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Introduzione

Ogni professionista e freelance si trova, prima o poi, davanti allo stesso scenario: un cliente 
interessato che, a un certo punto, solleva un’obiezione. <È troppo caro.= <Ci devo pensare.= 
<Non è il momento.= Queste frasi, che sembrano ostacoli, sono in realtà la porta d’ingresso 
alla vera negoziazione.

Le obiezioni non sono rifiuti
Sono segnali di attenzione, indizi che il 
cliente sta valutando seriamente la tua 
proposta. Una lettura attenta di questi 
segnali può aprire a nuove opportunità.

Percezione errata delle 
obiezioni
Spesso vengono percepite come un 
attacco personale, scatenando ansia o 
difensività. Questo porta molti a 
perdere autorevolezza, abbassare i 
prezzi o interrompere il dialogo.

Questa dispensa nasce per ribaltare quella prospettiva. Ti guiderà passo dopo passo nella 
comprensione delle obiezioni, nella gestione strategica delle risposte e nella trasformazione 
di ogni <no= in un’opportunità di relazione e di crescita.

Metodo concreto
Non troverai frasi fatte o 
scorciatoie, ma un 
approccio strutturato.

Esercizi pratici
Simulazioni e casi studio 
per affinare le tue 
abilità.

Strumenti operativi
Risorse e tecniche per 
affrontare con sicurezza 
ogni trattativa.

Obiettivo finale: passare da una gestione reattiva e improvvisata delle obiezioni a una 
gestione consapevole, strutturata e strategica. Perché un vero negoziatore non elimina i 
dubbi del cliente: li ascolta, li valorizza e li trasforma in fiducia.
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Executive Summary
Questa dispensa è stata pensata per freelance e professionisti che desiderano trasformare 
le obiezioni da ostacoli temuti a potenti alleati nel loro percorso professionale. L'obiettivo è 
fornire strumenti pratici per gestire con successo ogni "no", convertendolo in un'opportunità 
di crescita e di rafforzamento delle relazioni con i clienti.

Cosa troverai all'interno
Comprendere la natura delle 
obiezioni e le loro radici 
psicologiche.

Tecniche avanzate di ascolto 
attivo e empatia per decifrare i 
reali bisogni del cliente.

Strategie efficaci e testate per 
rispondere alle obiezioni più 
comuni.

Metodologie per trasformare un 
rifiuto in un dialogo costruttivo e 
propositivo.

Consigli pratici per mantenere la 
calma e la professionalità anche 
nelle situazioni più challenging.

Valore per il lettore
Migliorerai significativamente le 
tue capacità di negoziazione e 
chiusura di contratti.

Aumenterai la fiducia in te 
stesso/a e la tua autorevolezza 
professionale.

Costruirai relazioni più solide e 
durature, basate sulla fiducia 
reciproca con i tuoi clienti.

Trasformerai ogni interazione, 
anche quella più difficile, in 
un'occasione per dimostrare il tuo 
valore e superare le aspettative.

Il principio chiave

Ricorda: le obiezioni non sono un punto di arrivo, ma un invito al dialogo. Accoglile come 
un'opportunità per dimostrare il tuo valore, la tua professionalità e la tua capacità di 
trovare soluzioni.
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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.

Il Metodo del solution journalism

L'approccio alla base di questo eserciziario è quello del solution journalism: 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 dell'obiezione
Molti freelance e professionisti vivono l'obiezione come un segnale negativo, quasi fosse la 
prova che la trattativa sta andando male. In realtà, il vero paradosso è che un cliente senza 
obiezioni è spesso un cliente che non comprerà.

Perché? Perché chi non pone domande, non solleva dubbi, non mette alla prova la tua 
proposta, di solito non è davvero interessato. Sta ascoltando in modo passivo o ha già deciso 
altrove. Le obiezioni, invece, indicano partecipazione: il cliente sta investendo attenzione, sta 
valutando, sta entrando nel merito.

Il paradosso dell'obiezione è questo: ciò che appare come resistenza è in realtà segnale di 
interesse. Non un ostacolo da abbattere, ma un varco da attraversare con intelligenza e 
metodo.

Principio chiave: un "no" è spesso più promettente di un silenzio.

✅ Checklist di riflessione:

Vivo le obiezioni come segnali negativi o come parte naturale del processo?

Quante trattative senza obiezioni si sono trasformate davvero in contratti?

So distinguere tra rifiuto definitivo e apertura nascosta dietro un "no"?

✍️ Esercizio pratico: ripensa a tre trattative recenti. In quali hai ricevuto obiezioni e in quali 
no? Qual è stato l'esito? Probabilmente scoprirai che i "no" sono stati più vicini al contratto 
dei "sì" superficiali.
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Paura del rifiuto e sue radici 
psicologiche
Dietro la difficoltà a gestire le obiezioni si nasconde quasi sempre una paura più profonda: la 
paura del rifiuto. Non è solo una questione professionale, ma un riflesso psicologico 
radicato.

Il rifiuto tocca corde antiche: la sensazione di non essere abbastanza, il timore di essere 
esclusi, la memoria di esperienze passate in cui un "no" è stato vissuto come fallimento 
personale. Per un freelance, questo peso si amplifica: ogni trattativa porta con sé il valore 
simbolico della propria identità professionale.

Ma il cliente non rifiuta te come persona: mette alla prova la tua proposta, cerca 
rassicurazioni, valuta alternative. Separare il piano personale da quello professionale è il 
primo passo per gestire le obiezioni senza farsi travolgere dall'ansia.

Principio chiave: 

un rifiuto non è un giudizio sulla tua persona, ma una fase naturale della 
conversazione professionale.

✅ Checklist di riflessione:

Quando ricevo un "no", lo vivo come rifiuto di me o della proposta?

Ho memoria di trattative finite bene dopo un inizio difficile?

Riesco a vedere l'obiezione come un'informazione, non come un attacco?

Esercizio pratico: scrivi tre episodi in cui hai ricevuto un rifiuto iniziale che si è trasformato in 
opportunità o crescita. Rileggili prima della prossima trattativa: ti aiuteranno a 
ridimensionare il peso emotivo dell'obiezione.
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Distinzione tra obiezioni reali e 
obiezioni apparenti
Non tutte le obiezioni hanno lo stesso peso. Alcune sono reali: il cliente manifesta un dubbio 
concreto legato al prezzo, al tempo, alle modalità operative. Altre sono apparenti: frasi di 
circostanza, barriere psicologiche, tentativi di prendere tempo. Confondere le due tipologie 
porta a errori strategici: spiegare troppo quando servirebbe solo ascoltare, o insistere 
quando servirebbe chiudere con eleganza.

Obiezioni reali

"Non rientra nel nostro budget."

"I tempi sono troppo stretti."

"Abbiamo già un fornitore consolidato."

Obiezioni apparenti

"Ci devo pensare."

"Le faremo sapere."

"Non so se è il momento giusto."

La differenza non sta nelle parole, ma nell'intenzione dietro. Le obiezioni reali nascono da 
vincoli concreti, quelle apparenti da esitazioni emotive o da difficoltà a dire "no" 
apertamente.

Principio chiave: 

riconoscere se un'obiezione è reale o apparente ti permette di calibrare la 
risposta.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a distinguere quando il cliente esprime un problema concreto e quando invece 
sta solo rimandando?

Ho mai insistito troppo su un "ci devo pensare"?

Come reagisco alle obiezioni apparenti: con pressione o con ascolto?

✍️ Esercizio pratico: prendi nota delle prossime cinque obiezioni che ricevi. Classificale 
come reali o apparenti e scrivi quale strategia di risposta hai usato. Dopo un mese, confronta 
i risultati: scoprirai quanto la distinzione migliora l'efficacia delle tue trattative.
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"È troppo caro"
Tra tutte le obiezioni, questa è la più frequente e la più temuta. "È troppo caro" sembra un 
rifiuto netto, ma in realtà nasconde un confronto: il cliente sta paragonando il tuo prezzo non 
al tuo valore, ma a un parametro che ha in mente — un budget predefinito, un preventivo di 
un concorrente, un'idea personale di quanto "dovrebbe costare".

La risposta peggiore è giustificarsi abbassando il prezzo. Così confermi implicitamente che 
la cifra iniziale non era giustificata. La risposta più efficace è ribaltare la prospettiva: non 
discutere di prezzo, ma di valore.

Possibili strategie:

Rivalutare il confronto: "Capisco la sua osservazione. Mi permetta di mostrarle perché 
questo investimento produce risultati che altri approcci non garantiscono."

Focalizzarsi sul ritorno: "Non è una spesa, è un investimento. Ogni euro speso qui genera 
[beneficio concreto]."

Ridimensionare l'offerta: "Se il budget è un vincolo, possiamo partire da una versione 
ridotta, mantenendo la qualità e crescendo in fasi successive."

Principio chiave: il prezzo è una cifra, il valore è una percezione. Non abbassare la cifra, 
alza la percezione.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a parlare di valore senza entrare in difesa?

So distinguere tra cliente che non può permettersi il prezzo e cliente che non percepisce 
il valore?

Ho esempi concreti di ritorno sull'investimento da comunicare?

✍️ Esercizio pratico: prepara tre risposte personali all'obiezione "è troppo caro", una per 
ciascuna strategia (rivalutazione, ritorno, ridimensionamento). Allenati a pronunciarle con 
calma e fermezza, senza giustificarti.
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"Ci devo pensare"
Questa obiezione è spesso interpretata come un rifiuto, ma raramente lo è in forma 
definitiva. "Ci devo pensare" è una formula di sospensione: il cliente non è pronto a decidere 
e prende tempo. A volte è un modo elegante per dire "non sono convinto"; altre volte è una 
reale necessità di confronto interno o di riflessione.

La chiave è non lasciare l'obiezione sospesa. Un "ci devo pensare" senza una cornice rischia 
di trasformarsi in silenzio definitivo.

01

Chiedere chiarezza
"Certo, capisco. Posso 
chiederle su cosa in 
particolare sente di dover 
riflettere?"

02

Definire i tempi
"Perfetto, quanto tempo 
pensa di aver bisogno per 
decidere? Così fisso un 
follow-up."

03

Offrire supporto
"Le lascio un breve riepilogo 
con i punti principali, così 
può valutare con calma."

Principio chiave: 

un "ci devo pensare" senza cornice è un limbo. La tua responsabilità è 
trasformarlo in un passo successivo concreto.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a mantenere la conversazione aperta senza pressioni?

Offro al cliente strumenti per riflettere (riepilogo, sintesi, dati)?

Definisco sempre un tempo chiaro per il follow-up?

✍️ Esercizio pratico: scrivi uno script personale per rispondere a "ci devo pensare". Includi 
una domanda chiarificatrice, una definizione di tempi e un supporto pratico (es. breve 
documento). Usalo nella prossima trattativa e valuta la differenza.
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"Devo parlarne con qualcun altro"
Questa obiezione appare spesso quando il tuo interlocutore non è il decisore finale. Può 
trattarsi di un socio, di un responsabile finanziario, di un partner. Ma talvolta è anche un 
modo per rimandare la decisione senza esporsi.

Rispondere con pressione ("chi decide davvero?") rischia di mettere a disagio il cliente. 
L'approccio migliore è valorizzare la sua posizione e al tempo stesso aprire lo spazio per 
coinvolgere direttamente il decisore.

Riconoscere il 
ruolo
"Comprendo, ed è 
importante che la 
decisione sia condivisa. 
Posso aiutarla a 
preparare le 
informazioni da 
presentare?"

Coinvolgere 
direttamente
"Perfetto. Vuole che 
organizziamo un 
incontro insieme a 
[nome del decisore], 
così possiamo chiarire 
tutti i punti in un'unica 
occasione?"

Anticipare le 
obiezioni del 
decisore
"Spesso chi gestisce il 
budget chiede 
soprattutto chiarezza su 
tempi e ritorno. Vuole 
che prepari una sintesi 
mirata per facilitare la 
conversazione?"

Principio chiave: 

quando c'è un decisore assente, la tua missione è rendere il tuo interlocutore un 
ambasciatore forte o portare il decisore al tavolo.

✅ Checklist di riflessione:

Identifico subito se il mio interlocutore è il decisore?

So come valorizzare chi ho davanti senza svalutarlo?

Ho materiali pronti per agevolare il dialogo con chi prende le decisioni?

✍️ Esercizio pratico: prepara un documento di una pagina che sintetizzi in modo chiaro il 
valore, i costi e i benefici del tuo servizio. Usalo come "tool del decisore" da consegnare 
quando emerge questa obiezione.
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"Abbiamo già un fornitore"
Questa obiezione sembra chiudere la porta, ma in realtà apre un varco prezioso. Un cliente 
che ha già un fornitore dimostra di credere nel valore del servizio: non deve essere convinto 
della necessità, ma della differenza.

Il rischio è reagire in modo difensivo o con frasi svalutanti ("ma noi siamo migliori"), che 
creano solo resistenza. L'approccio più efficace è posizionarti non come sostituto, ma come 
alternativa qualificata.

Riconoscere la scelta

"È un'ottima cosa che abbiate già qualcuno 
di fiducia. Significa che siete attenti a 
questo aspetto."

Aprire il confronto

"Ogni fornitore porta un approccio unico. 
Posso mostrarvi come affronto questo tipo 
di progetti, così avrete un termine di 
paragone."

Proposta non esclusiva

"Non deve essere per forza una 
sostituzione: potremmo iniziare con un 
progetto pilota parallelo, così valutate di 
persona il mio metodo."

Principio chiave: 

non devi dimostrare che il fornitore attuale è inadeguato, ma che esiste 
un'opzione in più che merita attenzione.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a mantenere un tono rispettoso verso i fornitori esistenti?

Ho pronto un "progetto pilota" snello da proporre?

Comunico la mia unicità senza svalutare gli altri?

✍️ Esercizio pratico: prepara una mini-offerta pilota (ridotta in tempo e costo) che possa 
essere proposta a chi ha già un fornitore. Questo riduce le barriere all'ingresso e permette al 
cliente di sperimentare direttamente il tuo valore.
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"Non è il momento giusto"
Questa obiezione è subdola perché non sembra un "no" definitivo, ma un rinvio indefinito. "Non 
è il momento giusto" può significare molte cose: incertezza sul budget, priorità diverse, paura 
del cambiamento. Se non gestita, si traduce in trattative che restano sospese senza mai 
concretizzarsi.

La risposta migliore non è forzare la decisione, ma aiutare il cliente a trasformare l'indefinito in 
concreto.

Chiedere un criterio
"Capisco. Posso chiederle: 
quale sarebbe per voi il 
momento giusto?"

Creare urgenza 
elegante
"Molti clienti scoprono che 
rimandare ha un costo 
maggiore rispetto ad agire 
subito. Vuole che 
analizziamo insieme 
l'impatto del rinvio?"

Proporre una fase 
preparatoria
"Se non è ancora il 
momento di partire, 
possiamo avviare un 
percorso ridotto di 
preparazione, così sarete 
pronti quando scatterà 
l'occasione."

Principio chiave: 

un "non è il momento giusto" non è mai neutro: o lo trasformi in un passo concreto, 
o diventa un "mai".

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a distinguere tra rinvio strategico e rinvio per esitazione?

Propongo sempre una piccola azione per mantenere la relazione viva?

Ho strumenti per dimostrare il costo dell'attesa?

✍️ Esercizio pratico: prepara una risposta standard da usare in questi casi, che includa una 
domanda chiarificatrice e una proposta minima (es. una call di follow-up o un progetto 
preparatorio). Testala nelle prossime due trattative sospese.
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Tecnica 1: Spostare il focus dal 
prezzo al valore
Molte obiezioni nascono da un equivoco: il cliente confronta il tuo prezzo con quello di altri, 
senza considerare le differenze di valore. Il tuo compito non è entrare in gara al ribasso, ma 
cambiare il terreno del confronto.

Il reframing consiste nello spostare la conversazione dal "quanto costa" al "cosa produce". 
Invece di discutere cifre, parli di benefici, ritorni e impatto.

Esempio pratico: Cliente: "È troppo caro." Professionista: "Capisco. Se fosse solo una 
spesa, avrebbe ragione. Ma questo non è un costo, è un investimento: ciò che spendete 
qui vi restituisce [beneficio concreto]."

Valore immediato
Evidenziare benefici che il 
cliente percepirà a breve 
termine.

Valore differito
Mostrare come 
l'investimento riduce costi 
futuri o aumenta stabilità nel 
tempo.

Valore intangibile
Sottolineare aspetti come 
sicurezza, reputazione, 
fiducia.

Principio chiave: 

non devi giustificare il prezzo, devi amplificare il valore percepito.

✅ Checklist di riflessione:

Nelle mie trattative, parlo più di cifre o di benefici?

Riesco a quantificare l'impatto concreto del mio lavoro?

So comunicare anche i valori intangibili oltre a quelli economici?

✍️ Esercizio pratico: prendi il tuo servizio principale e scrivi tre frasi che spostino l'attenzione 
dal prezzo al valore (immediato, differito, intangibile). Usale nelle prossime conversazioni con 
clienti.
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Tecnica 2: Trasformare il dubbio in 
domanda
Spesso l'obiezione del cliente è formulata come un'affermazione chiusa: "È troppo caro", 
"Non è il momento giusto", "Non so se funziona per noi". Il rischio è prenderla alla lettera e 
restare intrappolati in una posizione difensiva.

Il reframing consiste nel trasformare l'affermazione in una domanda. Così l'obiezione diventa 
un terreno di esplorazione, non un muro.

Esempio pratico: Cliente: "Ci devo pensare." Professionista: "Certo. Su cosa in particolare 
sente di dover riflettere?"

01

Accogliere
L'obiezione senza 
contraddirla.

02

Riformulare
L'affermazione come 
domanda aperta.

03

Esplorare
Le risposte per capire il vero 
bisogno nascosto.

Principio chiave: 

un dubbio trattato come domanda apre possibilità, un dubbio trattato come 
affermazione chiude la conversazione.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a trasformare obiezioni chiuse in spunti di dialogo?

Ho pronte domande aperte da usare in questi casi?

Ascolto davvero le risposte o penso solo a cosa dire dopo?

✍️ Esercizio pratico: annota cinque obiezioni tipiche dei tuoi clienti. Trasforma ciascuna in 
una domanda aperta (es. "È troppo caro" → "Qual è l'investimento che considera adeguato 
per questo tipo di risultati?"). Provale nella prossima trattativa.
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Tecnica 3: Usare esempi e storie di 
altri clienti
Un'obiezione spesso nasce dall'incertezza: il cliente non sa se ciò che proponi funzionerà 
davvero per lui. In questi casi, dati e argomentazioni logiche non bastano. Serve una storia, 
perché le storie permettono al cliente di immaginarsi nei panni di chi ha già affrontato lo 
stesso dubbio.

Esempio pratico: Cliente: "Non so se questo approccio sia adatto al nostro settore." 
Professionista: "Capisco bene. Anche [cliente X] aveva lo stesso dubbio. Abbiamo iniziato 
con un piccolo progetto pilota, e oggi i risultati sono diventati parte integrante del loro 
metodo di lavoro."

Storie di trasformazione

Da scetticismo iniziale a risultato positivo.

Storie di vicinanza

Clienti simili al tuo interlocutore (settore, 
dimensione, obiettivi).

Storie di superamento

Obiezioni identiche a quelle attuali che si 
sono risolte con successo.

Principio chiave: 

un cliente non si convince con la teoria, ma con la prova che altri come lui hanno 
già superato lo stesso dubbio.

✅ Checklist di riflessione:

Ho raccolto esempi e testimonianze per ogni obiezione tipica?

Racconto storie brevi e incisive o mi perdo nei dettagli?

Le mie storie sono rilevanti per il cliente davanti a me?

✍️ Esercizio pratico: prepara tre mini-storie (max 5 righe ciascuna) da associare alle 
obiezioni più comuni. Usale come "risposte narrative" nelle prossime trattative.
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Tecnica 4: Reindirizzare l'attenzione 
sul risultato finale
Molte obiezioni nascono quando il cliente si concentra sugli ostacoli immediati — prezzo, 
tempi, complessità — perdendo di vista il motivo per cui ha iniziato la trattativa: il risultato 
desiderato. Il reframing consiste nel riportare l'attenzione non sul problema, ma sulla meta.

Esempio pratico: Cliente: "È un investimento troppo alto." Professionista: "Capisco. Ma se 
raggiungeste [risultato concreto], quanto varrebbe per voi in termini di crescita e 
serenità?"

Domande 
orientate al futuro
"Come cambierebbe la 
vostra situazione se 
questo problema fosse 
risolto?"

Quantificazione 
del beneficio
"Quale valore 
economico porterebbe 
questo risultato alla 
vostra azienda?"

Visione 
immaginata
"Provate a immaginare 
dove sarete tra sei mesi 
con questo progetto 
realizzato."

Principio chiave: 

quando riporti l'attenzione sul risultato, l'obiezione perde forza e si ridimensiona.

✅ Checklist di riflessione:

Guardo le obiezioni come blocchi o come deviazioni momentanee?

Riesco a guidare il cliente a guardare avanti invece che indietro?

So stimolare la sua immaginazione senza sembrare retorico?

✍️ Esercizio pratico: scrivi tre domande che potresti usare per riportare l'attenzione del 
cliente sul risultato finale. Usale nella prossima trattativa e osserva come cambia l'energia 
della conversazione.
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Tecnica 5: Trasformare il "no" in "non 
ancora"
Non tutti i "no" sono definitivi. Spesso significano semplicemente che il cliente non è pronto, che ha altre 
priorità, che non percepisce ancora l'urgenza. Trattare ogni rifiuto come conclusivo significa bruciare 
potenziali opportunità future.

Il reframing più potente consiste nel trasformare il "no" in un "non ancora". Non chiudi la porta: la lasci 
socchiusa, mantenendo il contatto e preparandoti a riaprire la conversazione al momento giusto.

Esempio pratico: Cliente: "Ora non possiamo permettercelo." Professionista: "Capisco. Potremmo fissare 
una call tra tre mesi per rivedere insieme la situazione? Così avrete la possibilità di rivalutare con più 
serenità."

1

Definire un tempo futuro
Concordare già un follow-up.

2

Mantenere il contatto con valore
Inviare aggiornamenti, articoli, insight utili.

3

Trasformare la pausa in preparazione
Proporre un'attività preliminare ridotta in attesa 

del via libera.

Principio chiave: 

un "no" elegante oggi può diventare un "sì" convinto domani.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a distinguere un rifiuto definitivo da un rinvio temporaneo?

Ho un sistema di follow-up programmato nei mesi successivi?

Porto valore anche quando la trattativa sembra chiusa?

✍️ Esercizio pratico: scegli due trattative perse negli ultimi sei mesi. Contatta i clienti con un messaggio 
breve e di valore, proponendo un check tra qualche mese. Potresti scoprire che non era un "no", ma solo un 
"non ancora".
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Ascolto attivo e accoglienza 
dell'obiezione
La prima reazione di fronte a un'obiezione spesso è difensiva: spiegare, giustificare, 
controbattere. Ma questa risposta istintiva alimenta la resistenza del cliente. Prima di parlare, 
occorre ascoltare.

L'ascolto attivo non è semplice silenzio: è un atto intenzionale che comunica rispetto e 
attenzione. Significa permettere al cliente di esprimere completamente il suo dubbio, senza 
interruzioni, e dimostrare di averlo compreso.

Riformulazione
"Se ho capito bene, lei 
teme che i tempi siano 
troppo stretti, giusto?"

Conferma non 
verbale
Annuire, prendere 
appunti, mantenere 
contatto visivo.

Pausa strategica
Non affrettarsi a 
rispondere, lasciare 
spazio al cliente per 
approfondire.

Accogliere l'obiezione significa validarla senza condividerla. Non devi dare ragione, ma 
mostrare di riconoscere la legittimità del dubbio.

Principio chiave: 

prima di rispondere, dimostra di aver capito: è il passo che apre la porta al 
dialogo.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a contenere l'impulso di rispondere subito?

Uso riformulazioni per mostrare che ascolto davvero?

Il cliente percepisce che il suo dubbio è legittimo?

✍️ Esercizio pratico: nella prossima conversazione, esercitati a riformulare ogni obiezione 
che ricevi prima di rispondere. Nota come cambia il livello di apertura del cliente.
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Riconoscimento e validazione
Dopo aver ascoltato l'obiezione, il passo successivo è riconoscerla. Molti professionisti 
saltano questa fase, passano subito alle spiegazioni e finiscono per sembrare difensivi. Il 
riconoscimento, invece, abbassa la tensione e apre la strada al dialogo.

Riconoscere non significa dare ragione, ma legittimare il punto di vista del cliente. Validare 
significa far capire che il suo dubbio ha senso e che sei disposto a considerarlo.

Frasi utili per il riconoscimento:

"Capisco perché la vede così."

"È una preoccupazione molto comune 
tra i miei clienti."

"Ha senso che se lo chieda, data la 
complessità del progetto."

Questo gesto semplice crea un ponte: il 
cliente si sente ascoltato, rispettato, preso 
sul serio. Solo a questo punto è pronto ad 
accogliere una nuova prospettiva.

Principio chiave: 

prima di convincere, devi riconoscere. Senza validazione, ogni argomento cadrà 
nel vuoto.

✅ Checklist di riflessione:

Do spazio al cliente per sentirsi legittimato nei suoi dubbi?

Riesco a riconoscere senza cadere nella trappola del giustificarmi?

Uso un linguaggio che comunica rispetto e non difesa?

✍️ Esercizio pratico: prepara tre frasi di riconoscimento da tenere pronte per le tue 
trattative. Usale nella prossima conversazione e osserva come cambia l'atteggiamento del 
cliente.
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Reframing con valore
Una volta ascoltata e riconosciuta l'obiezione, il passo successivo è darle una nuova cornice: 
trasformare il dubbio in occasione per rafforzare il tuo posizionamento. Questo è il cuore del 
reframing.

Il reframing con valore non consiste nel contraddire il cliente, ma nell'offrirgli una prospettiva 
diversa, più ampia, che illumini benefici prima invisibili. L'obiezione diventa così il punto di 
partenza per dimostrare competenza e autorevolezza.

Esempio pratico: Cliente: "È un investimento troppo alto." Professionista: "Capisco. Ed è 
proprio per questo che ha senso: investire in qualità oggi significa evitare costi nascosti e 
imprevisti domani."

Ribaltare il rischio
Da spesa a protezione 
contro costi futuri.

Evidenziare il 
guadagno
Da prezzo a opportunità 
di crescita.

Spostare il focus
Dal costo all'impatto 
positivo a lungo termine.

Principio chiave: 

ogni obiezione è un'occasione per mostrare valore aggiunto, non per difendere il 
prezzo.

✅ Checklist di riflessione:

Quando rispondo a un'obiezione, sto difendendo o sto elevando la percezione di valore?

Riesco a trasformare il linguaggio del cliente (costo, rischio, dubbio) in linguaggio positivo 
(investimento, opportunità, fiducia)?

Le mie risposte sono concise e incisive o troppo articolate?

✍️ Esercizio pratico: prendi tre obiezioni tipiche dei tuoi clienti. Scrivi per ciascuna un 
reframing che non sia difensivo, ma che metta in luce un beneficio extra. Testali nella 
prossima trattativa e annota le reazioni.
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Domande di approfondimento
Dopo aver accolto e riformulato l'obiezione, arriva il momento di approfondire. Le obiezioni 
spesso sono la superficie di un problema più profondo: budget limitato, mancanza di fiducia, 
esperienze negative passate. Solo ponendo domande mirate puoi scoprire cosa c'è davvero 
dietro.

Le domande di approfondimento hanno tre funzioni:

01

Chiarire
Trasformare un dubbio 
generico in un tema 
specifico.

02

Coinvolgere
Stimolare il cliente a 
riflettere attivamente.

03

Guidare
Portare la conversazione 
verso una soluzione 
condivisa.

Esempi di domande utili:

"Quali sono gli elementi che per voi pesano di più nella scelta?"

"Cosa renderebbe per voi questa decisione sicura al 100%?"

"Quali esperienze passate influenzano oggi la vostra valutazione?"

Principio chiave: 

chi fa le domande guida la conversazione, chi risponde la subisce.

✅ Checklist di riflessione:

Uso domande aperte invece di cercare di chiudere subito?

Riesco a mantenere un tono curioso e rispettoso?

Mi concentro sul capire prima di convincere?

✍️ Esercizio pratico: prepara un set di cinque domande di approfondimento da usare in ogni 
trattativa. Dopo ogni incontro, valuta quante risposte ti hanno permesso di capire davvero le 
ragioni dietro le obiezioni.
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Chiusura elegante
Una trattativa non si vince forzando la mano, ma chiudendo con eleganza. Dopo aver ascoltato, 
riconosciuto, riformulato e approfondito l'obiezione, occorre accompagnare il cliente verso una 
conclusione chiara, senza pressione ma senza lasciare porte socchiuse.

La chiusura elegante ha tre caratteristiche:

Sintetica
Riprende i punti principali 
della conversazione senza 
aggiungere nuovi 
argomenti.

Propositiva
Propone un passo 
concreto da fare subito.

Autorevole
Trasmette sicurezza, non 
bisogno.

Esempio pratico: Cliente: "Il prezzo resta comunque alto." Professionista: "Capisco. Abbiamo visto 
come l'investimento si traduce in [beneficio]. Possiamo partire con la fase iniziale già da [data], così 
vedrete i primi risultati in poche settimane."

Tre formule per chiudere con eleganza:

Invito all'azione: "Il prossimo passo è…"

Proposta temporale: "Possiamo iniziare da…"

Opzione guidata: "Preferisce partire con l'opzione A o con l'opzione B?"

Principio chiave: 

una trattativa chiusa con eleganza lascia al cliente la sensazione di aver scelto, non di 
essere stato convinto.

✅ Checklist di riflessione:

Le mie chiusure sono concise o troppo verbose?

Propongo sempre un passo concreto o lascio la trattativa sospesa?

Comunico sicurezza o trasmetto ansia di concludere?

✍️ Esercizio pratico: prepara tre chiusure eleganti diverse per il tuo servizio principale. Testale in tre 
trattative e annota quale genera più apertura e fiducia.
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Role play su "è troppo caro"
Allenarsi a gestire l'obiezione più comune — "è troppo caro" — è il modo migliore per 
prepararsi a tutte le altre. Il role play ti permette di simulare la situazione, sperimentare 
risposte diverse e osservare come cambiano le dinamiche della conversazione.

Struttura dell'esercizio

Assegnare i ruoli: una persona interpreta il cliente, l'altra il professionista.1.

Scenario iniziale: il cliente riceve il preventivo e reagisce con "è troppo caro".2.

Simulazione: il professionista risponde usando almeno due tecniche di reframing (valore, 
risultato, "non ancora").

3.

Debriefing: chi interpreta il cliente dà feedback su tono, chiarezza e percezione di valore.4.

Variante individuale: se non hai un partner con cui esercitarti, recita entrambe le 
parti ad alta voce. Alterna il ruolo di cliente e professionista e registra la 
simulazione. Riascoltando, noterai esitazioni, punti di forza e aree di miglioramento.

Principio chiave: 

la sicurezza non nasce dall'improvvisazione, ma dalla ripetizione.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a rispondere senza cadere in giustificazioni?

Le mie parole aumentano la percezione di valore o la riducono?

Riesco a mantenere calma e fermezza nel tono di voce?

✍️ Esercizio pratico: ripeti il role play almeno cinque volte, cambiando ogni volta tecnica di 
risposta. Alla fine, scegli la formula che ti sembra più naturale e convincente e adottala 
come tua prima risposta standard.
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Diario delle obiezioni ricevute
Uno degli strumenti più potenti per migliorare nella gestione delle obiezioni è la 
consapevolezza. Annotare sistematicamente le obiezioni che ricevi ti permette di individuare 
schemi ricorrenti, comprendere meglio i tuoi clienti e affinare le risposte.

Come costruire il diario

Obiezione Tipologi
a

Risposta Esito Miglioramento

Trascrivi le 
parole esatte 
del cliente

Reale o 
apparent
e

Scrivi come 
hai reagito

Avanzata
, sospesa 
o chiusa

Cosa avresti potuto 
fare diversamente

Esempio: Obiezione: "Ci devo pensare." Tipologia: apparente. Risposta: "Certo, mi faccia 
sapere." Esito: silenzio. Miglioramento: fissare un follow-up.

Principio chiave: 

un obiezione annotata è un'occasione di crescita, un'obiezione dimenticata è un 
errore che si ripeterà.

✅ Checklist di riflessione:

Annoto le obiezioni subito dopo la conversazione o le lasci svanire?

Riesci a riconoscere schemi che si ripetono tra clienti diversi?

Usi le tue annotazioni per costruire risposte sempre più efficaci?

✍️ Esercizio pratico: tieni un diario delle obiezioni per 30 giorni. Alla fine del mese, rileggi 
tutto e individua le tre obiezioni più frequenti. Scrivi per ciascuna una risposta migliorata da 
testare nelle prossime trattative.
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Allenamento al silenzio (quando non 
rispondere subito)
Nella gestione delle obiezioni, il silenzio è un'arma sottovalutata. Spesso i professionisti si affrettano 
a rispondere per paura che il cliente interpreti il silenzio come incertezza. In realtà, una pausa 
strategica può trasformare l'obiezione in un'autocorrezione del cliente stesso.

Il silenzio comunica calma, autorevolezza e sicurezza. Permette al cliente di riflettere e, talvolta, di 
ridimensionare spontaneamente la propria obiezione.

Esercizio pratico di allenamento

01

Simula una trattativa
Con un collega o davanti allo specchio.

02

Attendi 3 secondi
Ogni volta che compare un'obiezione, prima di 
rispondere.

03

Focalizzati sul respiro
Mantieni contatto visivo e non riempire la pausa 
con frasi di riempimento.

04

Osserva il cambiamento
Spesso il cliente aggiungerà dettagli o chiarirà 
da solo il dubbio.

Variante avanzata: in una trattativa reale, quando ricevi un'obiezione, sorridi, annuisci e 
rimani in silenzio. Conta mentalmente fino a tre. Poi rispondi con calma.

Principio chiave: 

il silenzio non è vuoto: è spazio per il cliente e segnale della tua sicurezza.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a tollerare il silenzio senza ansia?

Uso pause strategiche o parlo per riempire i vuoti?

Ho notato clienti che si sono auto-corressi dopo un mio silenzio?
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Checklist di autovalutazione nella 
gestione delle obiezioni
Una checklist personale ti aiuta a trasformare l'esperienza di ogni trattativa in apprendimento. 
Dopo ogni conversazione con un cliente, dedica pochi minuti a rispondere a queste domande:

Prima della risposta
Ho ascoltato senza interrompere?

Ho riformulato l'obiezione per confermare di averla capita?

Ho riconosciuto e validato la preoccupazione del cliente?

Durante la risposta
Ho usato un linguaggio orientato al valore e non alla difesa?

Ho mantenuto un tono calmo e autorevole?

Ho applicato almeno una tecnica di reframing?

Dopo la risposta
Ho verificato la reazione del cliente?

Ho proposto un passo concreto per avanzare nella trattativa?

Ho annotato l'obiezione e la mia risposta nel diario personale?

Principio chiave: 

la qualità della tua gestione delle obiezioni non si misura nel singolo episodio, ma 
nella capacità di migliorare costantemente.

✍️ Esercizio pratico: 

stampa questa checklist e tienila accanto a te durante le prossime tre trattative. Dopo ciascuna, 
compilala e individua almeno un aspetto da migliorare.
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Rispondere in modo difensivo
Il primo errore nella gestione delle obiezioni è lasciarsi trascinare nella difesa. Quando un 
cliente dice "è troppo caro" o "non sono convinto", molti professionisti reagiscono come se 
fossero sotto attacco personale. La conseguenza è un flusso di giustificazioni che, invece di 
rafforzare il valore percepito, lo indebolisce.

Rispondere in modo difensivo sposta l'attenzione dal cliente a te stesso. Diventa un 
monologo autoreferenziale che non risolve i dubbi, ma alimenta distanza e diffidenza.

Come evitarlo:

Accogli prima di rispondere: ascolta, riformula e valida.

Parla di benefici, non di te: sposta la conversazione dal tuo punto di vista ai risultati per il 
cliente.

Mantieni calma e postura sicura: il linguaggio del corpo conta quanto le parole.

Risposta difensiva

"Perché io ho anni di esperienza, ho lavorato 
con grandi aziende, e il mio tempo vale…"

Risposta autorevole

"Capisco. Posso mostrarle in che modo 
questo investimento si traduce in ritorni 
concreti per voi?"

Principio chiave: 

quando ti difendi, perdi terreno; quando valorizzi, guadagni fiducia.

✅ Checklist di riflessione:

Mi sento attaccato quando ricevo un'obiezione?

Riesco a evitare frasi autoreferenziali?

Trasformo le mie risposte in valore per il cliente?

✍️ Esercizio pratico: 

registra una tua simulazione di risposta a "è troppo caro". Ascoltala e valuta se suona come 
difensiva o autorevole. Riscrivila finché non sarà orientata solo al valore del cliente.
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Forzare la chiusura
Un errore comune è tentare di chiudere la trattativa troppo presto o con troppa pressione. Di 
fronte a un'obiezione, il professionista ansioso di concludere rischia di trasformare il dialogo in 
un braccio di ferro. Il cliente percepisce questa urgenza come bisogno, e il bisogno riduce 
l'autorevolezza.

Forzare la chiusura genera due effetti negativi:

Resistenza
Il cliente alza nuove barriere per 
difendere la sua posizione.

Rottura della fiducia
La sensazione di essere spinto mina la 
possibilità di un futuro accordo.

Come evitarlo:

Accetta il tempo della decisione: un "non ora" può diventare un "sì" domani se mantieni la 
relazione viva.

Offri alternative morbide: progetti pilota, fasi iniziali ridotte, follow-up programmati.

Chiudi con domande, non con pressioni: "Quale ulteriore informazione le servirebbe per 
decidere con tranquillità?"

Errore
"Dobbiamo chiudere entro oggi, 
altrimenti l'offerta scade."

Approccio elegante
"Capisco che voglia riflettere. 
Possiamo fissare un momento preciso 
per riparlarne, così resta tutto chiaro e 
ordinato?"

Principio chiave: 

una chiusura forzata può dare un risultato immediato, ma distrugge valore a lungo 
termine.
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Mantenere un approccio rispettoso e attento alle esigenze del cliente costruisce fiducia, 
favorendo rapporti duraturi e opportunità future più solide. È fondamentale ascoltare 
attivamente e adattarsi ai segnali del cliente, mostrando flessibilità e disponibilità. Questo 
atteggiamento non solo migliora l’esperienza d’acquisto, ma rafforza la reputazione 
professionale nel tempo.

✅ Checklist di riflessione:

Sento l'urgenza di chiudere subito ogni trattativa?

Riesco a distinguere tra un "no" definitivo e un "non ancora"?

Propongo sempre alternative che lascino libertà al cliente?

✍️ Esercizio pratico: 

nelle prossime due trattative, resisti alla tentazione di spingere verso la chiusura immediata. 
Concentrati invece sul fissare un passo successivo preciso ma non vincolante.

Esercizio pratico
Resisti alla chiusura immediata nelle 
prossime due trattative.

Fissa un passo
Proponi un prossimo step preciso ma 

non vincolante.

Ascolta e adatta
Raccogli feedback e modifica il passo se 
necessario.

www.nicolopirelli.com

29



Ignorare i segnali reali dietro 
l'obiezione
Un altro errore frequente è fermarsi alle parole dell'obiezione senza indagare ciò che le motiva. 
Ogni obiezione è la punta di un iceberg: sotto la superficie ci sono bisogni, paure, vincoli e desideri 
che non vengono espressi apertamente.

Ignorare questi segnali porta a risposte inefficaci. Il cliente non cerca solo un prezzo più basso o 
più tempo: cerca rassicurazioni, fiducia, certezza che tu sia la scelta giusta.

Come evitarlo:

Ascolta oltre le parole: tono di voce, esitazioni, linguaggio non verbale.

Fai domande mirate: "Qual è l'aspetto che le preoccupa di più?"

Collega l'obiezione al contesto: comprendere la storia e le priorità del cliente aiuta a 
interpretare meglio il suo dubbio.

Risposta superficiale

"Capisco, mi faccia sapere quando lo sarà."

Risposta consapevole

"Capisco. Quali condizioni dovrebbero 
verificarsi perché questo diventi il momento 
giusto per voi?"

Principio chiave: 

le parole dell'obiezione sono un indizio, non la verità completa.

✅ Checklist di riflessione:

Ascolto i segnali nascosti oltre le parole?

Riesco a leggere il contesto emotivo e organizzativo del cliente?

Faccio domande che mi aiutano a scoprire ciò che non viene detto?

✍️ Esercizio pratico: 

nelle prossime tre trattative, prova a scrivere due interpretazioni diverse per ogni obiezione 
ricevuta: quella letterale e quella nascosta. Confronta le tue ipotesi con la realtà per affinare la tua 
capacità di lettura.
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Cliente che dice "troppo caro"
Scenario: Un freelance propone un pacchetto di servizi a un cliente potenziale. Dopo aver 
ascoltato la presentazione, il cliente reagisce con: "È troppo caro."

Errore tipico: Il professionista si affretta a giustificare il prezzo, elencando competenze, 
esperienza e tempo investito. Questo sposta la conversazione su un piano difensivo e 
rafforza l'idea che il prezzo sia discutibile.

Gestione efficace

01

Accoglienza
"Capisco la sua osservazione, 
è un aspetto che molti 
valutano con attenzione."

02

Reframing
"La vera domanda non è 
quanto costa, ma quanto 
rende. Questo progetto 
riduce i vostri tempi di 
esecuzione del 30%, con un 
risparmio superiore al costo 
stesso."

03

Domanda di 
approfondimento
"Posso chiederle quali 
parametri utilizza per 
valutare se un investimento è 
adeguato?"

Risultato: Il cliente sposta il focus dal prezzo al ritorno sull'investimento. Non è detto che 
accetti subito, ma la trattativa avanza su basi di valore e non di sconto.

Principio chiave: 

la risposta migliore al "troppo caro" non è ridurre il prezzo, ma ampliare la 
percezione del valore.

✍️ Esercizio pratico: 

prendi uno dei tuoi servizi principali e calcola il beneficio economico che genera per il 
cliente (risparmio, crescita, riduzione rischi). Trasforma quel dato in una frase pronta da usare 
in risposta a "è troppo caro".
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Cliente che rimanda la decisione
Scenario: Durante una trattativa, il cliente sembra interessato ma conclude con: "Ci devo 
pensare, le faccio sapere." La trattativa si congela e il professionista resta in attesa di una 
risposta che spesso non arriva mai.

Errore tipico: Accettare il rinvio senza definirne i confini, limitandosi a rispondere: "Va bene, 
mi aggiorni lei." Questo lascia l'iniziativa al cliente e porta facilmente al silenzio.

Gestione efficace

Accoglienza
"Capisco perfettamente, è 
giusto prendersi il tempo 
per valutare."

Domanda 
chiarificatrice
"C'è un aspetto specifico 
su cui desidera riflettere 
di più?"

Definizione di tempi
"Perfetto, le va bene se ci 
aggiorniamo tra una 
settimana per rivedere 
insieme i punti principali?"

Risultato: Il cliente non si sente pressato, ma nemmeno libero di rimandare indefinitamente. 
La trattativa resta viva e viene fissato un passo concreto.

Principio chiave: 

un rinvio senza cornice è una trattativa persa; un rinvio con cornice è 
un'opportunità in sospeso.

✍️ Esercizio pratico: 

prepara tre risposte pronte per i casi in cui un cliente dice "ci devo pensare". Ognuna deve 
includere: riconoscimento, domanda di chiarimento, proposta di follow-up con data.
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Cliente che ha già un fornitore
Scenario: Un potenziale cliente ascolta la tua proposta, ma conclude dicendo: "Abbiamo già 
un fornitore che segue queste attività."

Errore tipico: Il professionista reagisce svalutando il fornitore attuale ("Sì, ma noi siamo 
migliori"), creando immediatamente un clima di competizione e difesa che rafforza la fedeltà 
del cliente al partner esistente.

Gestione efficace

Riconoscimento
"Ottimo, significa che 
considerate importante 
questa area del vostro 
business."

Differenziazione
"Ogni fornitore porta un 
approccio unico. Posso 
mostrarvi come affronto 
io queste situazioni, così 
avrete un termine di 
paragone."

Proposta pilota
"Non è necessario 
sostituire subito il vostro 
fornitore. Possiamo 
partire con un progetto 
parallelo e di piccola 
scala, così valutate di 
persona il mio metodo."

Risultato: Il cliente non si sente attaccato né spinto a cambiare, ma aperto a considerare 
un'alternativa complementare. La trattativa si sposta da competizione diretta a opportunità 
di sperimentazione.

Principio chiave: 

non devi sostituire un fornitore, devi diventare un'opzione di valore in più.

✍️ Esercizio pratico: 

prepara un'offerta pilota ridotta (budget contenuto, tempi rapidi) da presentare nei casi in cui 
un cliente abbia già un fornitore. Questo abbassa le barriere di ingresso e ti posiziona come 
opzione credibile.
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Sintesi dei principi chiave
Gestire le obiezioni non è un esercizio di prontezza verbale, ma un processo che unisce 
mentalità, metodo e pratica costante. Ogni capitolo di questa dispensa ha fornito strumenti 
per trasformare i "no" in aperture, e ora possiamo ricapitolare i punti fondamentali:

1 Le obiezioni non sono rifiuti, ma segnali di interesse
Il silenzio è più pericoloso di un dubbio espresso.

2 Non tutte le obiezioni sono uguali
Saper distinguere tra reali e apparenti permette di calibrare la risposta.

3 Le obiezioni più comuni hanno schemi ricorrenti
Preparare risposte pronte riduce ansia e improvvisazione.

4 Il reframing è la chiave
Spostare la prospettiva dal prezzo al valore, dal dubbio al risultato, dal "no" al "non 
ancora".

5 Lo schema in 5 fasi guida la conversazione
Ascolto, riconoscimento, reframing, approfondimento, chiusura elegante.

6 L'allenamento è indispensabile
Role play, diario delle obiezioni e checklist di autovalutazione rafforzano la 
padronanza.

7 Gli errori comuni vanno evitati
Difendersi, forzare la chiusura o ignorare i segnali nascosti mina la trattativa.

8 I casi concreti insegnano
Ogni obiezione gestita bene diventa un'esperienza che alimenta sicurezza futura.
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Lavorare costantemente su questi aspetti permette di trasformare le obiezioni in 
opportunità di rafforzare il rapporto con il cliente e concludere con successo. La pratica 
continua e l'attenzione ai dettagli migliorano le competenze comunicative, rendendo più 
efficace ogni interazione commerciale. Solo così si può raggiungere un livello di eccellenza 
nella gestione delle obiezioni.

Principio chiave: 

la vera forza di un negoziatore non sta nell'evitare i "no", ma nel saperli 
trasformare in ponti verso il "sì".

✍️ Esercizio pratico: rileggi questa sintesi e scegli un principio da applicare in ogni nuova 
trattativa della prossima settimana. Annota i risultati per consolidare l'apprendimento.

Annota

Applicazione

Esercizio
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Esercizio finale: il tuo playbook 
personale delle obiezioni
Un negoziatore preparato non improvvisa. Ha strumenti pronti, adattabili a seconda della 
situazione. Per questo l'ultimo passo di questa dispensa è costruire il tuo playbook 
personale delle obiezioni: un documento sintetico, da tenere sempre a portata di mano, che 
raccolga le tue risposte migliori.

Struttura del playbook

Elenco delle obiezioni tipiche: scrivi le 5–7 più frequenti che ricevi.1.

Tipologia: classificale come reali o apparenti.2.

Risposte di valore: formula 2–3 frasi per ciascuna obiezione, orientate a reframing, 
risultato e valore.

3.

Domande di approfondimento: inserisci almeno una domanda aperta per ogni obiezione.4.

Strategia di follow-up: indica come mantenere viva la trattativa se il "sì" non arriva subito.5.

Esempio sintetico: Obiezione: "È troppo caro." Risposta: "Capisco. La vera domanda è: 
quanto vale per voi raggiungere [risultato]?" Domanda: "Qual è l'investimento che 
considerate adeguato per questo tipo di benefici?" Follow-up: invio di una mini-case 
study con ROI simile.

Principio chiave: 

un playbook non è un copione rigido, ma una cassetta degli attrezzi personale, da 
arricchire costantemente con esperienza e creatività.

✍️ Esercizio pratico: 

dedica un'ora alla costruzione del tuo playbook delle obiezioni. Stampalo o salvalo in digitale 
e portalo con te in ogni trattativa. Aggiornalo ogni volta che sperimenti una nuova risposta 
efficace.
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Le radici inconsce delle resistenze
Ogni obiezione nasce in superficie come una frase semplice — "è troppo caro", "non è il 
momento", "ci devo pensare". Ma dietro a queste parole agisce un meccanismo più profondo: 
la psicologia della decisione.

Gli esseri umani non prendono decisioni in modo puramente razionale. Le neuroscienze e la 
psicologia comportamentale mostrano che la maggior parte delle scelte è guidata da 
emozioni e istinti inconsci, a cui la ragione arriva solo dopo, per giustificare ciò che già è 
stato deciso a livello emotivo.

Paura della perdita
Il timore di spendere male i propri soldi o di fare una scelta che si riveli 
sbagliata.

Bisogno di sicurezza
Il desiderio di sentirsi protetti, di evitare rischi, di 
confermare che la decisione sia "giusta".

Resistenza al cambiamento
L'inerzia psicologica che porta a preferire 
la situazione attuale, anche se meno 
vantaggiosa, rispetto a un futuro incerto.

Principio chiave: 

l'obiezione è quasi sempre un sintomo emotivo, non solo una questione logica.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a individuare le emozioni nascoste dietro le obiezioni dei miei clienti?

Le mie risposte parlano solo alla logica o anche al bisogno di rassicurazione?

So distinguere una preoccupazione razionale da una paura inconscia?
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 Esercizio pratico: 

prendi tre obiezioni ricevute di recente e prova a riscriverle indicando quale emozione le ha 
generate (paura, bisogno di sicurezza, resistenza al cambiamento). Rifletti su come avresti 
potuto rispondere in modo più mirato.

Obiezione 1 

_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________

Emozione _____________________________________________________________________

Obiezione 2 

_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________

Emozione _____________________________________________________________________

Obiezione 3 

_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________

Emozione _____________________________________________________________________
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Obiezioni come bisogno di 
rassicurazione
Molte obiezioni non nascono da una reale critica alla tua proposta, ma da un bisogno 
profondo: la rassicurazione. Il cliente non sta cercando argomenti tecnici, bensì conferme 
emotive che lo aiutino a sentirsi al sicuro nella sua scelta.

Dietro un "ci devo pensare" può esserci il desiderio di non sbagliare. Dietro un "è troppo caro" 
la paura di investire e non ottenere ritorni. Dietro un "non è il momento" l'ansia di prendersi 
una responsabilità percepita come prematura.

Come rispondere? Non basta aggiungere dati e dettagli. Occorre parlare alla sfera emotiva:

Riconoscere la 
paura
"Capisco che non 
voglia correre rischi 
inutili."

Offrire garanzie
"Possiamo iniziare con 
una fase pilota, così 
valuta i risultati prima 
di impegnarsi del 
tutto."

Trasmettere 
sicurezza
Postura, tono di voce e 
calma valgono più di 
qualsiasi cifra.

Principio chiave: 

ogni obiezione è anche una richiesta implicita di sicurezza.

✅ Checklist di riflessione:

Le mie risposte rassicurano o complicano il dubbio?

Offro al cliente micro-passaggi sicuri per ridurre il rischio percepito?

So comunicare fiducia senza sembrare difensivo?

✍️ Esercizio pratico: 

individua tre modi in cui puoi aumentare il senso di sicurezza del cliente nelle tue trattative 
(es. prova pilota, testimonianza, garanzia). Preparali e usali alla prossima obiezione.
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Differenze culturali nella gestione 
dei "no"
Il modo in cui le persone esprimono obiezioni non è universale: cambia a seconda della 
cultura, del contesto e persino del settore professionale. Un freelance che lavora con clienti 
internazionali o con realtà aziendali diverse deve saper leggere questi codici impliciti.

Cultura diretta
(es. Stati Uniti, Germania, 
Olanda)

Il "no" viene espresso 
chiaramente, senza giri di 
parole. Le obiezioni sono 
esplicite, e la chiarezza è 
percepita come rispetto.

Cultura indiretta
(es. Italia, Giappone, 
paesi arabi)

Il "no" viene spesso 
mascherato in formule di 
cortesia ("ci devo 
pensare") per non 
rompere l'armonia della 
relazione.

Settori tradizionali 
vs. innovativi
Nei settori consolidati 
prevalgono obiezioni 
legate a sicurezza e 
stabilità; nei settori 
giovani o digitali 
emergono dubbi su 
novità e rapidità.

Capire queste differenze aiuta a non fraintendere: un "ci penso" detto in Italia può valere come 
un "no", mentre lo stesso detto in Germania potrebbe essere un vero tempo di riflessione.

Principio chiave: 

gestire le obiezioni significa anche tradurre i codici culturali dietro alle parole.

Strategie pratiche
Adattare linguaggio e 
risposte empatiche

Comprensione 
culturale

Ascolto attivo e contesto 
socio-culturale Gestire obiezioni

Tradurre codici culturali 
dietro parole

www.nicolopirelli.com

40



✅  Checklist di riflessione:

Conosco le differenze culturali dei mercati con cui tratto?

Interpreto il "no" letteralmente o considero il contesto?

Modulo le mie risposte in base al settore e al background del cliente?

✍  Esercizio pratico: 

pensa a un cliente con cui hai lavorato proveniente da un contesto diverso dal tuo. Analizza una sua 
obiezione e chiediti: era un "no" reale o solo un codice culturale diverso per dire "non adesso"?

www.nicolopirelli.com

41



Il ruolo delle emozioni e della 
fiducia
Ogni obiezione è anche un termometro delle emozioni del cliente. Quando il livello di fiducia 
è basso, le obiezioni aumentano. Quando la fiducia cresce, le obiezioni diminuiscono o 
diventano più facili da gestire.

Le emozioni che più influenzano le obiezioni:

Ansia
Il timore di sbagliare decisione o di 
sprecare risorse.

Diffidenza
Paura che la promessa non venga 
mantenuta.

Orgoglio
Resistenza a riconoscere che serve un 
supporto esterno.

Speranza
Desiderio di migliorare la situazione, che 
può trasformare un dubbio in apertura.

Comprendere queste emozioni permette di costruire un dialogo più empatico e 
personalizzato, favorendo la creazione di un legame di fiducia che facilita la risoluzione delle 
obiezioni. Per questo motivo, è fondamentale ascoltare attivamente il cliente, riconoscere le 
sue preoccupazioni e rispondere con chiarezza e autenticità, trasformando l'obiezione in 
un'opportunità di confronto costruttivo.

Il ruolo del professionista è alimentare la fiducia in tre modi:

01

Coerenza
Tra ciò che dice e ciò che fa.

02

Competenza
Dimostrata con esempi, casi 
e chiarezza.

03

Calma
Un tono rassicurante vale 
quanto un argomento logico.
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Costruire un rapporto solido basato su questi elementi permette al professionista di guidare 
il cliente verso una decisione consapevole e serena, riducendo le barriere emotive che 
bloccano il processo di vendita.

Principio chiave: 

la fiducia non elimina le obiezioni, ma le rende gestibili.

✅ Checklist di riflessione:

Il mio modo di comunicare riduce ansia o la amplifica?

Offro prove concrete della mia competenza o solo dichiarazioni?

Trasmetto calma anche nelle fasi più delicate della trattativa?

✍️ Esercizio pratico: 

dopo ogni incontro, valuta su una scala da 1 a 5 quanto il cliente ti sembrava fiducioso. 
Rifletti su cosa, nel tuo atteggiamento o nelle tue parole, ha rafforzato o indebolito quel 
livello.

Cliente 1
__________________________
__________________________
__________________________

Cliente 2
__________________________
__________________________
__________________________

Cliente 3
__________________________
__________________________
__________________________

Cliente 4
__________________________
__________________________
__________________________

Cliente 5
__________________________
__________________________
__________________________

Cliente 6
__________________________
__________________________
__________________________
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Esercizio di auto-riflessione: i tuoi 
trigger emotivi davanti a un "no"
Non sono solo i clienti ad avere emozioni dietro le obiezioni: anche tu, come professionista, 
porti con te i tuoi schemi psicologici. Alcuni "no" toccano corde personali che amplificano la 
reazione emotiva e riducono la lucidità. Riconoscere i propri trigger emotivi è il primo passo 
per gestirli con consapevolezza.

Trigger emotivi

Non solo 
clienti

Professionista 
con emozioni

Consapevolez
za gestione

Primo passo 
pratico

Schemi 
psicologici

Modelli interiori 
attivati

No personali
Risposte 

amplificate

Esercizio pratico

Ricorda tre situazioni recenti in cui un cliente ha sollevato un'obiezione che ti ha messo 
in difficoltà.

1.

Annota la tua reazione emotiva immediata: frustrazione, rabbia, insicurezza, paura.2.

Individua il trigger: cosa ha scatenato quella reazione? Il tono del cliente? La frase usata? 
Il timore di perdere l'occasione?

3.

Riformula la tua risposta ideale: come avresti potuto reagire con più calma e 
autorevolezza.

4.

Obiettivo: costruire un archivio dei tuoi trigger emotivi e preparare risposte consapevoli per 
non esserne più vittima nelle trattative future.
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Principio chiave:

la padronanza sulle obiezioni altrui inizia dalla padronanza sulle proprie reazioni 
interiori.

✅  Checklist di riflessione:

Quali obiezioni risvegliano in me le emozioni più forti?

Riesco a distinguere la mia insicurezza personale dal dubbio del cliente?

Ho già una risposta pronta per i miei trigger più frequenti?
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Come gestire obiezioni in email e 
chat
Nel lavoro contemporaneo, molte obiezioni non emergono più durante incontri di persona, 
ma in forma scritta: email, messaggi WhatsApp, chat professionali. Questa modalità ha una 
peculiarità: elimina il tono di voce, lo sguardo, la gestualità. Tutto si riduce alle parole, e ogni 
parola pesa di più.

Sfide principali

Assenza di contesto: un "è troppo caro" scritto appare più freddo che detto di persona.

Rischio di fraintendimenti: senza tono ed espressioni, le sfumature si perdono.

Tempi di risposta: rispondere troppo in fretta può sembrare ansioso, troppo tardi può 
sembrare disinteressato.

Strategie di gestione

Riconosci subito: "Grazie per il suo feedback, comprendo bene la sua osservazione."

Rispondi con chiarezza e sintesi: evita lunghi paragrafi, preferisci frasi brevi e dirette.

Proponi un passaggio verbale: "Questa è una questione che merita di essere discussa 
meglio: preferisce fissare una breve call di 15 minuti?"

Principio chiave: 

nella comunicazione scritta, meno parole ma più precisione equivalgono a 
maggiore autorevolezza.

✅ Checklist di riflessione:

Le mie email sono concise o diventano spiegazioni troppo lunghe?

Riesco a mantenere un tono cordiale senza sembrare giustificativo?

Propongo sempre una call quando l'obiezione è complessa?
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✍️ Esercizio pratico: 

recupera tre email in cui hai ricevuto obiezioni. Riscrivile oggi con un approccio sintetico e orientato 
al valore. Confronta le due versioni e nota la differenza di impatto.

1

Mail 1
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________

2

Mail 2
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________

3

Mail 3
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________
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Obiezioni in call online: linguaggio e 
tono
Le call online hanno reso più veloci le trattative, ma hanno anche aumentato il rischio di 
fraintendimenti. Nelle interazioni digitali il linguaggio non verbale si riduce a pochi segnali: 
postura davanti alla webcam, tono di voce, ritmo della conversazione. Per questo la gestione 
delle obiezioni in call richiede attenzione extra.

Elementi chiave

Tono di voce: deve comunicare calma e autorevolezza. Un tono affrettato amplifica l'ansia, 
uno pacato genera fiducia.

Ritmo: lascia pause per dare spazio al cliente, senza riempire ogni silenzio.

Espressioni facciali: il volto resta l'indicatore principale; sorridere e annuire mostrano 
apertura.

Micro-sintesi: dopo ogni scambio, sintetizza brevemente: "Quindi se ho capito bene, la sua 
preoccupazione è…"

Errori da evitare

Parlare troppo a lungo senza coinvolgere il cliente.

Leggere testi o presentazioni senza guardare la webcam.

Ignorare segnali non verbali di chiusura (spostamenti, sguardo altrove, tono freddo).

Bassa visibilità

Bassa attenzione cliente

Alta visibilità

Alta attenzione cliente

Ignorare segnali non 
verbali di chiusura

Non adattare il ritmo 
alla risposta del 

cliente

Leggere testi senza 
guardare la webcam

Parlare troppo a lungo 
senza coinvolgere
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Per mantenere un contatto autentico, è importante adattare il linguaggio in base alle reazioni 
osservate, mostrando empatia e creando un clima di collaborazione. Questo approccio facilita il 
dialogo e favorisce una comunicazione efficace e rispettosa.

Ricordati anche di modulare il tono della voce per trasmettere interesse e attenzione, evitando 
monotonia e favorendo una conversazione fluida e coinvolgente.

Principio chiave: 

in una call, il tuo tono conta quanto il contenuto delle parole.

✅  Checklist di riflessione:

Il mio tono di voce ispira calma o urgenza?

Uso pause strategiche per lasciare spazio al cliente?

Mantengo un contatto visivo costante attraverso la webcam?

✍  Esercizio pratico: 

registra una tua call simulata di fronte a 
un'obiezione. Riascolta con attenzione solo 
il tono, senza leggere le parole. Chiediti: che 
emozione trasmette?
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Il pericolo del fraintendimento 
scritto
La comunicazione scritta è veloce, ma fragile. Una frase che per te è neutra, per il cliente può 
suonare fredda o aggressiva. Molte trattative si interrompono non per l'obiezione in sé, ma per 
un malinteso nato da una parola mal calibrata.

Cause più comuni di fraintendimento

Assenza di tono: il cliente legge con la propria voce interiore, che può essere ansiosa o 
sospettosa.

Uso di termini ambigui: parole come "investimento significativo" o "tempistiche flessibili" 
possono generare dubbi invece che chiarimenti.

Risposte troppo brevi: un "ok" scritto può sembrare disinteresse o fastidio.

Risposte troppo lunghe: un testo prolisso può sembrare difensivo.

Assenza di tono

Termini ambigui

Risposte brevi

Risposte 
lunghe

Come prevenirlo

Chiarezza e semplicità: frasi brevi, dirette, senza tecnicismi inutili.

Empatia scritta: inserisci frasi che riconoscano l'obiezione ("Capisco bene la sua 
osservazione").

Conclusione propositiva: termina sempre con un passo concreto ("Le propongo di sentirci 
martedì per valutare insieme").
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Principio chiave: 

ogni parola scritta deve sostituire anche il tono e l'intenzione che mancano.

✅ Checklist di riflessione:

Rileggo i miei messaggi immaginando di essere il cliente?

Uso un linguaggio che rassicura o che complica?

Propongo sempre un'azione successiva per non restare in sospeso?

✍️ Esercizio pratico: 

riprendi una tua email di trattativa passata. Riscrivila eliminando ogni ambiguità e 
trasformando la chiusura in un invito concreto. Confronta l'effetto con la versione originale.

Versione 
originale

Versione 
riscritta

Richiesta chiara e 
concreta

Richiesta vaga

Saluto personalizzato

Saluto generico
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Checklist per la comunicazione 
digitale
Gestire obiezioni a distanza richiede disciplina. Una checklist pratica ti permette di evitare 
errori e garantire coerenza, indipendentemente dal canale (email, chat, call).

Prima di 
rispondere

Ho letto con 
attenzione 
l'obiezione senza 
reagire d'impulso?

Sto per rispondere 
con calma o con 
urgenza?

Ho considerato il 
tono implicito del 
messaggio (freddo, 
curioso, scettico)?

Durante la 
risposta

Uso frasi brevi e 
precise?

Ho riconosciuto 
l'obiezione con 
empatia prima di 
argomentare?

Evito tecnicismi 
eccessivi che 
possono generare 
distanza?

Mantengo un tono 
professionale ma 
cordiale?

Dopo la risposta
Ho proposto un 
passo successivo 
concreto (call, 
follow-up, invio di 
materiale)?

Ho riletto la mia 
risposta 
immaginando di 
essere il cliente?

Il messaggio è 
abbastanza sintetico 
da non sembrare 
difensivo?

Principio chiave: 

ogni interazione digitale deve ridurre le distanze, non amplificarle.

✍️ Esercizio pratico: 

prima della prossima trattativa via email, stampa questa checklist. Compilala in tempo reale 
per ogni risposta che invii. Al termine, valuta se il tono della tua comunicazione è stato 
coerente con i tuoi obiettivi.
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Role play scritto: rispondere via mail 
a "è troppo caro"
Allenarsi a gestire obiezioni via email è essenziale, perché la scrittura amplifica ogni parola. 
Simulare scenari ti aiuta a preparare risposte efficaci, che rassicurano e guidano il cliente 
senza sembrare difensive.

Scenario: Cliente: "Abbiamo valutato il suo preventivo, ma ci sembra troppo caro."

Risposta debole
"Capisco, ma i miei prezzi sono questi. Mi faccia sapere se vuole procedere."

Effetto: chiusura, freddezza, rischio di perdere il contatto.

Risposta efficace
"Grazie per aver condiviso la sua osservazione, comprendo bene l'attenzione al 
budget. Vorrei però evidenziare un punto: il progetto non rappresenta solo un 
costo, ma un investimento che può portare a [beneficio concreto, es. aumento 
clienti o riduzione costi]. Per darle un'idea più chiara, potremmo fissare una call di 
15 minuti in cui le mostro come clienti simili al suo hanno ottenuto ritorni superiori 
all'investimento iniziale. Preferisce martedì o giovedì?"

Questa risposta non solo mostra empatia, ma propone anche una soluzione concreta e 
l’opportunità di approfondire, mantenendo aperto il dialogo e aumentando le possibilità di 
chiudere la vendita. È importante inoltre personalizzare il messaggio in base alle esigenze 
specifiche del cliente, dimostrando di aver compreso le sue priorità e offrendo esempi 
rilevanti del settore in cui opera. Questo approccio aumenta la fiducia e facilita una 
comunicazione più aperta e costruttiva.

Inoltre, è consigliabile seguire la call con un breve riepilogo scritto, includendo i punti chiave 
discussi e i prossimi passi concordati, per consolidare l'impegno e mantenere alta 
l'attenzione del cliente. Questo dimostra professionalità e attenzione, elementi fondamentali 
per costruire un rapporto duraturo. Infine, monitorare regolarmente l'avanzamento della 
trattativa e mantenere un contatto costante permette di adattare tempestivamente le 
strategie proposte, rispondendo prontamente a eventuali dubbi o nuove esigenze del 
cliente. Questo metodo dinamico contribuisce a rafforzare la relazione commerciale e a 
incrementare le probabilità di successo nella chiusura della vendita.
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Punti di forza

Riconosce l'obiezione.

Introduce il reframing (costo → investimento).

Offre un passo successivo concreto.

Mantiene tono professionale ma cordiale.

Principio chiave: 

una buona email non chiude la trattativa, la rilancia con chiarezza e invito 
all'azione.

✍️ Esercizio pratico: 

scrivi tre varianti personali di risposta all'obiezione "è troppo caro" in formato email. 
Confrontale e scegli quella che ti sembra più naturale e coerente con il tuo stile.

Variante 1
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________

Variante 2
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________

Variante 3
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
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Tecniche di negoziazione win-win 
applicate alle obiezioni
La gestione delle obiezioni non è una battaglia da vincere, ma un processo per costruire un 
accordo duraturo. Il paradigma win-win trasforma l'obiezione da ostacolo a opportunità.

Adottare un approccio win-win significa ascoltare attentamente le preoccupazioni del cliente, 
valorizzare i suoi bisogni e proporre soluzioni che creino valore per entrambe le parti, 
rafforzando così la fiducia e la relazione commerciale nel tempo.

Ecco tre varianti personali di risposta all'obiezione "è troppo caro", scritte in formato email:

Gentile [Nome], comprendo perfettamente la sua preoccupazione riguardo al prezzo. 
Vorrei però sottolineare il valore aggiunto che il nostro prodotto/servizio offre, pensato 
proprio per soddisfare le sue esigenze in modo efficace e duraturo. Sono a disposizione 
per approfondire insieme eventuali soluzioni personalizzate.

1.

Buongiorno [Nome], grazie per aver condiviso la sua impressione sul costo. Il nostro 
obiettivo è garantire qualità e risultati concreti, che ritengo possano giustificare 
l’investimento. Mi piacerebbe capire meglio le sue esigenze per valutare insieme una 
proposta che sia vantaggiosa per entrambi.

2.

Caro [Nome], capisco che il prezzo possa sembrare elevato, ma le assicuro che è frutto di 
un’attenta selezione

3.

Tre principi chiave del win-win applicati alle obiezioni

Interesse comune
Dietro ogni obiezione c'è 
un bisogno. Cercalo e 
trasformalo in punto di 
convergenza.

Soluzione creativa
Non esiste una sola 
risposta; esplora 
alternative che 
salvaguardino entrambe 
le parti.

Equilibrio di valore
La trattativa si chiude 
solo se entrambe le parti 
percepiscono di aver 
guadagnato.

Esempio pratico: Cliente: "Il budget è limitato." Professionista: "Capisco. Possiamo 
strutturare una fase iniziale più snella che rispetti il vostro budget e vi permetta di valutare 
i primi risultati. Poi potremo estendere il progetto."
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Benefici del win-win

Riduce la tensione.

Rafforza la fiducia reciproca.

Trasforma il cliente da controparte a partner.

Principio chiave: 

un "no" può diventare un "sì" solo se entrambi percepiscono equità nel risultato.

✅ Checklist di riflessione:

Vedo le obiezioni come scontri o come inviti alla collaborazione?

Offro sempre almeno un'alternativa win-win?

Riesco a comunicare che il valore non è a somma zero?

✍️ Esercizio pratico: 

prendi un'obiezione ricorrente e scrivi due possibili risposte win-win, in cui sia tu che il 
cliente guadagnate qualcosa.

Risposta 1
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________

Risposta 2
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
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Micro-concessioni che rafforzano la 
posizione
Una delle paure più grandi di fronte a un'obiezione è quella di dover cedere troppo. Ma esiste 
una strategia sottile ed efficace: la micro-concessione. Non significa abbassare il prezzo o 
ridurre drasticamente i termini, ma offrire un piccolo gesto che rafforza la relazione senza 
intaccare il valore complessivo.

Esempi di micro-concessioni

Estendere leggermente i tempi di pagamento.

Aggiungere un bonus a costo marginale (es. una sessione extra di consulenza).

Condividere una risorsa digitale (checklist, guida, template) che supporti il cliente.

Garantire una revisione aggiuntiva senza variazione di prezzo.

Perché funziona

Il cliente percepisce flessibilità e disponibilità.

Rafforza la sensazione di equità.

Trasforma la trattativa in uno scambio collaborativo.

Attenzione: la micro-concessione deve essere calcolata. Non deve compromettere il 
margine, né diventare un'abitudine. L'obiettivo è mostrare apertura senza svalutare la 
tua offerta.

La chiave è mantenere un equilibrio tra la soddisfazione del cliente e la sostenibilità del tuo 
business, utilizzando le micro-concessioni come strumenti strategici per facilitare l’accordo e 
costruire relazioni durature. Infine, è importante monitorare l’efficacia delle micro-concessioni 
e adattare la strategia in base ai feedback ricevuti e ai risultati ottenuti, garantendo sempre un 
approccio personalizzato e orientato al valore. Un'implementazione attenta e consapevole 
delle micro-concessioni può quindi trasformare una semplice negoziazione in un processo di 
collaborazione proficuo, rafforzando la fiducia reciproca e incentivando la fidelizzazione del 
cliente nel lungo termine. Ricorda inoltre che ogni concessione concessa deve essere 
calcolata con attenzione, per evitare di compromettere la percezione del valore del tuo 
prodotto o servizio, mantenendo così una posizione di forza durante l’intera trattativa.
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Principio chiave: 

una piccola concessione fatta con intelligenza rafforza la percezione del tuo 
valore, non la indebolisce.

✅ Checklist di riflessione:

Le concessioni che faccio sono strategiche o istintive?

Riesco a preparare in anticipo 2–3 micro-concessioni da usare al momento opportuno?

Dopo una concessione, ribadisco il valore principale della mia proposta?

✍️ Esercizio pratico: 

prepara una lista di tre micro-concessioni che sei disposto a offrire senza compromettere il 
tuo margine. Usale solo come strumento strategico per chiudere la trattativa.

Micro 
concessione #1

_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________

Micro 
concessione #2
__________________
__________________
__________________
__________________
__________________
__________________
__________________
__________________
__________________
__________________
__________________

Micro 
concessione #3

_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
_____________________
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Quando non rispondere: il "no" che 
si smonta da solo
Non tutte le obiezioni meritano una risposta immediata. Alcune hanno la funzione di testare 
la tua reazione più che di esprimere un reale dubbio. In questi casi, rispondere troppo in 
fretta significa cadere nella trappola del cliente e rafforzare il suo scetticismo.

Esempi di obiezioni-test

"Ci pensiamo e poi vediamo."

"Ho sentito che altri fanno lo stesso lavoro a meno."

"Non sono sicuro che funzioni."

Spesso non sono veri blocchi, ma resistenze superficiali. Con il tempo e il giusto silenzio, 
possono indebolirsi da sole. Lasciare spazio e non forzare una risposta immediata permette 
al cliente di riflettere e spesso porta a un'evoluzione più favorevole della negoziazione. La 
pazienza diventa così un alleato prezioso per far emergere dubbi autentici e costruire 
fiducia. Inoltre, ascoltare attentamente e fare domande mirate aiuta a comprendere meglio 
le reali motivazioni dietro l'obiezione, trasformandola in un'opportunità di dialogo costruttivo. 
Questo approccio consente di adattare la risposta in modo più efficace, rispondendo ai 
bisogni specifici del cliente.

Silenzio 
consapevole
Una pausa di qualche 
secondo invita il cliente 
a chiarire meglio.

Riconoscimento 
breve
"Capisco." E poi tornare 
sul valore.

Cambio di 
prospettiva
Ignorare l'obiezione 
apparente e riportare 
l'attenzione sul risultato 
finale.

Perché funziona

Mostra che non sei destabilizzato.

Impedisce al cliente di trasformare un dubbio superficiale in un problema centrale.

Ti permette di mantenere il controllo della conversazione.
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Principio chiave: 

alcuni "no" non vanno combattuti: vanno lasciati dissolvere.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a distinguere un'obiezione reale da una obiezione-test?

So mantenere il silenzio senza ansia?

Evito di legittimare dubbi irrilevanti dando loro troppo spazio?

✍️ Esercizio pratico: nella prossima trattativa, prova a rispondere a un'obiezione superficiale 
solo con una pausa e una riformulazione minima. Nota se il cliente la ripete o se si scioglie 
da sola.
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Obiezioni nei contratti a lungo 
termine
Le obiezioni diventano più frequenti e complesse quando si tratta di contratti plurimensili o 
annuali. Qui non si parla solo di prezzo, ma di impegno, fiducia e prospettiva futura. Il cliente 
teme di vincolarsi troppo e di perdere flessibilità.

Obiezioni tipiche

"Non vogliamo legarci per troppo tempo."

"E se le cose cambiassero nel frattempo?"

"Preferiamo iniziare con qualcosa di più breve."

Strategie di gestione

Proposta modulare: suddividi il contratto in fasi con verifiche intermedie.

Clausole di flessibilità: includi condizioni di uscita o revisione periodica.

Visione a lungo termine: mostra i benefici cumulativi e la stabilità che derivano dal 
rapporto continuativo.

Esempio pratico: Cliente: "Un anno è troppo lungo." Professionista: "Capisco. Per questo 
strutturiamo il percorso in trimestri: ogni tre mesi rivediamo insieme i risultati e 
decidiamo se proseguire."

Benefici di questa strategia

Rassicura il cliente sul rischio percepito.

Dimostra trasparenza e flessibilità.

Rafforza la fiducia reciproca.

Principio chiave: 

più lungo è l'impegno, più forti devono essere fiducia e flessibilità.
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Per questo motivo, è fondamentale comunicare chiaramente fin dall'inizio gli obiettivi 
condivisi e le modalità di monitoraggio, creando un dialogo aperto e continuo con il cliente. 
Solo così si costruisce un rapporto solido e duraturo nel tempo. Inoltre, stabilire check-point 
regolari permette di adattare tempestivamente strategie e azioni, garantendo che il percorso 
rimanga sempre allineato alle esigenze e aspettative del cliente. Questo approccio non solo 
ottimizza i risultati, ma trasforma anche il rapporto in una vera collaborazione.

✅ Checklist di riflessione:

Offro contratti a lungo termine con adeguate garanzie?

Riesco a trasformare il vincolo percepito in sicurezza e continuità?

Ho esempi concreti di benefici ottenuti da clienti di lungo periodo?

✍️ Esercizio pratico: 

rivedi le tue proposte di collaborazione a lungo termine e aggiungi almeno una clausola di 
flessibilità che riduca la percezione di rischio.

______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________
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Caso pratico avanzato: gestire 
obiezioni multiple in sequenza
In alcune trattative, il cliente non solleva una sola obiezione, ma una serie: prima il prezzo, poi i 
tempi, poi il rischio. Questa sequenza può sembrare un attacco, ma in realtà è il segnale che il 
cliente sta valutando seriamente la proposta.

Scenario: Cliente: "È troppo caro… non so se abbiamo tempo per gestire il progetto… e 
comunque non sono sicuro che funzioni."

Errore tipico: Rispondere a ogni obiezione come se fosse isolata, entrando in un ciclo infinito di 
giustificazioni che indebolisce la tua posizione.

Gestione efficace

01

Ascolta senza interrompere
Lascia che il cliente esprima tutte le obiezioni.

02

Ricapitola
"Se ho capito bene, le sue principali 
preoccupazioni sono il costo, i tempi e 
l'efficacia, corretto?"

03

Prioritizza
Chiedi quale sia il punto più rilevante per lui.

04

Rispondi con ordine
Affronta un'obiezione alla volta, collegandola 
sempre al valore finale.

Esempio pratico: Professionista: "Capisco. Partiamo dal punto che per lei pesa di più. È il 
costo, i tempi o la certezza dei risultati?"

Risultato: Il cliente percepisce chiarezza e struttura, non confusione. La trattativa passa da 
caotica a ordinata, aumentando la fiducia.

Concludi con una richiesta chiara

Dopo aver risposto a tutte le obiezioni, chiedi al cliente quale prossimo passo preferisce 
compiere, guidandolo verso una decisione.
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Questo approccio dimostra professionalità e orientamento al cliente, facilitando la chiusura 
della trattativa in modo naturale e senza pressioni indebite.

Principio chiave: 

gestire obiezioni multiple significa dare ordine al caos, non inseguire ogni dubbio.

✅ Checklist di riflessione:

Riesco a sintetizzare più obiezioni in un'unica cornice?

Chiedo sempre al cliente di stabilire la priorità dei suoi dubbi?

Mantengo il controllo della sequenza o mi lascio trascinare?

✍️ Esercizio pratico: 

simula una trattativa con un collega in cui ti vengono presentate tre obiezioni diverse in 
sequenza. Allenati a sintetizzarle e a rispondere con metodo.

VerificaRispondiSintetizzaAscolta
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Modelli di script pronti all'uso
Uno degli strumenti più utili per affrontare le obiezioni con sicurezza è avere a disposizione 
script sintetici già pronti. Non sono copioni rigidi, ma tracce che puoi adattare alla 
situazione, così da non trovarti mai impreparato.

Esempi di script

1

Obiezione: "È troppo caro"
"Capisco. Posso mostrarle in che modo 
questo investimento si traduce in 
[beneficio concreto]?"

2

Obiezione: "Ci devo pensare"
"Certo, è giusto prendersi il tempo. Su 
quale punto sente di dover riflettere di 
più?"

3

Obiezione: "Abbiamo già un 
fornitore"
"Ottimo, significa che date importanza a 
quest'area. Posso proporre un progetto 
pilota ridotto per mostrarvi il mio 
approccio?"

4

Obiezione: "Non è il momento 
giusto"
"Capisco. Quando per voi sarebbe il 
momento ideale? Possiamo intanto 
predisporre un percorso preparatorio."

Perché funzionano

Riconoscono l'obiezione senza sminuirla.

Aprono il dialogo con domande invece di chiuderlo con giustificazioni.

Spostano l'attenzione dal problema al valore e alla collaborazione.

Principio chiave: 

uno script efficace non elimina l'autenticità, ma garantisce prontezza e coerenza.
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È importante quindi personalizzare le risposte alle obiezioni, mantenendo un tono empatico e 
mostrando sincero interesse per le esigenze specifiche del cliente. Questo approccio favorisce 
fiducia e apertura, elementi fondamentali per costruire relazioni durature. Lavorare sulla 
preparazione consente anche di anticipare eventuali dubbi futuri, dimostrando professionalità e 
capacità di ascolto attivo, che il cliente apprezzerà nel lungo termine.

✅ Checklist di riflessione:

Ho almeno 3 script pronti per le obiezioni più comuni?

Li adatto con naturalezza o li recito in modo meccanico?

Dopo aver usato uno script, guido sempre la conversazione verso un passo successivo?

✍️ Esercizio pratico: 

scegli due obiezioni tipiche dei tuoi clienti e scrivi per ciascuna almeno due script alternativi. 
Testali in conversazioni reali e osserva quale genera maggiore apertura.

Script 1
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
____________________

Script 2
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________
____________________
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Mini-schede da stampare e portare 
con sé
In una trattativa dal vivo, la prontezza è fondamentale. Per questo è utile avere a 
disposizione mini-schede sintetiche, facili da consultare, che ti ricordino i punti essenziali da 
usare al momento giusto.

Struttura delle mini-schede

Titolo: tipo di obiezione ("È troppo caro", "Ci devo pensare", "Non è il momento").

3 risposte chiave: brevi frasi di reframing.

1 domanda aperta: per approfondire il vero bisogno.

1 follow-up suggerito: passo concreto per non lasciare la trattativa sospesa.

Esempio – Scheda "È troppo caro"

Risposte chiave:

"Capisco. Possiamo analizzare insieme il ritorno di questo investimento?"1.

"Il prezzo è una variabile, ma il valore che genera è la vera differenza."2.

"Molti clienti iniziano con la stessa preoccupazione: vuole che le mostri cosa 
hanno ottenuto?"

3.

Domanda aperta: "Quali parametri usa per valutare un investimento adeguato?"

Follow-up: proporre una call di chiarimento con esempi concreti.

Benefici delle mini-schede

Forniscono sicurezza anche sotto pressione.

Ti evitano di improvvisare risposte inefficaci.

Trasformano la preparazione in un vantaggio competitivo.
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Queste mini-schede ti permettono di gestire le obiezioni con professionalità, mantenendo il 
controllo della conversazione e aumentando le possibilità di chiudere positivamente la trattativa. 
Utilizzando queste mini-schede, potrai affrontare ogni dubbio del cliente con risposte mirate e 
convincenti, rafforzando la fiducia nel tuo approccio e nei prodotti o servizi offerti. Ricorda, 
prepararsi con cura significa essere un passo avanti rispetto alla concorrenza.

Principio chiave: 

avere una guida visiva pronta riduce l'ansia e aumenta la lucidità.

✍️ Esercizio pratico: 

rea 3 mini-schede personalizzate per le obiezioni più frequenti che ricevi. Stampale e portale con te 
a ogni incontro.

Scheda 1
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________

Scheda 2
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________

Scheda 3
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________
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Domande guida universali
Le domande sono l'arma più potente del negoziatore. Permettono di trasformare un "no" in 
un dialogo e di spostare l'attenzione dal dubbio al risultato. Avere un set di domande 
universali pronte ti permette di gestire qualunque obiezione con eleganza.

5 domande guida universali

1 "Qual è l'aspetto che per voi pesa di più in questa decisione?"

2 "Se eliminassimo questo dubbio, sarebbe pronto a procedere?"

3 "Quale risultato renderebbe per voi questo investimento davvero vantaggioso?"

4 "Che esperienza passata influenza oggi il suo punto di vista?"

5 "Cosa vi darebbe la sicurezza necessaria per fare questo passo?"

Perché funzionano

Mantengono il cliente coinvolto.

Spostano l'attenzione dall'obiezione al bisogno reale.

Dimostrano ascolto attivo e interesse genuino.

Suggerimento pratico: annota queste domande su una scheda sintetica e portala 
con te. Più le userai, più diventeranno naturali, fino a far parte del tuo linguaggio 
spontaneo.

Con il tempo, queste domande ti aiuteranno a costruire un dialogo autentico e a instaurare 
un rapporto di fiducia, facilitando così la comprensione profonda delle esigenze del cliente. 
Ricorda che l'obiettivo non è solo superare un'obiezione, ma accompagnare l'interlocutore 
verso una scelta consapevole e soddisfacente.
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Principio chiave: 

chi fa le domande guida la trattativa, chi risponde la subisce.

✅ Checklist di riflessione:

Uso domande aperte o mi limito a rispondere?

Riesco a mantenere un tono curioso e rispettoso?

Adatto le domande al contesto del cliente senza renderle meccaniche?

✍️ Esercizio pratico: 

scegli un'obiezione frequente e prova a gestirla solo con domande guida, senza dare 
spiegazioni immediate. Valuta come cambia la dinamica della conversazione.

Scegli Obiezione
Individua l'obiezione più comune.

Domanda 1
Qual è la tua preoccupazione principale 

ora?

Domanda 2
Da cosa pensi derivi questa difficoltà?

Domanda 3
Come sarebbe per te una soluzione 

soddisfacente?
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Checklist finale: 10 regole d'oro per 
gestire i "no"
Questa checklist raccoglie i principi fondamentali che ogni professionista dovrebbe ricordare 
davanti a un'obiezione. Tenerla a portata di mano ti aiuterà a mantenere lucidità e 
autorevolezza in ogni trattativa.

10 regole d'oro

1 Ascolta senza interrompere.

2 Riconosci sempre l'obiezione prima di rispondere.

3 Trasforma il costo in valore.

4 Sposta il focus dal presente al risultato futuro.

5 Usa il silenzio come strumento, non come vuoto.

6 Rispondi con domande, non con giustificazioni.

7 Evita di forzare la chiusura: guida con eleganza.

8 Offri alternative win-win.

9 Trasforma i "no" in "non ancora".

10 Tieni un diario delle obiezioni per migliorare costantemente.

Come usarla: Prima di una trattativa, rileggila come rituale di preparazione. Dopo ogni 
incontro, valuta quali regole hai rispettato e quali puoi rafforzare.
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Applicando queste regole con costanza, non solo migliorerai le tue capacità comunicative, 
ma costruirai anche relazioni di fiducia durature con i tuoi interlocutori. Ricorda che ogni 
trattativa è un'opportunità di crescita personale e professionale.

Principio chiave:

la padronanza nasce dalla disciplina: applicare queste 10 regole rende ogni 
obiezione un'occasione di crescita.

✍️ Esercizio pratico:

stampa questa checklist e appendila vicino alla tua scrivania. Usala come guida prima e 
dopo ogni trattativa per almeno un mese.
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Conclusioni e invito all'azione
Gestire le obiezioni non significa eliminarle, ma trasformarle in opportunità. Ogni "no" è un 
segnale di interesse, una porta che si può aprire con le chiavi giuste: ascolto, 
riconoscimento, domande, reframing e chiusura elegante.

Questa dispensa ti ha fornito:

Un metodo strutturato per affrontare le obiezioni più comuni.

Tecniche di reframing linguistico per spostare il focus dal prezzo al valore.

Esercizi pratici per allenarti e rafforzare la tua sicurezza.

Errori da evitare per non compromettere la trattativa.

Casi esemplificativi e toolkit operativi per rispondere con prontezza.

Una prospettiva psicologica e strategica per leggere ciò che si nasconde dietro ogni 
dubbio.

Metodo strutturato

Reframing 
linguistico

Esercizi pratici

Errori da 
evitare

Toolkit e 
casi

Il tuo prossimo passo

Non limitarti a leggere: metti in pratica. Costruisci il tuo playbook personale delle obiezioni, 
aggiorna il tuo diario dopo ogni trattativa e usa le checklist per consolidare le tue 
competenze.
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Ogni volta che ricevi un'obiezione, pensa:

Non è un rifiuto, è un segnale.

Non è un ostacolo, è un'occasione.

Non è una chiusura, è un invito a dialogare.

Invito all'azione: scegli una sola tecnica tra quelle apprese e applicala già nella tua 
prossima conversazione con un cliente. Non serve perfezione: serve iniziare.

Il vero negoziatore non teme i "no", li accoglie e li trasforma in relazioni durature. Ricorda, 
ogni obiezione superata è un passo avanti verso la fiducia reciproca e il successo condiviso. 
Abbraccia il percorso di miglioramento continuo e vedrai crescere la tua efficacia giorno 
dopo giorno. Metti in pratica con costanza queste strategie e osserva come la tua capacità 
di ascolto attivo e di risposta efficace si rafforzerà, consentendoti di costruire rapporti solidi 
e duraturi con i tuoi clienti. La chiave è mantenere sempre un atteggiamento positivo e 
proattivo, imparando da ogni esperienza. Non dimenticare mai che la comunicazione 
empatica e la pazienza sono strumenti potenti: ascoltare con attenzione ti permette di 
cogliere esigenze nascoste e offrire soluzioni davvero personalizzate. Coltivare queste 
competenze ti distinguerà come un professionista affidabile e capace di creare valore 
autentico per chi ti sceglie.
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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 
alla propria realtà.

Dalla costanza con cui 
saprà allenarsi e 
migliorare.

L’autore 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.

www.nicolopirelli.com

75


