prova più autentica nella 

negoziazione 

La consapevolezza è più 
distintiva 

Della tecnica in un mercato informato 

Ogni trattativa riflette 

Lidentità del professionista che La 

conduce 

Il conflitto è naturale 

Non un fallimento del processo negoziale 
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Il Mito del cliente superiore 

Molti freelance entrano in trattativa con un presupposto implicito: il cliente è superiore. Chi 

paga viene percepito come colui che detiene il potere assoluto: decide se il lavoro esiste o 

svanisce, se il prezzo è giusto o eccessivo, se il professionista è "degno" o meno di essere 

scelto. 

Questa mentalità non nasce dal nulla: è radicata in schemi culturali. Fin dalla scuola ci viene 

insegnato a "piacere" a chi giudica ... prima agli insegnanti, poi ai capi. Il freelance porta con 

sé questa dinamica e, senza accorgersene, si colloca in posizione di sudditanza psicologica. 

r [) 

Teoria di riferimento Modello pratico 

La teoria della dipendenza dalle Ribaltare La prospettiva: 

risorse in sociologia spiega che chi 
• Il cliente porta un bisogno

percepisce di avere meno alternative 
• Il professionista porta una soluzione

vive la relazione in posizione 

subordinata. Il problema non è il cliente • Senza bisogno, non esiste

in sé, ma la percezione del occasione di lavoro

professionista di non avere alternative. • Senza soluzione, non esiste valore

.. 

� Checklist Mentale Prima della Trattativa 

O Sto entrando in questa conversazione da pari o da "candidato"? 

O Vedo il cliente come partner o come giudice? 

O Sono consapevole che anche lui ha bisogno di me quanto io di lui? 

.,,I 

O Ho individuato chiaramente il valore unico che posso offrire e sono pronto a comunicarlo 

con sicurezza. 

O Ho chiaro quali soluzioni posso offrire e come queste rispondono ai bisogni specifici del 

cliente? 

Mantenere questa consapevolezza permette di affrontare la trattativa con equilibrio e 

autorevolezza, costruendo una relazione di fiducia reciproca. 
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Esercizio di Auto-riflessione 

Scrivi l'ultima volta in cui ti sei sentito "inferiore" a un cliente. 

Poi rispondi a due domande: 

Quale bisogno portava davvero il cliente? 

In che modo il tuo lavoro rappresentava una soluzione unica per lui? 

Ripetere questo esercizio dopo ogni trattativa aiuta a scardinare la mentalità di sudditanza. 
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Il Mindset della reciprocità 

La negoziazione non è un monologo ma un dialogo. Eppure, molti professionisti entrano in 

trattativa come se dovessero "convincere" l'altro a concedere qualcosa. Questo approccio 

unilaterale è fragile, perché si fonda sull'ansia di ottenere consenso. 

La negoziazione consapevole si basa invece sul principio di reciprocità. Il cliente porta un 

bisogno, il professionista porta una soluzione. Senza l'uno, l'altro non avrebbe senso. 

Cliente 

Bisogno + Risorse 

economiche 

• Teoria di riferimento

2 

Professionista 

Soluzione + Competenze 

uniche 

La reciprocità è uno dei principi universali delle 

relazioni umane (Cialdini, 1984). In psicologia sociale, 

quando due persone percepiscono di dare e ricevere 

in modo equo, la relazione si rafforza. 

Applicata al lavoro, la reciprocità significa che il 

professionista non deve mendicare approvazione, ma 

riconoscere il valore che crea nel soddisfare un 

bisogno reale. 

� Checklist prima della trattativa 

Contratto 

Nasce dall'incontro, non 

dalla concessione 

O So esplicitare con chiarezza quale bisogno del cliente soddisfo? 

O Ho definito qual è il valore unico che porto rispetto ai concorrenti? 

O Vedo il cliente come partner e non come "giudice"? 
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Esercizio operativo 

Scrivi una frase con cui, in apertura di trattativa, puoi comunicare la tua visione della 

collaborazione come scambio reciproco. 

Esempio: "IL mio obiettivo non è solo offrirle un servizio, ma capire se esiste un terreno 

comune su cui creare valore per entrambi." 

�:: 
0000 

Crescita 

Valore creato insieme 

supera la somma delle 

parti 
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La libertà interiore del negoziatore 

IL negoziatore consapevole non è colui che vince sempre, ma colui che mantiene La Libertà 

interiore anche quando Le condizioni non sono favorevoli. La vera forza sta nella capacità di 

dire "no" senza paura, di interrompere una trattativa quando non rispetta i propri valori, di 

restare coerente con La propria identità professionale. 

Molti freelance accettano condizioni che non Li rappresentano per timore di rimanere senza 

Lavoro. Ma ogni "sì" forzato mina La fiducia in se stessi, abbassa La percezione del proprio valore 

e crea relazioni sbilanciate. 

La Libertà interiore è L'abilità di distinguere tra il compromesso necessario e La rinuncia 

dannosa. È ciò che permette di negoziare con Lucidità, senza farsi dominare dalla paura. 

Autonomia 

Non sei obbligato a dire sì. 

La scelta è sempre nelle 

tue mani. 

Teoria di riferimento 

La teoria dell'autodeterminazione (Deci 

& Ryan, 1985) mostra che La motivazione 

più solida nasce da tre fattori: autonomia, 

competenza e relazione. Un 

professionista che entra in trattativa 

senza sentirsi Libero perde il senso di 

autonomia e scivola nella dipendenza 

psicologica. 

Competenza 

Hai strumenti e capacità 

uniche che danno valore al 

cliente. 

Relazione 

Una trattativa è sostenibile 

solo se entrambe Le parti 

rispettano i propri Limiti. 

Checklist personale 

O Sono consapevole di poter dire "no· a 

condizioni che non rispetto? 

O Sto accettando questo accordo per 

convinzione o per paura? 

O Questa trattativa rafforza o 

indebolisce La mia identità 

professionale? 

La vera Libertà non è fare sempre quello che si vuole, ma avere sempre La possibilità di 

scegliere secondo i propri valori. 
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Esercizio operativo 

Ripensa a una trattativa in cui hai detto sì, ma avresti voluto dire no. 

Scrivi: 

Cosa ti ha spinto ad accettare? 

Quale conseguenza ha avuto sulla tua attività e sul tuo benessere? 

Come avresti potuto formulare un rifiuto rispettoso, mantenendo aperta la relazione? 
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Sintesi del capitolo. 

La mentalità del negoziatore. 

Ogni trattativa è prima di tutto un confronto di mentalità. Il professionista che si percepisce 

inferiore al cliente entra in campo già sconfitto. Chi vede la negoziazione come un'occasione 

di scambio reciproco, invece, riconosce la dignità di entrambe le parti e costruisce valore 

con lucidità. 

01 

Superare il mito del 
cliente superiore 

Il cliente non è un giudice, 

ma un partner. Porta un 

bisogno, non un verdetto. 

Mindset di 

Parità 

Vedo il cliente come 

partner 

02 03 

Adottare il mindset Coltivare la libertà 
della reciprocità interiore 

La trattativa non è Il vero potere non è dire 

concessione, ma incontro tra sempre sì, ma saper dire no 

due portatori di valore. quando è necessario, senza 

timore di perdere la 

relazione. 

• Teoria di riferimento

Il modello Win-Win (Fisher & Ury, Harvard 

Negotiation Project) sottolinea che una trattativa 

sostenibile nasce quando entrambe le parti 

ottengono un beneficio percepito. Ma questo 

equilibrio non può esistere se una parte entra già in 

posizione di debolezza. 

Mindset di 
Ree i procità 

Riconosco che entrambi 

portiamo valore 

Mindset di 

Libertà 

Scelgo con lucidità se 

dire sì o no 
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Coltivare questi mindset permette di costruire relazioni durature basate sulla fiducia e sul 

rispetto reciproco, elementi fondamentali per un successo condiviso nelle negoziazioni. 

Inoltre, mantenere una comunicazione aperta e autentica facilita la comprensione delle 

esigenze di entrambe le parti, riducendo conflitti e favorendo soluzioni creative e 

vantaggiose per tutti. Infine, sviluppare la capacità di ascolto attivo e l'empatia rafforza 

ulteriormente il processo negoziale, garantendo che ogni decisione sia consapevole e 

rispettosa delle aspettative reciproche. In questo modo, la reciprocità diventa non solo un 

principio etico, ma anche una strategia efficace per creare collaborazioni solide e durature. 

l!.I Checklist finale del capitolo 

O Ho smantellato l'idea che il cliente valga più di me? 

O So descrivere il valore che porto in modo chiaro e reciproco? 

O Mi sento libero di rifiutare condizioni che non mi rispettano? 

Esercizio operativo 

Scrivi tre frasi che useresti in apertura di trattativa per trasmettere il tuo nuovo mindset: 

"Questo incontro è 

l'occasione per capire se 

esiste un terreno di 

collaborazione 

reciproca." 

"Non voglio solo 

proporle un servizio, ma 

verificare se può essere 

dawero utile al suo 

obiettivo.· 

"Il mio obiettivo non è 

convincerla a dire sì, ma 

chiarire se le condizioni 

siano favorevoli per 

entrambi." 
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La negoziazione come relazione, non 
come battaglia 

Molti immaginano La negoziazione come una sfida da vincere. Le metafore dominanti parlano 

di "conquistare il cliente", "abbattere Le obiezioni", "strappare il contratto". Questa visione 

militarizzata non solo è datata, ma è anche pericolosa. Trasforma La trattativa in un'arena di 

contrapposizione, dove L'obiettivo non è costruire un accordo, ma prevalere sull'altro. 

Per il freelance e il professionista indipendente, questa mentalità è un vicolo cieco. Un cliente 

che si sente sconfitto, manipolato o incastrato non diventa mai un cliente fedele. AL contrario, 

cercherà al più presto un'alternativa. 

La negoziazione consapevole ribalta La prospettiva: non è una battaglia, è una relazione. Non 

si tratta di chi ha ragione o di chi ottiene di più, ma di come entrambe Le parti possono trovare 

un equilibrio sostenibile che dia continuità alla collaborazione. 

• Teoria di riferimento

Secondo il modello relazionale di Mary Parker Follett 

(1930), i conflitti non si risolvono con La dominazione o 

il compromesso, ma con L'integrazione: una soluzione 

nuova che soddisfi entrambi. Questa visione è La base 

della negoziazione moderna: non vincere sull'altro, ma 

creare insieme. 

Modello pratico: dal "contro" al "con" 

Logica "Contro" 

lo vinco, tu perdi ➔ 

Relazione fragile 

Logica "Con" 

lo e te creiamo valore insieme ➔ 

Relazione duratura 
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� Checklist della relazione 

O Sto cercando di prevalere o di costruire? 

O Il cliente percepisce questa trattativa come confronto o come collaborazione? 

O Ho comunicato che l'obiettivo è trovare un terreno comune? 

Esercizio operativo 

Scrivi un episodio in cui hai percepito la trattativa come uno scontro. Riformula mentalmente 

lo stesso episodio con l'approccio "relazione, non battaglia". Identifica quali comportamenti o 

parole hanno alimentato il conflitto e immagina come avresti potuto sostituirli con un 

atteggiamento più collaborativo, focalizzato sulla ricerca di soluzioni condivise e sul rispetto 

reciproco. Questo esercizio aiuta a sviluppare consapevolezza e abilità nel trasformare 

situazioni di tensione in opportunità di crescita relazionale. 

Come sarebbe cambiata la dinamica se avessi impostato la conversazione come co­

creazione? 
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Il ruolo cruciale dell'ascolto attivo 

Il professionista che riempie ogni silenzio con spiegazioni dettagliate, che illustra ogni 

aspetto senza sosta, spesso crede di rafforzare la propria posizione. In realtà, questo 

approccio tende a indebolirla. La vera vittoria nella negoziazione non si ottiene parlando 

incessantemente, ma imparando ad ascoltare con attenzione. 

L'ascolto attivo significa prestare attenzione non solo alle parole esplicite, ma anche ai 

segnali impliciti: il tono della voce, le esitazioni, i silenzi significativi e le espressioni facciali. 

Significa formulare domande aperte che incoraggiano il dialogo e mantenere un silenzio 

sufficientemente lungo da permettere all'altro di esprimersi pienamente. 

Un cliente che si sente genuinamente ascoltato abbassa le difese, creando un terreno fertile 

per la fiducia. Al contrario, un cliente che percepisce di essere frainteso o ignorato alzerà 

inevitabilmente barriere. La differenza non risiede nella forza dell'argomentazione, ma nella 

profondità e qualità dell'ascolto. 

• Teoria di riferimento

Carl Rogers, celebre psicologo umanista, ha 

dimostrato che l'ascolto empatico è il fattore primario 

di trasformazione in qualsiasi relazione. Trasportato 

nel contesto negoziale, ciò significa che l'obiettivo 

non è semplicemente "attendere il proprio turno per 

parlare", ma piuttosto comprendere a fondo la 

prospettiva dell'interlocutore. 

Modello pratico: Le 3 fasi dell'ascolto attivo 

01 02 

Chiedere con domande Riformulare per verificare: 

aperte: Formulazioni come Frasi come "Se ho capito 

"Quali sono le sue priorità?" o bene, il suo obiettivo 

"Cosa si aspetta da questa principale è ... " non solo 

collaborazione?" aprono lo dimostrano attenzione, ma 

spazio per una condivisione permettono di chiarire 

più profonda. eventuali incomprensioni. 

03 

Validare L'esperienza 

dell'altro: Espressioni come 

"Capisco la sua 

preoccupazione" o 

"Comprendo l'importanza di 

questo aspetto per lei" 

mostrano empatia. 
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(!.I Checklist dell'ascolto 

O Ho ascoltato almeno il 70% del tempo della conversazione? 

O Ho riformulato con le mie parole ciò che il cliente ha detto, per assicurarmi di aver 

compreso? 

O Ho evitato di interrompere per difendere immediatamente la mia proposta o 

posizione? 

Esercizio operativo 

Durante la tua prossima conversazione professionale, impegnati a porre tre domande aperte 

senza offrire immediatamente soluzioni o risposte. Successivamente, annota come è 

cambiata la percezione dell'interlocutore riguardo alla tua presenza e al valore della 

conversazione. Hai notato un maggiore apertura o fiducia? 
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Neuroscienze e decisioni: come il 

cervello dice sì o no 

Ogni trattativa si gioca in un territorio invisibile e spesso sottovalutato: il cervello del cliente. 

Nonostante la conversazione possa apparire razionale, le decisioni non sono mai frutto di 

pura logica. Sono, invece, il risultato di un complesso intreccio tra emozioni, percezioni di 

sicurezza, fiducia e il riconoscimento di un valore profondo. Le neuroscienze moderne hanno 

ampiamente dimostrato che le aree cerebrali responsabili delle scelte economiche si 

attivano in stretta connessione con quelle che governano le emozioni e la memoria. Questo 

significa che la mente non valuta solamente "quanto costa" un servizio o prodotto, ma 

piuttosto "come ci fa sentire" quel costo in relazione al beneficio percepito. 

Per il freelance e il professionista indipendente, questa consapevolezza è cruciale: la 

negoziazione non è un mero calcolo di costi e benefici, ma una narrazione emotiva che deve 

risuonare con le corde più profonde del cliente. Un preventivo che trasmette fiducia e 

rassicurazione, presentato con coerenza e convinzione, ha una probabilità significativamente 

maggiore di essere accettato rispetto a uno tecnicamente impeccabile ma offerto con 

esitazione o incongruenza. 

• Teoria di riferimento

Daniel Kahneman, premio Nobel per l'economia 

comportamentale, ha introdotto la distinzione tra due 

sistemi decisionali che operano nella nostra mente: 

• Sistema 1: Veloce, intuitivo, emozionale. È il

sistema che reagisce d'impulso, basandosi su

euristiche e bias cognitivi.

• Sistema 2: Lento, analitico, razionale. È il sistema

che richiede sforzo cognitivo, usato per calcoli

complessi e ragionamenti logici.

Nella trattativa, il cliente reagisce quasi sempre 

prima con il Sistema 1 (l'emozione, la sensazione di 

pancia) e solo in un secondo momento cerca di 

giustificare la sua scelta con il Sistema 2 (la logica e il 

ragionamento). 
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Modello pratico: le 3 leve neurologiche della decisione 

e 
Sicurezza 

Il cervello umano è 

programmato per 

evitare l'incertezza. 

Riduci le incertezze con 

chiarezza, trasparenza e 

coerenza nella tua 

offerta e comunicazione. 

� Checklist della Decisione 

O Il mio preventivo trasmette sicurezza o ambiguità al cliente? 

Valore percepito 

Collega sempre il 

prezzo a un risultato 

desiderato e tangibile 

per il cliente, non a un 

semplice elenco di 

attività o ore lavorate. 

O Ho costruito una solida base di fiducia prima di iniziare a parlare di numeri e costi? 

O Sto collegando chiaramente il prezzo offerto a un risultato concreto e misurabile, 

piuttosto che a un semplice compito esecutivo? 

Esercizio operativo 

Rivedi una tua proposta economica recente. Immagina di doverla presentare a un cliente 

con un'attenzione particolare alle leve neurologiche. Riscrivi la sezione numerica 

trasformandola in una narrazione di valore: non "ore di lavoro" o "costo per servizio", ma 

"benefici ottenibili" e "trasformazione desiderata dal cliente". Poi rileggila e valuta come 

cambia la tua percezione e quella che immagineresti nel cliente. 
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Sintesi dei principi fondamentali 
della negoziazione consapevole 

La negoziazione consapevole trasforma l'approccio tradizionale alla trattativa, focalizzandosi 

su tre pilastri interconnessi. Non si tratta più di una contesa da vincere, ma di una relazione 

da costruire; non di un monologo persuasivo, ma di un processo di ascolto profondo; e non 

di una mera valutazione razionale, ma di un bilanciamento tra emozione e logica che 

riconosce la complessità della decisione umana. 

e 
Relazione, non 
battaglia 

Ogni trattativa dovrebbe 

mirare a costruire un 

ponte, non un muro. Un 

cliente che si sente 

rispettato e compreso è 

un alleato a lungo 

termine, non un 

avversario da 

sconfiggere. 

Decisione emotiva, 
non solo razionale 

Le scelte sono spesso 

guidate dalle emozioni, 

e solo in un secondo 

momento giustificate 

dalla logica. 

Riconoscere questo 

significa offrire 

un'esperienza che 

trasmetta sicurezza, 

fiducia e un valore 

percepito che risuoni 

profondamente con il 

cliente. 

Il "modello del valore percepito", introdotto da Zeithaml nel 1988, sottolinea come la scelta di 

un servizio o prodotto non sia dettata dal suo prezzo intrinseco, ma dall'equilibrio percepito 

tra ciò che si ottiene e ciò che si è disposti a dare. Questa percezione è intrinsecamente 

legata alle sensazioni e alle aspettative, non solo ai numeri. 
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Modello pratico: le 3 R della negoziazione consapevole 

01 

Relazione: Coltiva la fiducia e 

il rispetto reciproco, 

riconoscendo il valore 

dell'interlocutore come 

persona e non solo come 

controparte. 

02 

Risonanza: Vai oltre le parole, 

sintonizzandoti sui bisogni 

impliciti e sulle emozioni del 

cliente, creando un legame 

profondo. 

(!iiiil Checklist di chiusura capitolo 

03 

Rassicurazione: Dissipa le 

incertezze e le paure del 

cliente, comunicando con 

coerenza e onestà, e 

garantendo un senso di 

sicurezza emotiva nel 

processo decisionale. 

O Durante la mia ultima trattativa, ho cercato di prevalere sull'altro o ho integrato le sue 

esigenze nella mia proposta? 

O Ho dedicato tempo sufficiente all'ascolto prima di presentare la mia offerta o la mia 

posizione? 

O La mia proposta ha generato un senso di fiducia e sicurezza emotiva nel cliente, oltre a un 

calcolo logico dei benefici? 

Esercizio operativo 

Per la tua prossima interazione con un cliente, identifica tre azioni specifiche basate sui 

principi di relazione, ascolto e decisione emotiva che intendi applicare. Annota come queste 

azioni influenzano la dinamica della conversazione e la reazione del cliente, valutando se 

hanno portato a una maggiore apertura o a un senso di valore percepito più elevato. 
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La mappa mentale del negoziatore 

Ogni trattativa di successo non inizia al tavolo con il cliente, ma molto prima, nella fase di 

preparazione strategica. Il vero vantaggio competitivo di un freelance non risiede nell'abilità 

di improvvisare, ma nella capacità di entrare in trattativa con una chiara "mappa mentale", 

uno strumento indispensabile per navigare con sicurezza e determinazione. 

La mappa mentale del negoziatore è una bussola interna che consente di orientarsi in ogni 

interazione commerciale. Non si tratta di tentare di prevedere ogni possibile mossa 

dell'altro, ma di stabilire punti fermi inamovibili, definire limiti precisi e prefigurare scenari 

alternativi, permettendo così di mantenere il controllo e ridurre l'ansia da prestazione. 

• Teoria di riferimento: Il BATNA

Il concetto di BATNA (Best Alternative to a Negotiated Agreement), sviluppato dall'Harvard 

Negotiation Project, è fondamentale. Esso sottolinea come la forza negoziale derivi dalla 

consapevolezza della propria alternativa migliore nel caso in cui l'accordo non venga 

raggiunto. Chi ha una BATNA ben definita negozia con maggiore sicurezza, minor timore di 

fallire e una ridotta pressione a cedere, sapendo di avere sempre un'opzione valida a cui 

ricorrere. 

0 
OBJECTIVES ALTERNATIVE$ 

LIMITS 7 
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Modello pratico: i 3 livelli della mappa mentale 

e 
Obiettivo massimo 

Ciò che desideri 

ottenere in condizioni 

ideali. Rappresenta la 

tua visione più 

ambiziosa per l'accordo. 

e 
Obiettivo minimo 

Il risultato al di sotto del 

quale l'accordo non 

avrebbe senso per te. 

Questo è il tuo punto di 

resistenza. 

� Checklist prima della trattativa 

O Ho scritto nero su bianco obiettivi massimo, minimo e limite? 

Limite invalicabile 

Il punto oltre il quale sei 

disposto a rinunciare 

all'accordo. È il confine 

che non puoi superare. 

O Ho valutato attentamente le conseguenze di superare il limite invalicabile? 

O Ho identificato priorità e aree dove posso essere flessibile? 

O Sono pronto a comunicare chiaramente i miei limiti durante la trattativa? 

O Ho definito chiaramente la mia BATNA (Best Alternative to a Negotiated Agreement)? 

O Ho considerato almeno due scenari alternativi realistici per l'esito della trattativa? 

Esercizio operativo 

Prendi una trattativa che devi affrontare a breve. Suddividi un foglio in tre colonne: "Obiettivo 

Massimo", "Obiettivo Minimo", "Limite Invalicabile" e compila ogni sezione con i dettagli 

specifici per questa trattativa. Successivamente, rifletti sulle tue ultime negoziazioni: ti rendi 

conto di come la mancanza di questa chiarezza ti abbia spesso portato a concedere più del 

dovuto o a sentirti impreparato? Avere ben chiari questi punti ti permetterà di negoziare con 

maggiore sicurezza, evitando di accettare condizioni sfavorevoli e mantenendo il controllo 

durante il confronto. Inoltre, esercitarsi regolarmente su questi aspetti aiuta a migliorare le 

proprie abilità negoziali nel tempo. È importante rivedere e aggiornare continuamente questi 

obiettivi in base alle informazioni raccolte e all'evolversi della trattativa, mantenendo sempre 

una mentalità flessibile ma determinata nei propri confini. Ricorda che una preparazione 

accurata è la chiave per trasformare una negoziazione complessa in un'opportunità 

vantaggiosa. 
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Obiettivo massimo Obiettivo minimo 

.. 

Limite invalicabile 
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La differenza tra preparazione 
tecnica e preparazione psicologica 

Molti professionisti si preparano alle trattative solo sul piano tecnico. Raccolgono dati, 

elaborano preventivi, calcolano margini, anticipano possibili obiezioni. Tutto questo è 

importante, ma non basta. La preparazione psicologica è ciò che distingue un negoziatore 

lucido da un professionista che, pur avendo ottimi numeri, si lascia travolgere dall'ansia 

durante l'incontro. 

Questo perché la trattativa non è solo un processo logico: è anche un'esperienza emotiva 

profonda. Prepararsi psicologicamente significa entrare in trattativa con uno stato mentale 

centrato, consapevole e sereno. Significa essere pronti a gestire il conflitto, i silenzi 

imbarazzanti e i rifiuti, senza vederli come fallimenti personali o attacchi diretti. 

Q W Teoria di riferimento: l'autoefficacia di bandura 

La psicologia della performance, in particolare la teoria dell'autoefficacia di Albert 

Bandura, dimostra che la percezione di autoefficacia (cioè la fiducia nelle proprie 

capacità di organizzare ed eseguire le azioni necessarie per gestire situazioni 

prospettiche) influenza più dei dati oggettivi l'esito di una performance. Un 

professionista che crede nella propria capacità di gestire la trattativa agisce con 

maggiore coerenza, minore esitazione e una presenza più autorevole. 

Modello pratico: la doppia preparazione 

CD 
Preparazione tecnica 

Si concentra su dati concreti: numeri, 

preventivi dettagliati, analisi di mercato, 

margini di profitto, e la pianificazione di 

scenari alternativi basati su informazioni 

oggettive. 
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Psychollogicol ond technicol preparation in negotiotion 

� Checklist di allineamento 

O Ho dedicato tempo alla mia preparazione psicologica, oltre che ai dati tecnici della 

trattativa? 

O Ho identificato le emozioni che temo di più in trattativa (es. rifiuto, silenzio prolungato, 

richieste aggressive di sconto)? 

O Ho previsto strategie per gestire queste emozioni in modo efficace, mantenendo il focus 

sui miei obiettivi e la comunicazione aperta con l'altra parte? 

O Ho praticato tecniche di respirazione o mindfulness per restare centrato durante i 

momenti di tensione? 

O Ho riflettuto su eventuali pregiudizi personali che potrebbero influenzare il mio giudizio e 

ho pianificato come superarli? 

O Ho una strategia chiara e predefinita per affrontare queste emozioni e situazioni senza 

improvvisare? 
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Esercizio operativo 

Prima della prossima trattativa importante, prendi un foglio e suddividilo in due sezioni: 

"Cosa temo che accada?" e "Cosa farò se accade?". Nella prima, elenca tutte le tue paure o 

scenari negativi; nella seconda, scrivi azioni specifiche e costruttive per ognuno. Questo 

semplice esercizio riduce l'impatto emotivo del conflitto e rafforza la tua lucidità, 

trasformando l'ansia in una strategia proattiva. 

Cosa temo che accada? Cosa farò se accade? 
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Gestire il contesto della 
negoziazione: luogo, tempo e 
modalità comunicativa 

La qualità di una trattativa non dipende solo dalle parole pronunciate, ma anche dal 

contesto in cui avviene. Molti professionisti trascurano questo aspetto, affrontando le 

negoziazioni in modo improvvisato, con telefonate affrettate o call mal programmate, che 

minano la stabilità del dialogo fin dall'inizio. 

Un contesto scelto e gestito con attenzione, al contrario, rafforza l'immagine di 

professionalità e aumenta significativamente la probabilità di un accordo positivo. Un 

ambiente organizzato e sereno comunica rispetto e preparazione, elementi chiave per 

costruire fiducia e autorevolezza. 

U Teoria di riferimento: la cornice comunicativa 

La teoria della cornice comunicativa (Goffman, 1974) evidenzia come ogni interazione 

sociale sia interpretata all'interno di una ·cornice· che ne orienta il significato. In una 

trattativa, il contesto, sia fisico che digitale, funge da cornice anticipatoria, influenzando 

la percezione della qualità della relazione e del professionista. Per questo motivo, 

curare ogni dettaglio del contesto non è solo una questione estetica, ma una strategia 

comunicativa essenziale che prepara il terreno per un dialogo efficace e produttivo. 

Scegliere con consapevolezza il luogo, l'ora e gli strumenti da utilizzare può trasformare 

una semplice conversazione in un'opportunità di successo. Inoltre, la cornice 

comunicativa permette di gestire le aspettative reciproche e di costruire un clima di 

fiducia, elementi fondamentali per facilitare l'accordo e il raggiungimento degli obiettivi 

comuni. La coerenza tra contenuto verbale, non verbale e contesto ambientale rafforza 

il messaggio trasmesso, rendendo la comunicazione più persuasiva e autentica. Infine, è 

importante ricordare che ogni elemento del contesto deve essere scelto in maniera 

consapevole per sostenere e valorizzare il messaggio, evitando distrazioni o segnali 

contrastanti che potrebbero indebolire l'efficacia del dialogo. Una comunicazione ben 

strutturata e contestualizzata diventa così non solo uno strumento di informazione, ma 

un vero e proprio ponte verso la comprensione e la collaborazione. 
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Modello pratico: le 3 variabili del contesto 

AMOR 
SOLUTIONS 

l!.I Checklist del contesto 

O IL Luogo scelto comunica professionalità e attenzione al dettaglio? 

O IL tempo a disposizione è sufficiente per discutere in modo approfondito e senza fretta? 

O La modalità scelta di persona, online, email) è La più efficace e coerente con L'importanza 

della trattativa? 
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Esercizio Operativo 

Per la tua prossima trattativa importante, prenditi un momento per definire come gestirai il 

contesto. Dove avverrà l'incontro? Quanto tempo gli dedicherai e come lo proteggerai? Con 

quale modalità verrà condotta? Confronta queste scelte deliberate con le tue ultime 

trattative per valutare l'impatto di un approccio più consapevole. 

Tempo 

Quanto durerà e come lo proteggerai? 

Confronto 

Confronta con le trattative precedenti 

Luogo 

Dove si svolgerà l'incontro? 

Modalità 

Formato e stile della conduzione 
dell'incontro 
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Sintesi del capitolo: la preparazione 
alla trattativa 

La trattativa non comincia quando ci si siede al tavolo o si avvia una call. Comincia molto 

prima, nella fase di preparazione. Un negoziatore che entra senza mappa mentale, senza 

chiarezza sugli obiettivi e senza equilibrio psicologico, ha già perso metà della partita. 

Tre sono i pilastri della preparazione consapevole: 

La mappa mentale 

Definire obiettivo massimo, obiettivo minimo e limite invalicabile. Sapere qual è la propria 

BATNA (Best Alternative To a Negotiated Agreement) significa negoziare senza ansia di 

perdita, con la consapevolezza di avere sempre un'opzione alternativa valida. 

La doppia preparazione 

Non basta avere i numeri e i dati tecnici: serve anche la centratura interiore. La forza 

psicologica è ciò che permette di non cedere alle emozioni nel momento critico, 

mantenendo lucidità e controllo. 

Il contesto come cornice 

Luogo, tempi e modalità comunicativa non sono dettagli logistici, ma fattori che plasmano 

attivamente la percezione del cliente e la qualità complessiva della conversazione. Un 

contesto ben gestito infonde professionalità e fiducia. 

• Teoria di Riferimento: La Preparazione Strategica

Il modello della preparazione strategica (Shell, 2006) sottolinea che il 70% del successo 

in una trattativa dipende da ciò che avviene prima dell'incontro. Questo include la 

ricerca, la definizione degli obiettivi, la comprensione delle parti e la pianificazione di 

scenari alternativi, aspetti che riducono significativamente l' incertezza e aumentano la 

probabilità di un esito favorevole. 
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Modello pratico: le 3P della preparazione 

e 
Pianificazione 

Definizione chiara di 

obiettivi (massimo, 

minimo) e limiti (BATNA). 

e 
Psicologia 

Gestione dello stato 

emotivo e sviluppo della 

resilienza al conflitto. 

� Checklist finale del capitolo 

Q 

Progettazione del 
contesto 

Creazione di una cornice 

(luogo, tempo, modalità) 

che favorisca la 

relazione e 

l'autorevolezza. 

O Ho scritto obiettivi massimo, minimo e limite per la mia prossima trattativa? 

O Ho definito la mia BATNA in caso di mancato accordo? 

O Sono psicologicamente pronto a gestire conflitto, obiezioni e silenzi senza perdere la 

calma? 

O Ho curato il contesto della trattativa scegliendo luogo, tempi e modalità più adatti? 
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Esercizio operativo 

Redigi una scheda di preparazione per la tua prossima trattativa importante, suddividendola 

in tre sezioni: Obiettivi (con massimo, minimo e BATNA), Stato Psicologico (come ti prepari a 

gestire le emozioni e le difficoltà) e Contesto (dettagli su luogo, tempo e modalità scelti). 

Dopo l'incontro, confronta la scheda con l'esito reale: scoprirai quanto un approccio 

consapevole e strutturato alla preparazione incida positivamente sul risultato e sulla tua 

percezione di controllo. 

Obiettivi Stato psicologico Contesto 

.. .... 
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Larte delle domande: il vero potere 
nella negoziazione 

Un errore fondamentale, eppure diffusissimo, nelle trattative è credere che il potere risieda 

nelle risposte. Siamo spesso convinti che avere tutte le soluzioni pronte sia sinonimo di 

controllo. In realtà, il vero potere, quello che sblocca il valore e guida l'accordo, sta nella 

capacità di formulare le giuste domande. Chi domanda, infatti, non solo dirige la 

conversazione ma apre anche spazi di riflessione e orienta l'attenzione dell'interlocutore 

verso ciò che è cruciale per la trattativa. 

Al contrario, un approccio basato sul monologo autoreferenziale, dove si parla solo di sé e 

delle proprie offerte, rischia di rendere la conversazione irrilevante per il cliente, 

trasformando la negoziazione in un esercizio sterile e improduttivo. L'arte delle domande è 

la capacità di formulare quesiti non inquisitori, ma profondamente esplorativi, volti a far 

emergere le reali necessità e desideri dell'altro, piuttosto che a metterlo in difficoltà. In 

questo modo, la negoziazione diventa un processo collaborativo in cui entrambe le parti si 

sentono ascoltate e comprese, favorendo la costruzione di rapporti di fiducia e soluzioni 

condivise. Solo attraverso un dialogo autentico e aperto è possibile raggiungere accordi 

duraturi e soddisfacenti per tutti. 

Q • Teoria di riferimento: la negoziazione integrativa 

Secondo il modello della negoziazione integrativa (Walton & McKersie, 1965), il 

vero valore in una trattativa si genera quando si riescono a scoprire gli interessi 

latenti, ovvero quelle motivazioni non immediatamente dichiarate o superficiali. Le 

domande aperte e ben formulate rappresentano lo strumento principale per 

sondare queste profondità, trasformando potenziali conflitti in opportunità di 

valore reciproco. Questa modalità di negoziazione si differenzia dalla negoziazione 

distributiva, che invece si concentra su una spartizione fissa delle risorse, spesso 

creando un clima competitivo anziché collaborativo. L.'.approccio integrativo punta 

quindi a massimizzare i benefici per entrambe le parti, valorizzando l'ascolto attivo 

e la creatività nella ricerca di soluzioni condivise. 
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Modello pratico: le 3 tipologie di domande efficaci 

Domande 
esplorative 

Mirano a comprendere 

le motivazioni profonde 

e le priorità 

dell'interlocutore. 

Esempio: "Quali sono Le 

sue priorità in questo 

progetto?" 

!Al7!

Domande 
chiarificatrici 

Servono a verificare la 

propria comprensione e 

a dissipare ambiguità. 

Esempio: "Se ho capito 

bene, La sua 

preoccupazione 

principale riguarda i 

tempi?" 

� Checklist dell'arte delle domande 

Domande 
orientative 

Aiutano a visualizzare 

scenari ideali e 

soluzioni creative. 

Esempio: "Se potesse 

ottenere il risultato 

ideale, quale sarebbe?" 

O Ho preparato almeno 5 domande chiave prima della trattativa? 

O Sto lasciando spazio alle risposte, evitando di interrompere l'interlocutore? 

O Sto privilegiando l'uso di domande aperte rispetto a quelle chiuse, che limitano la 

conversazione? 
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Esercizio operativo 

Per la tua prossima trattativa, scrivi una lista di almeno 5 domande che intendi porre. Una 

volta redatte, rileggile con occhio critico: queste domande sono veramente esplorative e 

aprono nuove possibilità, oppure cercano solo conferme alle tue ipotesi preesistenti? 

L.:obiettivo è stimolare il dialogo, non riempire i silenzi. Ricordati inoltre di adattare le 

domande in base alle risposte ricevute, mostrando flessibilità e interesse genuino: questo 

crea un clima di fiducia e favorisce una comunicazione più efficace e costruttiva. 

Domanda #1 

Domanda #2 

Domanda #3 

Domanda #4 

Domanda #5 
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Larte dell'ancoraggio e del framing: 
guidare la percezione del valore 

Ogni decisione, in una trattativa, avviene all'interno di un contesto specifico. Il modo in cui 

un'informazione viene presentata non è mai neutro, ma influenza profondamente la 

percezione del suo valore da parte dell'interlocutore. Questo è il principio fondamentale 

dell'ancoraggio: il primo numero, la prima cifra o il primo riferimento che viene espresso o 

negoziato in una discussione, diventa istantaneamente il punto di partenza per ogni 

valutazione successiva. 

In modo complementare, il concetto di framing riguarda la cornice interpretativa attraverso 

cui una proposta viene percepita. La stessa identica offerta o informazione può essere vista 

come estremamente vantaggiosa o, al contrario, come rischiosa e poco appetibile, a 

seconda di come viene inquadrata. Ad esempio, affermare "il go% dei nostri clienti ottiene 

benefici concreti" genera una reazione e una percezione del valore molto diversa rispetto a 

"il 10% dei nostri clienti non riesce a ottenere i benefici attesi", anche se il dato statistico 

sottostante è identico. 

Un professionista consapevole e etico non sfrutta l'ancoraggio e il framing per manipolare 

l'interlocutore, ma li impiega come strumenti strategici per guidare la conversazione in 

maniera chiara, trasparente e coerente con il valore intrinseco della propria proposta, 

facilitando la comprensione e l'apprezzamento da parte del cliente. 

Cl • Teoria di riferimento: la prospect theory 

Daniel Kahneman e Amos Tversky, fondatori della celebre Teoria delle Prospettive 

(Prospect Theory), hanno dimostrato empiricamente che le persone tendono a 

reagire con maggiore intensità alla possibilità di una perdita percepita rispetto alla 

possibilità di un guadagno equivalente. Questa scoperta implica che un framing 

negativo (sottolineare ciò che si rischierebbe di perdere non accettando una 

proposta) può essere più persuasivo di un framing positivo, sebbene sia 

fondamentale utilizzare tale consapevolezza in modo etico e trasparente per 

evitare percezioni di manipolazione. 
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Modello pratico: I 3 usi etici dell'ancoraggio e del framing 

Stabilire il primo riferimento 

Prendi l'iniziativa nel definire la cifra, il 

parametro o il punto di partenza iniziale 

della discussione, evitando che sia il 

cliente a dettare il primo ancoraggio che 

potrebbe essere sfavorevole. Presentare 

le alternative in modo strategico 

Offri opzioni con un framing che 

evidenzi i benefici o le perdite in base al 

contesto, guidando il cliente verso una 

scelta più consapevole senza forzature 

indebite. 

o 

Offri re alternative strutturate 

e 
Inquadrare come guadagno 

Presenta la tua proposta non 

primariamente come un costo, ma come 

un investimento che porterà un chiaro e 

tangibile ritorno o un vantaggio 

significativo al cliente (es. "questo le farà 

risparmiare X euro all'anno"). Utilizza un 

linguaggio positivo e concreto, 

focalizzandoti sui risultati che il cliente 

può ottenere, così da ridurre la 

resistenza e aumentare la percezione 

del valore della tua offerta. 

Proponi almeno due opzioni ben differenziate, ma entrambe vantaggiose per il cliente, 

per incanalare la sua percezione del valore verso la soluzione più adeguata ai suoi 

bisogni, guidando la scelta. Assicurati di spiegare chiaramente i benefici specifici di 

ciascuna alternativa, evidenziando come si adattano alle esigenze individuali del 

cliente, così da facilitare una decisione informata e soddisfacente. 
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� Checklist dell'ancoraggio e del framing 

O Ho definito chiaramente il primo riferimento (prezzo, valore, termine) che intendo 

proporre all' inizio della trattativa? 

O Sto comunicando la mia offerta primariamente come un investimento o un guadagno per 

il cliente, anziché come una semplice spesa? 

O Ho preparato almeno due opzioni strutturate da presentare, per guidare la scelta del 

cliente verso il valore desiderato? 

Esercizio operativo 

Prendi una tua proposta commerciale o un'offerta recente e riscrivila in due versioni distinte: 

una utilizzando un framing positivo (evidenziando i benefici e i guadagni che il cliente 

otterrà) e una con un framing negativo (sottolineando i costi, i rischi o le opportunità perse 

nel caso in cui il cliente non agisca o non accetti la proposta). Confronta attentamente le due 

formulazioni. Valuta quale delle due versioni genera una maggiore forza comunicativa e 

risonanza emotiva, assicurandoti che entrambe mantengano una coerenza etica e non siano 

ingannevoli. Rifletti su come questa variazione di presentazione possa influenzare la 

percezione e la decisione del tuo interlocutore. 

Versione #1 

Versione #2 
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Larte del silenzio: un potente 
strumento negoziale 

Spesso, nel fervore di una trattativa, si tende a percepire il silenzio come un vuoto da 

riempire. Molti professionisti lo vivono con disagio, spinti a intervenire con parole, spiegazioni 

o giustificazioni pur di evitare l'imbarazzo. Tuttavia, questa percezione è fuorviante: il silenzio,

lungi dall'essere un nemico, è in realtà uno strumento negoziale di straordinaria efficacia, se

utilizzato con consapevolezza e strategia.

Una pausa ben calibrata e gestita con sicurezza comunica autorevolezza. Trasmette il 

messaggio che non si ha fretta di convincere, ma che si concede all'interlocutore lo spazio 

necessario per riflettere, elaborare le informazioni e formulare le proprie risposte. È proprio 

in questi momenti di apparente inattività che spesso emergono le vere intenzioni, le 

domande latenti o le preoccupazioni più profonde del cliente, rivelando aspetti cruciali che 

altrimenti rimarrebbero nascosti. 

Il silenzio, quindi, agisce come un alleato invisibile, capace di riequilibrare la dinamica della 

conversazione e di restituire al professionista un'inedita forma di controllo. Mentre un flusso 

ininterrotto di parole può tradire ansia o imporre una pressione eccessiva, chi sa dosare il 

silenzio comunica solidità, calma e una profonda sicurezza nel proprio valore e in quello 

della proposta. 

Cl • Teoria di riferimento: comunicazione interculturale e silenzio

Edward Hall, antropologo e pioniere della comunicazione interculturale, ha 

introdotto la distinzione tra culture "ad alto contesto" e "a basso contesto". Nelle 

culture ad alto contesto, il silenzio è spesso inteso come segno di rispetto, di 

profonda riflessione o di consenso. Applicato alla negoziazione, questo suggerisce 

che il silenzio non dovrebbe mai essere temuto, ma piuttosto interpretato come 

uno spazio prezioso per l'elaborazione del pensiero. È un momento di elaborazione 

che richiede di essere rispettato, e non un semplice vuoto da colmare in fretta. 
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Modello pratico: le 3 funzioni strategiche del silenzio 

Amplificare il Indagare profondità Riequilibrare la 
messaggio 

Crea uno spazio che invita 
pressione 

Permetti alle tue parole di l'altro a colmare il vuoto Riduci l'ansia e la fretta, 

risuonare con ulteriori informazioni, ristabilendo un ritmo più 

nell'interlocutore, dando domande o ponderato alla 

tempo per una piena preoccupazioni non conversazione e 

assimilazione del concetto espresse, rivelando insight comunicando calma, 

espresso e rafforzandone preziosi. controllo e solidità 

l'impatto. professionale. 

� Checklist per l'Uso Consapevole del Silenzio 

• Riesco a tollerare almeno 5-7 secondi di silenzio in una conversazione senza sentirmi in

dovere di parlare o intervenire?

• Utilizzo attivamente le pause per osservare il linguaggio del corpo, le espressioni facciali e

le reazioni non verbali del cliente?

• La mia comunicazione è equilibrata tra parlare e ascoltare, lasciando consapevolmente

spazio sufficiente all'interlocutore per esprimersi?
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Esercizio operativo 

Nella tua prossima interazione professionale o trattativa importante, dopo aver fatto una 

domanda chiave, prova a contare mentalmente fino a sette (un numero leggermente più 

alto del solito) prima di riprendere la parola o di riempire il silenzio. Resisti all'impulso di 

intervenire immediatamente. Osserva attentamente cosa succede: l'interlocutore si sentirà 

spinto a elaborare ulteriormente il pensiero, a fare una domanda a sua volta, o a rivelare un 

dettaglio o una preoccupazione che altrimenti non sarebbero emersi. Annota le tue 

osservazioni su come il silenzio ha influenzato la dinamica della conversazione e le 

informazioni che hai ottenuto. 

Fai la 

domanda 

Inizia il processo 

con una 
domanda chiave. 

Conta fino a 

sette 

Concedi un 

momento per la 
riflessione. 

Osserva la 

reazione 

Analizza 

attentamente la 
risposta non 

verbale. 

Annota le 

osservazioni 

Registra i dati 

raccolti per 
l'analisi. 
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Larte di leggere tra le righe: segnali 
di interesse e resistenza 

Una trattativa non si gioca solo sulle parole dette, ma anche su ciò che resta implicito. Il 

cliente comunica interesse o resistenza con gesti, toni e micro-espressioni che spesso 

passano inosservati. Imparare a riconoscere questi segnali è fondamentale per adattare il 

proprio approccio in tempo reale, permettendo al negoziatore di navigare la conversazione 

con maggiore consapevolezza e sensibilità. 

Segnali di interesse 

• Inclinarsi in avanti o verso di te,

indicando coinvolgimento.

• Annuire ripetutamente, segnalando

comprensione o accordo.

• Prendere appunti attivamente, a

dimostrazione di attenzione.

• Fare domande di dettaglio o

approfondimento, volendo saperne di

più.

• Mantenere il contatto visivo, mostrando

sincerità e ascolto.

• Un tono di voce aperto e collaborativo.

Contatto visivo e f-­
inclinozione 

Inclinarsi avanti e 
mantenere il contatto visivo 

per mostrare interesse. 

Fare domande f-­

Chiarire e approfondire la 
comprensione facendo 

domande pertinenti. 

---> 

---> 

Annuire e prendere 
appunti 

Annuire spesso e prendere 
appunti per dimostrare che 
stai ascoltando. 

Tono collaborativo 

Utilizzare un tono di voce 
che incoraggi la 
conversazione aperta. 

Segnali di resistenza 

• Braccia conserte o postura chiusa,

espressione di difesa.

• Sguardo evasivo o distratto, indice di

disinteresse o disagio.

• Cambi frequenti di posizione o

irrequietezza, suggerendo nervosismo.

• Silenzi rigidi o prolungati che non

invitano al dialogo.

• Fronte aggrottata o espressioni di

dubbio.

• Un tono di voce piatto, distaccato o

sarcastico.

Postura Chiuso Segnali Visivi 

Braccia conserte e Sguardo evasivo o fronte 
atteggiamento difensivo aggrottata 

----
- - - -

I I I I Comportamento Comunicazione 
Agitato Fredda 

cambi di posizione e Silenzi prolungati o tono 
irrequietezza sarcastico 

- - - -

Il negoziatore consapevole non interpreta in modo rigido un singolo gesto. Un indizio isolato 

può ingannare, ma è l'osservazione di pattern ripetuti e la coerenza tra linguaggio verbale e 

non verbale che rivelano lo stato reale del cliente, fornendo informazioni preziose per la 

conduzione della trattativa. 
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Q • Teoria di riferimento: prossemica e cinesica 

La prossemica (Edward Hall) e la cinesica (Ray Birdwhistell) sono discipline che 

studiano come la distanza fisica, l'orientamento del corpo, la postura e i movimenti 

corporei influenzino la comunicazione. Le ricerche dimostrano che oltre il 60% 

della comunicazione umana è non verbale: ignorarla in una trattativa significa 

perdere metà del messaggio, compromettendo la capacità di comprendere e 

influenzare l'interlocutore. 

Modello pratico: la regola delle 3 conferme 

Per evitare interpretazioni affrettate e potenzialmente fuorvianti, adotta la "Regola delle 3 

Conferme". Non basta un singolo segnale per trarre conclusioni definitive. Osserva se un 

indizio non verbale si ripete almeno tre volte nel corso della conversazione, oppure se viene 

accompagnato da altri segnali coerenti (sia verbali che non verbali). Questa validazione 

multipla ti aiuterà a ottenere una comprensione più accurata dello stato d'animo e delle 

intenzioni del tuo interlocutore. 

@® 
o o 

o 
o 

� Checklist per l'osservazione dei segnali non verbali 

O Sto osservando attentamente il linguaggio del corpo del cliente e non solo ascoltando le 

parole pronunciate? 

O Ho identificato almeno un segnale chiaro di interesse e, se presente, uno di resistenza 

durante la conversazione? 

O Sto reagendo con calma e ponderazione ai segnali non verbali, evitando interpretazioni 

affrettate o giudizi prematuri? 
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Esercizio operativo 

Durante la tua prossima interazione professionale o trattativa importante, concentrati 

intenzionalmente sull'osservazione dei segnali non verbali del tuo interlocutore. Prenditi un 

momento per identificare e annotare mentalmente o su un blocco note (se appropriato) 

almeno tre segnali non verbali distinti che il cliente manifesta (es. un sorriso, braccia 

conserte, un cambio di postura). Dopo l'incontro, rifletti su come questi segnali hanno 

influenzato la tua percezione della trattativa, le tue decisioni e le tue risposte. Questo 

esercizio affinerà la tua sensibilità e la tua capacità di leggere tra le righe. 

Osservazione 

Annotazione 

Riflessione 

Apprendimento 
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Sintesi intermedia: le tecniche 

fondamentali 

Le tecniche di base della negoziazione non sono trucchi retorici, ma strumenti di 

consapevolezza. Servono a creare spazi di chiarezza, non a manipolare l'interlocutore, bensì 

a favorire una comprensione profonda e reciproca. 

Abbiamo esaminato quattro strumenti chiave che ogni negoziatore consapevole dovrebbe 

padroneggiare per navigare con successo qualsiasi trattativa: 

o 
I segnali di interesse e 
resistenza 

Il linguaggio del corpo, le espressioni 

facciali e i toni della voce spesso dicono 

molto di più delle parole pronunciate. Il 

negoziatore consapevole osserva 

pattern e coerenze, non singoli gesti 

isolati, per cogliere lo stato reale del 

cliente. 
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� 

.. 

� 

""" 

Q u Teoria di riferimento: il principio di cooperazione 

Il modello del principio di cooperazione (Grice, 1975) afferma che ogni 

conversazione efficace si regge su quattro massime fondamentali: chiarezza, 

rilevanza, veridicità e misura. Le tecniche qui esaminate non sono altro che 

applicazioni pratiche di questi principi universali, volte a rendere la comunicazione 

più efficiente e fruttuosa. 

Modello Pratico: Le 4C delle Tecniche Fondamentali 

"I ,.. 

Chiedere Contestualizzare 

(Domande aperte per esplorare) (Framing efficace per guidare la 

percezione) 

.... .. 

"I ,... 

Contenere Cogliere 

(Silenzio strategico per favorire la (Segnali non verbali per comprendere 

riflessione) lo stato reale) 

..i """ 

.Il 

"I 

..i 
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� Checklist di Sintesi 

O Ho preparato domande aperte e mirate per la mia prossima trattativa, volte a scoprire i 

veri bisogni del cliente? 

O Sto guidando io il primo ancoraggio, presentando il valore della mia offerta in un 

contesto favorevole? 

O Riesco a tollerare pause significative nella conversazione senza ansia, permettendo al 

silenzio di agire a mio favore? 

O So osservare attentamente i segnali non verbali e il linguaggio del corpo del mio 

interlocutore, per leggere tra le righe del suo messaggio? 

Esercizio operativo 

Ripensa a una trattativa o un'interazione professionale recente. Prendi nota di quali tra 

queste quattro tecniche fondamentali hai utilizzato consapevolmente e quali, invece, hai 

trascurato o applicato in modo meno efficace. Identifica una tecnica specifica che desideri 

migliorare nella tua prossima occasione e stabilisci un piccolo obiettivo per metterla in 

pratica con maggiore intenzione. Ad esempio, potresti impegnarti a formulare almeno tre 

domande aperte specifiche o a mantenere una pausa di silenzio per un conteggio mentale 

di cinque secondi in un momento cruciale. 
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Tecniche di gestione delle obiezioni 

Le obiezioni non sono un ostacolo insormontabile, ma piuttosto un prezioso segnale di 

interesse. Un cliente realmente disinteressato, infatti, tende semplicemente a ritirarsi dal 

dialogo senza sollevare questioni. Quando, al contrario, pone domande critiche o esprime 

perplessità, sta manifestando una considerazione attiva della proposta e un bisogno 

intrinseco di chiarimenti o rassicurazioni aggiuntive. 

Il professionista meno esperto spesso reagisce difendendosi o giustificandosi, irrigidendo il 

dialogo e trasformando una potenziale discussione costruttiva in un confronto. Il negoziatore 

consapevole, invece, accoglie l'obiezione come un'opportunità strategica per approfondire 

la comprensione delle necessità del cliente, rafforzare la relazione e riallineare la proposta 

al valore percepito. 

Q • Teoria di Riferimento: Il Modello SPIN Selling 

Secondo il modello SPIN Selling (Rackham, 1988), le obiezioni emergono 

frequentemente quando il cliente non ha ancora colto appieno il legame tra la 

soluzione proposta e i benefici specifici che essa può apportare ai suoi bisogni. 

Gestire un'obiezione, in quest'ottica, significa quindi ricollegare in modo esplicito la 

tua proposta ai bisogni e alle problematiche reali del cliente, rafforzando la 

percezione del valore. 
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Modello Pratico: le 4 fasi per gestire un'obiezione 

Per trasformare le obiezioni in occasioni di successo, segui questo approccio strutturatoa 

Ascolta attentamente 

Lascia che il cliente esprima la sua 

preoccupazione fino in fondo, senza 

interrompere. Questo dimostra rispetto e 

piena attenzione, creando un ambiente 

di fiducia. 

Riformula chiaramente 

Ripeti l'obiezione in modo neutro o 

positivo per assicurarti di aver compreso 

e per dare al cliente l'opportunità di 

correggerti: "Se ho capito bene, la sua 

priorità è assicurarsi che ... " 

oSll 

Riconosci e valida 

Mostra empatia e fai capire che 

l'obiezione è comprensibile e legittima 

dal suo punto di vista. "Capisco il suo 

punto di vista ... " o "È una domanda 

legittima. .. " 

Rispondi collegando al valore 

Fornisci una risposta che mostri in modo 

diretto come la tua proposta soddisfa il 

bisogno o risolve la preoccupazione 

espressa nella sua obiezione. 

Concentrati sui benefici. 
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� Checklist per la Gestione delle Obiezioni 

O Riesco ad ascoltare il cliente senza reagire immediatamente o difendermi? 

O Sono in grado di riformulare l'obiezione del cliente in modo neutro o positivo, senza che 

suoni come una giustificazione? 

O La mia risposta collega chiaramente la proposta a un beneficio o valore specifico per il 

cliente, andando oltre il mero prezzo o le caratteristiche tecniche? 

Esercizio Operativo 

Identifica le tre obiezioni più comuni che ricevi dai tuoi clienti durante le trattative. Per 

ciascuna di esse, scrivi: la formulazione originale dell'obiezione da parte del cliente, una 

riformulazione positiva da parte tua (fase 3 del modello pratico) e una risposta che colleghi 

direttamente la tua proposta a un beneficio concreto e rilevante per il cliente (fase 4). 

Esercitati a recitarle ad alta voce per acquisire fluidità e sicurezza. 
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Tecniche di chiusura morbida 

Molti professionisti temono il momento della chiusura, spesso incerti su come condurre il 

cliente verso una decisione senza apparire troppo aggressivi o, al contrario, lasciando che 

l'opportunità sfugga. Alcuni adottano un approccio diretto, chiedendo una decisione 

immediata, che può generare pressione e resistenza. Altri, per paura del rifiuto, evitano del 

tutto di chiedere, lasciando la trattativa in un limbo di incertezza. 

Entrambi questi estremi sono rischiosi. La chiusura morbida, invece, rappresenta la capacità 

di accompagnare il cliente verso la decisione finale con delicatezza ma fermezza. È un'arte 

che consente di mantenere lo slancio della trattativa, rafforzare la relazione e guidare il 

cliente a prendere una decisione consapevole, sfruttando gli assensi parziali già ottenuti 

lungo il percorso. 

Cl u Teoria di riferimento: il principio della Commitment Escalation 

Secondo il principio della Commitment Escalation (Cialdini, 2001), le persone 

tendono a confermare le scelte a cui hanno già dato piccoli assensi progressivi. La 

chiusura morbida sfrutta questo meccanismo psicologico, trasformando i "sì 

parziali" e le intese raggiunte durante la trattativa in un accordo completo. Ogni 

piccolo accordo o conferma da parte del cliente rafforza la sua inclinazione a 

procedere, rendendo la decisione finale una naturale progressione piuttosto che 

un salto nel vuoto. 

Conferme 
Progressive 

o5o 
0 

1,, 
Assensi Parziali 

Chiusura Morbida 

Accordo Finale 
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f!J Modello pratico: le 3 forme di chiusura morbida 

Per padroneggiare L'arte della chiusura morbida, è possibile utilizzare tre tecniche principali che 

guidano il cliente verso La decisione finale in modo naturale ed efficace: 

Ricapitolazione Conferma implicita Prossimo passo 

Riassumere i punti chiave Porre una domanda che 
concreto 

concordati e i benefici presuppone L'accordo o Fissare un'azione 

che La proposta porterà. L'intenzione di procedere, semplice, immediata e 

Ad esempio: "Abbiamo Lasciando aperta solo La gestibile che porti avanti 

visto che La sua priorità è modalità di attuazione. Ad La trattativa. Ad esempio: 

migliorare X, e La mia esempio: "Se non ci sono "Le invierò il contratto 

proposta risponde a altre domande o entro La fine della 

questo con La soluzione perplessità, possiamo giornata, così potrà 

V, che Le garantirà Z." programmare L'avvio del prenderne visione, e ci 

progetto La prossima sentiamo martedì per 

settimana?" definire i dettagli finali." 
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� Checklist della chiusura morbida 

O Ho riassunto chiaramente i punti chiave emersi e i benefici concordati con il cliente? 

O Ho proposto un passo successivo concreto e facilmente realizzabile per proseguire, 

piuttosto che lasciare la trattativa sospesa? 

O Ho evitato sia di mettere sotto pressione il cliente che di cadere nell'indeterminatezza, 

mantenendo un equilibrio tra guida e rispetto della sua autonomia? 

O Sono stato in grado di interpretare i segnali di assenso del cliente per guidarlo 

naturalmente verso la decisione? 

Esercizio Operativo 

Ripensa a una trattativa recente che è rimasta sospesa senza una chiusura chiara, o dove hai 

percepito una resistenza immotivata. Riscrivi mentalmente o su carta la conclusione di 

quella trattativa, inserendo consapevolmente una delle tre tecniche di chiusura morbida 

(Ricapitolazione, Conferma Implicita, Prossimo Passo Concreto). Immagina le parole che 

avresti usato e come avresti guidato la conversazione. Rifletti su come questo approccio 

avrebbe potuto cambiare l'esito, trasformando l'incertezza in un accordo o in un'azione 

definita. 

Ricapitolazione 

Rifletti 

Conferma Implicita 

Prossimo Passo 
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Tecniche di gestione dello sconto 
richiesto 

Prima o poi, ogni professionista si sente dire: "Può farmi uno sconto?". Questa domanda, 

apparentemente innocua, può scatenare reazioni diverse. Molti, presi alla sprovvista o con la 

paura di perdere il cliente, reagiscono con fastidio o cedono immediatamente, riducendo il 

prezzo. Altri, al contrario, irrigidiscono la relazione rifiutando categoricamente senza fornire 

adeguate spiegazioni. 

Entrambi questi atteggiamenti, sia la resa immediata che la resistenza ostinata, rischiano di 

compromettere seriamente la percezione del proprio valore professionale. Cedendo troppo 

facilmente, si suggerisce che il valore richiesto non fosse giustificato. Rifiutando senza 

motivazioni, si rischia di apparire intransigenti e di danneggiare la relazione di fiducia 

costruita. 

La richiesta di sconto, tuttavia, non deve essere interpretata come un'offesa personale o un 

attacco al proprio operato; è, piuttosto, un test. Il cliente, spesso inconsciamente, vuole 

verificare fino a che punto il professionista crede realmente nel proprio lavoro, nei servizi che 

offre e nel valore che è in grado di generare. La negoziazione consapevole non mira a 

eliminare del tutto questa richiesta, ma a trasformarla in un'opportunità preziosa per ribadire 

e rafforzare il proprio valore percepito. 

Cl • Teoria di Riferimento: La Giustificazione del Prezzo 

Secondo la teoria della giustificazione del prezzo (Monroe, 1990), le persone sono 

più inclini ad accettare un prezzo anche elevato se percepiscono una chiara e 

logica connessione tra il costo e i benefici attesi. Non è il numero in sé a 

spaventare, quanto piuttosto l'assenza di un significato tangibile e di un valore 

esplicito che lo circondi. Un prezzo giustificato è un prezzo che comunica il valore. 
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Modello pratico: 3 alternative etiche allo sconto 

Rivalutare il valore 

Invece di abbassare il prezzo, rafforza la 

percezione del valore della tua 

proposta. Mostra con esempi concreti, 

dati, testimonianze o case study cosa il 

cliente otterrà e come l'investimento si 

tradurrà in un beneficio tangibile. 

"Capisco la sua preoccupazione per il 

budget, ma vorrei ricordarle che questo 

servizio le permetterà di X, Y e Z, che 

nel lungo termine porterà a un 

risparmio/guadagno di ... " 

Rimandare la leva economica 

Rimodulare il pacchetto 

Se il budget è un vincolo reale, proponi 

una versione più snella o modificata del 

tuo servizio. Questo significa ridurre 

l'ambito, la quantità di servizi inclusi o i 

tempi di erogazione, mantenendo però 

il prezzo proporzionale al valore offerto. 

"Potremmo iniziare con la fase A del 

progetto, che include X e V, per un 

investimento di [nuovo prezzo), e poi 

valutare la fase B in un secondo 

momento." 

Offri vantaggi non monetari o futuri che aumentino il valore percepito senza toccare il 

prezzo attuale. Questo può includere priorità nell'assistenza, accesso anticipato a 

nuove funzionalità, una sessione di consulenza extra post-vendita, o un piccolo 

omaggio correlato. "Se decidiamo di procedere oggi, posso garantirle un accesso 

prioritario al nostro team di supporto per i primi tre mesi, un servizio che normalmente è 

a pagamento." 

} 
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� Checklist della gestione sconto 

O Ho reagito alla richiesta di sconto senza difendermi o cedere subito, mantenendo La calma 

e La professionalità? 

O Ho spiegato il valore intrinseco e i benefici della mia proposta prima di giustificare il prezzo 

o esplorare alternative?

O Ho proposto alternative concrete alla riduzione del prezzo (rivalutazione del valore, 

rimodulazione del pacchetto, Leva economica) senza svalutare il mio Lavoro? 

Esercizio operativo 

Immagina di essere di fronte al tuo cliente ideale e di sentirgli pronunciare La frase: "Mi fa uno 

sconto?". Prendi carta e penna e scrivi tre risposte possibili, una per ciascuna delle alternative 

etiche allo sconto che abbiamo esaminato (Rivalutare il Valore, Rimodulare il Pacchetto, 

Rimandare La Leva Economica). Assicurati che Le risposte siano specifiche al tuo servizio o 

prodotto. Successivamente, allenati a pronunciarle a voce alta, con tono fermo e convincente, 

finché non ti sentirai completamente a tuo agio e Le parole ti sembreranno naturali. 

Risposta #1 

Risposta #2 

Risposta #3 
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Tecniche di follow-up dopo la 
trattativa 

Molti professionisti commettono l'errore di considerare conclusa una trattativa non appena 

l'incontro fisico termina. In realtà, il follow-up è una fase cruciale e spesso sottovalutata del 

processo negoziale. Un cliente interessato potrebbe non essere immediatamente pronto a 

prendere una decisione; è proprio in questi casi che un follow-up efficace fa la differenza tra 

un'opportunità colta e una persa nell'incertezza. 

Lungi dall'essere un'attività pressante o invasiva, il follow-up consapevole è un processo 

coerente, puntuale e saldamente focalizzato sul valore che la tua proposta può apportare. 

Non si tratta di "disturbare" il potenziale cliente, ma piuttosto di mantenere viva la relazione, 

consolidare l'interesse e, soprattutto, ribadire la serietà e il beneficio della soluzione offerta, 

guidandolo con delicatezza verso la decisione finale. 

Cl W Teoria di riferimento: la curva dell'oblio di Ebbinghaus 

La teoria del richiamo di Hermann Ebbinghaus (1885) dimostra come la memoria 

umana decresca rapidamente nei giorni e nelle ore successive all'apprendimento 

di nuove informazioni. Un follow-up ben strutturato agisce come un "richiamo· 

tempestivo, riattivando l'attenzione e l'interesse del cliente prima che i dettagli 

della proposta e il suo valore percepito si dissolvano nella curva dell'oblio, 

assicurando che la tua offerta rimanga in cima ai suoi pensieri. Per massimizzare 

l'efficacia del follow-up è fondamentale pianificare tempistiche strategiche e 

personalizzare i messaggi, mantenendo un equilibrio tra persistenza e rispetto, così 

da evitare impressioni di pressione e favorire un dialogo costruttivo. 

Richiamo 
Tempestivo 

Personalizzazione 

Pianificazione 
Strategica 

Equilibrio e 
Rispetto 
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Modello Pratico: le 3 regole cel Follow-up Consapevole 

Tempestività 

Invia un riepilogo 

dettagliato della trattativa 

entro 24 ore dall'incontro. 

Questo non solo rinforza i 

punti chiave discussi, ma 

dimostra anche 

professionalità e 

attenzione, fissando 

l'interesse del cliente 

prima che la sua memoria 

cominci a svanire. 

,---------... 

Valore aggiunto 

Ogni comunicazione di 

follow-up deve contenere 

un'informazione utile, non 

solo un generico "Ci sono 

novità?". Può essere un 

articolo di settore 

rilevante, un nuovo dato di 

mercato che conferma la 

tua tesi, un case study 

simile o un'idea 

aggiuntiva per il progetto. 

Questo mantiene viva la 

conversazione e rafforza 

la percezione del tuo 

ruolo di esperto. 

Gentile fermezza 

Il tono deve essere 

sempre professionale e 

proattivo. Mostra la tua 

disponibilità a rispondere 

a domande o fornire 

chiarimenti senza apparire 

in attesa passiva o 

disperato. Frasi come 

"Sono qui per aiutarla a 

prendere la decisione 

migliore" o "Sarà un 

piacere approfondire 

ulteriormente" 

trasmettono fiducia e 

controllo. 

OCTOBER 26TH 
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� Checklist del Follow-up 

O Ho inviato un riepilogo completo e chiaro entro 24 ore dalla trattativa? 

O Ogni messaggio di follow-up che ho inviato porta un valore aggiunto concreto al cliente, 

o è un mero sollecito?

O Sto mantenendo un tono professionale, equilibrato e non pressante nelle mie 

comunicazioni? 

O Ho definito chiaramente il "prossimo passo" o l'azione successiva attesa dal cliente in 

ogni comunicazione? 

Esercizio operativo 

Ripensa a una trattativa recente che si è protratta nel tempo senza una chiusura immediata 

o che è ancora in sospeso. Ora, con carta e penna, scrivi l'email o il messaggio di follow-up

che invieresti, applicando scrupolosamente le tre regole del follow-up consapevole: 

Tempestività, Valore Aggiunto e Gentile Fermezza. Rifletti su come avresti potuto integrare 

queste strategie fin dall'inizio e su come il tuo messaggio attuale differisce da quelli che 

avresti scritto in passato. Immagina la reazione del cliente a questa nuova, più mirata 

comunicazione. 
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Sintesi delle tecniche di base di 
• • 

negoz1az1one 

Le tecniche di negoziazione che abbiamo esplorato non sono artifici di persuasione, ma strumenti 

essenziali per accrescere La propria consapevolezza. Permettono al professionista di gestire La 

conversazione con chiarezza, rispetto e autorevolezza, trasformando ogni interazione in 

un'opportunità di costruzione di valore. 

Abbiamo identificato otto pilastri fondamentali che, se integrati, formano un approccio negoziale 

completo ed efficace: 

Larte delle domande 

Chi domanda guida, chi 

risponde rivela necessità e 

priorità. 

Follow-up consapevole 

Mantenere viva La relazione con 

tempestività e apporto di valore. 

Gestione dello sconto 

Trasformare La richiesta di 

prezzo in un'occasione per 

riaffermare il valore. 

Chiusura morbida 

Accompagnare il cliente alla 

decisione finale senza 

pressione. 

• Teoria di riferimento: la coerenza interattiva

Ancoraggio e Framing 

La prima cornice definisce La 

percezione del valore e del 

punto di riferimento. 

Il potere del silenzio 

Una pausa strategica comunica 

solidità, ponderazione e attesa. 

Segnali di interesse e 
resistenza 

Capire Le reazioni implicite va 

oltre Le parole dette. 

Gestione delle obiezioni 

Accogliere, riformulare e 

ricondurre al valore della 

proposta. 

IL principio della coerenza interattiva (Argyris, 1991) evidenzia che Le negoziazioni di successo 

sono costruite su comportamenti consistenti e ripetuti. Le tecniche presentate non sono azioni 

isolate, ma componenti di un metodo integrato che genera fiducia e prevedibilità nel processo 

negoziale, portando a risultati duraturi. 
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� Checklist di Sintesi: Autovalutazione 

• So preparare e porre domande efficaci?

• Ho definito il mio ancoraggio e so come inquadrare la mia proposta?

• Riesco a usare il silenzio in modo strategico senza provare ansia?

• Riconosco i segnali verbali e non verbali di interesse e resistenza?

• Gestisco le obiezioni con calma e le trasformo in opportunità?

• So accompagnare il cliente verso una chiusura morbida?

• Difendo il mio valore in modo efficace di fronte a richieste di sconto?

• Eseguo un follow-up consapevole e metodico?

o 
m 

Negoanating 

o 
m 

Questloning 

fil 
NeJeeseatlos 

Esercizio operativo: rafforza la tua ruota 

o 
" 

Anchorlng 

o 
m 
Sllence 

o 
m 

Rifletti attentamente sulle otto tecniche di negoziazione appena riassunte e identifica quella 

in cui ti senti meno sicuro o che ritieni necessiti di maggiore sviluppo. Per la prossima 

settimana, dedica tempo ed energia a esercitarti specificamente su quella competenza. Che 

sia attraverso la pratica attiva in conversazioni quotidiane, la simulazione di scenari o la 

ricerca di risorse aggiuntive, l'obiettivo è rafforzare quel "raggio" della tua ruota negoziale, 

rendendo l'intero sistema più fluido e completo. 



/Il 

Checklist Pre-Trattativa: La 
Preparazione è Tutto 

Q La qualità di una negoziazione si decide prima ancora che inizi. Prepararsi in modo 

strutturato riduce l'ansia, aumenta la lucidità e permette di affrontare l'incontro con 

maggiore autorevolezza. 

La preparazione è il fondamento su cui si costruisce ogni negoziazione di successo. 

Dedicare tempo alla fase pre-trattativa non è un lusso, ma una necessità strategica che ti 

permette di anticipare scenari, definire i tuoi limiti e presentarti con la massima fiducia. 

Questa sezione ti guida attraverso i passaggi essenziali per una preparazione impeccabile. 

20% 

Risultati Migliori 

La ricerca di Leigh Thompson (Kellogg School of Management) dimostra che i negoziatori 

con una preparazione chiara ottengono in media il 20% di risultati migliori rispetto a chi 

improvvisa. L'investimento di tempo nella fase preparatoria si traduce direttamente in un 

vantaggio competitivo tangibile e misurabile. 
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Modello pratico: 10 domande essenziali prima della trattativa 

Ecco una serie di domande fondamentali che ogni negoziatore dovrebbe porsi: 

Ho definito obiettivo massimo, 
minimo e limite invalicabile? 

Avere chiari questi tre livelli ti dà 

flessibilità e ti protegge. 

Quali sono i bisogni espliciti e 
impliciti del cliente? 

Comprendere le motivazioni profonde 

del tuo interlocutore ti permette di 

proporre soluzioni che vanno oltre la 

superficie. 

Qual è il primo ancoraggio che 
voglio proporre? 

Stabilire un punto di riferimento iniziale 

può influenzare l'intera percezione del 

valore dell'offerta. 

Ho pianificato come presentare 
il prezzo come investimento? 

Il prezzo non è solo un numero, ma un 

riflesso del valore e del ritorno 

sull'investimento per il cliente. 

Ho scelto luogo, tempo e 
modalità più adeguati? 

Il contesto influisce enormemente 

sull'esito della negoziazione; assicurati 

che sia a tuo favore. 

-o

-• 

-• 

Qual è la mia BATNA? 

Conoscere la tua BATNA ti conferisce 

forza, sapendo sempre quando è meglio 

allontanarsi da un accordo sfavorevole. 

Quali obiezioni posso 
prevedere? 

Anticipare le resistenze ti consente di 

preparare risposte efficaci e di non 

essere colto impreparato. 

Ho preparato almeno 5 
domande aperte da porre? 

Le domande aperte sono la chiave per 

scoprire informazioni preziose e guidare 

la conversazione. 

Sono psicologicamente pronto 
a gestire un rifiuto? 

Una mentalità resiliente ti permette di 

affrontare i "no" come opportunità di 

apprendimento, non come fallimenti 

personali. 

Come voglio farmi percepire 
(partner, consulente, guida)? 

'I 1Af!LLI 
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� Checklist rapida da stampare 

Usa questa versione concisa come promemoria veloce prima di ogni incontro importante. 

O Obiettivi chiari: massimo, minimo, invalicabile. 

O BATNA definita: la tua alternativa migliore. 

O Bisogni del cliente mappati: espliciti e impliciti. 

O Obiezioni previste: e risposte preparate. 

O Ancoraggio stabilito: il tuo punto di partenza. 

O Domande preparate: almeno 5 aperte. 

O Valore collegato al prezzo: come lo presenterai. 

O Stato emotivo centrato: pronto a gestire il rifiuto. 

O Contesto curato: luogo, tempo, modalità. 

O Posizionamento scelto: come vuoi essere percepito. 

Esercizio operativo: metti alla prova la tua preparazione 

Prima della tua prossima trattativa importante, prenditi un momento per stampare questa 

checklist e compilarla punto per punto. Non limitarti a spuntare le caselle, ma scrivi brevi 

note o idee per ogni voce. Dopo l'incontro, torna su questa lista: annota quali punti ti hanno 

dato maggiore sicurezza durante la trattativa e quali, invece, hai trascurato o avresti potuto 

approfondire meglio. Questo esercizio ti aiuterà a calibrare e affinare le tue strategie 

preparatorie per le negoziazioni future, trasformando ogni esperienza in una lezione 

preziosa. 
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Checklist durante la trattativa: 
ascolto, lucidità e adattamento 

Una trattativa non è una gara a chi parla di più. È un processo dinamico che richiede ascolto 

attento, lucidità mentale e una straordinaria capacità di adattamento. Molti professionisti, 

presi dall'ansia di convincere, dimenticano di osservare con attenzione, di porre domande 

strategiche e di gestire i tempi e gli spazi della conversazione. Questa checklist è progettata 

per aiutarti a rimanere centrato e consapevole mentre la trattativa è in corso, trasformando 

ogni scambio in un'opportunità di connessione e progresso. Ricorda di monitorare 

costantemente il linguaggio del corpo dell'interlocutore e di mantenere un tono calmo e 

rispettoso, elementi fondamentali per instaurare fiducia e favorire un clima collaborativo. Sii 

pronto a riformulare le tue proposte in base ai feedback ricevuti, dimostrando flessibilità 

senza perdere di vista i tuoi obiettivi. 

W Teoria di riferimento: comunicazione consapevole 

Il modello della comunicazione consapevole, elaborato da Brown & Levinson (1987), 

dimostra come l'equilibrio tra la cortesia (il rispetto per l'immagine dell'altro) e 

l'assertività (la chiara espressione dei propri obiettivi) sia fondamentale. Mantenere 

questa armonia permette di navigare i momenti critici di una negoziazione preservando 

una relazione positiva e costruttiva con l'interlocutore, anche quando si affrontano punti 

di disaccordo. 

Rispetto dell'immagine 

Empatia e ascolto 

Chiarezza degli obiettivi 

Espressione diretta e 

rispettosa 
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Modello pratico: 8 comportamenti chiave durante la trattativa 

Durante il vivo della negoziazione, la tua presenza e le tue reazioni determinano gran parte 
del successo. Ecco otto comportamenti essenziali da adottare per una gestione efficace e 
consapevole della trattativa. 

O Ascolta almeno il 70% del tempo. Lascia che l'altra parte si esprima liberamente; più 
parlano, più informazioni preziose ti forniscono sui loro bisogni e motivazioni. 

Prendi appunti, non solo mentalmente. Annota i punti chiave, le domande poste, le 
obiezioni sollevate e le concessioni fatte. Questo dimostra professionalità e ti aiuta a 
non perdere il filo. 

•
Usa il silenzio come strumento, non come minaccia. Il silenzio può indurre l'altro a
rivelare di più o a riflettere. Non sentirti obbligato a riempirlo immediatamente.

Riconosci Le emozioni del cliente senza negarle. Validare i sentimenti ("Capisco che 
questa situazione possa essere frustrante") crea empatia e abbassa le difese, 
aprendo al dialogo. 

8 Riformula Le obiezioni invece di contrastarle. Ripetere l'obiezione con parole tue ("Se 
ho capito bene, la sua preoccupazione è X ... ") dimostra che hai ascoltato e ti permette 
di chiarire prima di rispondere. 

Mantieni il contatto visivo (o L'equivalente in videochiamata). Un contatto visivo 
appropriato trasmette sincerità, fiducia e attenzione, rafforzando la connessione. 

•
Guida La conversazione con domande, non con monologhi. Le domande aperte sono 
la tua bussola per esplorare le reali esigenze e i punti di leva dell'interlocutore. 

Controlla il Linguaggio del corpo per trasmettere sicurezza. Postura aperta, gesti 
rilassati e un tono di voce equilibrato comunicano autorevolezza e calma, anche sotto 
pressione. 
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� Checklist rapida da tenere davanti a te 

Stampa questa versione concisa e tienila a portata di mano durante ogni trattativa per un 

rapido controllo del tuo comportamento. 

O Ascolto attivo: Sto ascoltando più di quanto parlo? 

O Riformulazione: Ho riformulato almeno un concetto espresso dal cliente? 

O Domande strategiche: Ho fatto almeno 3 domande aperte? 

O Silenzio gestito: Ho gestito i silenzi senza riempirli? 

O Osservazione: Ho osservato segnali non verbali? 

O Valore comunicato: Ho collegato le risposte al valore, non solo al prezzo? 

O Tono equilibrato: Ho mantenuto un tono calmo e coerente? 

O Appunti presi: Ho preso appunti concreti? 

Esercizio operativo: agisci consapevolmente 

Durante la tua prossima trattativa, porta con te questa checklist. Non deve essere un 

elemento di distrazione, ma un discreto promemoria. Dopo l'incontro, prenditi qualche 

minuto per rivedere i punti: metti una spunta a quelli che hai rispettato e cerchia quelli che ti 

sono sfuggiti o su cui avresti potuto migliorare. Questo esercizio non solo aumenterà la tua 

consapevolezza delle dinamiche in tempo reale, ma ti fornirà anche dati concreti per 

affinare costantemente le tue abilità negoziali, trasformando ogni esperienza in una lezione 

preziosa. 
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Checklist Post-Trattativa: 
consolidare l'apprendimento e 
progettare il futuro 

Il momento successivo a una trattativa è spesso trascurato. Molti professionisti archiviano 

l'incontro senza riflettere, concentrandosi solo sull'esito immediato: "Ho chiuso o non ho 

chiuso?". In realtà, la fase post-trattativa è cruciale per consolidare apprendimenti, rafforzare 

la relazione con il cliente e preparare un follow-up efficace. È in questo spazio di riflessione 

che si trasformano le esperienze in competenze durature, capitalizzando ogni interazione 

come un'opportunità di crescita. 

W Teoria di riferimento: l'apprendimento esperienziale e il debriefing 

La teoria del debriefing, elaborata da David Kolb (1984) nel suo modello di 

apprendimento esperienziale, dimostra che la conoscenza si consolida e diventa azione 

efficace non solo attraverso l'esperienza diretta, ma soprattutto attraverso una riflessione 

strutturata che la segue. Senza questo passaggio, l'esperienza rimane un fatto isolato, 

perdendo gran parte del suo potenziale formativo. Il debriefing consente di analizzare 

azioni, risultati e sensazioni, estraendo lezioni preziose per il futuro. 

Osservazione 

Guardare e analizzare 

l'esperienza vissuta. 

Concettualizzazione 

Formulare idee e teorie 

astratte. 

Esperienza 

Vivere un'esperienza 
concreta e immediata. 

Riflessione 

Pensare e dare un senso 
all'osservazione. 

Applicazione 

Testare le nuove idee in 
situazioni pratiche. 
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Modello Pratico: 7 Domande Cruciali per il Debriefing Post­
Negoziazione 

Per trasformare ogni negoziazione in una palestra di crescita, è fondamentale porsi le 
domande giuste. Queste sette domande ti guideranno in un'analisi approfondita della 
trattativa appena conclusa, permettendoti di identificare successi, aree di miglioramento e 
strategie future. 

O Cosa ha funzionato bene nella mia preparazione e durante L'incontro? Identifica gli 
elementi che ti hanno dato sicurezza e hanno contribuito positivamente. 

Dove ho perso chiarezza, autorevolezza o il controllo della situazione? Riconosci i 
momenti di difficoltà per capire cosa affinare. 

•
Quali segnali verbali e non verbali importanti ho colto dal cliente? Analizza il 
linguaggio del corpo, il tono di voce e le parole scelte dall'interlocutore. 

Come ho gestito obiezioni, momenti di tensione e silenzi prolungati? Valuta la tua 
reazione emotiva e strategica in queste fasi critiche. 

•
Qual è La mia percezione dell'equilibrio tra valore offerto e valore percepito dal

cliente? C'è stata una chiara percezione del valore del tuo servizio? 

Che follow-up immediato posso impostare per mantenere viva La relazione e 

portare avanti La trattativa? Definisci le azioni concrete da intraprendere subito dopo 
l'incontro. 

•
Cosa voglio fare diversamente La prossima volta in termini di preparazione o

approccio? Trasforma le lezioni apprese in modifiche concrete per le future 
negoziazioni. 
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� Checklist rapida per il debriefing Post-Negoziazione 

Ecco una versione concisa della checklist da consultare immediatamente dopo la trattativa 

per un'analisi rapida ed efficace. 

O Ho fatto un'analisi a caldo di cosa ha funzionato (strategie, argomenti, atteggiamento). 

O Ho identificato almeno un'area di miglioramento specifica (una domanda non posta, 

un'obiezione mal gestita, un segnale non colto). 

O Ho annotato i segnali non verbali più rilevanti del cliente (es. segni di disagio, interesse, 

accordo). 

O Ho definito il prossimo passo di follow-up e la sua tempistica. 

O Ho trasformato L'esperienza in apprendimento, annotando una lezione chiave per le 

prossime negoziazioni. 

Esercizio operativo: il diario delle trattative 

Per capitalizzare al massimo ogni esperienza, ti invito a creare un "diario delle trattative". 

Dopo ogni incontro, dedica 10-15 minuti a rispondere in forma scritta alle sette domande del 

modello pratico e a spuntare la checklist. Non limitarti a brevi risposte, ma approfondisci le 

sensazioni, le intuizioni e le decisioni prese. Rileggendo questo diario dopo qualche 

settimana o mese, scoprirai schemi ricorrenti nel tuo comportamento e in quello dei tuoi 

interlocutori, potrai rafforzare i tuoi punti di forza e intervenire efficacemente sui tuoi punti 

deboli, accelerando in modo esponenziale la tua curva di apprendimento come negoziatore 

consapevole. 
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Checklist di autovalutazione 
periodica 

La negoziazione non è un evento isolato, ma una competenza dinamica che si affina 

costantemente nel tempo. Per una crescita autentica e sostenibile, non è sufficiente analizzare 

Le singole trattative; è fondamentale adottare una revisione periodica delle proprie abitudini, 

dei progressi compiuti e delle aree che necessitano di maggiore attenzione. Questa checklist è 

progettata per aiutarti a mantenere una prospettiva strategica sulla tua evoluzione come 

negoziatore, trasformando ogni mese in un'opportunità di miglioramento mirato. 

W Teoria di riferimento: il miglioramento continuo (Kaizen) 

IL modello Kaizen, o miglioramento continuo, applicato alle soft skill come La negoziazione, 

dimostra che L'adozione di piccoli e costanti aggiustamenti nelle proprie pratiche genera 

trasformazioni profonde e durature nel Lungo periodo. Invece di attendere grandi rivoluzioni, 

il Kaizen invita a identificare e ottimizzare progressivamente ogni aspetto del proprio 

approccio negoziale. 

Modello pratico: 6 aree chiave per l'autovalutazione mensile 

Preparazione: Entro in trattativa 

con obiettivi chiari e una 

BATNA) definita e interiorizzata? 

Follow-up: Gestisco La 

relazione con il cliente anche 

dopo L'incontro iniziale, 

costruendo un rapporto di 

fiducia? 

Chiusura: Accompagno il 

cliente verso una decisione 

chiara, senza esercitare 

pressioni e rispettando i suoi 

tempi? 

Ascolto: Riesco ad ascoltare 

attivamente e senza interruzioni 

almeno il 70% del tempo? 

Gestione Emotiva: Mantengo 

Lucidità e controllo emotivo di 

fronte a silenzi prolungati od 

obiezioni inattese? 

Comunicazione del Valore: 

Presento il prezzo non come un 

mero costo, ma come un 

investimento che genera valore 

tangibile per il cliente? 
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SKILLS 

PROGRESS 

121--
121 --
121 --
121 --

� Checklist rapida per il miglioramento continuo 

OCTOBER 

2(5 

Ecco una versione concisa della checklist da consultare mensilmente per un'analisi rapida e 

focalizzata del tuo percorso di crescita come negoziatore. 

O Ho visto miglioramenti significativi rispetto al mese precedente in almeno un'area. 

O So individuare con chiarezza il mio punto debole principale attuale su cui lavorare. 

O Ho applicato almeno una nuova tecnica o approccio appreso durante le mie trattative. 

O Ho registrato e analizzato un caso di negoziazione particolarmente riuscita o sfidante. 

O Ho annotato almeno un errore ricorrente da correggere per le future interazioni. 

Esercizio operativo: l'approccio focalizzato per la crescita 

Per massimizzare il tuo sviluppo, ogni mese, scegli una delle sei aree di autovalutazione 

delineate nel modello pratico (es. Preparazione, Ascolto, Gestione Emotiva). Dedica le 

successive quattro settimane a esercitarti consapevolmente solo su quell'aspetto, 

ponendoti micro-obiettivi settimanali. Al termine del mese, valuta i progressi ottenuti e 

seleziona la nuova area su cui focalizzarti per il mese successivo. Questo approccio 

sistematico e focalizzato accelererà notevolmente la tua curva di apprendimento, 

trasformandoti in un negoziatore sempre più consapevole ed efficace. 
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Checklist rapida "in tasca" 

Non ogni negoziazione è pianificata con largo anticipo. A volte, un'opportunità o una 

richiesta urgente si presenta all'improvviso: una telefonata inaspettata, un incontro casuale o 

una call non programmata possono trasformarsi in momenti negoziali cruciali. In queste 

situazioni ad alta velocità, non c'è tempo per consultare documenti dettagliati o per lunghe 

riflessioni. È qui che entra in gioco la necessità di una checklist essenziale, da poter 

richiamare alla mente rapidamente o da avere a portata di mano, magari appuntata su un 

taccuino o in un promemoria digitale. 

W Teoria di riferimento: l'efficacia delle euristiche rapide 

Il concetto di "regola d'oro" nella psicologia cognitiva, come esplorato da Gigerenzer 

(2007), evidenzia come euristiche semplici ma ben strutturate possano guidare decisioni 

rapide con un'efficacia sorprendentemente elevata. Queste "scorciatoie mentali" ci 

permettono di navigare situazioni complesse sotto pressione, fornendo un framework 

decisionale robusto anche in assenza di tempo per un'analisi approfondita. 

Modello pratico: le 5 domande lampo 

O Cosa voglio ottenere esattamente da questa conversazione? Definire l'obiettivo

minimo e massimo. 

Qual è il bisogno reale, spesso inespresso, che il cliente sta cercando di 
comunicare? Andare oltre la superficie. 

• 
Ho chiarito almeno un Limite invalicabile che non sono disposto a superare? 
Stabilire i propri confini è fondamentale. 

Sto ascoltando più di quanto sto parlando? L.:ascolto attivo rivela informazioni 

preziose. 

e Posso concludere con un passo concreto, anche minimo? Ogni negoziazione

dovrebbe portare a un avanzamento. 
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� Checklist rapida per la negoziazione improwisa 

O Obiettivo della conversazione ben chiaro. 

O Bisogno del cliente compreso e riformulato. 

O Limite personale o professionale ben definito e rispettato. 

O Ascolto attivo prevalente rispetto al monologo. 

O Prossimo passo concreto e misurabile fissato. 

Esercizio operativo: il post-it del negoziatore agile 

Scrivi queste 5 domande chiave su un post-it o salvale come promemoria rapido sul tuo 

telefono. La prossima volta che ti troverai in una trattativa improvvisa o inaspettata, utilizzale 

come guida. Subito dopo l'interazione, annota mentalmente o fisicamente come queste 

domande hanno influenzato il tuo approccio e il risultato. Noterai rapidamente come, anche 

in situazioni concitate, un minimo di struttura mentale possa fare la differenza tra una 

reazione impulsiva e una risposta consapevole ed efficace. 
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Script di apertura: creare un clima 
di collaborazione 

Il modo in cui si avvia una trattativa non è un dettaglio, ma un fattore determinante per 

l'intera dinamica successiva. Un'apertura frettolosa o eccessivamente focalizzata sul prezzo 

rischia di ridurre drasticamente il livello di fiducia e di posizionare il cliente su un piano 

difensivo, compromettendo la possibilità di un dialogo costruttivo. Al contrario, 

un'introduzione ben pensata e curata ha il potere di stabilire immediatamente un clima di 

collaborazione, elevando la percezione del professionista a interlocutore credibile e 

orientato alla soluzione. 

w Teoria di riferimento: il potere della prima impressione 

Il principio della prima impressione, studiato da Salomon Asch già nel 1946, dimostra in 

modo inequivocabile come le persone formino un giudizio iniziale nei primi istanti di 

un'interazione. Questo giudizio, spesso subconscio, tende a fungere da lente attraverso 

cui viene interpretata ogni informazione successiva, influenzando profondamente l'esito 

della relazione. Nella negoziazione, stabilire una prima impressione positiva e 

collaborativa è quindi cruciale per creare un terreno fertile al dialogo. 

Modello pratico: le 3 componenti di un'apertura efficace 

Ringraziamento: 

Esprimere gratitudine 

per il tempo e 

l'attenzione che il 

cliente decide di 

dedicarti, 

riconoscendone il 

valore. 

2 

Obiettivo Condiviso: 

Chiarire fin da subito 

che la conversazione 

mira a esplorare 

possibilità reciproche e 

a creare valore insieme, 

non a imporre una 

soluzione unilaterale. 

Tono Collaborativo: 

Adottare un linguaggio 

e un atteggiamento che 

comunichino 

partnership e parità, 

evitando toni di 

subordinazione o 

eccessiva aggressività. 

81 



www.nicolopirelli.com 

(!.I Esempi di Script di Apertura 

• "La ringrazio per il tempo che mi dedica. LObiettivo di questo incontro è capire se ci sono

i presupposti per creare valore insieme."

• "Per me oggi non si tratta di presentare solo una proposta, ma di comprendere meglio le

sue priorità e vedere se la mia esperienza può essere utile."

• "Vorrei che questo incontro fosse uno spazio di confronto aperto, dove possiamo valutare

se esiste una collaborazione win-win."

Checklist di apertura rapida

O Ho ringraziato il cliente e valorizzato il suo tempo. 

O Ho esplicitato l'obiettivo dell' incontro come un'opportunità reciproca. 

O Ho adottato un tono collaborativo e non difensivo. 

Esercizio operativo: il tuo script personalizzato 

Prenditi un momento per formulare il tuo script di apertura personale, attingendo ai principi 

di ringraziamento, obiettivo condiviso e tono collaborativo. Una volta scritto, leggilo ad alta 

voce, magari registrandoti. Valuta se il tuo script comunica effettivamente sicurezza, rispetto 

e un genuino desiderio di collaborazione. Pratica questo script fino a renderlo naturale, 

adattandolo poi alla specifica situazione e al tuo interlocutore. Questo esercizio non solo 

rafforzerà la tua preparazione, ma aumenterà anche la tua fiducia nell'affrontare ogni nuova 

interazione negoziale. 
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Script di posizionamento: 
comunicare il proprio valore 

Uno degli errori più comuni e dannosi nelle trattative è quello di giustificare la propria 

proposta, e in particolare il prezzo, partendo da argomentazioni interne come i costi 

sostenuti, le ore di lavoro previste o la complessità intrinseca del progetto. Il cliente, tuttavia, 

non è interessato al processo o al sacrificio del professionista; è focalizzato esclusivamente 

sul valore che riceverà e su come la soluzione proposta risolverà i suoi problemi specifici. 

Il posizionamento, in questo contesto, si rivela un'arte strategica: quella di comunicare la 

propria offerta non come un insieme di caratteristiche, ma come una soluzione unica e 

profondamente rilevante per le esigenze del cliente. Non si tratta di difendere un prezzo, ma 

di raccontare una storia persuasiva sul perché quel prezzo sia un investimento giustificato e 

persino vantaggioso, basato sui benefici tangibili e intangibili che il cliente otterrà. Per fare 

ciò, è fondamentale conoscere a fondo il proprio pubblico, anticipare le sue aspettative e 

costruire un messaggio che metta in luce il valore distintivo della propria proposta rispetto 

alla concorrenza. Solo così si può trasformare un semplice servizio o prodotto in 

un'opportunità di crescita e successo per il cliente. 

• Teoria di riferimento: il concetto di Value-Based Selling

Il principio del "value-based selling" (vendita basata sul valore), ampiamente discusso 

nella letteratura di marketing e sales, sottolinea che le decisioni d'acquisto dei clienti non 

sono mosse dalle mere caratteristiche di un prodotto o servizio, ma dai benefici e dai 

risultati che queste caratteristiche promettono. Ciò che conta non è tanto "cosa fai" come 

professionista, ma "cosa cambia per loro" (i clienti) grazie a ciò che fai. Un posizionamento 

efficace sposta il focus dalla tua offerta al mondo del cliente, evidenziando la 

trasformazione positiva che la tua soluzione può innescare. Questo approccio richiede 

una profonda comprensione delle esigenze e delle sfide specifiche del cliente, 

permettendo di costruire un messaggio di vendita personalizzato che risuoni realmente 

con i suoi obiettivi e ambizioni. 
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/'J Modello pratico: i 3 passaggi del posizionamento efficace 

O Parti dal bisogno del cliente 2 Collega La tua proposta al beneficio e Mostra La differenza

Inizia sempre con la comprensione e 

l'articolazione del bisogno specifico del cliente. 

Frasi come 'Abbiamo visto che la sua priorità è ... • 

o 'Dalle nostre conversazioni emerge che ... ' 

dimostrano ascolto e allineamento. 

l!.I Esempi di Script di Posizionamento 

Presenta la tua soluzione non per le sue 

caratteristiche tecniche, ma per i risultati che 

essa produce. 'La mia soluzione le permette di...' 

o 'Questo approccio le garantirà di .. .' collegano 

direttamente l'offerta al vantaggio del cliente. 

Spiega cosa rende la tua proposta unica e 

superiore rispetto alle alternative. 'Rispetto ad 

altre alternative, questo approccio le 

garantisce ... ' o 'Ciò che ci distingue è ... • evidenzia 

il tuo valore aggiunto. 

• "So che per lei è fondamentale ridurre i tempi di esecuzione e massimizzare l'efficienza operativa. La mia proposta si concentra proprio su questo, permettendole di 

risparmiare fino a X settimane rispetto alla media di mercato e liberare risorse preziose." 

• "Il suo obiettivo è attrarre clienti più qualificati e aumentare la qualità dei lead. Il mio metodo è stato specificamente progettato e testato per questo tipo di target, con 

risultati comprovati in aziende simili alla sua, garantendole un ROI superiore." 

"Capisco che il costo iniziale possa sembrare un investimento significativo. La differenza fondamentale è che questo investimento le permette di ottenere non solo un 

risparmio a lungo termine, ma anche un ritorno concreto e misurabile in termini di crescita del fatturato e posizionamento di mercato entro un periodo definito." 

� Checklist del Posizionamento Efficace 

O Ho iniziato la mia comunicazione articolando chiaramente il bisogno del cliente. 

O Ho collegato la mia proposta direttamente a un beneficio concreto e rilevante per il cliente, non a mere caratteristiche. 

O Ho evidenziato in modo convincente cosa rende unica e superiore la mia soluzione rispetto alle alternative disponibili. 

Esercizio operativo: riscrivi la tua offerta 

Prenditi un momento per scegliere una delle tue offerte attuali o un servizio che proponi regolarmente. Riscrivi la descrizione di questa offerta in tre frasi concise, seguendo 

rigorosamente i tre passaggi del modello pratico: parti dal bisogno del cliente, collega la tua proposta al beneficio che genera, e mostra la differenza rispetto alla 

concorrenza. Una volta completato, rileggi attentamente quanto scritto e poniti una domanda cruciale: questo 'nuovo script' parla del cliente e dei suoi risultati, o continua a 

focalizzarsi su di te e sui tuoi sforzi? Questo esercizio affinerà la tua capacità di comunicare valore in modo incisivo e centrato sul cliente. 
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Script di gestione delle obiezioni 

Le obiezioni, lungi dall'essere un attacco personale o un segno di rifiuto definitivo, 

rappresentano in realtà una richiesta implicita di rassicurazione. Un cliente che solleva un 

dubbio sta comunicando: "Sono interessato, ma ho bisogno di maggiore chiarezza e fiducia 

prima di procedere". La capacità di rispondere a queste obiezioni in modo strategico e 

consapevole può trasformare un semplice "forse" in un convinto "sì", rafforzando al 

contempo la relazione e la percezione di professionalità. 

Ignorare o controbattere aggressivamente alle obiezioni può compromettere 

irrimediabilmente la trattativa. Al contrario, vederle come opportunità per approfondire la 

comprensione delle esigenze del cliente e per dimostrare il valore della propria proposta è 

la chiave per una negoziazione di successo. 

W Teoria di riferimento: il metodo Feel-Felt-Found 

Il metodo Feel- Felt - Found (Sentito - Provato - Scoperto) è una delle tecniche più 

efficaci e riconosciute per affrontare le obiezioni. Questo approccio permette di gestire i 

dubbi del cliente con empatia, credibilità e una logica persuasiva, evitando reazioni 

difensive o aggressive che potrebbero minare la fiducia. È un ponte che collega la 

preoccupazione del cliente alla soluzione che offri, basandosi su esperienze condivise e 

risultati concreti. Applicando questo metodo, il venditore inizia riconoscendo 

sinceramente il sentimento del cliente (Feel), poi condivide un'esperienza simile vissuta 

da altri (Felt), per concludere illustrando come, grazie alla soluzione proposta, questi 

hanno scoperto benefici tangibili e superato le loro esitazioni (Found). Questa tecnica non 

solo facilita una comunicazione aperta e autentica, ma crea anche un ambiente di 

ascolto attivo dove il cliente si sente compreso e valorizzato, aumentando così la 

probabilità di instaurare un rapporto di fiducia duraturo. Implementare il metodo Sentito 

- Provato - Scoperto richiede pratica e sensibilità, ma i risultati in termini di efficacia nella

gestione delle obiezioni sono notevolmente superiori rispetto agli approcci più

tradizionali.
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Modello pratico: i 3 passi del metodo Feel-Felt-Found 

01 

1. FEEL: Mostra

empatia 

02 

2. FELT: Condividi

un'esperienza 

Inizia riconoscendo la validità Successivamente, fai leva 

del sentimento o della sull'esperienza. "Molti miei 

preoccupazione del cliente. 

Frasi come "Capisco che 

possa sembrare ... ", 

"Comprendo perfettamente 

la sua perplessità ... " creano 

un terreno comune e 

dimostrano che sei in 

ascolto, abbassando le 

difese. 

clienti inizialmente hanno 

provato la stessa 

sensazione ... " o "È una 

riflessione comune che 

sento spesso ... " valida il 

sentimento del cliente, 

facendolo sentire meno solo 

nella sua obiezione. Questa 

fase costruisce fiducia e 

rassicura. 

03 

3. FOUND: Offri una

prova/ soluzione 

Infine, presenta la soluzione 

o il beneficio concreto che

supera l'obiezione. "Poi

hanno scoperto che ... ",

"Tuttavia, quello che hanno

riscontrato è stato ... ", "Ciò che

è emerso è stato che

l'investimento si è ripagato

in ... " collega l'obiezione a un

risultato positivo e

misurabile, fornendo la prova

necessaria.
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� Esempi di script di gestione delle obiezioni 

• Cliente: "Il vostro prezzo mi sembra eccessivo rispetto ai competitor." Professionista:

"Capisco che il costo iniziale possa sembrare significativo (Feel) e molti clienti hanno

espresso una preoccupazione simile all'inizio (Felt>. Tuttavia, hanno poi scoperto che La

qualità superiore del nostro servizio e il supporto dedicato si traducono in un risparmio

di tempo e risorse a Lungo termine, generando un ROI che supera di gran Lunga La

differenza di prezzo iniziale (Found)."

• Cliente: "Non sono sicuro che questa soluzione sia adatta alla mia specifica realtà."

Professionista: "Comprendo il suo dubbio sulla perfetta aderenza (Feel), è legittimo.

Altri clienti con esigenze settoriali molto specifiche hanno avuto La stessa

preoccupazione (Felt>. Tuttavia, grazie alla nostra metodologia personalizzata e alla

flessibilità del servizio, siamo riusciti a modellare La soluzione esattamente sulle Loro

esigenze, garantendo risultati eccellenti e un'integrazione fluida (Found)."

Checklist per la gestione efficace delle obiezioni 

O Ho mostrato empatia e riconoscimento del sentimento del cliente. 

O Ho condiviso un'esperienza o una prospettiva che valida la preoccupazione del cliente. 

O Ho offerto una prova concreta, un beneficio o una soluzione che affronta e supera 

l'obiezione. 

O Ho mantenuto un tono collaborativo e non difensivo durante la risposta. 

Esercizio operativo: prepara le tue risposte 

Identifica le tre obiezioni più frequenti che ricevi dai tuoi potenziali clienti. Per ciascuna di 

esse, costruisci uno script di risposta dettagliato utilizzando il metodo Feel - Felt - Found. 

Assicurati che ogni parte dello script sia chiara e concisa. Una volta preparati gli script, 

esercitati a pronunciarli ad alta voce, magari registrandoti, finché non ti sentirai a tuo agio e 

le risposte non ti verranno naturali. Questo esercizio non solo ti renderà più sicuro, ma 

trasformerà le obiezioni da ostacoli a opportunità di chiusura. 
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Script di chiusura morbida 

Il momento della chiusura è spesso quello più delicato in una trattativa. Nonostante 

l'entusiasmo o la logica della proposta, molti professionisti si trovano in bilico tra il timore di 

apparire troppo insistenti e quello di lasciare il cliente nell'incertezza. Oscillare tra una 

richiesta diretta e brusca o l'evitamento totale della chiusura può compromettere l'esito: la 

prima genera una pressione indesiderata che può allontanare, la seconda crea un vuoto 

decisionale che porta all'indecisione. 

La chiusura morbida rappresenta un approccio equilibrato e strategico. Si tratta di guidare il 

cliente verso la decisione finale con fermezza ma gentilezza, senza fretta artificiale e, 

soprattutto, senza lasciare la conversazione irrisolta. Questa tecnica non forza la mano, ma 

facilita il processo decisionale del cliente, costruendo un ponte logico e relazionale verso 

l'accettazione della proposta. 

W Teoria di riferimento: il commitment progressivo 

Il concetto di commitment progressivo (impegno progressivo) è fondamentale per 

comprendere l'efficacia della chiusura morbida. Le persone tendono a voler essere 

coerenti con le decisioni prese in precedenza, anche se piccole. Accettare micro-impegni 

durante la trattativa rende più facile per il cliente dire "sì" alla decisione finale. La 

chiusura morbida sfrutta proprio questo principio, trasformando una serie di piccoli 

consensi - spesso taciti - in un accordo finale consapevole e senza forzature. Questo 

approccio riduce la resistenza psicologica, poiché il cliente non percepisce la scelta 

come un'imposizione, ma come un naturale sviluppo del dialogo, aumentando così la 

probabilità di una conclusione positiva e duratura. Inoltre, il commitment progressivo 

crea un senso di partecipazione attiva nel processo decisionale, rafforzando il legame di 

fiducia tra venditore e cliente. Questo metodo facilita una comunicazione più fluida e un 

coinvolgimento emotivo positivo, elementi chiave per instaurare relazioni commerciali 

solide e di lungo termine. 

88 



www.nicolopirelli.com 

Modello pratico: le 3 tecniche di chiusura morbida 

01 02 03 

1. RICAPITOLAZIONE: Riassumi i

Punti Chiave 

2. CONFERMA IMPLICITA: Chiedi 3. PROSSIMO PASSO CONCRETO:

Consenso Naturale Proponi un'Azione Immediata 

Inizia la chiusura riepilogando in modo 

conciso i punti principali della proposta 

che sono stati accolti positivamente dal 

Invece di una domanda diretta, utilizza una Non lasciare la trattativa in sospeso. 

frase che presupponga l'accordo e inviti il Proponi un'azione specifica, tangibile e con 

cliente a esprimere eventuali dubbi residui, una scadenza chiara che porti avanti il 

cliente e come questi rispondono alle sue abbassando la pressione e favorendo la 

esigenze espresse. Questo riafferma il trasparenza. 

valore e la comprensione reciproca. Esempio: • Se non ci sono altre domande, 

Esempio: • Abbiamo concordato che La sua possiamo procedere con il prossimo 

priorità è X e che La mia proposta risponde passo? 

con Y." 

l!.I Checklist per la chiusura morbida 

O Ho riassunto i punti principali in modo chiaro e focalizzato sulle esigenze del cliente. 

O Ho verificato che non ci siano dubbi o domande irrisolte da parte del cliente. 

O Ho proposto un passo concreto, misurabile e con una tempistica definita. 

O Ho mantenuto un tono collaborativo e orientato alla soluzione, non alla vendita forzata. 

Esercizio operativo: metti in pratica la chiusura morbida 

processo. Questo dimostra proattività e 

professionalità. 

Esempio: • Allora preparo il contratto con 

tutti i dettagli e glielo invio via email entro 

La fine della giornata, così potrà rivederlo 

con calma e firmare quando è pronto." 

Pensa a una recente trattativa che, pur avendo raggiunto un buon punto, è rimasta in sospeso o si è conclusa senza una decisione 

immediata. Riscrivi il momento della chiusura applicando una delle tre tecniche di chiusura morbida illustrate. Concentrati sulla 

fluidità e sulla naturalezza della frase, immaginando di essere di fronte al cliente. Successivamente, prova a recitare ad alta voce lo 

script, registrandoti se possibile, per valutare il tuo tono e la tua sicurezza. L.:obiettivo è internalizzare queste tecniche in modo che 

diventino parte integrante del tuo stile negoziale. 
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Script di Follow-up dopo la 
trattativa 

Il follow-up non è un semplice promemoria, ma una vera e propria dimostrazione di 

professionalità e attenzione al cliente. Molti professionisti lo percepiscono erroneamente 

come un atto di insistenza, quando in realtà è proprio la continuità e la cura nel processo 

post-trattativa che trasformano una buona conversazione in una relazione duratura e 

proficua. Un follow-up ben orchestrato mantiene viva l'attenzione sulla vostra proposta, ne 

rafforza il valore percepito e dimostra coerenza. 

È fondamentale che ogni comunicazione successiva sia breve, rispettosa e soprattutto utile; 

mai un generico "novità?" che non aggiunge valore e può risultare fastidioso. Ogni contatto 

deve offrire un motivo valido per riaprire il dialogo e avanzare verso la chiusura. 

u Teoria di riferimento: il principio della memoria di richiamo

Il concetto del principio della memoria di richiamo sottolinea come la ripetizione mirata 

di informazioni nel tempo aumenti significativamente la probabilità che esse rimangano 

salienti e accessibili nella mente dell'interlocutore. Nel contesto del follow-up, ciò 

significa che contatti regolari e pertinenti, anziché essere dimenticati, consolidano la 

vostra proposta e il vostro valore, rendendoli più facili da richiamare quando il cliente è 

pronto a prendere una decisione. 

Ripetizione 
Mirata 

Facile Richiamo 

- -- - - Contatti 

Pertinenti 

Consolidament 

�---- o Valore 
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Modello pratico: 3 esempi di follow-up consapevole 

01 02 

1. Follow-up di 2. Follow-up di valore

ringraziamento Fornisce un contenuto 

Inviato subito dopo L'incontro aggiuntivo rilevante per Le 

per consolidare L'impressione esigenze del cliente, 

positiva e riassumere i punti dimostrando proattività e 

chiave. competenza. 

Esempio: "Grazie per il tempo Esempio: "A proposito della 

che mi ha dedicato ieri. Allego sua esigenza X Le segnalo 

un breve riepilogo dei punti 

emersi, così restano chiari per 

entrambi." 

questo articolo/studio che 

credo possa esserle utile. 

Intanto resto a disposizione 

per approfondire La proposta." 

� Wocddou Features Prìcing lntegrations 

ò 

Unlock your focus 
Streamline workflows and achieve peak productivity 

♦Hiidf♦

h•� 

Tenes of Service I lenns of 5etioce Privacy PoFlcy 

� Checklist del Follow-up Efficace 

03 

3. Follow-up di

attivazione 

Propone un passo avanti 

concreto e definito, guidando 

il cliente verso La decisione 

finale. 

Esempio: "Come concordato, 

Le invio La bozza del contratto. 

Se per Lei è comodo, fissiamo 

già una call di verifica entro 

venerdì." 

O Ho inviato il messaggio di follow-up entro Le 24 ore successive all'incontro? 

O Ho aggiunto un valore concreto o un'informazione utile, non solo un semplice sollecito? 

O Ho proposto un prossimo passo chiaro e misurabile al cliente? 

Ho mantenuto un tono professionale, rispettoso e orientato alla collaborazione? 
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Esercizio operativo: prepara i tuoi template di F ollow-up 

Identifica tre scenari tipici post-trattativa con i tuoi clienti. Per ciascuno di essi, prepara 

un'email di follow-up personalizzata utilizzando i modelli di ringraziamento, valore e 

attivazione descritti. Includi dettagli specifici che rispecchino le reali esigenze dei tuoi clienti. 

Tieni questi script pronti come template flessibili, che potrai adattare rapidamente in base 

alla situazione. Questo ti permetterà di essere sempre proattivo e di gestire il follow-up in 

modo efficiente e professionale, senza perdere tempo prezioso. Assicurati che ogni email 

contenga un chiaro invito all'azione e un riferimento puntuale al prossimo passo, così da 

mantenere aperto il dialogo e favorire un avanzamento concreto della trattativa. Questo 

approccio aumenta la percezione di attenzione e cura verso il cliente, consolidando la 

relazione. Personalizza ogni messaggio evidenziando come la tua soluzione risponde 

direttamente alle esigenze specifiche emerse durante il confronto con il cliente, mostrando 

comprensione e interesse reale. Concludi sempre con una proposta chiara, che può essere 

un incontro, una telefonata o l'invio di materiale aggiuntivo, per stimolare una risposta 

tempestiva e mantenere vivo l'engagement. 

Ringraziamento Personalizzazione 

Valore Attivazione 
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Riconoscere i propri schemi: 

l'auto-riflessione del negoziatore 

Ogni professionista porta con sé un bagaglio di abitudini e reazioni inconsce che influenzano 

profondamente il modo in cui negozia. Che si tratti di una tendenza a cedere rapidamente sul 

prezzo, di un bisogno di riempire ogni silenzio con parole, o di una propensione a parlare 

eccessivamente di sé, questi schemi sono parte integrante della nostra identità negoziale. 

Riconoscerli e portarli alla Luce è il primo, fondamentale passo per trasformarli da ostacoli in 

opportunità di crescita e per affinare il proprio stile in modo più consapevole e strategico. 

w Teoria di riferimento: i bias comportamentali 

IL concetto di bias comportamentale, ampiamente studiato in psicologia e nelle scienze 

economiche, sottolinea come Le persone tendano a ripetere inconsciamente schemi di 

comportamento, anche quando questi non si dimostrano oggettivamente vantaggiosi. Questo 

accade finché L'individuo non ne acquisisce piena consapevolezza. Nel contesto della 

negoziazione, tali bias possono tradursi in risposte automatiche e prevedibili che, se non gestite, 

possono compromettere L'esito della trattativa. Comprendere questi automatismi è cruciale per 

interrompere il ciclo e adottare strategie più efficaci e mirate. 

Per superare questi condizionamenti e sviluppare una mentalità negoziale più solida e resiliente, è 

essenziale un approccio metodico all'auto-osservazione. 

0 Modello Pratico: il diario delle trattative consapevoli 

01 

1. La Prima Reazione

Qual è stata La mia reazione 

istintiva al primo "no", alla prima 

obiezione o a una richiesta 

inaspettata? Ho provato 

frustrazione, ansia, o ho cercato 

subito una soluzione di 

compromesso? Annota La tua 

emozione e La tua azione 

immediata. 

02 

2. La Flessibilità Messa

alla Prova 

Ho ceduto troppo velocemente 

su punti chiave (es. prezzo, 

tempi, condizioni) senza 

esplorare adeguatamente 

alternative o negoziare 

controproposte? Valuta quanto 

sei rimasto ancorato ai tuoi 

punti fermi. 

03 

3. Coerenza con gli

Obiettivi 

Ho mantenuto coerenza con i 

miei obiettivi iniziali e con il 

valore percepito della mia 

proposta? Oppure ho deviato 

significativamente dalla mia 

strategia per paura di perdere 

L'affare o per desiderio di 

com piacere l'interlocutore? 
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� Checklist dell'Auto-Riflessione 

O Ho individuato almeno un comportamento ricorrente o uno schema di reazione che 

emerge durante le trattative. 

O Ho analizzato l'effetto specifico che questo comportamento ha avuto sull'esito della 

trattativa, sia positivo che negativo. 

O Ho immaginato e formulato un'alternativa più consapevole o una nuova strategia da 

adottare la prossima volta per gestire quello specifico schema. 

Esercizio operativo: il tuo schema negoziale in azione 

Prendi carta e penna e ripensa a tre trattative recenti in cui ti sei sentito insoddisfatto 

dell'esito o del tuo comportamento. Per ciascuna di esse, descrivi brevemente la situazione 

e, seguendo le domande del "Diario delle Trattative Consapevoli", individua lo schema 

ricorrente che credi ti abbia portato a quel risultato. Una volta identificato, immagina e scrivi 

una strategia alternativa per la prossima volta. Questo processo di auto-analisi e 

riprogettazione è il primo passo concreto per correggere e migliorare le tue prestazioni 

negoziali. 

'R.eflection, Md growtli 
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Script di apertura: creare un clima 
di collaborazione 

llipertura di una trattativa non è un semplice preambolo, ma il momento cruciale che 

determina il tono e la direzione dell'intero incontro. Preparare il proprio discorso di apertura 

in anticipo, anche solo per iscritto, non solo riduce l'ansia e aumenta la lucidità, ma proietta 

anche un'immagine di maggiore autorevolezza e professionalità. Non si tratta di imparare 

una formula a memoria, bensì di chiarire a se stessi e all'interlocutore i messaggi chiave che 

si desidera trasmettere. 

w Teoria di Riferimento: Il Primacy Effect 

Il concetto di Primacy Effect, formulato dallo psicologo Salomon Asch nel 1946, dimostra 

come le prime informazioni che riceviamo su una persona o una situazione tendano a 

influenzare in modo sproporzionato la nostra percezione complessiva e il giudizio finale. 

Nel contesto negoziale, un'apertura ben strutturata e positiva può quindi creare 

un'impressione duratura, orientando l'intera conversazione verso un esito più favorevole. 

Modello pratico: la struttura in tre frasi per un'apertura efficace 

m 02 

1. Ringraziamento 2. Obiettivo Reciproco

Inizia riconoscendo e Chiarisci fin da subito che lo 

apprezzando sinceramente il scopo dell'incontro è un 

tempo che il tuo confronto collaborativo e la 

interlocutore ti dedica. ricerca di un valore 

Questo gesto semplice ma condiviso, non una semplice 

potente dimostra rispetto e vendita unilaterale. Questo 

pone immediatamente le allinea le aspettative e invita 

basi per un dialogo cortese e l'altra parte a partecipare 

costruttivo. attivamente alla creazione di 

una soluzione vantaggiosa 

per entrambi. 

03 

3. Posizionamento

Afferma il tuo ruolo non 

come venditore, ma come 

facilitatore di valore. 

Sottolinea come la tua 

esperienza, le tue 

competenze o la tua 

soluzione possano 

contribuire attivamente al 

raggiungimento degli 

obiettivi del cliente, anziché 

limitarti a "difendere" la tua 

proposta. 
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� Esempio di discorso di apertura 

"Grazie per il tempo che mi dedica oggi. l..:Obiettivo di questo incontro è capire se ci sono i 

presupposti per creare valore insieme. Non voglio solo presentare un servizio, ma 

verificare se la mia esperienza può essere utile ai suoi obiettivi." 

� Checklist del tuo discorso di apertura 

O Ho inserito un ringraziamento sincero, l'indicazione di un obiettivo reciproco e il mio 

posizionamento come creatore di valore? 

O Ho usato frasi brevi, dirette e un linguaggio naturale, evitando formalismi eccessivi o un 

gergo troppo tecnico? 

O Il testo che ho scritto mi rappresenta autenticamente e suona convincente quando lo 

rileggo ad alta voce? Trasmette fiducia e predisposizione alla collaborazione? 
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Esercizio operativo: metti alla prova il tuo discorso di apertura 

Prendi un momento per scrivere il tuo personale discorso di apertura, mantenendoti entro 

un massimo di cinque righe. Poi, rileggilo ad alta voce. Presta attenzione non solo alle 

parole, ma anche al tono, al ritmo e alle sensazioni che ti provoca. Suona naturale? 

Trasmette l'autorevolezza e la volontà di collaborazione che desideri comunicare? Se 

necessario, non esitare a modificarlo e a riscriverlo finché non senti che ti rispecchia appieno 

e che puoi pronunciarlo con genuina convinzione. Questo processo ti aiuterà a internalizzare 

il messaggio e a presentarti con maggiore sicurezza. 

Scrivi Rileggi Modifica 

Limita Valuta 
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Esercizio di role play: il cliente 
difficile 

Le negoziazioni più formative sono spesso quelle che ci mettono alla prova, confrontandoci con 

interlocutori esigenti, scettici o intrinsecamente orientati al prezzo. Prepararsi adeguatamente a 

queste situazioni è fondamentale per non farsi cogliere impreparati e per mantenere il controllo 

della trattativa. IL role play, o gioco di ruolo, emerge come uno degli strumenti più efficaci per 

simulare questi scenari complessi in un ambiente sicuro, permettendo di affinare Le proprie 

abilità senza La pressione di un risultato reale immediato. 

W Teoria di riferimento: Lesposizione graduale 

La teoria dell'esposizione graduale, introdotta dallo psicologo Joseph Wolpe nel 1958, 

evidenzia come La simulazione controllata di situazioni potenzialmente stressanti possa 

significativamente ridurre L'ansia e aumentare La competenza pratica. Nel contesto della 

negoziazione, praticare con "clienti difficili" in un role play consente di desensibilizzarsi allo 

stress, sviluppare risposte più efficaci e interiorizzare strategie vincenti, rendendo più 

agevole La gestione di scenari analoghi nella realtà. 

Per prepararsi al meglio, identifichiamo tre profili di cliente difficile con cui confrontarsi: 

Il negoziatore del 
prezzo 

Questo cliente è 

ossessivamente 

focalizzato sul costo 

finale, cercando 

costantemente sconti e 

riduzioni. La sua unica 

variabile sembra essere 

il prezzo, ignorando 

spesso il valore 

complessivo della 

proposta. 

? 

Lo scettico 

Un interlocutore che 

dubita della tua 

esperienza, della validità 

della tua offerta o della 

necessità del servizio. 

Richiede prove concrete, 

testimonianze e 

garanzie, mettendo in 

discussione ogni 

affermazione. 

Il frettoloso 

Un cliente impaziente, 

che desidera risposte 

immediate e decisioni 

rapide. Non ha tempo 

per approfondimenti o 

Lunghe discussioni, 

pressando per una 

chiusura in tempi 

brevissimi. 
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� Modalità di esercizio: il Role Play con un partner 

• Coinvolgi un collega, un amico o un mentore che possa impersonare uno dei tre profili di

cliente difficile. Assicurati che comprenda le caratteristiche del ruolo.

• Conduci la trattativa con la massima serietà e impegno, come se fosse un vero

appuntamento di lavoro. Prova a mettere in pratica le tecniche apprese.

• Dopo circa 10 minuti di negoziazione, interrompi il gioco di ruolo e chiedi al tuo "cliente"

un feedback onesto e costruttivo sul tuo comportamento, sulle tue reazioni e su come

hai gestito le obiezioni.

� Checklist del Role Play: Autovalutazione Post-Esercizio 

O Sono riuscito a mantenere la calma e la coerenza nel mio approccio, anche di fronte a 

pressioni o obiezioni inaspettate? 

O Ho riconosciuto e convalidato le obiezioni del "cliente" senza cadere nella tentazione di 

difendermi o giustificarmi eccessivamente? 

O Ho applicato attivamente almeno una tecnica negoziale specifica tra quelle studiate (ad 

esempio, domande aperte, framing, uso strategico del silenzio)? 

Esercizio operativo: analisi e miglioramento continuo 

Organizza un role play intensivo di 15 minuti con un partner, incoraggiandolo a esagerare i 

tratti distintivi del profilo di cliente difficile scelto. Immediatamente dopo la simulazione, 

prenditi del tempo per riflettere. Scrivi in un quaderno quali sono state le tue reazioni 

automatiche (emotive e comportamentali) di fronte alla difficoltà. Poi, analizza criticamente 

come avresti potuto gestire meglio la situazione, formulando strategie alternative per le 

obiezioni o le pressioni che ti hanno messo in difficoltà. Questa auto-analisi è cruciale per 

trasformare l'esperienza simulata in un apprendimento tangibile. 
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Esercizio operativo: la frase serale 
di consapevolezza 

La negoziazione non si allena solo nelle sale riunioni o durante gli incontri con i clienti, ma si 

perfeziona anche nella mente, attraverso un allenamento costante e consapevole. Creare un 

rituale quotidiano di riflessione aiuta a rafforzare la propria identità di negoziatore 

consapevole e a interiorizzare nuove abitudini e principi che diventano parte integrante del 

proprio approccio. 

Scrivere ogni sera una frase breve, prima di concludere la giornata, permette di fissare un 

principio chiave appreso o riaffermato, trasformando la consapevolezza acquisita in memoria 

a lungo termine e in azione futura. Questo semplice atto aiuta a sedimentare le lezioni e a 

preparare la mente per le sfide negoziali successive. 

W Teoria di riferimento: la scrittura espressiva 

Secondo gli studi di James W. Pennebaker sulla scrittura espressiva (1997), annotare brevi 

riflessioni quotidiane sui propri pensieri ed esperienze non solo migliora la chiarezza 

mentale e la resilienza psicologica, ma rafforza anche la capacità decisionale. Questo 

processo auto-riflessivo è un potente strumento per elaborare le esperienze, consolidare 

l'apprendimento e sviluppare una maggiore autoconsapevolezza, fattori cruciali per un 

negoziatore efficace. 

Modello pratico: la frase serale 

• Deve essere breve e

concisa (idealmente una

sola riga).

� Esempi di frasi serale 

Deve ricordarti un 

principio fondamentale 

della negoziazione 

consapevole che vuoi 

interiorizzare. 

• Deve rafforzare la tua

libertà interiore e la tua

autonomia come

negoziatore.

• "Ogni no detto a un cliente sbagliato è un sì detto alla mia dignità e al mio valore."

• "Ascoltare attivamente vale sempre più che tentare di convincere a tutti i costi."

• "Il mio valore non si giustifica con parole, ma si manifesta attraverso l'azione e i risultati."
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� Checklist del diario di consapevolezza 

O Ho scritto almeno una frase ogni sera, dedicando qualche minuto a questa pratica. 

O Ho scelto parole semplici, chiare e facilmente memorizzabili per la mia frase. 

O Ho riletto le frasi dei giorni precedenti per rafforzare l'apprendimento e il consolidamento 

dei principi. 

Esercizio operativo: metti in pratica la frase serale 

Per i prossimi 7 giorni, impegnati a scrivere ogni sera una frase serale di consapevolezza, 

seguendo i principi indicati. Al termine della settimana, rileggile tutte insieme. Noterai come 

queste brevi riflessioni possano trasformarsi in una bussola personale, fornendoti 

orientamento e rafforzando la tua mentalità per affrontare le trattative future con maggiore 

sicurezza e lucidità. Questo rituale diventerà un pilastro della tua crescita come negoziatore 

consapevole. 
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Esercizio integrato: preparazione 
completa a una trattativa reale 

Le esercitazioni parziali, come la pratica delle domande, i role play e l'uso di checklist, sono 

strumenti preziosi per affinare specifiche abilità. Tuttavia, la vera crescita e l'acquisizione di 

maestria negoziale si realizzano quando tutti questi elementi vengono integrati in un'unica, 

completa simulazione. Questo esercizio è progettato per fornirti una metodologia pratica e 

strutturata per preparare una trattativa reale, applicando l'intero set di strumenti e 

conoscenze acquisite finora, riducendo l'ansia e aumentando la lucidità. 

• Teoria di riferimento: la pratica deliberata

Il concetto di pratica deliberata, introdotto da K. Anders Ericsson (1993), evidenzia come 

l'apprendimento accelerato e l'eccellenza in qualsiasi campo si raggiungano attraverso 

un'esercitazione mirata e intenzionale. Tale pratica è caratterizzata da obiettivi chiari, 

feedback immediato e la costante spinta a superare i propri limiti, fattori cruciali per 

trasformare la teoria in competenza pratica nella negoziazione. 

Obiettivi 

Chiari 

Definire mete specifiche 
e misurabili 

Pratica 

Mirata 

Esercitazioni focalizzate 

su abilità critiche 

Feedback 

Immediato 

Ricevere correzioni 
puntuali e costruttive 

Progressione 

Scaffalata 

Aumentare gradualmente 

difficoltà e sfide 

Attraverso esercitazioni simulate e analisi dettagliate delle performance, potrai 

identificare le aree di miglioramento e affinare le tue strategie negoziali, favorendo una 

crescita continua e consapevole. Questo approccio ti permetterà di affrontare situazioni 

reali con maggiore sicurezza e decisione. 
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Modello pratico: le 5 fasi della preparazione integrata 

Mappa mentale degli 
obiettivi 

Definisci chiaramente 

l'obiettivo massimo che 

intendi raggiungere, 

l'obiettivo minimo 

accettabile e il limite 

invalicabile oltre il quale non 

è più conveniente procedere. 

Questo fornisce una bussola 

chiara per l'intera trattativa. 

Script di apertura e 
posizionamento 

Redigi il tuo script di 

apertura, per creare un clima 

collaborativo, e quello di 

posizionamento, per 

comunicare in modo efficace 

il tuo valore e la tua proposta 

unica. La chiarezza in queste 

fasi iniziali è fondamentale. 

Gestione delle 
obiezioni previste 

Identifica le tre obiezioni più 

probabili e prepara per 

ciascuna di esse una risposta 

strutturata utilizzando il 

metodo Feel-Felt-Found, per 

convalidare l'emozione del 

cliente prima di presentare la 

soluzione. 

Frasi di chiusura morbida Strategia di follow-up 

Formula almeno due frasi di chiusura Prepara il testo della prima email o 

morbida, che permettano di guidare la messaggio di follow-up da inviare dopo 

trattativa verso la conclusione senza l'incontro, idealmente entro 24 ore, per 

pressione, rispettando i tempi e le necessità ribadire i punti chiave, ringraziare e 

del cliente e lasciando spazio a un'eventuale mantenere viva la conversazione. 

riflessione. 

(!.I Checklist di Simulazione 

O Ho scritto i miei obiettivi (massimo, minimo, limite invalicabile) con assoluta chiarezza? 

O Ho preparato con cura il mio script di apertura e di posizionamento, pensando all'impatto 

desiderato? 

O Ho previsto le obiezioni principali del cliente e ho formulato risposte efficaci con il 

metodo Feel-Felt-Found? 

O Ho pianificato come condurre la chiusura in modo morbido, senza mettere sotto 

pressione l'interlocutore? 

O Ho già pronto il testo per il follow-up da inviare entro le 24 ore successive all'incontro? 
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Esercizio operativo: preparazione per una trattativa reale 

Scegli una trattativa reale che affronterai a breve termine, una che sia significativa ma non 

eccessivamente rischiosa. Applica il modello pratico delle 5 fasi: prepara tutti gli elementi e 

raccoglili in un unico documento sintetico. Utilizza questo documento come guida 

strategica durante l'incontro. Al termine della negoziazione, prenditi del tempo per un 

debriefing approfondito. Valuta onestamente: quali strategie e frasi hanno funzionato 

meglio? Quali aspetti della tua preparazione o della tua performance vanno rafforzati per le 

future trattative? Questo ciclo di preparazione, azione e riflessione è la chiave per un 

miglioramento continuo. 
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Errore 1: 

parlare troppo e ascoltare poco 

Uno degli ostacoli più comuni e insidiosi nelle trattative, specialmente per i freelance e i 

professionisti, è la tendenza a dominare la conversazione. Molti approcciano la negoziazione 

con l'erronea convinzione di dover "vendere" a tutti i costi la propria soluzione, riversando sul 

cliente un'eccessiva quantità di informazioni, dettagli tecnici e autocelebrazioni. Questo 

approccio, tuttavia, è spesso controproducente, poiché il cliente non desidera un monologo, 

ma cerca comprensione e soluzioni pertinenti ai propri bisogni. 

Parlare incessantemente può inconsciamente comunicare ansia o insicurezza, minando 

l'autorevolezza del negoziatore. Al contrario, un ascolto superficiale o insufficiente impedisce 

di cogliere sfumature cruciali e le preoccupazioni del cliente, compromettendo la possibilità 

di costruire un'offerta veramente allineata e una relazione di fiducia. 

W Teoria di riferimento: la comunicazione centrata sull'altro 

Il principio della comunicazione centrata sull'altro, introdotto da Carl Rogers (1961), 

evidenzia come una relazione significativa e produttiva si rafforzi non quando un 

interlocutore è sopraffatto da informazioni, ma quando si sente profondamente ascoltato 

e compreso. 

Modello pratico: la regola del 70/30 

Per trasformare l'ascolto passivo in uno strumento strategico, adottiamo la regola del 70/30: 
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� Checklist anti-errore 

O Ho fatto almeno 5 domande aperte per incoraggiare il mio interlocutore a esprimersi 

liberamente? 

O Ho lasciato spazio ai silenzi senza sentire il bisogno impellente di riempirli, permettendo 

all'altra parte di riflettere o aggiungere dettagli? 

O Ho riformulato i bisogni e le preoccupazioni del cliente con le mie parole per assicurarmi 

di aver compreso correttamente e dimostrare empatia? 

Esercizio operativo: analisi della conversazione 

Scegli una trattativa recente, idealmente una di cui hai una registrazione audio o video, 

oppure richiamala vividamente alla memoria. Analizza attentamente la conversazione. Conta 

approssimativamente quante volte hai parlato tu e quante volte ha parlato il cliente. Valuta 

onestamente quanto eri vicino o lontano dalla regola del 70/30. Rifletti su come un diverso 

equilibrio avrebbe potuto influenzare l'esito della negoziazione e quali informazioni potresti 

aver perso non ascoltando abbastanza. 
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Errore 2: 

accettare subito la prima 
condizione 

Uno degli errori più diffusi e dannosi per freelance e professionisti indipendenti è la 

tentazione di accettare prontamente la prima proposta avanzata dal cliente. Questa 

reazione, spesso dettata dalla paura di perdere un'opportunità, dall'insicurezza sulla propria 

offerta o dal desiderio di chiudere rapidamente l'affare, invia un messaggio implicito e 

controproducente: "non sono pienamente convinto del mio valore". 

Cedere immediatamente comunica una debolezza negoziale che va ben oltre la semplice 

perdita di margini economici. Minaccia la percezione di professionalità e autorevolezza. Un 

cliente che osserva una tale acquiescenza sarà quasi certamente incentivato a chiedere 

ulteriori sconti o concessioni, erodendo ulteriormente il valore percepito del tuo lavoro e la 

tua posizione futura nelle trattative. 

• Teoria di riferimento: BATNA

Il modello del BATNA (Best Alternative to a Negotiated Agreement), sviluppato dai 

negoziatori di Harvard Fisher e Ury, sottolinea un principio fondamentale: chi non ha una 

chiara idea della propria migliore alternativa a un accordo negoziato è più propenso ad 

accettare qualsiasi condizione pur di non fallire la trattativa. Una preparazione che 

includa la definizione di un " limite invalicabile" - ovvero la tua BATNA - è l'antidoto più 

efficace per prevenire questo errore. 

Modello pratico: il principio del "Tempo di Dignità" 

Per elevare la tua posizione negoziale e evitare di cadere nella trappola dell'accettazione 

impulsiva, adotta il principio del " Tempo di Dignità". Questo principio consiste nel prendersi il 

tempo necessario per valutare con calma ogni proposta, dimostrando rispetto verso se 

stessi e verso l'altro, evitando decisioni affrettate che potrebbero compromettere il risultato. 
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Non accettare sul 
momento 

Resisti all'impulso di dare una 

risposta immediata. Una decisione 

affrettata raramente è la migliore 

decisione. Ricorda che la fretta è 

nemica della lucidità negoziale. 

� Checklist anti-errore 

Concediti 24 ore 

Prenditi almeno 24 ore per 

riflettere sull'offerta. Questo 

tempo ti permette di distanziarti 

emotivamente dalla trattativa e di 

valutare l'offerta con una 

prospettiva più oggettiva e 

razionale. 

Valuta con lucidità 

Usa questo intervallo per 

confrontare l'offerta ricevuta con i 

tuoi obiettivi predefiniti e, 

soprattutto, con la tua BATNA. 

Chiediti: questa proposta è 

davvero la mia migliore opzione? 

O Ho verificato se la proposta è coerente con i miei obiettivi minimi e massimi per questa trattativa? 

O Ho confrontato l'offerta con la mia BATNA (Best Alternative to a Negotiated Agreement) per assicurarmi di non lasciare 

sul tavolo alternative migliori? 

O Mi sono preso il tempo necessario per riflettere prima di dare una risposta definitiva, evitando reazioni impulsive? 

Esercizio operativo: Analisi delle occasioni perdute 

Ripensa a una o due trattative recenti o significative in cui hai accettato subito la prima condizione del cliente, senza 

prenderti tempo per riflettere. Scrivi in dettaglio cosa sarebbe potuto cambiare se avessi applicato il " Tempo di Dignità". 

Quali alternative avresti potuto considerare? Quali controproposte avresti formulato? E, soprattutto, come si sarebbe 

potuta modificare la percezione del tuo valore da parte del cliente? Questo esercizio ti aiuterà a riconoscere il valore 

strategico della pazienza e della riflessione nella negoziazione. 
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Errore 3: 

difendere il prezzo invece di 
valorizzarlo 

Uno degli errori più frequenti e autodistruttivi che professionisti freelance e indipendenti 

commettono è quello di mettersi immediatamente sulla difensiva non appena un cliente 

solleva obiezioni sul prezzo. Questa reazione istintiva, che spesso si manifesta con 

giustificazioni come: "IL costo è così alto perché ci metto tante ore" o "Uso strumenti costosi': 

rivela una profonda incomprensione del valore che il cliente sta cercando. 

Il cliente, infatti, non è interessato alle tue ore lavorative o agli strumenti che utilizzi; ciò che 

realmente acquista sono i benefici e i risultati che il tuo servizio può garantirgli. Difendere il 

prezzo in termini di costi interni ti trascina sul terreno del cliente, che si limita a confrontare 

numeri. Al contrario, valorizzare il prezzo significa riportare la discussione sul tuo terreno, 

quello del valore generato, dei problemi risolti e dei benefici tangibili. 

• Teoria di riferimento: Value-Based Pricing

Secondo il modello del Value-Based Pricing, il prezzo di un servizio o prodotto non 

dovrebbe essere determinato dai costi interni di produzione o dal tempo impiegato, ma 

dal valore percepito dal cliente. Se il cliente percepisce che i benefici derivanti dal tuo 

servizio superano di gran lunga il costo, il prezzo diventa non solo accettabile, ma anche 

legittimo e appropriato. È questa percezione di valore che giustifica l'investimento, non la 

mera sommatoria di ore e risorse. Per applicare efficacemente questa teoria, è 

fondamentale comunicare chiaramente come il tuo servizio risolva problemi specifici del 

cliente, migliorando la sua situazione in modo misurabile. 

DEFENSE 
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Modello pratico: dal costo al beneficio 

Per trasformare la tua comunicazione e valorizzare efficacemente il prezzo, adotta questa 

strategia: 

Evita di giustificare il costo 

Non dire: "IL prezzo è giustificato dal 

tempo che impiego." o "IL mio costo 

orario è X" Questo approccio sposta 

l'attenzione sui tuoi input, non sui 

risultati che il cliente riceverà. 

� Checklist Anti-Errore 

Valorizza il risultato e il 
beneficio 

Di': "IL prezzo rappresenta 

L'investimento necessario per 

ottenere il risultato X. che Le porterà i 

benefici Y. Z e un ritorno economico o 

strategico di [specificare/." Inquadra il 

prezzo come un investimento per il 

successo del cliente. 

O Ho evitato di parlare in termini di ore, costi interni o sforzi personali, concentrandomi sul 

valore per il cliente? 

O Ho collegato il prezzo a un beneficio chiaro, tangibile e misurabile per il cliente? 

O Ho mostrato la differenza tra un costo da sostenere e un investimento che genererà un 

ritorno? 

Esercizio operativo: analisi e riformulazione delle proposte 

Prendi la tua ultima proposta economica inviata a un cliente, o una proposta che intendi fare 

prossimamente. Analizza ogni voce o affermazione relativa al prezzo. Riscrivila 

completamente, eliminando qualsiasi riferimento a "costo", "ore" o "sforzo" da parte tua. 

Invece, focalizzati esclusivamente sui benefici concreti, sui risultati attesi e sul valore che il 

cliente otterrà investendo nel tuo servizio. Poi, confronta la versione originale con quella 

riformulata: quale delle due trasmette maggiore autorevolezza, sicurezza e convinzione del 

valore offerto? 
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Errore 4: 

trascurare il follow-up 

Molti professionisti credono che, se il cliente non decide subito, l'occasione sia persa. Per 

questo trascurano il follow-up, lasciando che la trattativa cada nel silenzio. In realtà, la 

maggior parte delle decisioni non avviene durante l'incontro, ma nei giorni successivi. Non 

fare follow-up significa abbandonare il terreno proprio quando il cliente sta riflettendo di più. 

Trascurare il follow-up trasmette disorganizzazione e scarsa convinzione. Un cliente che non 

riceve alcun segnale tende a pensare che il professionista non sia realmente interessato o 

solido, minando la fiducia e la percezione del suo valore. 

W Teoria di riferimento: curva del richiamo di ebbinghaus 

Secondo la curva del richiamo di Ebbinghaus, l'interesse e la memoria calano 

drasticamente nelle 48 ore successive a un evento. Il follow-up tempestivo serve a 

contrastare questa perdita naturale di attenzione e a mantenere viva la conversazione 

nella mente del potenziale cliente. Effettuare un follow-up efficace significa riprendere i 

punti chiave discussi, rispondere a eventuali dubbi e mostrare proattività, rafforzando 

così la relazione con il cliente e aumentando le probabilità di concludere positivamente 

la trattativa. Inoltre, un follow-up ben strutturato permette di differenziarsi dalla 

concorrenza, dimostrando cura e professionalità, elementi fondamentali per instaurare 

un rapporto di fiducia duraturo con il cliente. Ignorare questo passaggio rischia di 

perdere opportunità preziose, compromettendo l'intero processo commerciale. 

Follow-up 
entro 48h 

Riepilogo 
punti 

Risposte ai 
dubbi 

Mostra 
proattività 
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Modello pratico: i 3 filastri del follow-up efficace 

Per trasformare il follow-up da un semplice sollecito a uno strumento strategico, segui 

questi tre pilastri: 

Tempestività 

Invia un messaggio di 

follow-up entro 24 ore 

dall'incontro o dalla 

proposta. Questo 

rafforza il ricordo, 

dimostra professionalità 

e mantiene l'impulso 

della trattativa. 

� Checklist anti-errore 

Valore 

Non limitarti a chiedere 

"ci hai pensato?". Offri un 

contenuto utile, come un 

approfondimento, un 

caso studio pertinente, o 

una risorsa che possa 

aiutare il cliente nella 

sua decisione, 

dimostrando la tua 

proattività. 

Pressi mo passo 

Indica sempre una 

piccola azione concreta 

e a basso impegno che il 

cliente possa compiere. 

Può essere una breve 

chiamata, un 

chiarimento su un punto 

specifico o l'invio di 

ulteriore materiale, 

guidando la trattativa in 

avanti. 

O Ho inviato un riepilogo o un primo messaggio di follow-up entro 24 ore dall'ultima 

interazione? 

O Ho inserito un elemento di valore aggiunto, rilevante per il cliente, nel mio messaggio di 

follow-up? 

O Ho proposto un passo successivo semplice e chiaro per mantenere attivo il dialogo 

senza sovraccaricare il cliente? 

O Ho proposto chiaramente un passo successivo specifico e di facile attuazione per il 

cliente? 

O Seguendo questa checklist, aumenterai significativamente le probabilità di mantenere 

vivo l'interesse del cliente e di facilitare un percorso decisionale chiaro e collaborativo. 

Ricorda che la tempestività e la chiarezza sono fondamentali per costruire fiducia e 

dimostrare professionalità. 
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Esercizio operativo: analisi e riformulazione dei follow-up 

Rivedi le ultime 3 trattative che non si sono concluse o che si sono interrotte 

prematuramente. Per ciascuna di esse, scrivi un messaggio di follow-up ideale, applicando i 

"3 Pilastri". Immagina di poterlo inviare oggi. Quali elementi di valore aggiungeresti? Quale 

prossimo passo proporresti? Questo esercizio ti aiuterà a riconoscere le opportunità 

mancate e a strutturare future strategie di comunicazione post-incontro per massimizzare le 

possibilità di chiusura. 

[ l 
00000 

00000 

00000 
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Caso di studio 1: 

il cliente che chiede lo sconto 

Un consulente incontra un potenziale cliente interessato a un progetto di marketing. Dopo 

aver ascoltato attentamente la proposta di valore, il cliente si rivolge al consulente con 

un'obiezione comune: "Mi piace molto la sua proposta, ma il prezzo mi sembra troppo alto. 

C'è margine per uno sconto?" 

Questa è una situazione critica: se il professionista reagisse con una difesa rigida del suo 

prezzo (''È alto perché ci metto tante ore di lavoro e il mio valore è indiscutibile"), 

rischierebbe di chiudere il dialogo e di abbassare ulteriormente il valore percepito del suo 

servizio. D'altra parte, se cedesse subito alla richiesta di sconto, darebbe l'impressione di non 

credere pienamente nel suo stesso valore o di aver gonfiato il prezzo inizialmente. 

Applicando i principi della negoziazione consapevole, il professionista risponde con calma e 

sicurezza: "Capisco perfettamente la sua osservazione e la sua sensazione sul prezzo 

iniziale. Molti dei miei clienti, prima di lavorare con me, hanno avuto una percezione simile, 

ma hanno poi scoperto, una volta avviato il progetto, che l'investimento si è ripagato 

abbondantemente, spesso già nei primi mesi, grazie ai risultati concreti ottenuti. Se il budget 

è una preoccupazione, possiamo valutare insieme di rimodulare il pacchetto di servizi, 

assicurandoci però di mantenere sempre alta la coerenza con il valore e gli obiettivi che 

desidera raggiungere." 

Analisi del caso 

Il professionista ha gestito la situazione con maestria, evitando sia di difendere il prezzo in 

modo reattivo sia di concedere uno sconto superficiale. Ha utilizzato la potente tecnica 

Feel-Felt-Found: ha riconosciuto la sensazione del cliente ("Capisco la sua 

osservazione"), l'ha normalizzata ("Molti clienti inizialmente hanno avuto la stessa 

sensazione"), e ha poi mostrato il risultato positivo di altri clienti ("ma hanno poi scoperto 

che l'investimento si è ripagato già nei primi mesi"). Ha trasformato la richiesta di sconto 

in un'opportunità per ribadire il valore e, soprattutto, ha offerto un'alternativa strategica, 

proponendo una rimodulazione del pacchetto che mantenesse intatto il valore percepito, 

anziché semplicemente tagliare il prezzo. 
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Q Lezione Chiave 

Ogni richiesta di sconto non è un attacco al tuo prezzo, ma un test della tua 

credibilità e della tua convinzione. Il modo in cui rispondi comunica quanto credi 

nel tuo valore e nel valore del servizio che offri. Gestire queste obiezioni con 

consapevolezza ti permette di rafforzare la tua posizione e di guidare il cliente 

verso una decisione basata sul valore reale. In questo modo, trasporti la trattativa 

da una semplice negoziazione di prezzo a un dialogo costruttivo che mette al 

centro le esigenze del cliente e le soluzioni che puoi offrire, instaurando un 

rapporto di fiducia duraturo. Ricorda che spesso il cliente cerca certezza e 

sicurezza più che un semplice sconto, quindi investire tempo nel dimostrare il 

valore tangibile e i benefici unici del tuo servizio può fare la differenza nel 

successo della trattativa. 
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Caso di studio 2: 

Il cliente indeciso 

Una freelance del settore design incontra un potenziale cliente che sembra interessato ma 

non prende mai una decisione chiara. Alla fine dell'incontro, pronuncia la frase classica che 

molti professionisti temono: "Ci devo pensare, la richiamo io." 

Molti professionisti, in questa situazione, si limitano ad annuire, sperando in un futuro 

contatto che, nella maggior parte dei casi, non arriva mai. Il risultato è una trattativa sospesa, 

lasciata al caso e senza alcun controllo da parte del freelance, che si trova in attesa passiva. 

Applicando i principi della negoziazione consapevole, la freelance non si lascia intimidire dal 

silenzio, ma risponde con calma e proattività: "Capisco perfettamente che voglia riflettere 

con la dovuta calma. Se desidera, per facilitarle ulteriormente la decisione, posso preparare 

un breve riepilogo delle opzioni principali che abbiamo discusso, evidenziando i benefici 

specifici per le sue esigenze. E per non lasciar cadere la conversazione, possiamo fissare già 

ora una breve call tra una settimana per rivederle insieme e rispondere a eventuali domande 

che potrebbero emergere." 

Analisi del caso 

La professionista ha gestito l'obiezione con maestria, riconoscendo il bisogno di tempo del 

cliente senza però cedere il controllo della trattativa. Ha offerto un valore aggiunto concreto 

(un riepilogo chiaro e mirato) e, soprattutto, ha proposto un passo successivo ben definito e 

concordato (una call fissata in anticipo). In questo modo, ha mantenuto la relazione attiva, ha 

dimostrato professionalità e ha guidato il cliente verso la fase successiva del processo 

decisionale, riducendo l'incertezza e la possibilità di stallo. 

□ 

Riepilogo 
Passo 

successivo 
Relazione 

attiva 
Professionalit 

à 
Decisione 
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Q Lezione chiave 

Il cliente indeciso non deve essere semplicemente " lasciato andare nel silenzio". Al 

contrario, va accompagnato con rispetto per il suo processo decisionale, ma 

sempre con una struttura chiara e proattiva. Offrire un follow-up strategico con un 

valore aggiunto e un prossimo passo concordato è fondamentale per mantenere 

viva la relazione e guidare la trattativa verso una conclusione, evitando che si 

dissolva nell'incertezza. In questo modo, si crea un equilibrio tra attenzione alle 

esigenze del cliente e controllo del processo di vendita, aumentando 

significativamente le probabilità di successo e la soddisfazione reciproca. 
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Caso di studio 3: 

il cliente aggressivo 

Un consulente si trova di fronte a un imprenditore che, fin dai primi scambi, assume un 

atteggiamento palesemente aggressivo. Questo cliente tende a interrompere, ad alzare la 

voce e a utilizzare frasi intimidatorie come: "Se vuole Lavorare con noi deve adeguarsi alle 

nostre condizioni, altrimenti Lasci perdere." 

In una situazione del genere, molti professionisti, colti di sorpresa, sarebbero inclini a reagire 

in uno dei due modi estremi: cedere alle richieste per timore di perdere l'opportunità, 

oppure irrigidirsi in un confronto diretto. Entrambe queste risposte, tuttavia, finirebbero per 

convalidare e rafforzare il comportamento aggressivo del cliente, compromettendo la 

propria posizione negoziale. 

Applicando i principi della negoziazione consapevole, il consulente mantiene una calma 

incrollabile e risponde con determinazione e professionalità: "Capisco perfettamente che 

questo progetto rivesta un'importanza cruciale per Lei e per La sua azienda. Per me, tuttavia, 

è imprescindibile operare all'interno di un contesto basato sulla collaborazione e sul rispetto 

reciproco. Se ritiene che sussistano Le condizioni per una partnership costruttiva, sarò Lieto di 

approfondire ulteriormente La discussione. In caso contrario, comprenderò e rispetterò La 

sua decisione." 

Analisi del caso 

Il consulente ha affrontato una situazione tesa con notevole lucidità. Innanzitutto, ha 

saputo evitare il conflitto diretto, non lasciandosi trascinare nel gioco aggressivo del 

cliente. In secondo luogo, ha riaffermato in modo chiaro e pacato L'importanza della 

reciprocità nel rapporto professionale, stabilendo un confine imprescindibile. Infine, ha 

dimostrato una profonda Libertà interiore, evidenziando la sua capacità di dire "no" senza 

perdere autorevolezza, comunicando implicitamente che il valore della collaborazione 

non è a senso unico. 
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Q Lezione Chiave 

Di fronte a un cliente aggressivo, la vera forza non risiede nel reagire con la stessa 

veemenza o nell'arrendersi, ma nel mantenere la calma e rimanere saldi e coerenti 

con i propri principi e valori. La capacità di dire "no", quando le condizioni non sono 

allineate ai propri standard professionali e di rispetto, rappresenta l'arma più 

potente e liberatoria per il negoziatore consapevole, affermando il proprio valore 

senza compromessi. 

Calma 

Mantenere compostezza 
davanti all'aggressività 

Diritto di dire no 

Rifiutare condizioni non 
rispettose 

Coerenza 

Restare fedeli a principi e 
valori 

Autorità sana 

Affermazione chiara del 
proprio valore 
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Sintesi finale dei principi appresi 

La negoziazione consapevole non è un insieme di tecniche isolate, ma un approccio 

culturale e strategico alla relazione con i clienti. Abbiamo attraversato un percorso che parte 

dalla mentalità e arriva agli strumenti pratici, passando per checklist, script ed esercizi di 

applicazione. 

Ecco i pilastri che hai appreso: 

Mentalità 

Superare il mito del 

cliente superiore, 

coltivare reciprocità e 

libertà interiore. 

Tecniche di base 

Domande, 

ancoraggio, silenzi, 

gestione obiezioni, 

chiusure morbide, 

difesa del valore, 

follow-up. 

Esercizi pratici 

Dalla riflessione 

personale al role play, 

fino alla preparazione 

integrata. 

Principi 
fondamentali 

Relazione al posto 

della battaglia, 

ascolto al posto del 

monologo, emozione 

al posto della pura 

logica. 

Strumenti 
operativi 

Checklist da usare 

prima, durante e dopo 

la trattativa. 

Errori comuni 

Parlare troppo, cedere 

subito, difendere il 

prezzo, trascurare il 

follow-up. 

Preparazione 

Definire obiettivi, 

curare il contesto, 

allenare la centratura 

psicologica. 

Script 
conversazionali 

Modelli per apertura, 

posizionamento, 

gestione obiezioni, 

chiusura e follow-up. 

Casi 
esemplificativi 

Come affrontare 

clienti che chiedono 

sconti, che restano 

indecisi o che si 

mostrano aggressivi. 
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Teoria di riferimento 

Il principio della coerenza (Argyris) mostra che le competenze non diventano efficaci 

finché non si integrano in un unico comportamento coerente. Questo manuale ti ha 

fornito i mattoni: sta a te costruire la struttura. 

Checklist finale di apprendimento 

O Ho compreso i principi culturali della negoziazione consapevole 

O So applicare almeno 5 tecniche in modo naturale 

O Ho uno strumento operativo da usare prima, durante e dopo la trattativa 

O Ho iniziato a correggere i miei errori ricorrenti 

O Ho sperimentato almeno un esercizio pratico 
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Esercizio operativo 

Scrivi in una pagina Le 3 trasformazioni principali che hai ottenuto Leggendo questa dispensa. 

Saranno La base della tua identità di negoziatore consapevole. 

Trasformazione #1 

Trasformazione #2 

Trasformazione #3 
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Invito all'azione e percorso futuro 

La negoziazione consapevole non si esaurisce con la lettura di queste pagine. È un percorso 

continuo, fatto di allenamento, riflessione e applicazione quotidiana. Ogni trattativa diventa 

un laboratorio in cui mettere in pratica ciò che hai appreso e affinare le tue competenze. 

Per consolidare questi principi, non limitarti a "ricordarli": trasformali in rituali radicati nella 

tua routine professionale. Usa le checklist prima, durante e dopo ogni incontro, prenditi il 

tempo per la tua frase serale di consapevolezza e riprendi periodicamente gli esercizi 

proposti per aggiornare e rafforzare le tue abitudini. Ogni piccolo passo in questa direzione 

aumenterà la tua autorevolezza e rafforzerà la tua libertà interiore come negoziatore. 

Visione 

La negoziazione non è un'arte di 

convincere, ma una disciplina di 

rispetto reciproco. È lo strumento 

fondamentale con cui i freelance e i 

professionisti indipendenti 

costruiscono relazioni sane, 

attraggono clienti migliori e 

sviluppano attività sostenibili e di 

successo a lungo termine. 

Ultima Checklist 

o Ho deciso quando o Ho scelto 3

Invito all'azione 

Scegli una trattativa reale che 

affronterai nei prossimi 7 giorni e 

impegnati ad applicare almeno 3 

strumenti o principi appresi in questa 

dispensa. Dopo l'incontro, rifletti 

attentamente: cosa è cambiato 

rispetto alle tue abitudini precedenti 

e quali risultati hai ottenuto? 

o Ho fissato un

e dove applicherò strumenti specifici momento per una

subito questi da testare nella riflessione

principi. realtà. strutturata post-

trattativa.
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Esercizio finale: La Lettera al Futuro 

Prenditi un momento per scrivere una lettera a te stesso tra sei mesi. In questa lettera, 

immagina e descrivi come sarai cambiato come negoziatore, quali nuove abitudini avrai 

acquisito e quali successi avrai raggiunto se avrai applicato con costanza gli strumenti e la 

mentalità della negoziazione consapevole. Conserva questa lettera e rileggila esattamente 

nella data che hai scelto. Sarà una potente testimonianza del tuo progresso.Domanda #1 
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Disclaimer 

Le strategie, le tecniche e gli esercizi presentati in questa dispensa hanno lo scopo di offrire 

strumenti pratici e spunti di riflessione per migliorare la consapevolezza e la capacità 

negoziale del lettore. 

Non esistono però formule universali né garanzie di risultato. Ogni trattativa è un evento 

unico, influenzato da variabili personali, professionali e di contesto che non possono essere 

previste o controllate dall'autore. 

Il successo nell'applicazione di quanto appreso dipende esclusivamente dal lettore: 

• Dal suo impegno nel

mettere in pratica i

concetti.

Dalla capacità di adattarli • Dalla costanza con cui

alla propria realtà. saprà allenarsi e

migliorare.

lliutore declina quindi ogni responsabilità diretta o indiretta in merito agli esiti delle 

trattative o delle decisioni prese sulla base dei contenuti proposti. 

� 

Questa dispensa non è una promessa di risultati immediati, ma un invito a un percorso di 

crescita personale e professionale, la cui responsabilità ultima appartiene a chi lo 

intraprende. 

125 


	1
	1--Le-basi-della-negoziazione-per-professionisti copia

